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ОСНОВИ АПТЕЧНИХ ПРОДАЖІВ

Виявлення потреб при продажі рецептурного препарату

Здавалося б, що тут з'ясовувати, якщо покупець запитує рецептурний засіб? Адже покупка запланована, рішення тверде і оскарженню не підлягає.

По-перше, не у всіх на руках є рецепт або писулька від лікаря, і покупець знову ж таки може переплутати назву. Особливо, якщо це літня людина, яка постійно приймає жменю різних таблеток. Тому важливо уточнити показання.

По-друге, потрібно зрозуміти, скільки таблеток дати. Тільки не питайте це «в лоб»! Цим Ви позбавляєте себе можливості запропонувати більшу розфасовку, що економічно вигідно і для клієнта, і для аптеки.

Припустимо, Ви знаєте, що даний препарат потрібно приймати постійно. З'ясуйте, людина купує його вперше, або «сидить» на ньому давно?

Якщо клієнт купує його вперше, краще дати меншу розфасовку, щоб перевірити індивідуальну переносимість даного лікарського засобу.

Якщо покупець приймає препарат постійно, до чого зайві питання? Давайте йому відразу велику розфасовку.

Потім, пробиваючи препарат на касі, Ви проговорите кількість таблеток, попередньо сказавши клієнту: «Перевіряйте. Я пробиваю вам ... » І в кінці:« Все правильно? »

По-третє, на жаль, лікар не завжди враховує протипоказання до прийому препарату, але «шишки» найчастіше летять у Вас. Тому потрібно пам'ятати хоча б основні протипоказання до застосування препаратів і уточнювати про це у клієнта. Особливо, якщо даний лікарський засіб купується вперше.

По-четверте, найчастіше лікар призначає основний препарат, забувши про те, що з ним, наприклад, потрібно порекомендувати гепатопротектор, оскільки, ліки токсичні для печінки. Поясніть це покупцеві (тільки по-українськи, без медичних термінів) і сформуйте потребу.

По-п'яте, покупець може просто забути про якісь інші засоби зі свого звичайного набору, який він приймає постійно. Наприклад, при ішемічній хворобі серця, як правило, призначаються антиагреганти, що перешкоджають тромбоутворення (Кардіомагніл, Аспірин Кардіо), статини. Нагадайте йому про це.

Давайте на прикладах подивимося, як це може виглядати.

Приклади діалогів: клієнт запитує рецептурний засіб

Діалог 1

П. - Мені, будь ласка, Конкор
Коментар: реальна потреба: підтримувати протягом дня нормальний тиск і захистити себе від поганого самопочуття, головного болю.

Ф. - Гіпертонія?

Коментар: потрібно зрозуміти, чи не переплутав покупець назву.

П. - Так.

Ф. - Конкор в якому дозуванні?

П. - 5 мг
Ф. - Ви купуєте його вперше або вже давно приймаєте?
Коментар: задаємо питання, щоб визначитися, скільки давати: 30 або 50 таб.

П. - Давно, років 2 вже.
Ф. - Подивіться, будь ласка, цей?
Коментар: фармацевт показує на всякий випадок упаковку, щоб застрахувати себе від повернення.

П. - Так-так.

Ф. - Щось ще? Кардіомагніл, Аспірин Кардіо - такі препарати не приймаєте?
Коментар: можливо, покупець забув придбати щось ще зі свого стандартного набору?

П. - О! Дайте ще Кардіомагніл 75, а то він у мене закінчується.

Ф. - Для зниження холестерину вам нічого не призначали?

П. - Ні, він, слава Богу, у мене в нормі.

Ф. - Добре.

Загальний коментар

Можливо, розмова поверне так, що покупець почне цікавитися засобами для зниження холестерину ( «Ні, не призначали, а потрібно?»), І тут можна запропонувати, наприклад, профілактичний засіб на основі Омега-3 поліненасичених жирних кислот.

Ведучи розмову таким чином, ми формуємо потребу покупця в інших товарах, щоб запропонувати йому комплексне рішення його проблеми.

Діалог 2

П. - Лікар мені призначив ось це (показує листок). У вас це є?
Ф. - Таблетки Моваліс 7,5 мг. Курс 20 днів. Так є. Скажіть, будь ласка, в зв'язку з чим вам його призначили?

Коментар: дуже правильне питання, щоб потім запропонувати комплекс.

П. - Суглоб рознесло і болить.
Коментар: реальна потреба - позбутися від болю і набряку суглоба.

Ф. - Захворювань шлунку, бронхіальної астми у вас немає?

Коментар: чи врахував лікар протипоказання при призначенні препарату? Потрібно застрахувати себе від складної ситуації. А то прийде додому, прочитає інструкцію і ... ага.

П. - Астми немає, але у мене виразка шлунку.

Коментар: чи знав про це лікар? Чи було призначено щось для захисту шлунку?

Ф. - Лікар про це запитав, перш ніж призначити вам Моваліс? Він діє на шлунок.

П. - Ні. Мій лікар у відпустці, а ця мене і не знає.

Коментар: що робити в цьому випадку? Моваліс не можна застосовувати при загостренні виразкової хвороби. Все-таки це селективний НПЗЗ. Потрібно з'ясувати, чи є загострення. Якщо є, краще препарат не відпускати, а відправити знову до лікаря. Якщо немає, запропонувати засіб для захисту шлунку.

Ф. - Коли у вас було останнє загострення виразкової хвороби?

П. - Приблизно рік тому.

Ф. - В такому разі приймати Моваліс можна, але краще це робити після їжі. А для захисту слизової шлунку, щоб не було загострення виразкової хвороби, я дам вам Омез. Приймайте його по 1т. в день весь курс лікування Мовалісом.

П. - Добре. Спасибі вам велике.

Ф. - А зовнішній засіб для суглобу лікар не призначив?

П. - Ні.

Ф. - Давайте поступимо з вами так. Моваліс в вашому випадку тривало приймати небажано, оскільки у вас виразка. Щоб ви поправилися швидше, я вам раджу придбати ще протизапальний Фастум гель, який буде через шкіру проникати відразу в осередок запалення і зменшувати біль. Можливо, другої упаковки Мовалісу і не буде потрібно.

П. - Добре. Давайте.

Загальний коментар

Як бачите, замість одного препарату фармацевт запропонувала три. І не з міркувань «впарити» побільше, а з міркувань турботи про покупця. 

І ще одна порада.

Не потрібно питати клієнта, дати йому форму випуску зовнішній засіб 30 чи 50гр. Він в цьому нічого не розуміє. 

Міркуйте логічно. Якщо болить спина, давайте упаковку побільше, оскільки площа нанесення більше. Якщо суглоб - поменше. Якщо хронічний процес - побільше. Якщо гострий - поменше.
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	Перевірте себе, як Ви зрозуміли алгоритм виявлення потреб клієнтів, які купують рецептурні засоби.

Виявіть потреби покупців, яким призначили:

1. Сумамед 500 мг,

2. Ярину,

3. Престаріум 4 мг (клієнт приймає його давно).


Нагадую, що в цьому випадку необхідно:

1. З'ясувати, чи не переплутано назву?

2. Уточнити, чи немає протипоказань.

3. Визначитися з формою випуску (якщо їх декілька).

4. З'ясувати, чи не забув клієнт придбати інші засоби зі свого звичайного набору.

5. При необхідності запропонувати засоби для запобігання побічних ефектів.

Ситуація 1

	П. - У вас ось це є?

(Клієнт показує листок, на якому написано: Сумамед 500 мг).




Ситуація 2

	П. - Мені лікар призначив препарат Ярина.


Ситуація 3

	П. - Престаріум, будь ласка.


Покупець називає симптом. Як виявити потребу? 

Наступна група запитів покупця - клієнт називає симптом. У цьому випадку потрібно пам'ятати наступне:

1. У кожного симптому, як правило, є кілька характеристик. Наприклад:

Нежить: ніс тече або закладений. Виділення з носа можуть бути прозорими рідкими, світлими густими, жовто-зеленими густими.

Кашель: сухий і вологий.

Головний біль: гострий, тупий. Локалізується в потиличній області або в одній половині.

Біль у спині: тупа, гостра. Віддає в ногу, в руку або нікуди не віддає. 

Уточнюйте характеристики симптому. Від цього безпосередньо залежать рекомендації.

2. Жодне захворювання не протікає з одним симптомом. Тому потрібно з'ясувати, що ще турбує покупця. Це допоможе Вам зрозуміти, чим хворий клієнт, оцінити серйозність проблеми, дати грамотні рекомендації.

3. Запропонуйте засоби, спрямовані на зменшення всіх виявлених симптомів.

4. Не забудьте уточнити, як давно турбує цей симптом, і які засоби вже застосовувалися, щоб не повторюватися з рекомендацією або відразу направити людину до лікаря.

5. Ви не можете знати всі захворювання, тому якщо картина Вам не ясна, не соромтеся відразу радити звернутися до лікаря. Тільки не мовчіть, щоб не почути:

«Піду в іншу аптеку! Тут нічого не знають!»

Поясніть клієнту, на що це схоже, і до чого може привести, якщо Ваші здогадки виявляться вірними.

Приклади діалогів: клієнт називає симптом

Діалог 1

П. - Порадьте що-небудь від кашлю.

Ф. - Застудилися?

Коментар: цим питанням вбиваємо одразу двох зайців:

1. З'ясовуємо, бере собі чи ні

2. Намагаємося зрозуміти причину кашлю. Адже кашель буває не тільки при застуді, але і при алергії, хронічних захворюваннях дихальних шляхів, палінні, шлунково-стравоходному рефлюксі та ін.

П. - Дружина кашляє вже другий тиждень.

Ф. - Що ще, крім кашлю, турбує? Нежить, температура?

Коментар: відповідь на це питання дозволить в подальшому запропонувати комплексне рішення і, можливо, прояснить причину кашлю.

П. - Температура була тиждень назад, з нежиттю теж начебто впоралися, а от з кашлем ніяк.

Коментар: значить, це застуда.

Ф. - Кашель з мокротою чи без?

Коментар: краще питати саме так, а не «сухий чи вологий» - багато клієнтів не розуміють, що це таке.

П. - Каже, що ніяк не може відкашлятися.

Коментар: значить, вологий. Раз не може відкашлятися, мокрота густа, і потрібно її розріджувати. Отже, в даному випадку оптимально запропонувати муколітик.

Ф. - А що вона вже брала?

Коментар: судячи з розповіді клієнта, жінка кашляє кілька днів і, швидше за все, вже щось приймала.

П. - Вона пила мукалтин, стоптуссин, після, якісь трави заварювала, але вони не допомагають.

Ф. - Судячи з вашого опису, у вашої дружини густа мокрота, і її потрібно розріджувати. Ті засоби, які ви назвали, такої дії не роблять.

П. - А що ви порадите?

Ф. - У неї виразкової хвороби шлунку, бронхіальної астми немає?

Коментар: у фармацевта в голові вже є засіб, який вона хоче запропонувати. Залишилося з'ясувати, чи немає до нього протипоказань.

П. - Ні.

Ф. - В такому разі я вам рекомендую препарат АЦЦ. Він розріджує мокротиння, мокрота стає рідшою і легше виходить.

П. - ОК.

Ф. - Ваша дружина працює? Чи зручно їй буде приймати препарат 3 рази на день?

Коментар: фармацевт розуміє, що дозування 200 мг - більш безпечно діє на шлунок, ніж 600 мг, але чи буде воно зручне для клієнта?

П. - Думаю, що так.

Ф. - Тоді я даю вам АЦЦ-200 в шипучих таблетках. Потрібно розчиняти таблетку в склянці води і приймати після їди 3 рази в день.

П. - Зрозуміло.

Ф. - А враховуючи, що кашель зберігається вже тривалий час, для посилення ефекту я рекомендую ще бальзам Вікс актив для розтирання грудної клітини. Це покращує кровообіг в області грудей і швидше очищає дихальні шляхи від мокротиння.
Коментар: фармацевт обґрунтовує, чому він радить ще один засіб, тому це не виглядає, як впарювання.

П. - Відмінно. Добре. Давайте!

Складно? На мій погляд, в цьому немає нічого складного, якщо більше розмовляти з покупцем.

А ось з цим в аптеках часто спостерігається напружена ситуація. Розглянемо ще один приклад.

Діалог 2

П. - Порадьте що-небудь від головного болю.

Ф. - Біль тупий або гострий?
Коментар: в цей час в голові першостольника повинні прокручуватися можливі причини головного болю: шийний остеохондроз? підвищений або знижений тиск? мігрень?

П. - Гострий. І пульсує. Не можу поворухнути головою.

Ф. - Де локалізується біль?

П. - Вся права половина голови неначе один суцільний чиряк.

Ф. - Після чого з'явилася? Не падали?

Коментар: якщо болить одна половина голови, та ще пульсує, це схоже на мігрень. Але фармацевт задає ще одне уточнююче запитання. І це вірно! Раптом це результат травми?

П. - Ні. Ні з того, ні з сього. Напевно, на погоду.
Ф. - А тиск вимірювали?

П. - Так. Нормальний.

Ф. - Щось вже брали?

П. - Знайшла у себе в аптечці Темпалгін. Мертвому припарки.

Ф. - З вашого опису це схоже на мігрень. У вас які-небудь хронічні захворювання є?

Коментар: фармацевт з'ясовує, чи немає протипоказань до того засобу, який він хоче запропонувати.

П. - Ні.

Ф. - В такому разі я даю вам Солпадеїн в шипучих таблетках. Потрібно розчиняти 1-2 таблетки в склянці води. Якщо головний біль буде зберігатися, я раджу вам звернутися до лікаря і обстежитися. Якщо мігрень підтвердиться, лікар випише вам препарат сильніше.

П. - Добре.

Загальний коментар

Як бачите, тут не запропонований комплекс, але тут він і не потрібен, оскільки причина головного болю неясна.
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	Перевірте себе, як Ви зрозуміли алгоритм виявлення потреб клієнтів, які називають симптом.

Виявіть потреби покупців, які запитують:

1. Щось від нежиті,

2. Засіб від болю у вусі,

3. Що-небудь від діареї.


З відповідями покупців імпровізуйте. 

Не забудьте, що в цьому випадку необхідно:

1. Уточнити, кому беруть.

2. Розпитати про характеристики симптому.

3. З'ясувати наявність інших симптомів.

4. Уточнити, які засоби клієнт вже брав, якщо він хворіє не перший день.

5. З'ясувати протипоказання до тих засобів, які співробітник аптеки вирішив порекомендувати покупцеві.

6. Запропонувати комплексне рішення, якщо це дійсно потрібно в даній ситуації.

Ситуація 1

	П. - Що-небудь від нежиті, будь ласка.



Ситуація 2

	П. - У дочки заболіло вухо (дитині 5 років).


Ситуація 3

	П. - Дайте що-небудь від діареї.


Покупець називає захворювання. Як виявити потребу?

Ще одна група звернень до першостольника - покупець називає готовий діагноз. 

І тут виникають питання:

1. Хто поставив діагноз? Лікар, друзі-сусіди-родичі або ... інтернет?

2. Якщо лікар, то чому не призначив лікування?

3. Якщо діагноз поставлений невідомо ким, чи точно тут саме це захворювання?

4. Чи не переплутав покупець назву захворювання?

Тому в даному випадку необхідно з'ясувати у клієнта такі моменти:

 - Хто поставив діагноз?

 - Якщо лікар, то яке лікування призначив? Якщо захворювання хронічне, що призначалося раніше, і який був результат?

 - Якщо діагноз поставлений не лікарем, необхідно з'ясувати скарги, щоб упевнитися, що тут саме те захворювання, яке називає клієнт.

 - Підбираючи засоби, треба запитати у покупця щодо протипоказань і побажань щодо форми випуску ЛЗ (таблетки, капсули, сироп і ін.).

 - Ну, а про вік вже навіть мова не йде. Це обов'язково. І ще.

ЗАХВОРЮВАННЯ МАЄ ЛІКУВАТИ ЛІКАР! А Ваше завдання полягає в тому, щоб порекомендувати комплекс безрецептурних засобів на долікарському етапі.

Втім, в ряді випадків, зрозуміло, Ви можете запропонувати симптоматичні засоби, які допоможуть клієнту впоратися зі своєю проблемою.

Розглянемо приклади.

Діалог 1

П. - Мені що-небудь від молочниці.
Ф. - Ви питаєте для себе?
Коментарі: це важливо з'ясувати, тому що молочниця може бути і у дитини (найчастіше у немовлят на слизовій порожнини рота), і у чоловіка.

П. - Так.
Ф. - Цей діагноз поставив лікар?
Коментарі: з'ясовуємо, чи точно тут молочниця? Зараз багато хто ставить собі діагноз по інтернету.

П. - Ні, але це і так ясно.
Ф. - Щоб я підібрала вам найбільш підходящі препарати, скажіть, будь ласка, що вас турбує?
Коментарі: фармацевт розуміє, що клієнтка може помилятися. Схожі симптоми можуть бути і при ЗПСШ (захворювання, що передаються статевим шляхом), і при бактеріальному вагініті.

П. - Виділення, свербіж.
Ф. - Якого характеру виділення?
П. - Білі, як сир. Загалом, я читала в інтернеті, все підходить.

Ф. - Як давно турбують вас ці скарги?

Коментарі: процес може бути гострим і хронічним. Залежно від цього рекомендації будуть відрізнятися.

П. - Дня три. Повернулася з моря, і ось таке почалося.

Коментарі: якщо процес хронічний, зазвичай лікарі разом з антимикотиком призначають імуномодулятор. Але тут, судячи з усього, він не потрібен. Принаймні, поки що.

Ф. - Хронічних захворювань у вас немає? Алергії на препарати не було?

Коментар: задаємо це питання, щоб з'ясувати, чи не приймає жінка будь-яких препаратів, тому що флуконазол, який планує запропонувати фармацевт, несумісний з багатьма лікарськими засобами.

П. - Ні.

Ф. - У такому разі, щоб вам видужати швидше, я рекомендую, по-перше, Дифлюзол для прийому всередину. Тут 2 капсули. Приймете 1 капсулу, а через три дні ще одну. 

По-друге, вагінально свічки Ліварол по 1 свічці в день 5 днів.

А після того, як симптоми пройдуть, раджу пролікуватися Пробіз Феміна. Це таблетки, які містять лактобактерії. При молочниці порушується мікрофлора піхви, і після лікування її потрібно відновити.

П. - Добре. Дякую.

Ф. - Якщо молочниця буде зберігатися, сходіть, будь ласка, до лікаря.

П. - ОК.
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	Порада:

Якщо покупець звертається до Вас з інтимною проблемою, і за ним стоїть черга, скажіть клієнту, що зараз до нього вийдете, тому що потрібно у нього дещо уточнити.

В торговому залі, відвівши його в сторону і спілкуючись з ним тет-а-тет, з'ясуйте досконально, що його турбує.

Не потрібно робити це надбанням всієї черги і вганяти покупця в фарбу.

Але й ігнорувати уточнюючі питання через власну сором'язливість теж не потрібно. До Вас прийшли за допомогою!


Діалог 2

П. - Порадьте, будь ласка, що-небудь від циститу.

Ф. - Цей діагноз вам поставив лікар?

П. - Колись він у мене вже був, зараз ті ж симптоми.

Ф. - Що вам тоді допомогло, пам'ятаєте?

П. - Ні, не пам'ятаю. Давно це було.

Ф. - Щоб мені запропонувати вам найбільш підходящий засіб, скажіть, будь ласка, що вас турбує?

Коментар: хіба мало, що було тоді. Схожими симптомами супроводжуються і захворювання, що передаються статевим шляхом (ЗПСШ). Тому фармацевт задає це питання, щоб виключити щось подібне.

П. - Різь при сечовипусканні, часто бігаю в туалет, болить низ живота.

Ф. - Температура не підвищувалася?

Коментар: цистит іноді супроводжується підвищенням температури. В цьому випадку потрібно запропонувати ще жарознижуюче.

П. - Ні.

Ф. - Виділень немає?

П. - Ні.

Ф. - Як давно вас турбують ці симптоми?

Коментар: рекомендації при гострому і хронічному процесі будуть відрізнятися.

П. - Перший день.

Ф. - У вас алергії на рослини немає?

П. - Ні.

Ф. - Щоб зняти запалення, я даю вам рослинний препарат Канефрон, який має протимікробну, протизапальну та сечогінну дію. Приймайте його по 2 т. 3 рази на день.
П. - ОК
Ф. - Щоб посилити протизапальний ефект Канефрона, я рекомендую вам також збір Фітонефрол. Робіть настій, як написано на упаковці, і приймайте його по ½ склянки 3 рази на день.

П. - Добре.

Ф. - У вас но-шпа у дома є?

П. - Ні.

Ф. - Для зняття болю в животі даю ще Но-шпу. Виключіть гостру і мариновану їжу і більше пийте. Особливо зараз корисний журавлинний морс.

П. - Добре. Дякуємо.

Ф. - Але якщо протягом 2-3 днів симптоми будуть зберігатися, зверніться, будь ласка, до лікаря. Можливо, потрібно буде додати інші препарати.

П. - Угу. Спасибі вам велике!

Принцип Вам зрозумілий?
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	Як вправу розберіть абсолютно реальний і абсолютно анекдотичний діалог фармацевта з покупцем.

Ваше завдання: уважно його прочитати, зрозуміти, через що виникла ця ситуація, і які питання потрібно було поставити покупцеві, щоб такого не сталося.


	Випадок з життя Аптекаря

Аптека, черга.

До каси підходить бабуся і досить голосно і виразно вимовляє:

- Мені від геморою ліки. Тільки недороге.

- Ось свічки. За 2 штучки в день, вставляти вранці і на ніч.

- Куди вставляти?

- В дірочку, де геморой.

- В яку саме?

- У вас там їх дві, чи що?

- У мене дві. І у всіх нормальних людей дві. А у тебе одна?

- У мене одна!

Потім розуміючи, що бабуля щось плутає, фармацевт уточнює:

- А що у вас болить, бабуся? Бабуся, сердячись, переходить на крик:

- Кажу ж тобі - геморой! Ось тут (показуючи трохи вище переносиці) все забито, дихати не можу!




Як Ви здогадалися, мова йшла про гайморит. Але оговорочка - будь здоров!  
А які питання задали б покупцеві ВИ? Запишемо:
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Що робити, якщо покупець загадує «ребуси»?

І остання група відвідувачів.

До неї відносяться ті, хто загадує першостольнику «ребуси».

Зазвичай фарм. трудівники сприймають їх як розвагу на робочому місці, тому входять в азарт, напружують свою пам'ять, відкривають один за іншим ящики-накопичувачі, щоб розгадати, що б це значило.

Хіба не цікаво дізнатися, що це за препарат під назвою «Циклоп», мазь від вен з медом, засіб з яблук від шлунка, сироп від кашлю, на упаковці якого намальовані нутрощі, таблетки Постскриптум і інше...

Починається цей спектакль з однієї каси. Але через деякий час в нього втягується вся аптека. Загалом, «кішка за жучка, жучка за внучку ...»

Погано це чи добре?

З одного боку, добре. Весь колектив згуртований в єдиному пориві допомогти відвідувачу згадати потрібний йому засіб, тобто задовольнити його потребу.

Справжній тімбілдінг виходить, причому, не відходячи від каси! 
А з іншого боку, реальна потреба покупця виявилася на задньому плані.

Як вже говорилося, покупець йде в аптеку не за препаратом, а за засобом вирішення своєї проблеми.

Часто клієнт навіть не здогадується, що лікарський засіб, назву якого він забув, в даному випадку зовсім не підійде.

Тому не потрібно намагатися розгадати забутий засіб. Необхідно виявити реальну потребу:

 - А що вас турбує?

 - Чому вас цікавить саме цей засіб?

Але якщо мова йде про рецептурний препарат, що приймається постійно, зрозуміло, потрібен саме він.

Правда, тут є небезпека помилитися з дозуванням і побачити цього клієнта на наступний день з упаковкою «правильного» препарату в одній руці і «неправильного» в інший. На жаль, пам'ять часто дає збої. Так що не ризикуйте.

Якщо склалася така ситуація, запитаєте покупця, чи є можливість зателефонувати додому, щоб хтось із домашніх подивився назву на упаковці.

Якщо такої можливості немає, поясніть клієнту, що лікарські засоби обміну та поверненню не підлягають, тому якщо він купить не той препарат або не в тому дозуванні, може статися, що гроші будуть витрачені даремно.

Порадьте йому на майбутнє приносити з собою упаковки. А якщо їх багато, вирізати з них ножицями назви і носити з собою.

І на завершення цієї глави - порада:

	Порада:

Спілкуючись з покупцем, постійно відстежуйте його реакцію на все, що Ви скажете. Ніколи не говоріть великими реченнями.

Щось пояснили, дочекалися реакції клієнта (кивок, «угу», «ага», «ясно», «зрозуміло»), переконалися, що він Вас зрозумів, вираз його обличчя залишається спокійним, йдемо далі.

Найменша зміна (насупив брови, похитав головою, намагається щось вставити), перервіться, дайте йому висловитися або самі задайте питання:

«Щось незрозуміло?» або «Вас щось бентежить?» або «Ви хочете щось запитати?»


Якщо Ви будете дотримуватися цієї поради на етапі виявлення потреб, то наступні ступені продажі Ви будете проходити значно легше.

Глава 4. Презентація товару: головне, щоб «костюмчик сидів»!

Отже, потреби з'ясували, зрозуміли, що краще запропонувати клієнту, і чому. Тепер потрібно пояснити це ЙОМУ.

Настає етап презентації товару.

Що це таке? Це не просто перерахування його характеристик.

Презентація товару - це така пропозиція товару, яка мотивує покупця його купувати.

Основні помилки на етапі презентації:

Помилка перша. Першостольник не проводить презентацію товару взагалі:

 - Ви просили засіб від нежитю? Ось, будь ласка, хороший спрей Тизин.

Помилка друга. Першостольник проводить презентацію без урахування потреби покупця.

Клієнт говорить йому:

 - Мені краплі в ніс, які лікують.

А першостольник:

 - Ось спрей Піносол, що містить натуральні компоненти.

Але покупцеві по барабану, які компоненти містить препарат! Він хоче почути, що це саме той засіб, який лікує!

Що значить «лікує»? Значить, зменшує запалення, розріджує слиз в носі, полегшує його виведення, робить вільним носове дихання.

Ось і розкажіть йому про це!

Помилка третя. Першостольник не переводить характеристики товару в ту вигоду, яку отримає покупець, якщо придбає цей препарат:

 - Спрей містить зволожуючі компоненти, тому не сушить слизову.

«Не сушить слизову» - це не вигода для покупця. Це вигода для слизової. 
А яка вигода для покупця?

 - Він зніме закладеність носа і попередить сухість в носі і дискомфорт після зрошення, який буває при використанні інших засобів цієї групи.

Помилка четверта. Першостольник використовує незрозумілі для покупця медичні терміни:

 - Він належить до групи нестероїдних протизапальних препаратів.

 - Він надає анальгетичну дію.

 - Він забезпечує муколітичний ефект.

	
	Простота - це найвищий ступінь мистецтва.

Брюс Лі


Не завантажуйте клієнта малозрозумілими термінами! Пояснюйте йому як «чайнику» в медичних питаннях. Власне, більшість клієнтів аптек і є «чайники».

Як ключ до замку

Згадаймо девіз третього етапу продажів:

«Головне, щоб костюмчик сидів». Це означає, що презентація товару повинна точно підходити під потребу покупця.

Тому її необхідно починати ТІЛЬКИ після ретельного виявлення потреб клієнта.

Найчастіше продавець вважає, що якщо він назве клієнту ті чи інші характеристики товару, вигода для клієнта ясна, як Божий день.

Це помилка!
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Властивість, перевага, вигода

Кожен товар має свої властивості, або характеристики.

До них відносяться склад, дозування, форма випуску, виробник, режим прийому, покоління, «оригінальність» препарату.

Наприклад, які властивості можна виділити, кажучи про препарат Еріус:

 - 2 форми випуску - таблетки і сироп.

 - Нове покоління протиалергічних засобів.

 - Оригінальний препарат.

 - Відомий виробник.

 - Режим прийому 1 раз в день.
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	«Ефективність», «безпека», «висока якість» та інші загальні слова ніякого відношення до властивостей препарату не мають!


А що таке перевага?

Це те, що вигідно відрізняє даний засіб від інших в даній фарм. групі: зручність прийому, лікувальна ефективність, мінімум побічних, швидкий початок дії та інше.

Давайте переведемо властивості препарату Еріус в його переваги:

	Властивість
	Перевага

	2 форми випуску
	Можна підібрати оптимальну форму для кожного хворого.

	Нове покоління протиалергічних засобів
	Не викликає сонливості, сумісний

з алкоголем, починає діяти швидко

	Оригінальний препарат
	Ефективність та безпечність доведені численними дослідженнями

	Відомий виробник
	Висока якість гарантована

	Приймається 1 раз в день
	Зручність прийому


А що ж таке вигода для покупця?

Це задоволення тієї самої потреби, яку першостольник виявив раніше.

У чому вигода покупця від того, що є форма сиропу?

Препарат має приємний смак, зручно давати дитині або приймати самому, якщо клієнт відчуває труднощі з ковтанням таблеток.

У чому вигода від того, що препарат починає діяти швидко?

Значить, симптоми зменшаться вже через 30 хвилин.

У чому вигода при придбанні оригінального препарату?

Це означає, що він гарантовано зніме симптоми, і ймовірність побічних ефектів при його застосуванні значно нижче, ніж його копій.

У чому вигода одноразового прийому в день?

По-перше, людина не забуде прийняти препарат, а по-друге, він буде себе почувати добре протягом доби!

Розберемо ще кілька прикладів.

Приклад № 1.

Клієнт запитує щось від болю і тяжкості в ногах, і Ви хочете запропонувати йому Детралекс.

Завдання: не продавайте Детралекс.

«Продайте» швидке позбавлення від болю і тяжкості в ногах.

Мікронізований діосмін в складі - це властивість. Тільки не потрібно клієнту його називати. Не завантажуйте його розумними назвами. Досить сказати, що активна речовина знаходиться у вигляді дрібних частинок.

Що це означає?

Речовина швидше всмоктується в кров. Це перевага.

Що це дає покупцеві?

Препарат швидше діє, отже, в більш короткі терміни позбавляє від болю, втоми, важкості в ногах. Це вигода.

Тому, Ваша презентація може бути такою:

 - Я вам рекомендую Детралекс.

У ньому активна речовина знаходиться у вигляді дрібних частинок (властивість). 

Тому в порівнянні з іншими препаратами цієї групи він краще і швидше всмоктується в кров (перевага).

Завдяки цьому він в більш короткі терміни позбавить вас від болів і тяжкості в ногах (вигода).

Приклад № 2.

Клієнт запитує ефективний і безпечний засіб від гаймориту. Після виявлення потреб Ви вирішили запропонувати Синупрет.

Завдання: не продавати Синупрет.

«Продайте» вільне носове дихання і позбавлення від головного болю, пов'язаного з гайморитом.

Плюс «продайте» безпеку від застосування препарату, тому що Ви почули цю потребу від покупця.

Приклад презентації:

Синупрет - натуральний засіб, який містить екстракти декількох рослин (властивість), тому він практично не має протипоказань, добре переноситься (переваги) і безпечний (вигода).

Синупрет розріджує густий слиз в носі і гайморових пазухах, покращує його відтік і знімає запалення (перевага).

Завдяки цьому зникає закладеність носу, зменшується головний біль (вигода).

Приклад № 3
Питають проносний засіб для вагітної.

Вибір в цьому випадку невеликий, і Ви робите його на користь препарату Дуфалак.

Завдання: не продавати Дуфалак. «Продайте» позбавлення від закрепів і безпеку застосування під час вагітності.

Ваша презентація може виглядати так:

 - Я раджу вам Дуфалак. Він містить лактулозу (властивість).

Вона притягує воду, розріджує вміст кишківника (перевага) і за рахунок цього усуває запори (вигода).

До того ж, вона сприяє відновленню мікрофлори кишківника, покращує його роботу (перевага) і нормалізує стул (вигода).

Лактулоза практично не всмоктується в кров, а діє тільки в кишківнику (перевага). Тому препарат абсолютно безпечний для вагітних (вигода).

А тепер давайте перевіримо, як Ви зрозуміли, що таке властивість, перевага і вигода.

	
	Зліва Ви бачите висловлювання. У центральній колонці відвідзначте, що це: властивість, перевага або вигода для покупця.

Якщо це властивість або перевага, в правій колонці напишіть, яка з цього вигода для клієнта?


	Висловлювання
	Властивість (Вл), перевага (П) або вигода (В)?
	Якщо це властивість або перевага, яка з нього слідує вигода для клієнта?

	Засіб містить судинозвужувальний компонент
	
	

	Відновлює імунітет
	
	

	Чинить протимікробну дію
	
	

	Не містить гормонів
	
	

	Зупиняє діарею
	
	

	(Антацидий ЛЗ) рівномірно розподіляється по слизовій шлунку
	
	

	Зменшує біль, свербіж, печіння
	
	

	Усуває здуття живота
	
	

	Пов'язує алергени і виводить їх з організму
	
	

	Зміцнює стінки судин
	
	

	Сприяє розсмоктуванню крововиливу
	
	

	Наноситься 1 раз в тиждень
	
	

	Швидко загоює рану
	
	

	Має протизапальну дію
	
	

	Зменшує біль у вусі
	
	

	Швидко усуває головний біль
	
	

	(Спрей від нежиті) містить зволожуючий компонент
	
	

	Це гомеопатичний засіб
	
	

	Зменшує кровоточивість і болючість ясен
	
	

	(Антибіотик) не впливає на нормальну мікрофлору кишківника
	
	

	Попереджає інфаркт, інсульт
	
	

	Сумісний з прийомом алкоголю
	
	

	Має такий же склад, що і людська сльоза
	
	

	Ефект триває 48 годин
	
	


	
	Ось що повинно вийти у Вас:


	Висловлювання
	Властивість (Вл), перевага (П) або вигода (В)?
	Якщо це властивість або перевага, яка з цього слідує вигода для клієнта?

	Містить судинозвужувальний компонент
	Властивість
	Зніме закладеність носа

	Відновлює імунітет
	Перевага
	Ви рідше будете боліти

	Чинить протимікробну дію
	Перевага
	Діє на причину захворювання, і ви поправляєтеся швидше

	Не містить гормонів
	Властивість
	Безпечно

	Зупиняє діарею
	Вигода
	

	(Антацидний ЛЗ) рівномірно розподіляється по слизовій шлунку
	Перевага
	Швидко зменшує печію і біль

	Зменшує біль, свербіж, печіння
	Вигода
	

	Усуває здуття живота
	Вигода
	

	Зв'язує алергени і виводить їх з організму
	Перевага
	Симптоми алергії минуть швидше

	Зміцнює стінки судин
	Перевага
	Попереджає нові кровотечі (або зупиняє кровоточивість)

	Сприяє розсмоктуванню крововиливу
	Перевага
	Синяк швидко зменшується в розмірах (набряк пройде швидше)

	Наноситься 1 раз в тиждень
	Перевага
	Зручно використовувати

	Швидко загоює рану
	Вигода
	

	Має протизапальну дію
	Перевага
	Зменшує біль, набряк, свербіж, почервоніння

	Зменшує біль у вусі
	Вигода
	

	Швидко усуває головний біль
	Вигода
	

	(Спрей від нежиті) містить зволожуючий компонент
	Властивість
	Не викликає дискомфорту при використанні

	Це гомеопатичний засіб
	Властивість
	Не викликає побічних ефектів

	Зменшує кровоточивість і болючість ясен
	Вигода
	

	(Антибіотик) не впливає на нормальну мікрофлору кишківника
	Перевага
	Не викликає запору або проносу

	Попереджає інфаркт, інсульт
	Вигода
	

	Сумісний з прийомом алкоголю
	Перевага
	На тлі лікування можна продовжувати вести звичний спосіб життя

	За складом аналогічний людській сльозі
	Перевага
	Безпечний, не викликає побічних ефектів

	Ефект триває 48 годин
	Перевага
	На дві доби ви будете позбавлені від симптомів захворювання.


І ще кілька порад

1. Не розказуйте про препарат все, що про нього знаєте.

    Подавайте інформацію дозовано, точно під потребу клієнта.

	Потреби покупця:
	На чому робити акцент?

	Ефективність

За якими фразами дізнатися:

«Мені щось краще»,

«Дайте що-небудь сильніше»,

«Мені що-небудь від ...».
	- Склад, технології

- Механізм дії

- Оригінальний препарат

- Відомий виробник

	Швидкість настання ефекту 

За якими фразами дізнатися:

«Мені потрібно швидко поправитися»,

«Тільки щоб діяв швидко»
	Властивості:

- Нове покоління,

- Особлива форма випуску,

- Унікальна технологія виробництва

Переваги:

- Швидко всмоктується,

- Швидко потрапляє в кров,

- Починає діяти вже ...

	Безпечність

За якими фразами дізнатися:

«Для вагітної», «Для дитини», «Для старенької бабусі», «Тільки щоб без побічних», «У мене виразка, щоб не було гірше», «Я ще приймаю ...»
	- Натуральний склад,

- Не всмоктується в кров,

- Не проходить через печінку,

- Практично не має протипоказань і побічних,

- Дозволений до застосування навіть вагітним і маленьким дітям.

- Сумісний з іншими засобами

	Зручність використання 

За якими фразами дізнатися:

«Щоб можна було брати з собою на роботу», «Щоб приймати рідше, а то я можу забути», «Тільки не в капсулах / не у флаконі», «Маленьку упаковку»
	- Режим прийому (наприклад, приймається лише 1 раз на день)

- Форма випуску (наприклад, випускається в міні-упаковці, разових тюбик-крапельницях - зручно брати на роботу)

- Є у вигляді ... (крапель, розчину, сиропу), тому його зручно давати ... (дитині, лежачому хворому та ін.)

	Препарат для діабетика 

За якими фразами дізнатися:

«У мене діабет», «При діабеті можна?»

«Цукру не містить?»
	- Не містить цукру

- Є спеціальна форма для хворих на діабет

	Засіб для тих, хто перебуває за кермом

За якими фразами дізнатися:

«Я водій. Це можна?»
«Уваги не притупляє?»

«Я за кермом. Це не протипоказане? »
	Властивості:

- Склад,

- Нове покоління,

Переваги і вигода:

- Не викликає сонливості,

- Не знижує концентрації уваги


2. Не потрібно називати діючі речовини, якщо тільки сам покупець про них не питає. Ці назви все одно йому ні про що не говорять.

3. Говоріть короткими фразами.

4. Проводьте презентацію впевнено.

5. Використовуйте слова-підсилювачі: «всього лише», «вже», тільки ».

6. І останнє, але суперважливе: не страшно, якщо Ви назвете властивість, але не назвете перевага. Іноді можна обійтися без цього. Але якщо Ви не поясните покупцеві його вигоду, Ви можете його втратити.

Наприклад, клієнту потрібен засіб від сильного болю в горлі. Ваша презентація може бути такою:

- Рекомендую вам Стрепсілс плюс. Він містить не тільки речовину, що знищує бактерії, але і знеболюючий компонент (властивість), тому швидко зменшує біль в горлі (вигода для покупця) ».

7. У презентації товару використовуйте фрази-містки між властивістю / перевагою і вигодою для покупця:

... що забезпечує,

... що дозволить вам,

... що дасть можливість,

... що зберігає,

…це означає,

... що підтримує,

... що виключає,

…завдяки чому,

... тому,

…у зв'язку з цим.

8. Ще раз повторимо: уникайте медичних термінів! Проводьте презентацію просто, як дитині. Повірте, в аптеці багато Ваших відвідувачів відчувають себе так само, як Ви в зоомагазині або магазині електроніки.

У зв'язку з цим одна історія:

	Моя твоя не розуміти

Якось кілька років тому одна дівчина вирішила поміняти свій старенький комп'ютер на ноутбук.

Побродивши по Інтернету в пошуках відповіді на питання «Як вибрати ноутбук?» І нічого не зрозумівши в цифрах і абревіатурах RAM, HDD, ГГЦ, вона вирішила, що потрібен ноутбук з екраном 17 дюймів та кольором - якщо не червоненьким, то вже точно не чорним.

Ось з такими потребами вона і відправилася в магазин електроніки. Почувши традиційне запитання:

- Вам чимось допомогти? 

Відповіла:

- Мені потрібен ноутбук 17 дюймів.

- Подивіться ось тут, - продавець-консультант підводить до полиці, на якій, наче поліцейським кордоном, вишикувалися чорні комп'ютери.
- Я вам рекомендую ось цей.

- Ні, каже, чорний не хочу.

- Але він чотирьохядерний, з пам'яттю на 8 гіга і інтегрованою графічною системою, - відтараторив хлопець.
- Чого-чого? - питає.

- Ну ... як би вам це пояснити ... У ньому чотири ядра, хороша пам'ять і ...., - консультант намагався перевести дівчині те, що він тільки що сказав, але, схоже, що це було неперекладаєме ...

- Ага, зрозуміло. Але мені це не підходить. Спасибі, - сказала вона з розумним виглядом і покинула магазин.


Чому вона пішла ні з чим?

1. Пам'ятайте девіз етапу презентації товару? «Головне, щоб« костюмчик сидів ».

В даному випадку, «костюмчик» явно не підійшов, тобто продавець не потрапив в потребу клієнта, тому що він її фактично не виявив.

2. Перераховуючи технічні характеристики ноутбука, можливо, самого крутого, продавець ні слова не сказав про вигоди, які отримала б клієнтка, ставши його щасливою власницею.

3. Розповідь про товар продавець вів мовою, абсолютно не зрозумілою для відвідувача, який був технічно непідкованим.

Для закріплення того, про що шла мова вище, виконаємо дві вправи.

	
	Нижче написані різні запити покупців.

Напишіть, яка потреба у покупця: ефективність, безпека, швидкість настання ефекту, зручність прийому або щось ще.

У лівій колонці - початок презентації товару, а в правій Вам потрібно її продовжити.


Запит 1. Мені що-небудь від крові в калі (геморой). 

Потреба: ____________________________________


	Початок презентації товару
	Продовження презентації товару

	Рекомендую вам свічки Реліф. 

Вони містять ... (що? Напишіть в правій колонці)
	

	Завдяки цьому …
	


Запит 2: Дайте що-небудь, щоб швидко зняти симптоми застуди. Температура до 38, закладеність носа, відчуття розбитості.

Потреба: ____________________________________


	Початок презентації товару
	Продовження презентації товару

	Рекомендую вам Фервекс. Він містить…
	

	Тому він не тільки знімає симптоми застуди, а й ...
	

	У зв'язку з цим…
	


Запит 3. До вечора печуть очі. Цілий день працюю за комп'ютером.

Дайте що-небудь ефективне покапати, щоб зручно було брати з собою на роботу. 

Потреби: ____________________________________
	Початок презентації товару
	Продовження презентації товару

	Рекомендую вам Окулохеель.

У ньому міститься ……, які ...
	

	Препарат є у вигляді тюбиків-крапельниць, тому ...
	


Скільки товарів рекомендувати?

Якщо на етапі презентації пропонувати покупцеві тільки один засіб, це може бути сприйнято як нав'язування.

Якщо запропонувати йому три засоби, по-перше, в умовах черги розповісти покупцеві про всі три препарати не завжди вийде, а по-друге, його мізки від надлишку інформації можуть «закипіти».

Тому оптимально запропонувати два засоби: що-небудь дешевше, але без особливостей, і подорожче, але з якоюсь «фішкою».

Можна починати з того, що подешевше, щоб на його фоні другий препарат презентувати в більш вигідному світлі.
Це не означає, що про препарат «без фішки» не потрібно розповідати. Звичайно, потрібно. Коротко. І теж за такою ж схемою:

Властивість - перевага - вигода. Або: властивість - вигода.

Наприклад, від закладеності носа Ви можете запропонувати на вибір два засоби:

1. Фармазолін-Н:

 - Препарат містить судинозвужувальний компонент, завдяки якому полегшує дихання.

2. Ринт зволожуючий:

 - Містить не тільки судинозвужувальний, але також зволожуючий компонент, завдяки якому зволожує слизову носа і відновлює її, тому препарат знімає закладеність носа, плюс попереджає сухість і дискомфорт при використанні.

Ви також можете запропонувати оригінальний препарат і дженерик. При цьому піде закономірне питання покупця: що краще? Як варіант відповідь може бути наступна:

 - Активна речовина в цих препаратах одна і таж. Але один препарат - оригінал,

його розробили і ретельно перевірили на безпеку, а інший - його копія.

При його створенні могли бути використані інші технології, інші допоміжні речовини, тому «копія» часто буває менш ефективною і нерідко викликає більше побічних ефектів. Ретельної перевірки на безпеку «копія» теж не проходить.
Чи потрібно проводити презентацію рецептурних препаратів?

Останнім часом лікарі часто пишуть в призначенні назва препарату по МНН, залишаючи за Вами право підібрати покупцю лікарський засіб.

Ваша пропозиція клієнтові в даному випадку може бути такою:

1. Оригінальний препарат і дженерик.

Пояснюємо різницю між ними, як описано вище.

2. Різна форма випуску. Наприклад, Амоксил-К і Флемоклав Солютаб - антибіотики на основі амоксициліну. Розкажіть покупцеві, що означає «Солютаб»: таблетки не вимагають проковтування і розчиняються в порожнині рота, тому не потрібна вода, щоб випити ліки.

Майте на увазі, що труднощі при ковтанні таблеток відчувають 35% населення, з них 60% - це люди похилого віку. Тому, при виборі препарату з'ясуйте, кому його беруть.

Запитайте також, у зв'язку з чим його призначив лікар. Якщо продовжити приклад з амоксициліном, він міг бути призначений при ангіні, провідним симптомом якої є сильний біль в горлі. Значить, в даному випадку ця форма випуску теж буде більш кращою.

3. Трапляється, що до Вас приходять від лікаря з призначенням, в якому вказані кілька препаратів на Ваш вибір. Наприклад, Ярина, Джаз, Ярина плюс, Джаз плюс.

Безумовно, тут теж без презентації не обійтися.

Спочатку пояснюємо покупцеві, що означає приставка «плюс»:

 - До складу препаратів Ярина плюс і Джаз плюс входить активна речовина фолієва кислота, яка необхідна для ділення клітин, кровотворення, нормальної роботи нервової системи. А якщо ви плануєте в найближчому майбутньому вагітність, то фолієва кислота вкрай важлива для правильного формування головного і спинного мозку дитини. Вам давати з фолієвою кислотою або без неї?

Після цього визначаємося з препаратом. Що вибрати: Ярину або Джаз? Доводиться визнати, що іноді навіть лікарі особливої різниці не бачать.

До 25 років гінекологи рекомендують мікродозірований КОК(комбінований оральний контрацептив) з дозою естрогенів 20 мкг (Джаз), в 25-35 років - низкодозірованний з дозою етинілестрадіолу 30 мкг (Ярину), а після 35 років - знову мікродозірований.

Ви можете також з'ясувати, чи палить жінка, чи буває у неї підвищений тиск? Якщо чуєте «так», запропонуйте мікродозірований Джаз, щоб зменшити ймовірність побічних ефектів.

Так що презентація потрібна, навіть якщо це рецептурний препарат.
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