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� БЕЗОЦЕНОЧНОЕ 
ПОВЕДЕНИЕ

Цель. Убедить посетителя, что вы просто 
медицинский работник: без пола, возраста и 
личных предпочтений, но с большим бага-
жом знаний.

Что делать? Сфокусируйтесь не на лич-
ности посетителя, а на его проблемах или 
просьбах. Задавайте вопросы так, как будто 
разбираете теоретический материал, а не ре-
альные переживания человека. Это поможет 
покупателю «отстраниться» от своего заболе-
вания, а значит, уменьшится и его страх нега-
тивной оценки. 

Чего не делать? Нельзя давать оценку за-
болеванию человека. Недопустимы эмоцио-
нальные вопросы «Как же это вы так?», «Зачем 
вы так запустили свою болезнь?», различные 
восклицания: «Ой-ой-ой», «Вот это да!» и не-
гативные оценки: «А вот это вы сделали на-
прасно». Следите за своей мимикой, чтобы 
случайно не допустить движений лица, кото-
рые могут оттолкнуть клиента (закатывание 
глаз, гримасы).

� КОМФОРТНАЯ  
АТМОСФЕРА

Цель. Расположить к себе клиента и помочь 
ему расслабиться. 

Что делать? Используйте ровный и добро-
желательный голос, спокойные и мягкие дви-
жения, заинтересованную мимику, открытую 
позу. Лучше встать рядом с посетителем, а не 
напротив – это может создавать ощущение 
давления. Если человек будет иметь возмож-
ность изучать ассортимент, а не выдерживать 
ваш пристальный взгляд, возможно, ему бу-
дет легче разговаривать.

Чего не делать? Не скрещивайте руки на 
груди.  Этот невербальный знак говорит о ва-
шем нежелании общаться и рождает недове-
рие клиента. Не используйте резкие интона-
ции, громкий голос и резкие движения.

� ТИХИЙ  
РАЗГОВОР 

Цель. Сохранить конфиденциальность про-
блемы, с которой посетитель пришел в апте-
ку. Застенчивый  человек боится, что окружа-
ющие осудят его. 

Что делать? Сделайте все возможное для 
того, чтобы никто не услышал ваш разговор. 
Говорите четко, но негромко, и покупатель 
поймет, что вы уважаете его чувства, станет 
охотнее отвечать на ваши вопросы и совер-
шит необходимую покупку.

Чего не делать? Нельзя говорить громко, 
жестикулировать и привлекать внимание 
окружающих. Человек явно не хочет, чтобы 
другие люди поняли, за каким препаратом он 
пришел в аптеку, и ваш громкий голос он мо-
жет расценить как оскорбление и пренебре-
жение его потребностями.

� УХОД  
ОТ ЗРИТЕЛЕЙ

Цель. Облегчить обсуждение деликатных 
тем. Посетитель будет вам благодарен, пото-
му что увидит, что вы заботитесь о сохране-
нии тайны вашей беседы и поэтому заслужи-
ваете доверия.

Что делать? В аптеке с открытой формой вы-
кладки  постарайтесь отвести клиента в сто-
рону от наиболее оживленных мест торгового 
зала. В аптеке с закрытой выкладкой при оче-
реди в один-два человека можно предложить 
застенчивому клиенту подождать несколько 
минут, пропустив других покупателей, чтобы 
потом была возможность обсудить деликат-
ный вопрос наедине. 

Однако если вы знаете, что в данный момент 
большой поток покупателей, не просите посе-
тителя подождать, так как ожидание может 
слишком затянуться. В итоге вместо благо-
дарности посетителя вы получите недоволь-
ство и раздражение.  

� ПРОДАЖА  
БЕЗ СЛОВ

Цель. Предоставить посетителю возмож-
ность самому написать название препарата 
или симптом, которые ему неудобно произ-
нести вслух. Бывает, посетитель стесняется 
произнести название конкретного препарата, 
потому что оно широко известно и все знают, 
от какого недуга оно лечит. 

Что делать? Предложите покупателю 
бумагу и ручку, для того чтобы он написал 
название препарата. При допродаже в этом 

Упражнения по созданию 
доверительной обстановки в аптеке
Как избежать сложности в беседе с покупателями и отнестись к запросу человека так,  
чтобы он стал постоянным посетителем вашей аптеки? Сделать манеру общения максимально 
доверительной помогут наши упражнения. 

ДОПРОДАЖА  
СТЕСНИТЕЛЬНОМУ 
ПОСЕТИТЕЛЮ
ПРИ ОБЩЕНИИ С ЗАСТЕНЧИВЫМИ 
ПОКУПАТЕЛЯМИ СТРАШНО 
ЗАДАТЬ «ЛИШНИЕ» ВОПРОСЫ, 
И ПЕРВОСТОЛЬНИКИ ОГРАНИЧИВАЮТСЯ 
ТОЛЬКО ОТПУСКОМ ТОВАРА, КОТОРЫЙ 
ПОПРОСИЛ КЛИЕНТ. НО ПРАКТИКА 
ПОКАЗЫВАЕТ, ЧТО В БОЛЬШИНСТВЕ 
СЛУЧАЕВ ЧЕЛОВЕК, КОТОРЫЙ ЧУВСТВУЕТ 
СЕБЯ НЕУЮТНО В АПТЕКЕ, ВСЕ РАВНО 
С ИНТЕРЕСОМ ВОСПРИНИМАЕТ 
ИНФОРМАЦИЮ О ТОВАРАХ. КОНЕЧНО, 
ВАЖНО СДЕЛАТЬ ЭТО ТАКТИЧНО, 
И ТОГДА ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ПРОДАЖА 
СОСТОИТСЯ. ГЛАВНЫЙ ПОМОЩНИК – 
УТОЧНЯЮЩИЕ ВОПРОСЫ. ДЕЛИКАТНО 
РАССПРАШИВАЯ, ФАРМАЦЕВТ ПОМОГАЕТ 
ЧЕЛОВЕКУ СНЯТЬ ПСИХОЛОГИЧЕСКУЮ 
ПРОБЛЕМУ СТРАХА ОБЩЕНИЯ. 
ДЛЯ НАЧАЛА НУЖНО, НАПРИМЕР, 
УТОЧНИТЬ ЖЕЛАЕМЫЙ ВКУС ИЛИ 
ФАСОВКУ ЗАПРАШИВАЕМОГО 
ПРЕПАРАТА, А УЖЕ ПОТОМ МОЖНО 
ПЕРЕЙТИ К ПРЕДЛОЖЕНИЮ КАКИХ-
ЛИБО ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ ПРЕПАРАТОВ 
ИЛИ ТОВАРОВ, НО БЕЗ УГЛУБЛЕНИЯ 
В НЕНУЖНЫЕ ПОДРОБНОСТИ  
И БЕЗ ЛИЧНЫХ ОЦЕНОК.
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случае избегайте торговых наименований и 
симптомов, используя максимально общие 
фразы. Например:  «Возьмите еще вот это 
средство, оно отлично дополнит то, что вы 
собираетесь купить, и усилит его эффек-
тивность».

Чего не делать? Не переспрашивайте назва-
ние препарата вслух и не уточняйте при окру-
жающих название или симптомы.

� 
«ДЛЯ ДРУГА» 

Цель. На примере «другого человека» обсу-
дить с посетителем все необходимые вопро-
сы. Покупатели часто самостоятельно ис-
пользуют этот способ, спрашивая «лекарство 
для друга». 

Что делать?  Подыграйте покупателю. 
Помогите ему  отстраниться от заболевания и 
не ассоциировать его со своим «я». Ведь тогда 

говорить о методах лечения и симптомах ста-
новится существенно проще.

Чего не делать? Не улыбайтесь и тем более 
не смейтесь при словах «это я для друга». Так 
вы оскорбите покупателя, и он навсегда уйдет 
из вашей аптеки.

� ЗАКРЫТЫЕ  
ВОПРОСЫ

Цель. Помочь посетителю обсудить труд-
ные темы и совершить необходимую покупку.

Что делать? Задавать вопросы закрытого 
типа, чтобы человеку нужно было ответить 
только «да» или «нет». Формулируйте вопро-
сы максимально корректно и вежливо, по 
крупинке собирая информацию о заболева-
нии, до тех пор, пока она не станет достаточ-
ной для грамотной рекомендации препарата.

Чего не делать? Не торопите покупателя с 
ответом, избегайте подробностей. 

� ВНИМАНИЕ  
К ТОРГОВОМУ ЗАЛУ

Робкому посетителю может быть трудно 
решиться спросить у первостольника о том, 
что его интересует. Он будет просто стоять 
у определенных витрин, а потом молча ухо-
дить. Это могут быть витрины с противо-
грибковыми, противопедикулезными или 
слабительными средствами, лекарствами 
от диареи, средствами лечения эректильной 
дисфункции или геморроя, контрацепти-
вами или товарами интимной гигиены. 
Не оставляйте без внимания такого посети-
теля. Если вы иницииру-
ете диалог и сделаете это 
с учетом всех правил, из-
ложенных в этой статье, 
то поможете человеку 
сделать правильный вы-
бор и совершить покупку. 
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