
Ïîçèöèÿ è ðîëü àïòåêàðÿ (ïðîäàâöà àïòåêè) â êîíòàêòå ñ êëèåíòîì Àâòîð Àëåêñàíäð Âàêóðîâ07.12.2007Ïîñëåäíåå îáíîâëåíèå 10.06.2015Êàê Âû ñ÷èòàåòå, ÷òî îòëè÷àåò õîðîøåãî ïðîäàâöà àïòåêè (àïòåêàðÿ) îò ïëîõîãî? Ïðîñòîé, âðîäå áû âîïðîñ. Íî îòâåòîâ ñòîëüêî, ñêîëüêî ñàìèõ ïðîäàâöîâ. È âñ¸-òàêè, íàì õîòåëîñü áû íàéòè íà íåãî îòâåò. Îáðàòèòåñü ê ñâîåìó îïûòó. Åñòü ïðîäàâöû â ìàãàçèíàõ, êîòîðûå Âàì íðàâÿòñÿ, èëè ó êîòîðûõ Âàì íðàâèòñÿ ïîêóïàòü. È åñòü ïðîäàâöû, êîòîðûå Âàì íåïðèÿòíû, èëè ïðè âñåõ ïðî÷èõ ðàâíûõ óñëîâèÿõ Âû ïîøëè áû â ïîñëåäíþþ î÷åðåäü. È åñòü ïðîäàâöû, î êîòîðûõ Âû ìîæåòå ñêàçàòü, ÷òî îíè ïðîôåññèîíàëû, è åñòü ïðîäàâöû, êîòîðûå ðàáîòàþò «áåçîáðàçíî». Òàê ÷òî îáúåäèíÿåò âñåõ «õîðîøèõ» ïðîäàâöîâ, è ÷òî îòëè÷àåò èõ îò «ïëîõèõ» ïðîäàâöîâ?    Õîðîøèé ïðîäàâåö &ndash; ýòî íå òîò, êòî óìååò «âïàðèâàòü» ëþáîé òîâàð ëþáîìó ïîêóïàòåëþ.È íå òîò, êîãî «íå ïðîøèá¸øü» íèêàêèìè ñëîâàìè. È íå òîò, êòî âèäèò ïîêóïàòåëÿ íàñêâîçü.  Õîðîøèé ïðîäàâåö óìååò ïîíèìàòü ïîêóïàòåëÿ, êàêîâ áû òîò íè áûë, è óìååò îêàçàòü åìó ïîìîùü â òîì âîïðîñå, ïî êîòîðîìó ïîêóïàòåëü îáðàòèëñÿ ê íåìó. Êàæäûé èç íàñ ñëûøàë ýòè ñëîâà î âíèìàòåëüíîñòè, ÷óòêîñòè, âåæëèâîñòè, íî äàëåêî íå âñåãäà óäà¸òñÿ áûòü òàêîâûìè ñ ïîêóïàòåëÿìè èëè ïîñåòèòåëÿìè àïòåê. Ó íàñ áûâàþò ðàçíûå ñîñòîÿíèÿ, ðàçíîå íàñòðîåíèå, è ïîêóïàòåëè áûâàþò ñîâåðøåííî ðàçíûìè: íàñòîé÷èâûìè è âÿëûìè, àãðåññèâíûìè è çàòîðìîæåííûìè, íàïîðèñòûìè è áåñòîëêîâûìè, ïðèäèð÷èâûìè è ðàçäðàæèòåëüíûìè. È íå âñåãäà íàøå íàñòðîåíèå è ñîñòîÿíèå ñîâïàäàåò ñ íàñòðîåíèåì è ñîñòîÿíèåì ïîêóïàòåëÿ. Áûâàåò, íàì òàê ïëîõî, ÷òî âðîäå è íå äî ïîêóïàòåëÿ. Áûâàåò, ñòàðàåøüñÿ äëÿ íèõ, ñòàðàåøüñÿ, à êëèåíò âñ¸ ðàâíî íåóäîâëåòâîð¸í. Áûâàåò, ðàçãîâîð ñ ïîêóïàòåëåì íà÷èíàåòñÿ î÷åíü äàæå íåïëîõî, íî ïîòîì Âû ÷òî-òî äåëàåòå, äàæå è íå ïðåäñòàâëÿÿ, ÷òî æå ïëîõîãî â ýòîì, à ïîêóïàòåëü ëèáî óõîäèò íåäîâîëüíûì, ëèáî óñòðàèâàåò ñêàíäàë. Íå ãîâîðÿ î òîì, ÷òî åñòü ïðîñòî íåñíîñíûå ïîêóïàòåëè, èëè «ïîñòîÿííûå æèòåëè» àïòåêè, êîòîðûå è çíàþò òî âñ¸ ÷óòü ëè íå ëó÷øå àïòåêàðÿ, è ïðèäèð÷èâû è òðåáîâàòåëüíû ïîñèëüíåå, ÷åì ñàìûé ïðèäèð÷èâûé ïðîâåðÿþùèé.   Òàê ÷òî æå ïîìîæåò ïðîäàâöó, îñîáåííî íà÷èíàþùåìó? ×òî çàùèòèò åãî â áîëüøèíñòâå ñëîæíûõ ñèòóàöèé â êîíòàêòå ñ êëèåíòîì?    Îòâåò ìîæåò ïîêàçàòüñÿ ñòðàííûì: ïîçèöèÿ ïðîäàâöà. Íåêàÿ îñîáàÿ ïîçèöèÿ ïî îòíîøåíèþ ê ïîñåòèòåëþ àïòåêè, êîòîðàÿ áóêâàëüíî çàùèòèò è ïîääåðæèò, à âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ è íàïðàâèò âûáîðû, äåéñòâèÿ è ðåøåíèÿ ïðîäàâöà. Ýòà ïîçèöèÿ ïîìîãàåò ïðîäàâöó áûòü äåéñòâèòåëüíî õîðîøèì ïðîäàâöîì. Îíà ïîìîãàåò åìó ïîíèìàòü, ÷òî è êàê äåëàòü â òîì èëè èíîì ñëó÷àå. Ýòî ïîçèöèÿ ïðîôåññèîíàëà. ×òî íóæíî íàøèì ïîêóïàòåëÿì îò íàñ?Â ïåðâóþ î÷åðåäü &ndash; ïðîôåññèîíàëèçì è ÷åñòíîñòü. Åñëè Âû êîìïåòåíòíû â ëåêàðñòâàõ/òîâàðå, êîòîðûå Âû ïðîäà¸òå, òî âñåãäà ñìîæåòå ïîäîáðàòü ïîêóïàòåëþ òî, ÷òî åìó íóæíî. Êîìïåòåíòíîñòü â ïðåäìåòå ïðîäàæè &ndash; ýòî ïåðâîå, ñ ÷åãî âîîáùå íåîáõîäèìî èçó÷àòü èñêóññòâî ïðîäàæè â àïòåêå. Íåêîìïåòåíòíûé ïðîäàâåö íå èìååò ïðàâà ðàáîòàòü â àïòåêå.   È åñëè Âû èçó÷àåòå, è õîðîøî çíàåòå ïðåäìåò ïðîäàæè, è çíàåòå ïðàâèëà ïðîäàæè òîãî èëè èíîãî íàèìåíîâàíèÿ, òî Âàì íàìíîãî ëåã÷å îáùàòüñÿ ñ ëþáûì ïîñåòèòåëåì óæå ïðîñòî ïîòîìó, ÷òî Âû çàùèùåíû îò îøèáîê, çàùèùåíû îò âîçìîæíîñòè îêàçàòüñÿ íåêîìïåòåíòíûìè èëè âèíîâàòûìè ïåðåä ïîêóïàòåëåì (äà è ïåðåä ðóêîâîäñòâîì òîæå!). È ïðîäàâåö, æåëàþùèé ðàçâèâàòüñÿ, ïðîñòî îáÿçàí ðàçâèâàòü â ïåðâóþ î÷åðåäü ñâîþ êîìïåòåíòíîñòü â òåõ íàèìåíîâàíèÿõ, êîòîðûå ïðîäàþòñÿ ó íåãî â àïòåêå.   Íî îäíîé êîìïåòåíòíîñòè â òîâàðàõ ìàëî.Ïðîäàâåö æèâîé ÷åëîâåê, è âñåãäà ìîæåò íàñòóïèòü ìîìåíò, ÷òî ýìîöèè çàõëåñòíóò, èëè ñâîè ëè÷íûå ïðîáëåìû ïîïðîñòó çàñëîíÿò îò íàñ ïîêóïàòåëÿ. È çäåñü íà ïîìîùü ïðîäàâöó ïðèõîäèò òàêàÿ ïðîñòàÿ âåùü, êàê çàáîòà î ïîêóïàòåëå.   Áûòü «âíèìàòåëüíûìè» óäà¸òñÿ íå âñåãäà. Áûòü «âåæëèâûìè» - òîæå íå âñåãäà. Òî, ÷òî ïðîèñõîäèò ó íàñ âíóòðè - âñåãäà ïîáåäèò òî, ÷òî ìû ïûòàåìñÿ ñîõðàíèòü ñíàðóæè, èëè ïîêàçàòü äðóãîìó ÷åëîâåêó. Òðóäíî áûòü âíèìàòåëüíîé, êîãäà âíóòðè êëîêî÷åò âîçìóùåíèå èëè îáèäà. Íî åñëè ìû ìåíÿåì ñâîé ïîäõîä, è âìåñòî òîãî, ÷òîáû òùèòüñÿ ïîêàçàòü èëè ñîõðàíèòü â ñâî¸ì ïîâåäåíèè òî, ÷òî íàì ñåé÷àñ íåñâîéñòâåííî èëè â äàííóþ ñåêóíäó íåäîñòóïíî (íàïðèìåð, «âåæëèâîñòü»), è íà÷èíàåì ïðîñòî çàáîòèòüñÿ î ïîêóïàòåëå, òî äåëî ïðèíèìàåò ñîâåðøåííî äðóãîé îáîðîò. «Çàáîòà» - îíà âíóòðè íàñ. Êàæäûé èç íàñ ñïîñîáåí çàáîòèòüñÿ. Äðóãîé âîïðîñ, ÷òî çíà÷êîì «Î íèõ ìîæíî è íóæíî çàáîòèòüñÿ» ïîìå÷åíû â íàøåé ãîëîâå è äóøå äàëåêî íå âñå ëþäè. ß ïðîâîæó î÷åíü ìíîãî òðåíèíãîâ äëÿ ïðîäàâöîâ, è äàâíî óæå çàìåòèë, êàê ìåíÿåò âîçìîæíîñòè ïðîäàâöà â ñëîæíîì êîíòàêòå ïðîñòîå èçìåíåíèå èì ñîáñòâåííîé ïîçèöèè ïî îòíîøåíèþ ê ïîêóïàòåëþ. Êàê òîëüêî ïðîäàâåö íà÷èíàåò çàáîòèòüñÿ î ïîêóïàòåëå, òàê ñàìûé êîíôëèêòíûé, ñàìûé ðàçäðàæèòåëüíûé ïîêóïàòåëü ñòàíîâèòñÿ íà íåñêîëüêî ïîðÿäêîâ áîëåå «âìåíÿåìûì», «àäåêâàòíûì», «íîðìàëüíûì», è ò.ä. Êàê îêàçàëîñü, ïðîñòàÿ ïîçèöèÿ çàáîòû â êîíòàêòå ïîâûøàåò çàùèù¸ííîñòü ïðîäàâöà è âîçìîæíîñòè åãî âëèÿíèÿ íà ïîêóïàòåëÿ. Âñåì íàì íðàâèòñÿ, êîãäà î íàñ çàáîòÿòñÿ. È ïîêóïàòåëÿì ýòî òîæå íðàâèòñÿ. È ñòîèò íà÷àòü çàáîòèòüñÿ î ÷åëîâåêå ïðÿìî ñåé÷àñ, êàê îí íà÷èíàåò îñòàíàâëèâàòü ñåáÿ â ïðåæíèõ íå ñîâñåì óìåñòíûõ äåéñòâèÿõ. Ïî áîëüøîìó ñ÷¸òó, çà òî, ÷òî ìû î í¸ì çàáîòèìñÿ, ÷åëîâåê íà÷èíàåò áûòü íàì ÷òî-òî äîëæíûì, íàïðèìåð, â îòâåò áûòü õîòÿ áû âåæëèâûì.    Çàáîòà ê ïîêóïàòåëþ äåëàåò åù¸ íåñêîëüêî î÷åíü âàæíûõ âåùåé. Íàøà çàáîòà ïîìîãàåò íàì áûòü áîëåå âíèìàòåëüíûìè (íåò, íå ê ïîêóïàòåëþ!) ê èíôîðìàöèè, ñîáèðàåìîé íàìè ó ïîêóïàòåëÿ. Îíà ïîìîãàåò íàì áûòü áîëåå îòâåòñòâåííûìè ïðè ïîäáîðå íàèáîëåå ïîäõîäÿùåãî ïîêóïàòåëþ òîâàðà èëè íàèìåíîâàíèÿ ëåêàðñòâà. Îíà ïîìîãàåò íàì ñîõðàíÿòü ñïîêîéñòâèå è óâåðåííîñòü â ñëîæíûå ìîìåíòû. Îíà ïîìîãàåò ïîêóïàòåëþ ðàññëàáèòüñÿ, óñïîêîèòüñÿ, è áûòü ñàìîìó âíèìàòåëüíûì ê ïðîèñõîäÿùåìó. Íå ñåêðåò, ÷òî ìíîãèå ëþäè, íàõîäÿñü â ñòðåññå, íàõîäÿòñÿ áîëüøå âî âíóòðåííåé ðåàëüíîñòè, è ìíîãîå èç âíåøíåé ðåàëüíîñòè èì íåäîñòóïíî. È ÷àñòî ïðîäàâöó-àïòåêàðþ íóæíî ñïðîñèòü ÷òî-ëèáî ó ïîêóïàòåëÿ, íî òîò, íàõîäÿñü â ýìîöèÿõ, ïîïðîñòó íå ñëûøèò. À âîò ñëîâà, ñêàçàííûå ñ çàáîòîé è ó÷àñòèåì, óñëûøèò ëþáîé ñàìûé çàâçÿòûé ñïîðùèê è ñêàíäàëèñò.   Èòàê:  Ïðîôåññèîíàëèçì è êîìïåòåíòíîñòü â ïðåäìåòå ïðîäàæè çàùèùàåò ïðîäàâöà îò îøèáîê è äà¸ò åìó ïðàâî ðåêîìåíäîâàòü ïîêóïàòåëþ òå èëè èíûå âèäû òîâàðà. Ïîçèöèÿ çàáîòû î ïîêóïàòåëå: &bull; Ñòàáèëèçèðóåò ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå ïðîäàâöà&bull; Ñòàáèëèçèðóåò ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå ïîêóïàòåëÿ&bull; Îáëåã÷àåò ñáîð èíôîðìàöèè ó ïîñåòèòåëÿ&bull; Îáåñïå÷èâàåò àïòåêàðþ âíèìàíèå, âíèìàòåëüíîñòü è âåæëèâîñòü ñî ñòîðîíû ïîêóïàòåëÿ.     Àëåêñàíäð ÂàêóðîâÈâàíîâî, 2007 ===============Ïîíðàâèëàñü, ïîìîãëà ñòàòüÿ?Ïîääåðæèòå ñàéò vakurov.ru: ßíäåêñ-êîøåë¸ê: 410011863704905===============    
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