
«П
редставляете, продукты-то
опять подорожали, цены-то
как на дрожжах растут!» Эту

фразу из рекламного сюжета можно ус-
лышать в любой торговой точке. Но если
к постоянному росту цен на продукты пи-
тания мы хоть как-то привыкли, то повы-
шение цен на лекарства может вызвать
шок даже у очень спокойных людей. Осо-
бенно это касается наших пожилых граж-
дан, которые просто не в состоянии поз-
волить себе покупку дорогостоящих пре-
паратов, в употреблении которых они ну-
ждаются практически ежедневно. «Поче-

му так дорого? На пожилых людях нажи-
ваетесь, в могилу нас загоняете!» Разве
вам не знакомы эти и другие подобные
высказывания? Думаем, что каждый
фармацевт выслушивает их по несколь-
ко раз в день. Попытка ответить такому
клиенту и объясниться с ним может за-
тянуться и перерасти в длительное пре-
пирательство. В результате соберется
очередь, нервы опять будут потрепаны,
а ваши потенциальные клиенты просто
пройдут мимо: кому охота тратить дра-
гоценное время на выслушивание бес-
полезных споров. Изменить цены на ле-
карства, увы, не в ваших силах, а вот
умерить «ценные» препирательства вы
сможете, прибегнув к некоторым про-
стым способам.

ОНИ ВАМ ПРО ФОМУ, А ВЫ ИМ
ПРО ЕРЕМУ

Как сохранить спокойствие в по-
добных ситуациях? Думаем, что вы
очень любите свою работу и клиентов,
хотите им помочь по мере своих сил и
возможностей. Поэтому, в первую
очередь, вам необходимо понять, что
именно вызвало раздражение у ва-
шего покупателя, а затем избавить 

от негативных эмоций и его, и себя. 
Итак, перед вашим окошком или при-

лавком негодующий клиент. В случае, ко-
гда вам грубят, несправедливо критикуют
или даже оскорбляют, что также не ред-
кость, главное — не срываться. Слово за
слово — и вы окажетесь в сложной ситуа-
ции. Поругавшись и выпустив на вас весь
поток отрицательных эмоций, клиент, в
конце концов, уйдет, а вот вы останетесь
с испорченным на целый день настроени-
ем, что вредно для вас же в первую оче-
редь. Поэтому, даже если вас оскорбили,
не позволяйте втянуть себя в конфликт.

Вы чувствуете нарастающее раздраже-
ние? Остановитесь! Вдох-выдох, еще раз
вдох-выдох — и вам стало легче! Вы успо-
каиваетесь. Еще раз вдохните и выдохни-
те. Ситуация под контролем. Вы победи-
ли на начальном этапе, остановив поток
раздражения и не впустив его в себя. Те-
перь действуйте по ситуации.

1. Если это человек среднего возрас-
та, скорее всего, он грубит вам оттого,
что плохо себя чувствует или просто ус-
тал, а возможно, ему самому только что
нагрубили где-нибудь в автобусе. Поста-
райтесь мысленно поставить себя на его
место. Уходите от обсуждения цен на ле-
карства. Переключите внимание клиента
на нейтральный вопрос, нарпимер, посо-
чувствуйте человеку, сказав: «Я тоже к
концу рабочего дня с ног валюсь» или «У
меня тоже от этой жары голова разболе-
лась». Найдите свой вариант ответа
для конкретного клиента. Учтите,
что он, с одной стороны, не должен ка-
саться проблемы цены, а, с другой
стороны, должен «объединять» вас с
клиентом, ставя по одну сторону бар-
рикады. Такие фразы обезоруживают,
и вряд ли кому-то захочется грубить
вам в ответ. В результате вы не ис-
портите настроение ни себе, ни клиен-

ту, а его удивлению не будет предела. 
2. Причиной раздражения у пожилого

человека может быть вовсе не цена на ле-
карство (хотя суммы, обозначенные на
ценниках, порой действительно равняют-
ся всей их пенсии), а отсутствие внима-
ния. Большинство наших пенсионеров —
люди глубоко одинокие. Даже если у них
есть дети и внуки, старикам, к сожалению,
часто не хватает внимания с их стороны.
Конфликт с вами — возможно, способ по-
лучить это внимание, пусть даже негатив-
ное. В таких случаях просто скажите: «В
такую погоду у моей мамы тоже ноют сус-
тавы (поднимается давление, болит голо-
ва)». Увидите, что ворчание тут же прекра-
тится. Получив свою порцию внимания и
сочувствия, ворчун наверняка и в следую-
щий раз придет к вам за покупкой, только
теперь уже с улыбкой на лице. 

3. Если ваш посетитель просто моло-
дой хам или нахалка, мы вам сочувству-
ем. Главное, не принимайте их слова
близко к сердцу. Возможно, в данном
случае вам поможет юмор. Ваша улыб-
ка наверняка поможет справиться с си-
туацией. 

ДЫШИМ С ПОЛЬЗОЙ 
Так можно совладать с недовольным

клиентом в самом начале конфликта. Но
усталость может снизить наше внимание,
и в какой-то момент вы все-таки срывае-
тесь. Словесная перепалка перерастает в
конфликт. Если вы это поняли, останови-
тесь и просто молча уйдите или хотя бы
отвернитесь. Прервите поток отрицатель-
ной энергии, не дайте ей распространить-
ся по всему организму. В этом вам помо-
жет дыхание: три-четыре коротких вдоха и
столько же коротких выдохов. Повторите
это упражнение несколько раз, и вы обя-
зательно почувствуете облегчение. При-
рода дала нашему мозгу способы защиты
от психологической перегрузки — смех и
плач. Когда мы смеемся или плачем, мы
дышим порывисто и в результате успока-
иваемся. Благополучно справившись с
раздражением, сделайте глубокий вдох и
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выдох и повернитесь к клиенту лицом. 
Если покупатель продолжает возму-

щаться и ваши приветливые фразы не
обезоружили его, используйте прием
под названием «Я-высказывание». Бла-
годаря ему вы научитесь контролировать
свои чувства и не дадите негативным
эмоциям накапливаться, разрушая орга-
низм. Фраза, которую вы можете ска-
зать, звучит так: «Когда меня несправед-
ливо оскорбляют (обвиняют), я испыты-
ваю гнев (досаду, обиду, боль)». Что это
даст? Прежде всего — эффект неожи-
данности. Пока покупатель будет сооб-
ражать, что вы этим хотели сказать, у вас
появится передышка, во время которой
можно будет перевести разговор в более
нейтральное русло. Возьмите этот при-
ем на вооружение — он будет вам под-
могой в любой конфликтной ситуации.
Важно только правильно им пользовать-
ся. Говорите эту фразу доброжелатель-
ным тоном. Вы ведь не собираетесь вес-
ти военные действия, вы просто хотите
спокойно работать. Высказавшись та-
ким образом, вы, по крайней мере,
заставите разъяренного человека на
какое-то время задуматься и помол-
чать. Взяв тем временем ситуацию под
контроль, вы сможете окончательно по-
гасить конфликт. 

С ВЕРОЙ В СЕБЯ 
И СВОЮ ПРОФЕССИЮ

Если бы наши покупатели все до од-
ного имели мягкий характер, без сом-
нения, нам жилось бы легче. Но это да-
леко не так, а нам нужен каждый клиент.
Поэтому мы постараемся следовать
старинной мудрости: «Если не мо-
жешь изменить ситуацию, то изме-
ни свое отношение к ней». Возможно,
вы испытываете чувство вины перед та-
кими покупателями, нанося вред преж-
де всего себе. Вы ведь уверены в том,
что ваша работа направлена на помощь
людям, а это ощущение поможет вам
получать удовольствие от своей рабо-
ты. Для своих клиентов вы можете заго-
товить стандартные ответы типа: «На-
ши цены соответствуют качеству пред-
лагаемого нами товара» или «Цены та-
ковы, потому что мы не торгуем под-
дельными лекарствами». Когда кон-
фликт исчерпан, найдите для покупате-
ля приемлемый вариант покупки. Воз-
можно, у вас в аптеке найдется
аналогичный препарат, но менее

дорогостоящий. Как профессионал
вы знаете, что существуют препараты-
дженерики. Если ассортимент препа-
ратов в вашей аптеке зависит от вас,
заказывайте дешевые препараты
наряду с дорогими, чтобы у ваших
клиентов был выбор.

Есть категория покупателей, которые
покупать ничего не будут, но нервы по-
портят. Для них заготовьте фразу типа:
«Извините, я ничем не могу вам помочь»
и заговорите со следующим клиентом. 

«СТОЙКИЙ ОЛОВЯННЫЙ 
СОЛДАТИК»

Что делать, если покупатели все-
таки вывели вас из состояния равно-
весия? Как быстро вновь вернуться «в
форму» и отстоять свою «вахту» до по-
бедного конца? Как сделать так, чтобы
от раздражения, накопленного вами
на работе, не страдали ваши близкие?

Снять напряжение можно самосто-
ятельно и довольно быстро.

1. Примените мышечное напряже-
ние: сильно сожмите какой-нибудь
предмет до дрожи в мышцах рук, а за-
тем резко их расслабьте. 

2. Если вы ощущаете напряжение в
спине — упритесь в стену, как будто хо-
тите ее сдвинуть. Доведите прилагаемое

усилие до максимальной точки, а за-
тем резко расслабьтесь и сбросьте
напряжение. Можно просто напрягать
и расслаблять отдельные группы
мышц таким же образом. 

3. Когда вы немного расслабитесь,
постарайтесь поддержать себя и улуч-
шить настроение. Для этого, напри-
мер, держите на работе флакон из-
под любимых духов, запах которых
поднимает вам настроение, или фото-
графию вашей семьи, глядя на кото-
рую вы всегда улыбаетесь. 

4. Помните о тех покупателях, кото-
рые благодарили вас за помощь, фик-
сируйте приятные стороны вашей ра-
боты, а отрицательные забывайте как
можно быстрее. 

Поверьте, что эти нехитрые правила,
на выполнение которых у вас уйдет не так
много времени, позволят вам более эф-
фективно работать и сохранять здоровой
нервную систему после общения с самы-
ми разнообразными клиентами. 

Предлагаем вам самим выбрать те-
му для следующего разговора, напи-
сав письмо в редакцию. Мы вам с удо-
вольствием обо всем расскажем и по-
можем. 

Врач Н. Розина,
психолог Е. Ломоносова 

9Да Сигна № 4

D.S
Д А  С И Г Н АФАРМАЦЕВТ ИЛИ ПСИХОЛОГ


