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1. BBepeHune

Hamia pons B 3ToM Mmupe. llenn. Bupenne.

[ToCTOSTHHO COBEPLIEHCTBYACH, Mbl CTpeMumcs cdopMupoBatb B Poccun xauecTBEHHO
HOBbIN TIOAXO0[ K aTTTEHHOMY PUTENLY.

Mbl X0TUM cenarb anTekun MecToM, Kyzia J1II0An TIPUXOIAT He TOJIbKO B clly4ae KpanHen
Heob6X0AUMOCTU, a 3aXO0SAT YaCTO U C YOOBONbLCTBUEM. MecToM, I'Iie 1erko pelaoTes
UX TIpo6neMbl, Iie UM TIOMOT'YT CTaTb 3[0POBEE U CHACT/INBEE.

Mbl aKTUBHO TIOMOraeM Pa3BUTUI0 COTPYOHUKOB HAUIUX ariTeK, F'OTOBSL U3 HUX BblCOKO-
KJ1aCCHbLX TTPOdEeCcCUOHAOB, bW 3a60Ta 0 TIOKYTIATesle, BHUMaHUe K ero MoTpebHOCTAM
1 6e3yTipeyHoe 3HaHUe CBOEro fiefla CTAaHYT HOBbIM 3TaJIOHOM 17151 BCEW OTPACIN.

Mbl CTpOUM Cepbe3HY0 KOMTIaHUIO Ha [OJITOCPOYHY10 TiepcrieKTuBy. CoTpyaHnKam
Hallen KOMTIaHUU rapaHTUpoBaHa Xopollasi paboTa 1 KapbepHbIA POCT Ha HecATUNeTUe
BTIEpEL.

«BHYTPUKOPTIOPATUBHLIN CTAHIAPT OOCYXXUBAHUS KJIMEHTOB» - TIpaBwUJia, 06si3aTenNb-
Hble 7151 BbITTONIHEHUS BceMu coTpyaHnkamu cetn OAO «Toprosas ceTb «ArmTeukar», 3A0
«CoumansHble amnrexun», OAO «Mocobndapmalinsi». CTaHOapT - MOeNb TIOBEAEHUS
COTPYOHUKOB, BLITIOJNHSAOLIUX OTIpefieNieHHble PYHKLIUM Ha paboueM MecTe, B3auMozen-
CTBYIOLIUX C KJINEHTaMW, KOJJleraMu U BHeLIHeN Cpefon.
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CTabunbHOCTL KOMTIAHUW, TIPEXle BCEro, 3aBUCUT OT YMEHUS TIepcoHasa KaueCTBEH-
HO 06CNy>XXNBaTb KINEHTOB. [IpodeccnoHanbHO BbICTPOEHHbLE, YBAXKUTENbHblE U [06PO-
XXesnaTeslbHble OTHOLIEHUS C TIOKYTIAaTeI MU PAa3HOI'0 COLIMAJIbHOIO YPOBHS — 3TO 3aJ0or
PasBUTUSA KOMTIAHUKN, @ 3HAUUT U KaXKA0ro ee coTpyaHuka! KaXkabi KNMeHT armTexun
LIOTI)KEH ObITb 6e3yTTpeyUHo 06CyKeH!

ITpn 06111eHNN C KJIMEHTAMWU cllefyeT PYKOBOACTBOBATbLCS ClleAVIOLIUMU PEKOMEH-
DaLunaAMn:

CoTpyAHuUKaM anrTex Heo6xoanmo:

1. BcTpeuaTb KnneHTa ¢ gobpoxkenaTenbHblM BblpaXkeHUEM nuiia.

2. ObpalaTbcs K KIMEHTAM CJlIeAYET UCKJIIOUUTENIbHO Ha «Bbly.

3. Ecnn xnueHT obpaliiaeTcsi K COTPYOHUKY aTTeKN C KaKUM-TMO0 BOTIPOCOM, CJlefyerT:

- TIpepBaThb n0by1o paboTy;

- BHUMATEJIbHO BbICJIY1IAThb BOTIPOC KJINEHTA;

- TIPeOCTABUTb TIOJIHbIN OTBET.

4. Ecnn xnneHT obpalliaeTcst K COTPYAHUKY, 3aHATOMY 06C/1y>XMBAaHUEM IIPYTOro
KJIMEeHTA, COTPYIOHUKY HEOOXOOUMO:

- U3BUHUTbCS TIEPeL] TEM KJIMEHTOM, KOTOPOT'O OH 06CIY>KUBAET;

- TIOBEPHY ThCS K TIOAOLIELIEMY KIIUEHTY U TIOTIPOCUTDL €I'0, €CJIN 3TO BO3MOXXHO,
HEMHOT'0 TIOZI0XaTb, 3aBEPUB €I'0, UTO 00513aTEIbHO MY VIIENAT BHUMAHUE;

- ecnu O71sl OTBETA Ha BOTIPOC TpebyeTcsi 1 MUHYTA — Cpa3y IaTb OTBET KJIUEHTY;

- eCNN 0711 OTBeTa TpebyeTcsi 60siblile BPEMEHU U KJIMEHT OTKa3blBAETCS TIOA0XOATh,
Heob6XonUMO TIPUTTIaCUTb CBOHOHOIO CTIELIMANINCTA.

5. CobntomaTh TipaBuia 3TUKU U [EOHTOJIOMUN.

Hepomnyctumo:

1. CupeTb B IPUCYTCTBUN KJINEHTOB.

2. OTBOpPAUMBATLCS OT KJIMEHTA WU TIOBOPAUUBATHLCS K HEMY CTIUHON.

3. CKpelIMBaTb PyKU 3a CTIUHOW WU Ha TPYON.

4. ep>XaTb pyKu B KapMaHax UJn Ha Tiosice.

5. O6n0KaunBaTbLCS Ha CTENJAXW, Mebenb U CTEHbL.

6. Bectt MeXxZly COTPYAHUKAMUN Pa3roBOpbl Ha BUAY Y KJINEHTOB.

7. O6cy>xnatb paboune ipobnemMbl B TIPUCY TCTBUN KTIUEHTOB.

8. [Tonb30BaTbCst NUUHBIM MOOUTIbHBIM TeNlePOHOM.

O. [IpuHUMaTb TIULILY, XXEBATH (B TOM UNCIIE XKEBATEJIbHY0 PE3UHKY).

10. HapeBaTb ofeXkay, He BXOZsLIYt0 B QOPMEHHY0 OfleXXly YCTAHOBJIEHHOr0 06paslia.
11. HapeBaTb rpsi3HY0, MATY10, HEOTIPATHY10 GOPMEHHY0 OfEXAY.

12. HocuTb KpOCCOBKM, TaTIKW, PE3UHOBbIE CJ1aHLIbL, CATIOTU, TPSI3HY0 HEUUNIIIEHY10 00YBb.
13. HaxoouTbcst B TOProBOn 30He 6e3 6eiijyka yCTaHOBIeHHOr'0 06paslia.

14. Vi3-mton; opMeHHOM ofeXXabl He [OJIXKHBL ObITb BUAHBL TATYUPOBKW, TIMPCUHT U T.O.



2. BHelIHU BUJ, COTPYAHUKA

2.1 ®opma.
2.1.1 COoTpyOHUKW amTeK OOJKHbL HAXOOUTbCSA B 3ajle TOJIbKO B GOPMEHHOW omexne
YCTQHOBJIEHHOr0 06paslia: YACTOW, IN1aXKEHON, OTIPSITHON.

2.2 Benp)x.

2.2.1 CoTpyoHUKW arTeku 06si3aHbl UMETb 6enaX C UMEHEM U 3aHUMAEMON
OOJIXHOCTHIO.

2.2.2 Benp 0OMXeH HaXOOAUTbCSA Ha JIeBOW CTOPOHE I'PYAN (3aTTpeleHo TIPUKperiiaThb
K KapMaHy, pacriosio)XeHHOMY B HUXKHEN YacTu XasaTa, BellaTb Ha UIe0).

2.3 IIpunuecka, MaKUSOK, MAHUKIOP.

2.3.1 Bonocbl fONXHbL ObITH YX0XXEHHBIMU, YUNCTHIMU, AKKYPATHO YI10KEHHBIMMN.
2.3.2  JInvHHble BOJIOCHL [OJXKHBL ObITb COOPAHDL.

2.3.3 OxpalleHHble BOJIOChlL JOJIKHBLL UMETb HaTypaJlbHbIA OTTEHOK.

2.3.4 MaxusX 1 MaHUKIOP ZOJXKHbBL ObITb YMEPEHHBIMU, ECTECTBEHHBIX TOHOB.
2.3.5 Hortun fon>Hbl 6bITb YXO0XEHDL, J1aK TTACTENbHbLX TOHOB.

2.4 Ilapdromepus u 3anaxmu.

2.4.1 Apomar mapdromMa MOXET OTCYTCTBOBATb UIN ObITb HEHABS3UUBLIM, €1Ba YJ1I0BU-
MbIM.

2.4.2 Heobxonnmo cobnioaTb INUHYI0 TUTCUEHY, CTIEAUTH 3@ CBEXXECTbIO AblXaHWUS.
2.4.3 Heobxonumo MUCTI0Nb30BaTb CPENCTBA JIMUYHOW I'MI'MEHbL (0e30110PaHTbl, aHTUTIED-
CTIUPAHTDL).

2.5 O06yBb.

2.5.1 O6yBb OOMXKHA 6bITL 3aKPLITOrO TWUTA, HA HU3KOM (cpenHeM) kabnyke. YncTas,
ynobHas, 3CTeTUYHASA, KJ1aCCUYEeCKON MOLENN.

2.5.2 Ecnn 06yBb OTKPBITOTO TUTA, TO COTPYOHUK [0JXKEH 6bITb B HOCKax 6enoro unm
TeJIeCHOI'0 liBeTa.

2.5.3 He poryckaloTcst ClaHLbl, TAarlouku, Apyras o6yBb, He OTHOCSIIASCS K Klaccuue-
CKOW MOZenu.
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2.6 VxpaueHus

2.6.1 VkpalleHusi COOTBETCTBYOLINE [EJIOBOMY CTUJII0 (HEOpOCKUe, U3SILIHbLE),
TrapMOHUPYIOLINE C OLEX0N.
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3. VcTaHoBN1IeHMe KOHTAaKTA

Ilenob:

- Co3paTb noBepuTenbHy1o aTMocdepy, pacronoXXuTb NoKymnarens K 6ecene.
[TepBble 30 cexyH TIOKyTIaTeNb aKTUBHO GOPMUPYET CBOe TIEPBOE BTieYaT/ieHne O COo-
TPYOHUKAX aTiTeKU, co3aeT 06pas, KOTOPHIN 3aTeM PUKCUPYET N 3aKPETIISIET B CBOEM
CO3HAHUN:

Buol - >)xusas sumpuHa csoeli anmekxu.

Bvl - AUU0 8celi KoMNnaHuu.

IlomHume: y Bac Hukoz0a He 6ydem smopozo waHca npoussecmu nepsoe gne-
yamaeHue!

3.1 Ka>xporo KxameHTa He06X0A4UMO BCTPETUTH [06pOoIKenaTenbHOU YNbIOKON U
TIPUBETCTBUEM.

PexomMeHlyeTCsl UCTIONb30BaTHb CJlefyi0lINe BAPUAHTblL TIPUBETCTBUN:

- «[JTobpoe ympol» (c 6.00 do 11.00)

« «/Jobpuli deHb!» (c 11.00 do 17.00)

« «[Jobpuill seuep!» (c 17.00 do 22.00)

- «30pascmaytimel»

» «Padvt sudemv Bac 8 Haweli anmeke!»

« «Padvl Bac sudemp! Cnacubo, umo sbibpasu Hawy anmexy!»

3.2 I[Tocne npuBeTCcTBUS, 0613aTENILHO HY>KHO TIPOZIEMOHCTPUPOBATb A06poKe-
NnaTeNnbHOEe OTHOLIEHUE K KJIMEHTY.

PexomMeHy10TCA Crienyioline BapuaHTbl dpas:

- «Moz2y Au 51 Bac npokoHCyAbmuposamvp?»

« «Hem mozy bbimv Bam noresHa?»

- «Ecau Bam nompebyemcs most koHcyaAbmauusl, Bol scezda mosxeme ko mHe obpamumb-
Csl».

3.3 Ecnn cpasy o6me1—me C KJINEHTOM HEeYyMECTHO, COTPYAHUKUN allTEKN [OJIK-
Hbl 4aTb eMy BpeMsa N7ist O3HAKOMJIEHUA C ACCOPTUMEHTOM (1-2 'MVIHYT'bl), He-
06XO,I|,MMO HaGTIIOJJ,aT'b 3a KJINMEHTOM U TTPU BOSHUKHOBEHUNU Y KJTIMEHTA 3aUHTEe-
Pe€COBAHHOCTU U MIPENNOKUTDb CBO1O TTIOMOLIb.

3.4 HPM 0TKa3e KJIMeHTa OT TIOMOLIN, COTPYAHUKaM aNTeKNn peKoOMeHAYeTCA
NCTI0J1b30BaTb CJZieAyiIoUIne BaAPpUaHTbl <1>pa3:
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« «<EcAu Bam umo-mo noHadobumcs, 5 ¢ ydosoabcmsuem Bam nomozy»

- «Bbl Bce20a mosxkeme 0bpamumbcsl KO MHe, eCAU NOSIBSIMCSL BONPOCHL»

- «Ecau y Bac Bo3HUKHYM BoNpocbl, noXxaaylicma, obpaw,atimecn, 1 20mos(a) Ha Hux
omsemumb»

3.5 Bo BpeMs 00ljeHUst C KJIMEHTOM B TOProBOM 3aJie, COTPYAHUKU amnTeKun
[OJKHBbL CO6/MI0AATb ANCTAHLIUIO U TOBOPUTDb Ha [JOCTYTTHOM Al KINEHTA A3bl-
Ke.

PexoMmeHayeMast AUCTAHLIUS — HA PACCTOSTHUU BLITSIHYTON PYKW.

3.6 CoTpyaHuUKaM anTekn Heob6xXoAnMOo UCTIONb30BaTb «OTKPLITY1IO TIO3Y» (PYKKU
N HOT'M He CKpelljeHbl, CTIMHA TIPpAMasn).

3.7 Barnap Ao/KeH 6bITb MPUBETIUBLIM, [06poiKenaTeslbHbIM, TIOOYIKAA0LIUM
K ob11eHunto.




4. BblsicHeHne MoTpebHOCTIN

KJINEHTAa

Ilenob:

- BuisiBneHne mMoTpe6HOCTU KJIMEHTA, C LieJ1bI0 UX MAaKCUMAJIbHOI'O Y 0B/1eTBO-
peHus.

[ToTpebHOCTb KJIMEHTA — 3TO HE caMa Belllb, KOTOPY10 OH TIOKYTIAeT — 3TO TO, Pafln Yero
9Ta Belllb TTPUOOPeTAeTCs: YIOB/IETBOPEHME B TIOTPEOHOCTU NIeUeHU S, TPOPUIAKTUKN 3a-
6oneBaHuii, 300pPOBOro obpasa XXKU3HU U TIp.

4.1 Heo6xonnmo ormnpesienInTb OCHOBHY10 MOTPEOHOCTb TIOKYTIATEN S, UCTIONb3YS
BCe TUTTbl BOTIPOCOB.

4.1.1 OTKpbITblE BOTIPOCHL:

« «Kaxum npenapamom Bl noAb308aAUCh paHee?»

« «dmo noHpasusocb Bam npu ucnoarb3osaHuu 0aHHO20 npenapama?s

- «[louemy Bbl xomume umeHHO 3mom npenapam?»

» «Kaxum obpaszom Bol ucnoan3o08asu AeKapcmseHHbLlU npenapam?»

4.1.2 3axpblTble BOTIPOCHL:

« «JIns1 K020 (B3pocAblll, pebeHok) BoL npuobpemaeme npenapam?»

- «Kaxotl Bospacm pebeHka?»

+ «4Ymo Bam HasHauuA spau?»

« «Bbl panHvle npuHumMaAu smom npenapam?»

« «Ckonvko OHell BbL boreeme?»

4.1.3 AnbTepHaTUBHbLE BOTIPOCHL:

« «[Iouemy Bl xomume Kynumb UMEHHO 3mom npenapam: Bam e2o nocosemosani spau
UAU NPOCMo BudeAU peKAamy?»

« «[Jns1 Bac saxcHo umobbl Kpem YBAAXHSIA KOXKY , NUMAA ee UAU Pa32AaXKUBAA MOPULUH-
KU?»

4.1.4 HepormycTuMebl cnepnyioline BOTIPOCHL:

« «Bbl yoke onpedeauaucn c 8blOOpom?»

- «Bbl noxynamv bydeme?»

* «3Mo Bce?»

- «Ha xaxyro cymmy Bol paccuumbizaeme?»

4.2 IIpu o611eHUM ¢ TIoKYTIaTesleM He06X0ANMO HAYUUTLCA BHUMATEJILHO
cnyuiaThb , TIpU 3TOM:

4.2.1 He Tiepe6buBatb TMOKYTIATENS.

4.2.2 [lonnep>XmBaTb KOHTAKT I'Jla3aMn.
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4.2.3 [Ipn Heob6X0OMUMOCTU 3aZlaBaTb YTOUHSIOLINE BOTIPOCHL:

* «Kax umeHHo?»

« «['0e umeHHO?»

4.2.4 BulpaXkaTb coryacue (KUBOK I'OJ10BOW, TIoAAaKUBaHUeE - «0d, NOHUMAO»).

4.3 COTpYyAHUKN anTeKN AOO0JKHblL YMETb MPUMEHATb TEXHUKY aKTUBHOI'O CNy-
LIQHUA, YTOObL TIOHATb TIOTPEO6HOCTU KJINEHTA U OLIEHUTDb €ro roTOBHOCTb cae-
nartb nMoKynky. IIpu 3ToM, Ba>XKHO AlaBaTb NMOHATDb, YTO KJIMEHT YCNblllIaH.
TexHnKa aKTUBHOI'O CIIYyUIAHUSA:

4.3.1 IlopnaxnBaHue:

BHUMaTenbHO cnyilaTb cobecegHNKa, TIPU 3TOM, BCTABJIATL CJ10BA:

 «la», «[loHumaro», «<KoHeuHo»

- cobeceHUK OOMXXEH ObITL YOEXXK1eH, UTO €ro CYIIAIT U Pa3AensitoT ero MHEHUE.
4.3.2 JloCcnoBHOEe TIOBTOPEHNE:

BBopgHble dpasbi:

- « Hackoavko 51 Bac noHaAa»

* « Bol cuumaeme, umo...»

- «Ecau 9 Bac npasuAbHO NOHSAA...».

4.3.3 Pe3toMUpOBaHue:

BBoaHble dpassbl:

 « Umax, Bac unmepecyem...»

4.3.4 HTepTipeTaluuns:

BBoaHble dpassbl:

« « Ecau ucxodumo u3 mozo, umo But ckasaau, Bac unmepecyem...»

11



5. IIpe3eHnTaLna Tosapa

Iennb:

— 3auHTepecoBaTb KJINEHTA

[Ipe3eHTalns ToBapa ycCreliHa TOrAa, KOrAa TIONIHOCTbIO TIPeACTaB/leHbl BblroAbl O
KNneHTa. [Ipe3eHTy10TCs TONbKO Te CBOWNCTBA TOBApa, KOTOPbLIE YIIOBJIETBOPSIOT TIOTPED-
HOCTU KJINEHTA N MOT'YT €ro 3auHTepecoBaTh.

5.1 YTo6bl IOKa3aTb Bblroay Ajist K7inéHTa — Hajao 3HaTb €ro OCHOBHY10 'I'[OTpEﬁ-
HOCTD.

5.2 CBoncTBO - nmpenMyuliecTBo — BblI'ogila — BOT CXeéMa 'I'[pO(l)ECCVlOHaTI.bHOI'O mnon-
Xona K mpe3eHTaluuum mnmpoaykxTra.

5.3 Pa.3l"OBa.leBaT'b C KJIINEHTOM HYJ)KHO TIPOCTbHIM A3bILKOM, HE UCTIOJ1b3YSA HETIO-
HATHbLIX MEAULUHCKUX N <]>apmaueBTuqec1<ux TEPpMUHOB.

54 HPEBEHTauMH B 3a’e pOBHM‘-lHOﬁ TOProBJ1N - 3TO ANAJNIOI' COTPYAHUKA aNTe-
KNnc KJIINEHTOM, a Heé er'0o MOHOJ10r'.

5.5 BBaMMOHEﬁCTBMe C KJINEHTOM [ 0JLDKHO 6bITb TMOCTPOEHO TIO cCXeMme:
CBoncTBO - cBA3YyIOUIas c]:pa3a - Bblroga

5.6 CBowcTBa TOBapa:

5.6.1 ®apwm. rpynmna (oco6eHHocTH, 3 PexT)

PexomeHyeMble ppasbl:

«N» - npenapam om aanrep2uu nocredHez2o nokoreHust. Jas Bac smo osHauaem B803-
MOSKHOCMb CHAMb 3aA0XKEeHHOCMb HOCA Y>Ke uepes NoAUACa».

5.6.2 KauecTBo (cCbUlKa Ha OTCYTCTBUE peKjlaMallui, TIoAesoK).

PexomeHyeMble ppasbl:

«[Ipenapam Esponetickozo kauecmsa, 3auuieH om no0deAok CneyuarbHoll 20A02pam-
moti, 0rs Bac smo o3Hauaem zapaHmuio be3onacHocmuy.

5.6.3 BHelrHee opopMiieHne (BaXKHO [A71si TOBAPOB HE MEAULIMHCKOI'0 Ha3HAUEeHWST)
PexomeHzyeMble ppasbl:

«Baavzam «N» umeem npusrekameAbHyro, HeobbluHyo Gopmy pAakoHa, smo docmas-
Aslem scmemuueckoe Y0oBoAbCcmMBuUe, a WUpokuli cnekmp npumeHeHust daem Bam 803-
MOXCHOCMDb cOeAdMb NoAe3HbLll nodapok cebe uau Bawum 6AUSKUM».

5.6.4 Ha3aHue MapKu (KenaTesnbHO OLIEHUTb TIPOZaBaeMOCTb TOBapa)
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PexomeHnpyemble ppasbl:

«ToHomempubl pupmbl «N» 5M0 u3BeCMHblll bpeHO HA PblHKE IAeKMPOHHbIX MeOULUH-
cKux npubopos. Haauuue cospemeHHbix npubopos doma 2o08opum o Bauueti 3abome

0 300poBbe bAU3KUX U nosbluuaem Baw npecmus.

5.6.5 YnobcTBo dopMbl BhltycKa: (nex. popma, [O3UPOBKa, BpeMS HACTYTUIeHUS 3¢ dexT,
KPaTHOCTb TIPUEMA, TIPOLOJIKUTETILHOCTb JIEYEHUS).

PexomeHnpyemble ppasbl:

«[Ipenapam «N» sbinyckaemcst 8 naCMuAKax ¢ pasHbiMu sKycamu. 3mo yseAuvusaem
B03MOXKHOCMb Bawezo svblbopay,

«Kypc reuenus smum npenapamom 3aHumaem ... 3a 5mo spemst 8bl NOAHOCMbIO U3basu-
mecCb OMm...».

KenypouHo-Kuweunbie
TNexapcTBeHHbie cpepicTBa U s Hapyxubie cpepcrea Mepuuyunckan Texnuka Mepnyuncxan vexunxa
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6. domnpopnarxa

Ienb:
- Hobutbest MakcuManbHo 3¢ PEeKTUBHOCTU PEKOMEHAALIUN, YVBEJIUUUTD Cpea-
HI010 CTOUMOCTb TIOKYTIKMU.

6.1 ITocne ocHOBHOroO Bbl6Opa MOKYTIaTeNA, YAOBNETBOPEHUS €r0o OCHOBHOMN
TIOTPE6HOCTU, PEKOMEHAYETCA TpeAnaraTb eMy NMpuobpecTu [OTMONHUTENbHDbLE
TOBapbl (Tpemnaparnbl).

PexoMennyemble dpasbl:

- «Kax cneyuaaucm, 1 mo2y ewe nopexomeHdosamv Bam cpedcmso, komopoe bydem
cnocobcmsosamo...»

« «<4YmobwvlL npedynpedumb puck nobouHbix delicmauti, Bam Heobxodumo npuobpecmu...»
- «5I maxxxe mozy pexomendosambp Bam...»

- «K smomy npenapamy Bam nonadobumcsi...»

 «4Ymobvl ycurumop 3¢ppexmusHocmb, Heobxodumo...»

6.2 IIpu mpoBeaeHUM AOTPOAAXK B TOPrOBOM 3aJle anTeku. Heo6xoauMo fenarb
aKLIeHT Ha aKLUOHHble TOBaphbl, npoaykuuio CTM, ecnn oHa NMonHoOCTbLIO OTBeYa-
eT TMOTPe6HOCTAM U 3aTpocaMm KIIUEHTA.

OpPUEHTUPOBAHHOCTb HA TIOTPEOUTENST — O[HA W3 IJ1aBHbIX lieJleil 711060 COBPEMEHHON
KOMTIaHuun. Hallla KoMTaHust cTapaeTcsi COOTBETCTBOBATb TPEOOBAHUAM BCEX KIIMEHTCKUX
rpymr. OgHUM U3 CTI0CO60B, KOTOPbLIA TIOMOI'aeT el B PelLIeHUN 3TON 3aauun, SABSIOTCS
aximun n toBapbl CTM. CrieinanbHble TIPeANOXKEeHUS B CETU OENCTBYIOT TIOCTOSTHHO.
6.2.1. Co3naBast KoMPOPTHbLLE YCII0BUS AJ151 HALLIUX KJIMEHTOB, Mbl CTTOCOOCTBYEM peanmsa-
LMW OZHOW U3 ITIaBHbIX 3aZla4 CETU — MaKCUMaJlbHOW OPUEHTUPOBAHHOCTL Ha TIOTPEOU-
TeJ15, Ha ero 3arpockl, XXejlaHus, BO3MOXXHOCTW.

AKX1TUN - 0OUH U3 CTIOCO60B, KOTOPbLIN TIOMOraeT B PELIEHUN 3TON TIPObTIEMbL.

Harpumep:

- KnneHT pocuT mopexoMeH10BaTb CPeACTBO OT YKaUMBAHUA B CAMOJIeTe.

«Takxe 8 Hawetli anmeke npoxodum akuyus «Anmeuka 8 dopo2y», ecAu Bac smo uH-
mepecyem, 51 M02y paccka3amb 0 Helli no0pobHee»

- KnueHt mpocuT TopekoMeH0BaTb eMy TIpertapaTt oT 607n B CyCTaBax.

«I[Ipenapam «N» xopowio nomozaem npu boAu 8 cycmasax, a max e cetiuac Ha He20
npoxodum axyus — ckuodxa 30%s»

- KnueHT 1ipocuT TtopexoMeH0BaTh eMy KpeM L1 3arapa

«B Hawetli anmexe npoxodum akuus «Jlemuuti pomax ¢ A5». OHa pacnpocmpatsiemcst Ha
AEMHIO KOCMemuKy U npenapambl 0AsL 300poBbsl U Kpacombl , a max >ke no3sorsiem Bam
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cdeAamb payUOHAAbHYI0 U Bbl200HY10 nokynky. Ecau Bac smo 3aunmepecosano,

51 MO2Y pacckasamb nodpobHee»

C TIOMOLIIbIO AK1[UU BCE OCTAIOTCS B BbIUIPHILLLE — TIOKYTIATENb YXOOUT [OBOJIbHbLIA, T.K. OH
COKOHOMMIL (a TIpun TToKyTiKe 6onee 2000 ellje ¥ TIONYUWI TIOAAPOK), & Bbl TIOBLICUIIN CBOW
CpeOHUN Yex.

[Topsinox paboTbl C aKLUUAMM:

« [ToAyuus 3neKMpoHHOe NUCbMO 0M omaoeAd MapkemuHaa , pacneuamams e20, U3y4umb
U BAOXKUMD 8 Nanky «Axuuu»

« [TepeoueHumb daHHbLlL MoBAp (eCAU eCmb coomsemcmasytou,ee pacnopskeHue)

« Boicmasumb nosuyuu co2AacHO MapkKemuH208biM aKUusm

« Obecneuumbp be3depexmypHoe HaAuUUe npenapamos 8 animexe

« Pasmecmumpb obwvsisreHUue popmama A4

 Inpopmuposamo KaueHmos ob axyusix

[Tpennarasi akLIMOHHbI TOBAp, Bbl TOBbILIAETE CBOM COOCTBEHHbLI PEUTUHT Cpeaun TIOKY-
TiaTesnen, penTUHr Balllel amnreku, yBenuunBaeTe TOBApoobopoT, a Tak ke opMupyere
JIOATILHOCTb TIOCETUTEJIEN KO BCEWN CEeTWU.

6.2.2. CTM - cobcTBEHHAsA TOProBast MapKa, CeTeBasi TOProBasi Mapka (aHri. private label)
— TOProBast MapkKa, BnaZiefblieM KOTOPO ABMSIETCS PO3HUYHASA CeTb (CyTiepMapKeT, ['n-
TlepMapkKeT, B HalleM ciy4vae AmnreyHas ceTb AS).

Co3pnaBasi co6CTBEHHblE MAaPKU, KOMTIQHUS TIOJIyHaeT OO0JbLINA KOHTPOJb Hall TIPOU3BO.-
CTBOM, Ka4eCTBOM TOBapa, LiIeHO0OPa30BaHMEM U PaCTIpeLleJIEHNEM.

O6b1uHO ToBapbl CTM, B cpenHeM, Ha 10—15 % pelieBne cBoux aHasnoroB. CoO6CTBEHHAsT
TOProBasi MapKa CO3[aeTCs T[] CErMEHT TIOKYTIaTeslen Halllel arnTevHon ceTn u bnaro-
Iapsi 3HAHUIO0 CBOEW ayOAUTOPUWN, KOMTIaHUst 6osiee r'MbOKO pearupyeT Ha 3aripochl TIOTpe-
butenen.

Harpuwmep:

- Kauenm npuobpea amnyAbHyo npodyKuuio u/uau wnpuybl, Bam Heobxodumo pe-
KomeHdosamb npuobpecmu Carpemxu Cnupmosbvle 0t uHvekyuu (CTM)

- Kauenm xxeaaem npuobpecmu mecm Ha bepemeHHOCMD:

IIpuopumemHoli pekomeHdauyuell s18Aslemcst mecm Ha bepemeHHocmbp Insure.

- Kanuenm npocum nomoubp soibpambp  2ybHy0 nomady:

IIpuopumemmou pexomeHdayueti ssasemcest 2ybHas nomada Baabc, komopas xopo-
wo ysAaKHsiem u sawuwaem 2ybui

Tosapvl CTM - smo npuopumemHast u 8bl2odHas pekomeHdayus!
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6. Jompopaxxa

6.3 HPM nmpennoXXKeHnM AormosIHUTEJIbHOI'O TOBAPa COTPYAHUKY aNlTEeKN Heob6Xxo0-
AUMO Pa3bACHATDbL BblI'oay, Ajna 4ero UMeHHO 3TOT TOoBap HEO6XOI|,MM KJINEHTY,
YTO OH TIOJ1IY4UT B pe3yibTarTe.

6.4 IIpn 06cny>kKkMBaHUN KINEHTa B TOProBoM 3ane COTPyAHMUK amnTeku pacckKa-
3blBaeT 06 aKlMAX, MPOUCXOAALUINX B ATITEYHOW CETU, B TOM YUCIE TIO TIPOAYK-
uuun CTM. Heo6xonumo o6paijaTb BHUMaHUE KJIMEHTA HA UCTOYHUKWU TIONy4e-
Hust "HopMalLUn 0 TMPOBOAUMDIX aKLuaXx (rasera, paguno, POS-maTtepuanst n
T.TL.).

Harpumep:

Kauenm npocum pexomeHndosambv emy Kpem OASL pYK/HO2.

«$1 3Hato, umo Bam nonpasumcst kpem Hesabyoka (CTM) - yHUKAAbHDLU Kpem OAst
PYK/HO2 , KOMOPbLU XOPOUWO YBAAXKHSIEemM U numaem KoXYy pyk/Hoe, cHumaem ycma-
AOCMb» U M.O.

6.5 Crtoco6bl cpenaTb AOTIPOAAXKY Cpa3y Tocie MPoAa‘Ku:

6.5.1 [TponaTb 6oblilee KOIMYECTBO TOBapa.

HeobxonnMo cBOEBPEMEHHO TIPOCUUTATb KONUYECTBO yTiakoBoK JIIT Ha Becb Kypc neve-
HUSL U TIPEJIOXUTDL TIPUOOPECTUN Cpas3y 3TO KOJUUYECTBO.

6.5.2 [Ipopatb comnyTcTBytownin ToBap. Harmpumep:

- Ecnu xnneHT mpunobpeTaeT Karin 0T HACMOpKa IpyAHOMY pebeHKY, Tipej1oXXUTb aciu-
paTop, TIperapaThbl AJ1si TPOMbIBAaHUSL HOCOBBIX XOZI0B 1 OyMaXkKHble HOCOBbBIE TIATKW.
-BonbHOMY, KOoTOpOoMy 6ynyT AoMa AenaTb UHBEKLIUU HYXXHO TIPELJI0XUTb CTIUPTOBblE
candeTku, WMPULIbLL, BaTy, JIeKapCTBEHHbLLE TIPeTtapaThl, CTIOCOOCTBYIOLIME PAaCcCAChIBAHUIO
reMaToMm u T.A.

- Ecnn xnmeHT mokyTaeT 3y6Hyt0 TacTy, HeobXoauMo TIPeasioXNTb CPeACcTBa TI0 YXO4y
3a TTIOJIOCTb1O PTa: 3yOHY10 LIETKY, OTI0N1aCKUBATEJb, OCBEXXUTENb AbIXaHWUS, 3yOHY10 HUTD,
>XKeBaTeJIbHY10 Pe3UHKY, BUTAMUHHbIE KOMTTIEKCbL U T.TL.

- [Ipu moxyrike nt060N KaTeropun ToBapa, KIMEHTY Bceraa MOXKHO TIPENIOXUTb MIOCTIN,
6QTOHUMUKMW, XKEBATENIbHY0 PE3UHKY, CPEICTBO AJ1sl Ae3uHPeKLIUN pyK.

- Ecnu knuneHT ToKyTiaeT AeTCKy0 Ceputo TOBApOB (TTaMTiepchbl, COCKU, Oy TbUI0UKN), TIpea-
JIOXXUTb INHENKY OeTCKUX BIAXKHBbIX candeTok u3 accoptumMenta CTM.

IIns paclimpeHmnst 3HaHUN TI0 AaCCOPTUMEHTHOM TIONIUTUKE, aKLIUAM, TEXHUKE LOTIPOAAX N
TipoBefeHunst papm.otieke, HeEOHXOAUMO PErysiPHO TIOCElaTb TPEHUHIU, KPYTTIble CTOJbL,
KOHdepeHUUN U T.4., TIpoBoAUMBbBLe LIeHTPOM KOMTIETEHLINI U TIPUAABATb LOJIKHOE 3HAaUe-
HUe caMo06pa30BaHUNI0 U CAMOCOBEPLIEHCTBOBAHUIO.
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6.6 [Ins coMHeBalOLUIUXCA KIUEHTOB, MOXXHO UCMOJ1b30BaTb HOTONIHUTENbHbLlE
IOBOAbL, TIOMOralolue MPUHATbL pellleHne MPSIMOo cenuac.

PexoMennyemble dpasbl:

- «[JonorHumeavHas ckudka delicmsyem mMoAbko 00 KOHUA MeCsua»,

- «Imom npenapam delicmsumeAbHo bydem cnocobcmsosamb boicmpelilemy Bbl-
300p0OBAEHUIO... »

 «Ha smom npenapam y Hac npoxooum axkuyusl...»

6.7 Ecnu KNMEHT pellini He TIOKYTIaTb cen4vac, He AaBUTe Ha Hero!

JTtobble Balm cnoBa BbI30BYT Y Hero pasnpaykeHune. [TocTpoiiTe cBO pa3roBop Tak, YToObL
0aTb €My BO3MOXXHOCTb TI0lyMaTb, B3BECUTb BCE «3a» U «TTPOTUB», U3MEHUTb CBOE pellie-
HUEe U BEPHYTbLCA K AHHOWN TeMe.

6.8 He o6m)kanTech Ha KJIMEHTA U He TIOKAa3blBANTE CBOEro TPeHe6pe’KUTeNnbLHO-
ro K HEMY OTHOLIEHUSA, €CJIN OH HUUYEro He Tipuobpern.

Buonoruyeckn
B
7§ﬂ§nﬂe }!@F"“ axr::::r::xm
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7. 3aBepuIeHUe TIPoAAXKN

Ilenob:

- IIpoparka, peann3alus 1eKapCcTBeHHbIX TIPenaparos, napadapmauum uspe-
TN MEeAULIMHCKOI'0 Ha3HAYeHMUS.

- PopMupoBaHUE TIOTPEOHOCTU TIPUNTU ellje pas.

- ®opMUupoBaHUue JOANbHOCTU K CETN

7.1 IlpaBuna 3aBeplIeHUA TIPOJAK:

7.1.1 Tlpn 3aBeplieHUN TIPOAAXN HEoOXOOAUMO HATIOMHWUTbL TIOKYTIATes0 O TIpaBuiax
TIPUEMA/TTPUMEHEHNS/NCTIONB30BAHUS W TIPABUJ1aX XpaHeHUst TIPUOOPETEHHOT O JleKap-
CTBEHHOI'0O TIperiapara, rmapadapMaumn uun Us3nennin MeguLUHCKOrO0 Ha3HAYeHUs B
NOMAUIHUX YCJIOBUSAX.

7.1.2 PacckasaTb O OOTIONIHUTENbHBIX YCJyrax arnTeku, TIpeACcToAINX/TIPOBOANUMbBIX aK-
LUAX.

7.1.3 I1aTb BU3BUTKY aTiTeKU UIU CKUOOYHY0 KAapPTY JINYHO B PYKU JI0S1J1bHbIM TIOKYTIaTe-
JIAM.

7.1.4 Tlocne opopMneHnst TIOKYTIKU U TTPOU3BELIEHUST PACHETOB, C TIOKYTIaTesleM Heobxo-
OUMO Lo6pOXKenaTenbHO 3aBEPLINTD KOHTAKT.

7.2 O6¢cny>XmnBaHue Ha Kacce.

O6cny>XnBaHUe TIOKYTIATENS Ha Kacce ABASETCS BaXXHBIM MOMEHTOM, TIOCKOJIbKY UMEHHO
3[eCb TIPOUCXOAAT [AEHEXKHBIE PAcUeThl € TIoKyTiaTeneM. [loaToMy oT paboTHUKaA amnTexn
TpebyeTcsi He TONbKO TIPOAEMOHCTPUPOBATL YBaXXEHWE U 0O6pOXKenaTenbHOe OTHOLIe-
HUe K TIOKYTIaTeNSAM ariTekn, HO U COYeTaTh B CBOEN paboTe YeTKOCTb U OTIEPaTUBHOCT.
7.2.1 COTpYAHUK aTITEKN OOJIXKEH TIPEeAJIOXUTb TIOKYTIaTeso TIPOUTY Ha Kaccy dpason:
« «[Ipoxodume, noxaaytlicma, Ha Kaccy...»

- «Bbl MOXXEeme onaamumo €801 NOKYNKy...»

7.2.2 Janee HeobxoOnmo:

- TIPOrOBOPUTbH KaXKAY10 TIOSULIUIO TOBAapa, CO CTOUMOCTBIO U KOJINUYECTBOM, TiepeKia-
OblBasi Tpu 3ToM Bce B makeT. Hanpumep: «Cynpadun» mabaemku wunyuue 1
ynakoska320 pybaelii, «CapudoH»- 2 ynakosku Ha cymmy 300 pybarel,

- 06'bSIBUTH TIOJIHY10 CTOUMOCTb TIOKYTIOK: B8Ce20 Ha cymmy 620 pybaet..

7.2.3 COTpyOHUK artTeKU LOJXKEH CTIPOCUTb KJIMEHTA O Halnune OUCKOHTHOMN KapTbl/CKU-
IOYHOW KapThl.

7.2.4. IIpUHATL OeHbI'N HA OT1aTy U TIPOrOBOPUTH TIOJIYHYEHHYI0 CYMMY:

« «Bawu 1000 pybaeli»

7.2.5 TIpUHATblEe I@HLI'UN HYXKHO TIOJI0XKUTb OTHEJLHO.
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@
7.2.6 [TpobuUTb uex.

7.2.7 OTCUNTaTbL CAa4y, TIPOrOBOPUTL BCIIYX TIPUUUTAOUIYIO CYMMY

- «Bawa cdaua cocmasasiem - 380 pybaeti»

U TiepefaThb TIOKYTIaTesnto BMecTe ¢ 4ueKkoM. OTaaTh TakeT C TIOKYTIKON.

7.2.8 Y6eauBIIUCD, YTO TIOKYTIATeNb TIPOBEPUL caavy, yopaTb OeHbIN B Kaccy.

7.2.9 [TobnaronapuTb 3a TIOKYTIKY:

PexomeHnpyemble ppasbl:

« « Bce2zo dobpozo»

« «[Jobpozo Bam 300posps!»

- «bydem padvi. sudemv Bac cHogal» ( paHHas dpasa MOXeT ObITb UCTIONb30BaHA
PN pekoMeHZalun mapadapmMaleBTUUHEeCKON TIPOAYKLIUW; HEe WUCTIONb30BaTb OAHHYI0
dpa3sy, ecnun KIUeHT TpuobpeTaeT peLerTypPHbIN TIperapaT A7 JIeYeHUsT TSHKeNblX 3a-
6oneBaHun)

IIpow,aHue - 3mo HauaAo caedyrouweli scmpevu!

Buonornyecku
aKTUBHble J06aBKH
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8. Pa3peluieHne KOHPNIUKTHBLIX CUTYaLIUN:

paboTa c BO3pa>keHUAMMU U TPO61eMHbIMU
KJIMeHTaMWn, paboTa c Bo3BpaTaMMu.

Henb:
- MuHuMnsnposarTb KonnuecTBo KOHPIMKTOB B anTekKe.
- He pa3py1umTb MeIouIyocs 71071bHOCTb K CETU, 3 MOXKET 6bITb la)Ke eé YKPeTUTb.

KOHC])TIMKTbI YaCTO COTIPOBOXOAKT TIpOLieccC TIpoaaXx. KnmneHTsl XOTAT KYTINTb OelleBJie
W jlydliie, MHOI'Me He YBePEHDbl B Ka4eCTBe TOBAapP4d, KTO-TO CHUTAET, UTO eMY TIPOCTO Ha-
BA3aJlIn JOpPoOrocrosdiiee CpencTBo, HEKOTOPHLIE TIO CBOen mpupone No6AT CTIOPUTDb N XKa-
J10BATbCA.

8.1 TexHunka orBeTa Ha BO3Pa>keHUS.

8.1.1 CoxpaHAaNTe YBEPEHHOCTD.

8.1.1.1 He xpuunre, Xorza Ha Bac xpuyart, He 0OBUHSINTE KIIMEHTA B OTBET HA er0 TIPETEH3UN.
8.1.1.2 He monuute, B HafeX e ToracuTb rHeB Bailero xnnexra.

8.1.1.3 CoxpaHsAnTe CTIOKONCTBUE, YBEPEHHOCTb N YPAaBHOBELUIEHHOCTb B TEUEHUE BCErO
BpeMeHU 00611IeHUS C KJIMEHTOM.

8.1.2. IlpncoenuHanTech, cornauianTech:

PexomMenzyemble dpassbt:

« «5I noHumatw Bawe comHeHUe HA cuem...»

« «Bvl cosepweHHo npasvl, UMmo cnpawusaeme o...»

- «fI coenacHa, umo Bam HYyXHO...»

«51 BuXy, Kkak smo sa>xHo das Bac...

«5I pazdeasito Bawe becnokolicmso...»

TEXHUKA ITPUCOEIUHEHHWSA K BO3PAKXEHHIO:

U B TO Xe BpeMHi...

B
Lk SRS UL ELS M BMmecTe c TeM...

XOTS TIpU 3TOM...

Ha, A 4acTo 3To cnbly 1 1ipn 3TOM

a, nencTBUTENBLHO cylie- XoTS
CTBYeT TaKOe MHeHUne
Xopouo, 4ro Bul 06 3TOM ST
cKasanun

Ha, Bul ipaBbl. Hukro He U mmosTomy...
XOou4eT TiepertlaumBaTb U TeM He MeHee...
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Buxy, uro y Bac Bo3Huknn HaBanTte pa3zbepeMcsi o ueM Bl xoTe-
COMHEeHUs nun 6b1 y3HaTb TIOApo6Hee.

Ja, MHe TTpnxoaniocs Clbl-

UIATb COMHEHUS TIO TIOBOY... A uepe3 HeKOTOpOe BpeMmHi...

Ia, uHorga moxyraTrenun cum- o 1ex 1o o

TAlOT, YTO TeX TIop, ToKa....

8.1.3 VTtouHnsanre/ nepedpasnpynre cnoBa KIneHTa:

Pexomennyemble dpasbt:

- «IJpy2umu crosamu, Bol cuumaeme, umo kauecmso 3mo2o AeKapCmBeHHO-
20 npenapama He coomsemcmayem yeHe?»

« «Ilo Bawemy mHeHut, smom npenapam He 3¢peKkmuseH?»

« « [lopo2o, no cpasHeHUlo C uem?»

« «dmo xoHKkpemHo Bvl umeeme 8 sudy?»

8.2. PexoMeHalumn K paboTe ¢ BO3parkeHUAMMN:

8.2.1 Bo3paxeHue - [leHa — aKLeHTUPYNTE BHUMAHUE Ha TIPEUMYLLIECTBA.

®aKTOopbl, KOTOPble HE06XOAUMO UCTIONIb30BaTh TIPU 00'bSICHEHUN BbICOKON LIEHbL:

« DpdpexmusHocmb AeKapcmBeHHO20 npenapama

- besonacHocmp.

- Kauecmaso.

- I3secmHocmb Ha ¢apmauesmuueckom pblHKeE.

- CmpaHa-npou3sodumeab.

- KomnaHus npoussodumeab.

- Hosu3Ha u yoobcmso 8 npumeHeHUU.

« Pexanama.

8.2.2 BospaxkeHune - 3PpdexTnBHOCTHL

- Ccblnaemcst Ha U3BeCcTHble papMalleBTUUECKUe U3aHUS C IeMOHCTpaLneit ybnuka-
LUUN,

- O6bsACHSIEM, UTO TIPW BbIBOAE TIPeriapaTa Ha PbIHOK, KOMTIaHWUst TIPOBOAUT TilaTeJlbHble
W TIPOLOJIKUTEJIbHBbIE KJIMHUYEeCKNe UCCTleIoBaHUA, TIOATBepX aaolmne 3beKTUBHOCTD
Tpemnapara.

8.2.3 Bo3pakeHne - [IoonnHHOCTL

PexoMeHZiyeMble BapnaHTbl OTBETOB U AENCTBUMN:

- BesyrmipeuHas peryTalns arTekun, MHOT'O J1eT Ha PblHKe, perynsipHble TIPOBEPKN —

He BblIBUIN HU OOHOI0 Cllyyas pofaXku panbcnduxaTos

21



8. PaspeureHne KOHPNINKTHLIX CUTYaALIUNA:

paboTa c BO3pa>KEHNAMMU U TIPOO6JIeMHbLIMN
KJIMeHTaMW, paboTa c Bo3BpaTaMMu.

- ArTexa Tonb3yeTcs yCayraMm TONbKO KPYTTHbIX U U3BECTHbBLX TIOCTABLIUKOB.

- Bce ToBapbl cepTnGnNLIMPOBAHLL.

- Mbl peanusyeM STOT TIperapar y>Xe B TeUeHUe MHOTUX JIeT U ellle He OblI0 Cly4aen
BO3BpaTa WiN Xanob Ha Hero.

- [Ipe>xe yeM Tiperapar morazaeT Ha PblHOK, TTPOU3BOANTENb TIPOBOAUT TLATeJlbHble
U TIPOLOJIKUTETIbHBLE KNIMHUYecKue uccnenoBavnst. lnpopmaiins 060 Bcex BbISBIEHHBIX
cnyyasx ¢anbcupuxalium perynsipHo Ty6ImKyeTcst U pacchbllaeTcst BO BCe arTeKN.

- V Hac crieumanbHas mporpaMmma, KoTopasi yunutbiBaeT uHpopmauunio mo danscndpmka-
LIU N He [0TIyCKaeT ToTalaHUs Ha TIpUiiaBKu arTeku.

- emoHcTpauus ceptudmkara

8.2.4 Bo3paxxeHue - [IponssBogurens.

Heobxonumo:

- O6bSACHUTD Pa3HULLY MEXIY OPUrNHATIbHLIMU TIperapaTaMu 1 OXKeHepnukamMu (nexap-
CTBEHHOE CPEJICTBO, TIOCTYTIUBILINE B 0OpallleHne TIoCcsle UCTeUEHUST CpoKa OeNCTBUS UC-
KJIIOUNTEJIbHBIX TIATEHTHbBIX TIPaB Ha OPUT'MHAJIbHbLE J1IeKapCTBEHHblE CPeCTBA).

- OTeuecTBEHHblE aHATIOT'N [elIeBNie, T.K. B UX LIeHY He 3aKJ1a[blBalOTCS TAMOXKEHHbLE U
TPaHCTIOPTHBbLE pacxonbl U T.4.

8.2.5 Bo3paxkeHue - [TobouHble 30 PeKTHl.

Heobxonumo:

- O6bSACHUTD, YUTO YeM 607iblile CTIUCOK TI0O0UHBIX 9PGEKTOB - TEM JIyUllle U3YUEH TIpe-
Tapar un 6osblile KIMHUYECKUX UCTIBITAHWUI TIPOLLIeTI.

- O6BbACHUTD, YTO KOMTIQHUN-TIPOU3BOAUTENW TIEPEUUCTISIIOT BCE BO3MOXKHbBLE TIOOOYHBlE
30 PexTHl - Ans 6mnara xaneHTa. B cnyyae mosiBneHUst KaKnx-nmbo mmoboUHbIX TIPU3HAKOB
KJINEHT CMOXXET TIOHATb TIPUUNHY UX BOSHUKHOBEHUS, TIPEKPATUTDL TIPUEM TIpertapaTra n
TIPOKOHCYJILTUPOBATLCSA C Bpa4OM TIO TIOBOAY HA3HAUEHUS OPYyroro.

- O6BbACHUTD, UTO TI0H60UHBLE 3DGEKTHL TTPOABNSAIOTCS B PEAKUX CIIyUYasX U UX TIOSIBJIEHUE
COBCEM He 00513aTeIbHO Y 3TOI'0 KOHKPETHOI'O KJIUEHTaA.

- HamoMHuTb 0 TOM, UTO TIpU COONMIOAEHUN UHCTPYKLIUU TIO TIPUMEHEHUIO - TIOOOUHbLE
3P PeKTbl MUHUMATILHDL.

- [IpennoXxmutb Tiperapar Uan crocob MUHUMU3AUUU TI060UHBIX 3GPEeKTOB (ecan 3TO
BO3MOXKHO).

8.2.6 Bo3paxxeHune - «<HoBble miperaparsi».

Heobxonuwmo:

- O6BACHUTD, UTO KOMTIAHUW TPATAT MWUNINAPAblL [OJ1J1aPOB U HECKONbLKO IECATKOB JIET
Ha n3obpeTeHne 1 nccneaoBaHne HOBOM GOpPMYIIbL.
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- O6BSACHUTD, YUTO HOBblE TIpeTiapaThl ABNS0TCSA 6oree 3pOeKTUBHBIMMN.

- O6bSACHUTD, UTO B pa3paboTke 3TUX TIPETIapaToB UCTIONIb30BaJIN CaMbleé COBPEMEHHbBIE
TEXHOJIOT' U, HOBble HayUHblE OTKPBITUS.

- HamoMHuTb, uTo B pa3paboTke Tperapara y4acTBOBaJ/IX U3BECTHbIE YUEHbIE U KPYTI-
HenlIIne CTIeLNanmnCcTbl U3 pas3Hblx obnacTe MeauLIMHbL U GapMaliun.

8.3 Bo3paxxeHue - OrcyrcrBue JIII/ToBapa.

8.3.1 B cnyuae oTCyTCTBUSA TIperapara Win ToBapa, KOTOpble 3arpallinBaeT KJIUEHT, CO-
TPYOHUKU aTITEKN, ECIU OHU YBEPEHLL, YTO C/1eAyI0T UHTepecaM KJIMEHTA, TIpealaratoT
€MY OJIUH UJIN HECKOJIbKO BAPUAHTOB:

- CMHOHMMUYecKas 3aMeHa Tiperapara Uian ToBapa, KOTOPbIA UHTepecyeT KIUEHTA, TIPO-
BOLUTCS B COOTBETCTBUU C TPeOOBaHMAMU COOTBETCTBYoero Ilpnkasza MunncrepcTBa
30paBOOXPaHeEHUS U colnanbHoro pa3Butus PO «O mopsanxe oTmycka eKapCTBEHHbIX
CpencTB». IIpn Hanuuum B armTeke Tiperapara C 4O3UPOBKOWN, OTINYHON OT LO3UPOBKMU,
YKa3aHHOW B pelleTiTe Bpada, COTPYAHUK ariTeKU MOXET TIPUHATL pellieHne 06 oTTy-
CKe KJIMEHTY UMEIOLIerocs mpernapara, B Cjly4vae, ecin J03UPOBKa AaHHOIO TIperiapara
MeHblIIe [O3UPOBKU, YKa3aHHOW B peLieriTe Bpaya.

- Bulgaua nHbopmaumnmn o TenedoHe CTPaBOUHON CIYXOBL (€CIN CTTpaBOYHas Cny»ba
€CTb B peruoHe).

- Bo3aMOXXHOCTb 3aKa3a ToBapa 4epe3 CnyXXOy NoCTaBKU (MHTepHeT-3aka3 Ha Piluli.ru)
Pacckaszarb 0 pexxume paboTbl, criocobax U yCnoBUSX OOCTABKU, U LIMPOKOM acCOPTU-
MEHTe JAHHOI0 TIOApa3aesieHns Halllel CeTn.

Hpu apzymeHmauuu npe6Ao>1ceHu51, compyaHuK anmexKu npocosapusaem csolicmsa
moasapa, a makoke eblzoay, KOmopyr noAyuadem noKkynameAbp.

8.4 IIpn pa6oTe c BO3BpaTaMU HYXKHO: « CJIVLIATb U CJAbLIIATb KJIMEHTA».

[Ipn BoO3BpaTe COTPYAHUKY arTekn HeobXoouMO PYKOBOMCTBOBATbCS MOPaJibHbIMU
TIPUHLINTIAaMMU, TIOCTAPATbCSl BOUTU B TIOJI0XKEHUE KJIUEHTA.

« OTBeYaTb HY>XHO YETKO, yBEPEHHO, CMOTPS TTPSIMO B I'71a3a TIOKYTIATEJ0 U TIPe0CTaBss
IPaMOTHblE 060CHOBAHUSA [J1sl CBOEr0 0TKa3a TIPUHATL ToBap. Heobxonumo mipenoTBpa-
TUTb ZaJibHelllIee pa3BUTUE KOHPINKTA, UCTIONb3YS CBOW KOMTIETEHTHOCTb, Tipodeccu-
OHann3M n ybenutrenbHocTb. OUueHb BaXkHO, €C/IN TI03BOJISIET CUTYALIUS, WUCTIONb30BaThb
MeToauky «OopMUPOBAHUS YHUKATIBHOCTU BblOOPA KJIMEHTAx:

+ BbISICHUTb TTPUUMHBL HE[JOBOJIbCTBA KJIMEHTA

« VTOUHUTb yOo6HY10 (kKenaemyto) O7si KNueHTa: GopMy BbllTycka, KpaTHOCTb TIPUEMA,
dbupmy Tpon3BOANTENS U T.O.
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8. Pa3spemieHne KOHPNIUKTHbLX CUTYALIUMN:

paboTa c BO3pa>kKEHUAMMU U TIPOO6JIeMHbLIMN
KJINeHTaMU, paboTa c BO3BpaTaMM.

+ YKa3aTb OCHOBHbLE TIONIOXKUTEJIbHble MOMEHTbBL B XapakTepuctukax JII1/ ToBapa, paHee
TIPUOOPETEHHOTO KJIMEHTOM

« Y6eouTb KNMeHTa B TIPaBUJILHOCTU €ro Bbloopa 1 BO3MOXKHOCTSIX €0 UCTI0Nb30BaHUS

« O6paTUTb BHUMAHWE KJIMEHTA Ha CPOK I'OAHOCTU Tiperiapara

[Ipn Heo6Xo0OUMOCTU BO3MOXKHA CCbUIKA Ha 3aKoH «O 3aluTe TipaB TIOTpebuTene» u
[ToctaHoBnenue [IpaButensctea PO N° 55 ot 19.01.1998 1.

Ecnu entyaums cnoXxHas unm y paboTHUKOB ariTeKU He XBATAET TIOJIHOMOYUI [1Jisl ee pe-
l1IeHUST — He06X0AUMO COOBUIUTL 3aBeAVIOLIEN aTITEKU AU TEPPUTOPUATILHOMY YTIpaB-
NIAOLIEMY.

8.5 KHura oT3blBOB U TIpeA1o)KeHUN (XKanobHas KHUra) - mpegHa3HaueHa ons
BHeCEeHUS TPEeJ10)KEHUN, 3aMeUaHUMN, )Kanob, 0T3bIBOB U APYIruUX 3anucent. Bol-
DaeTCs TIO TIepBOMY TPe60OBaHUIO KNIUEHTA.

8.5.1 OHa ponxHa HaXoOUTbCA Ha BUOHOM, CTlelinajibHO TipefyCMOTPEHHOM MecTe

( yronok rotrpebuTensi).

8.5.2 YenoBek, N3bABUBLLUN XXeJlaHWE OCTaBUTb XKanoby Unun TIpennoXxXeHne B KHUTE,
IIOJIXKEeH OBITH 06EeCcTIeUYeH He TONbKO PYUKON, HO TI0O BO3MOXXHOCTU TaK>Ke CTOJIOM WU CTY-
JIOM.

8.5.3 [IpaBunbHoe opopMiieHmne, BefeHne U 06HOBJIEHNE KHUT'N OT3bIBOB U TIPELJI0XKEHUN,
oTIpeiesieHo Pacropsi>KeHMeM MOCKOBCKOI0 [leTtapTaMeHTa TIOTPeObUTEeNIbCKOr0 PblHKA U
yenyr «06 yTBEpPXXAEeHUN METOOUYECKUX YKA3aHU TI0 OPraHn3alium 1 OCY1IeCTBIIEHNIO
PO3HUYHOW TOProBAn B ropone MockBe», a TakK XXe OPYT'NMMU COOTBETCTBYOLIUMU MUHUN-
CTepPCTBaMU, KOMUTETAMU N TIOCTaHOBNeHUAMM [IpaButenscTBa PO.

8.5.4 HacTosilas KHUra »kanob gonykHa 6blTb TIPOHYMepOBaHa, TIPOLIHYPOBaHa U UMETb
TevaTb, BO MU3beXXaHue BblpblBaHUS CTPaHULL. PAnoM c meuvarbio [oJXKHA CTOSITb TIOA-
TINCb PYKOBOOUTENSA TIPEATIPUATUA WU OPraHn3aLun.

8.5.5 Cpox paccMOTpeHuns TIpeTeH3UN U OTBEeTa Ha Hee — 10 gHen. B TeueHne yKa3aHHOTO
BPEMEHU COTPYOHUK aTITEKU 00513aH [ATb OTBET KJINEHTY TIO TIPETEH3UN.
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9. IlpaBuna renedoHHOro 3TUKeTa

(Tpe6oBaHuA K OTBeTaM Ha TeJlePOHHbLE
3BOHKN).

Ilenob:
- VBennunTb U COXpaHUTb TpadPuK anTeKu, yAOBNEeTBOPUTDb TIOTPEOHOCTU KaXK-
D00 KJIUeHTa.

9.1 IIpm BxopsiuieM 3BOHKE C/leAVeT TIOAHATb TPY6KY He To34Hee 3-r0 3BOHKaA.

9.2 OTBeT Ha BXOOALIUA 3BOHOK [OJ/)KeH HAYUHATbCA CTAaHOAAPTHbLIM TIPUBET-
ctBuem: «Anmexka A5/Hopma/CouuanvHoie anmeku/Mocobardapmayusn», 30pas-
cmaytime!»

9.3 Be3 3aziep)XeK Ha TMOUCK U TIEPEeKJIIDUYEeHUN Ha APYIoro COTpyaHUKa
KJIUEHT [ OJ1)KEH TIOJZIYUUTD TO TenedPoHy crneayiiouyio uHpopmaluio:

« aJipec U BpeMst paboTbl amTeKu;

« cTt0CO6bl TIOAbE3A K aTITeKe Ha JIMYHOM/006111eCTBEHHOM TPAHCTIOPTE;

« CTOUMOCTb 1 OCHOBHbIE XapaKTEPUCTUKU OTTPEie/IEHHOr0 HaUMEHOBaHUS;

» Hanuuue JI[I/ToBapa B amTeke;

« MApPKETUHIOBble aKlIUU, TIPOXOASIIINE B aTlTekKe.

9.4 Ecnu TenedoHHbIN 3BOHOK 3acTan Bac Bo BpeMst 06Cny)XXUBaHUSA KJIIMEHTA
HYJKHO:

9.4.1 Ilpenympenutb cobeceHUKa:

«Bydvme dobpvl, nodoxdume 00HYy MuHymy, noxaayucmal»

9.4.2 Tlo Bo3BpallleHU TI06N1aroAapuTb 3BOHSLIEr0 3a OXXKUIAHUE:

«Cnacubo, umo nodoxxdaaul»

9.4.3 BpeMs OXXUIOAHUSA KJIMEHTA HA JIUHUW He [OJIXKHO TIPEBLLLIATL 2-X MUHYT.

9.4.4 B 3aBeplieHne pa3roBopa HeobxoanmMo mobnarogapuTb KJIMEHTA 3a 3BOHOK,
TIOTIPOLIATbLCS U TIPUTTIACUTD B aTITEKY:

«[Tpuesxatime, moL Bac xdem!»

«[Ipuesxatime, mblL cmoxem Bam nomoun!»

9.4.5 Ecnn 3BOHOK TIpepBajiCA, TO TIepe3BOHUTb OOJIXKEH TOT, TI0 Ybell UHULINATUBE CO-
CTOSUJICSL pa3roBOp.

H nomHume, ysa>kaemble koare2u, Bawa Yavibka nepedaemcs
KAueHmam no meaedpony!!! U onu scezda omsemam Bam s3aumHocmoio!!!
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B ycnoBusix guHaMu4HO pa3BuBatollerocs GpapmMalleBTUHeCKOro pblHKA, CTaBKa Aena-
eTcsi, Tipexx e Bcero, Ha Tipodeccuonanos. [IosToMy B Halllell KOMTIaHUWU pa3paboTaH
«BHYTpUKOpTIOpaTUBHLINA CTaHAAPT 06CI1Y>XUBAHUS KJIMEHTOB» U KO BCEM COTPYAHUKAM
TIPenbABNSIOTCS BblCOKUE TpeboBaHUs!

LEHHOCTD VCJIVI' POPMUPVETCSA B ITPOLIECCE ITPOOAKMN:

CoOTHOlIIEHNE TOT'0, YTO KJINEHT Tiojly4aeT; K TOMY , HTO OH OTOA€ET, ero BblI'O4bl
n rpenMyliecTBa - CbOpMMpy}OT LHHEHHOCTb TIOKYTIKU .

- Ecnn XIMEHT CUUTAET, UTO OH TIOJYUUT 6OJblile, YeM OTHAACT —
ero peuteHue IIOKVIIATH!

- EC/IW KJINEHT CUNTaeT, UTO TIOJIyUNUT MeHbLIle, YeM OTHACT — TO OH He CKJIOHEH
nenarb ToKyTiKy. LleHHOCTb oTpulaTenvHa - ero peuienue — HE T[IOKVIIATH!

SAIIAYA ITEPBOCTOJIbBHHKA, B ITPOLIECCE ITPOAKU -
VBEJIMYWTD OLIVIIAEMYIO KJIMEHTOM LIEHHOCTbD
I[TPEIJIOJKEHUA.

Torpa 1raHcsl Ha TIOKYTIKY N OJINTEJIbHOE COTPYAHNYECTBO CTAHYT MaKCUMaAJlb-
HbIMMW.







