专业分析，挖掘顾客需求背后的需求
情景小品（门店案列）
陶伟：（旁白）每天开门的第一件就是仪容仪表和着装，然后清洁卫生和整理头一天空缺的货位和价签，再布置今天的冲量商品和营业任务。虽然我们每天重复着同样的工作，但我们热爱这份工作，能为我们顾客解决他们日常的小病小麻烦，我们真觉得特别开心和满足。  
陶伟：（旁白）今天早班由店长小张（张建）和店员 范金花当班。

店长：我们首先还是总结昨天的销售情况，昨天我们完成2350元，其中销售亮点是一位慢性胃炎的顾客我们成功关联了一瓶自然之宝的螺旋藻片，今天我们得销售目标是2700元，冲量商品日夜百服宁2盒，惠菲宁一瓶，精致银翘4盒。专业知识我们来学习一个重点品种归芪生血颗粒：本药健脾益肾，行气养血。全名贵中药材组成物副作用，卖点主要适用于颜面干枯和皮肤松弛的女性，长期按疗程服用可以调畅气血，维持皮肤弹性，保养肌肤，特别适合于上班族白领女性服用，本药也是我公司的T1类产品，重点推荐。
陶伟：接着店长整理昨天的收银款进来一位阿姨（阿姨是个爱看热闹的人），年龄大概50多岁。小范接待了阿姨。
范金花：欢迎光临，请问有什么可以帮助到您的？

王阿姨(王胜军)： 我自己看下。
陶伟（旁白）：这时阿姨走到感冒药柜自己看了起来，店员小范则脚跟脚的跟了过去。

王阿姨：哎呀!你不要跟到我嘛，我最讨厌哪个跟到我了。

陶伟（旁白）：阿姨自己看了一会，还是不晓得该拿啥子药

小范：（很亲切）阿姨啊，您看感冒咳嗽那么多，您如果需要什么药可以随时告诉我，我可以给您提供帮助，好么？

王阿姨：看了小范一眼，说我老壳身上有点痛，喉咙有点点干痛，给我拿点九味羌活丸和头孢。

小范：阿姨请问您有没有发热和口干流涕的症状呢？

王阿姨：不耐烦：哎呀！你问那么多干啥子嘛，你给我拿就是了嘛、

小范：阿姨您误会了啊，不是不给您拿，您在我们这买药我们得对您病情负责任啊，让您吃得对症啊。
王阿姨：我要的那两个药要不得所，他们给我说老壳痛身上痛就吃点九味羌活丸。我就是有点发热和口干，不流鼻子。
小范：阿姨啊，您看您有发热，口干，头痛，喉咙微痛，这是典型的风热感冒啊，九味羌活丸是治疗风寒湿感冒引起的头痛一身痛啊，您这样用就用反了啊，反而对您的病情不利（拿过一盒九味羌活丸的盒子给阿姨看）。用头孢也不是很合适啊，您喉咙只一点干痛，何况头孢这些广谱抗生素用多了，造成耐药性，对您身体不好啊。

王阿姨：那我吃点啥子呢？

小范：您应该吃针对风热感冒的精致银翘片啊，这可以疏风清热，治头痛发热口干等，喉咙干痛的话可以用纯中药像太极炎可宁片，这个药可以清热泻火解毒利咽，适合您喉咙发炎症状。配合一个熊胆薄荷含片润润嗓子也可以达到辅助消炎的目的，多喝点水，这样您的感冒很快就可以痊愈。
陶伟：旁白：阿姨见小范分析得头头世道，接受了这个方案付了钱，
经过一整天的忙碌，已经九点了还有半个小时就是下班时间了，但离销售目标2700还差三百多元。正在这时进来两位顾客，年老的阿姨和一位年轻女性。
店长：您好：请问有什么可以帮助到您的？

女顾客：我买点板蓝根
店长：好的，请您到这边来。
陶伟：这时年老的阿姨则走到了外用药柜，蹲下去拿棉签，站起来似乎就很吃力，还用手扶着腰部。这时店长见状赶忙去扶住阿姨。并询问阿姨。

店长：阿姨你腰部是曾经受过伤还是现在急性扭伤了啊？

阿姨：以前受过伤，遇到下雨天就隐痛隐痛的，点都受不得凉，你看嘛这两天下雨老毛病又犯了。硬是容易感冒，我就说喝点板蓝根。
女顾客（这时走过来，扶住阿姨）：我奶奶这个腰杆就是经常都在痛，去按摩了打火罐贴膏药那些都只管得到当时，到下雨就要发作。

店长：去照过片打过B超没有啊，椎间盘有没问题，有没结石那些？

女顾客：都照过，没得椎间盘结石那些，医生说的就是肌肉劳损，每次都开点止痛还有点中药，当时还是有效、

店长：您这个是腰肌劳损，局部肌肉僵硬，转撤困难，是寒湿阻络，气血不通的原因。阴雨天气多风寒湿，所以您会觉得疼痛加剧。建议您吃点中成药，腰痛片。
女顾客：拿来看下呢

店长拿过一盒腰痛片：您看这里面有川牛膝，续断，杜仲这时中医的腰三联名药，专治腰痛，加上当归，肉桂，乳香，这些散寒，化瘀止痛，专治腰肌劳损。

女顾客：（接过药看了下说明书）这药写的多对症的，可以试试。

店长接着说：我们中医讲“腰为肾之府”，治腰痛我们要从补肾着手啊阿姨，加点补肾益气的药啊。
阿姨：那我可以加点啥子啊？

店长：您可以吃点补肾益寿胶囊啊。

阿姨：补肾益寿？我们那有两个太婆都在吃，我也听说过，他们说会吃了燥得很我不敢吃？

店长：请问阿姨您有高血压吗？

阿姨：没得，

店长：这方里面啊主要是红参，淫羊藿，和何首乌偏温燥一点，您没有高血压的话可以放心服用啊，请问阿姨您会不会经常失眠耳鸣健忘，容易感冒等症状啊？

阿姨：老年人嘛，都有点失眠那些嘛，我就是点都冷不得，容易感冒，下雨腰杆就痛。

店长：这里面啊都是些名贵中药材大厂家有保证，像红参可以温肾散寒，益气养心，淫羊藿可以散寒通络治腰痛，首乌珍珠可以养血安神治失眠。枸杞黄精可以滋阴补肾，整个一个方可以调节中老年人的免疫功能，增强体质少感冒，延缓衰老。中医讲：“正气内存，邪不可干”就是这个道理啊。同时您配合腰痛片现在的腰痛既可以止痛又可以补肾调节免疫哈，现在还可以买一大盒送一小盒，会员卡参与积分返现，非常划算呢。

女顾客：奶奶，人家小伙子分析得多好的，那我们买一盒试下。

阿姨：我本来就想买的，经你这么一分析，还多有道理的，要的买这两盒药嘛。

店长：好的，请在这边交钱，一共235元。

阿姨：小伙子，谢谢哈。

店长：没关系，您康复了就是我们所希望的，阿姨慢走。

陶伟：经过最后的这一张单，他们完成了今天的营业，顺利实现了今天营业目标。
