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INFORMACJA ZWROTNA P
PROSTY SPOSOB
NA DOCENIENIE WYSIEKU
FARMACEUTY W DOBIE
KORONAWIRUSA

Jezell prowadzisz apteke, zpewnoscia zgodzisz sie,

ze W obecnej sytuacji najwiekszym wyzwaniem nie sg
kwestie biznesowe ale utrzymanie wysokiego morale

1 motywacji w zespole pracownikow.

Motywacja i wysokie morale?
Czy to teraz w ogole mozliwe?

Podobno nie ma rzeczy niemozliwych, wiec jezeli nadal widzisz w swoim zespole zapat

do pracy, to wielkie gratulacje. Sadze jednak, ze w wiekszosci przypadkow jest to niezwykle
trudne. Twoj personel nie dos¢, ze jest przepracowany ostatnim bardzo intensywnym
czasem, to jeszcze kazdego dnia boi sie o swoje zdrowie, a w konsekwencji rowniez

o zdrowle swojej rodziny.

Jestem przekonany, ze jako witasciciel lub kierownik apteki, zrobites wszystko, zeby
wprowadzi¢ podstawowe srodki ostroznosci (jezeli nie to czym predzej to zmien):
maski, szyby (nawet te prowizoryczne) czy przytbice ochronne na twarz. By¢ moze
wprowadzites obowigzkowg dezynfekcje rak u pacjentow wchodzacych do apteki.
By¢ moze skrocites czas pracy. By¢ moze zmienites uktad pracy miedzyzmianowej
w taki sposob, zeby farmaceuci pracowali w dwoch oddzielnych zespotach

1 nie mieli ze sobg kontaktu.

Doskonale. To sg dziatania wazne dla Twoich pracownikow.

Co wiec jeszcze mozesz
zrobic, zeby wspierac > o
pracownika

w tym trudnym czasie?

Mow do niego...

Chcesz wiedziec jak mowic?
Czytaj dalej.
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Nie wiem czy pracuje dobrze czy zle.

Nikt mnie nie motywuje.

Moj szef rozmawia ze mna tylko wtedy kiedy cos schrzanie.

Nikt nie widzi, co robie dobrze i ze sie staram. Brakuje mi rozmowy.

To tylko kilka przyktadow wypowiedzi pracownikow, z ktorymi spotykam sie na szkoleniach.
Nie znaczy to, ze mam do czynienia tylko z niezadowolonymi pracownikami. Niestety
wiekszosc¢ badan potwierdza witasnie takie odczucia wsrod pracownikow.

e 3\

Docenienie pracownika krotka rozmowa ma znacznie
wieksza wartosc¢, niz moze sie nam wydawac.
Co wiecej, to dzialanie nic nie kosztuje, a w oczach
pracownika wlasnie teraz bedzie znaczylo wiecej
niz kiedykolwiek wczesniej.

\ J/

Jak to zrobi¢? Modeli udzielania informacji zwrotnej jest duzo. Zaproponuje Ci jeden z moich
ulubionych. Dlaczego go lubie? Po pierwsze - jest bardzo prosty. Po drugie - nadaje sie zarowno
do pozytywnego wsparcia pracownika jak i do udzielenia korygujgcej informacji zwrotnej
dotyczacej niewtasciwego zachowania lub braku realizacji zadania. Tutaj, skupimy sie jednak
na wersjl pozytywnej, bo tego teraz potrzebujesz bardzie;.

Model FUKO, bo o nim mowa sklada sie z czterech nastepujacych po sobie krokow:

F - FAKT

U - USTOSUNKOWANIE
K - KONSEKWENCJE

O - OCZEKIWANIA

Oto przykiad zastosowania FUKO w pozytywnej informacji zwrotne]. Zanim zajmiemy sie
sytuacjg zwigzang z obecnym kryzysem, na poczatek inna, prosta codzienna sytuacja.

FAKT: Zwrocitem uwage, ze kazdg rozmowe z pacjentem konczysz podziekowaniem
za wizyte w naszej aptece.

USTOSUNKOWANIE: Bardzo mi sie to podoba w Twojej pracy. Ciesze sie, ze o to dbasz.

KONSEKWENCJE: Dzieki temu pacjent opuszcza naszg apteke w przekonaniu,
ze byt w niej mile widziany. Wptywa to tez na dobrg opinie na temat naszej apteki
1 Twojej osoby:.

OCZEKIWANIA: Zachecam Cig, zebys nigdy nie rezygnowat z takiej formy obstugi pacjenta.
Te stowa sg wazne rowniez dla niego.

Co jest wazne:

FAKT — zawsze badz precyzyjny 1 konkretny. Nie mow ,dobrze pracujesz’, bo to mato
znaczacy slogan. Powiedz np. ,szczegotowo wyjasnitas pacjentowi dawkowanie leku’”.
Podaj konkretny fakt, zachowanie, sytuacje do ktorej chcesz sie odniesc.

Unikaj ogolnikow.
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USTOSUNKOWANIE - przedstaw swoje odczucie zwigzane z niniejszg sytuacja. Nie mow
,wszystkim nam sie to podoba”, bo tego nie wiesz. W pierwsze] kolejnosci wazne jest to,
co myslisz 1 czujesz Ty. Jezeli jestes przekonany, ze inni myslg podobnie, powiedz o tym
dodatkowo. Nie boj sie wyrazania szczerych i osobistych emocji. To wlasnie one,
szczegolnie w obecnej sytuacji sq najwazniejsze.

KONSEKWENCJE - podaj pozytywne konsekwencje 1 skutki jakie wynikajg z sytuacji
czy zachowania o ktorym mowisz. Mogg dotyczy¢ samego pracownika, ciebie, catego zespotu
apteki, pacjenta itp. Czym wiecej pozytywow pokazesz tym lepiej.

OCZEKIWANIA - pokaz pracownikowl, ze zalezy Ci na tym, zeby pozytywne zachowania

byty jak najczestsze. Zwroc uwage, ze ostatni etap rozmowy nie jest wyrazeniem oczekiwan,
a zacheceniem pracownika do kontynuacji tego co robi. W pozytywnej informacji zwrotne]
unikaj zwrotu ,oczekuje, ze..”, ten sprawdza sie w negatywnej sytuacji. Korzystaj ze zwrotow
zachecajacych np ,zachecam, Cie.” jestem przekonany, ze..", ,nie mam watpliwosci, ze nadal..”
itp.
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Na koniec przyktad blizszy obecnej sytuacii.

FAKT: Od samego poczatku epidemii pracujesz z takim samym zaangazowaniem. Mimo
zmeczenia, trudnosci i obaw jakie wszyscy mamy, kazdego dnia moge na Ciebie liczyc.
W ostatni weekend miatem problem z obsadzeniem zmiany i to Ty przyszitas wowczas
do pracy, mimo ze Twdj grafik tego nie przewidywat.

USTOSUNKOWANIE: Jestem z tego powodu bardzo zadowolony.
Doceniam Twoje zaangazowanie 1 jestem dumny, ze moge z Tobg pracowac.

KONSEKWENCJE: Dzieki temu, ze pracowatas na tej zmianie moglisSmy zapewnic pacjentom
peing i sprawng obstuge. Mniej czasu spedzili w kolejce, co na pewno dodatkowo chronito ich
zdrowie. Ponadto, Twoje kolezanki miaty czas na krotkg przerwe sniadaniowa,

a wiemy, ze nawet z tym ostatnio bywa roznie.

OCZEKIWANIA: Wierze, ze nadal bede mogt na Ciebie liczy¢ w podobnych sytuacjach.
Dziekuje

Zastanow sie, za co mozesz szczegolnie
docenic¢ swojego pracownika.

Pamietaj, dzisiaj zauwazenie i docenienie zaangazowania Twojego pracownika,
ma znacznie wieksze znaczenie niz kilka tygodni temu.

Zauwazaj 1 mow o tym. To nic nie kosztuje.

Chcesz powiedzie¢ pracownikom cos waznego, chcesz ich docenic?
Masz watpliwosci, czy zrobisz to dobrze?

Jestem do Twojej dyspozycji. Zadzwon lub napisz a ja Ci pomoge — BEZPLATNIE.
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Krzysztof Pytel

Tel: 695-672-851
e-mail: krzysztof pytel@szkolenia-biznes.pl
www.szkolenia-biznes.pl

Kim jestem

Praktykiem sprzedazy, certyfikowanym trenerem SET, konsultantem, autorem ksigzek

0d 1997 roku zwigzany jestem z rynkiem farmaceutycznym i FMCG. Doswiadczenie zdobywatem zaréwno po stronie
producenta jak i sieci aptek. Po stronie dostawcy zarzadzatem dziatem Trade Marketingu, jako Dyrektor Sprzedazy
rozwijatem sprzedaz w kanale farmaceutycznym, a jako Prezes Zarzadu odpowiadatem za rozwoj nowej spotki.

Po stronie sieci aptek zdobytem doswiadczenie jako Category Manager odpowiedzialny za wspoétprace z dostawcami.
Prowadze szkolenia, krotko 1 diugoterminowe projekty Interim Management oraz konsultingowe dla aptek,
optymalizujgc kategorie, ceny i marze oraz ekspozycje. Dla producentow dziatajgcych w rynku farmaceutycznym
prowadze projekty ukierunkowane na zwiekszanie efektywnosci wspotpracy z aptekami. Oprocz Key Account
Managerow, Kierownikow Regionalnych oraz Przedstawicieli Handlowych szkole Kupcow, Category Managerow

1 kierownikow aptek. Jestem autorem wyspecjalizowanego programu szkoleniowego dla farmaceutow I-go stotu, ktérego
realizacja skutecznie zwieksza efektywnosc¢ sprzedazowa. Regularnie wystepuje na konferencjach branzowych, pisze
tez specjalistyczne artykuty do prasy branzowe;j.

Jestem autorem dwoch ksigzek, ktore kompleksowo wspierajq efektywnos¢ biznesowg aptek i producentow
wspolpracujacych z aptekami.

Wysoka jakos¢ moich ustug zostata potwierdzona Certyfikatem Jakosci TGLS Quality Alliance umozliwiajacym rowniez
realizacje szkolen z dofinansowaniem BUR (Baza Ustug Rozwojowych). Ukonczytem magisterskie studia pedagogiczne
oraz podyplomowe studia menedzerskie Executive MBA Instytutu Ekonomii Polskiej Akademii Nauk. Zestawienie
wyksztalcenia pedagogicznego 1 biznesowego oraz wieloletnie doswiadczenie, stanowi mocny fundament moich
umiejetnosci menedzerskich i trenerskich.

Moje ksiazki
KONKURENCYJNA APTEKA - CATEGORY MANAGEMENT PHARMA,
ZARZADZANIE ASORTYMENTEM CENA I MARZA

rysatat Pyted

Pierwsza na rynku ksigzka pokazujaca w pelni uporzadkowany proces Category KONKH%EE%YJNA

Management Pharma, czyli zarzadzania asortymentem apteki oraz ksztaltowania polityki
cena-marza. Bazg jej powstania sg szkolenia i projekty konsultingowe, ktére na przestrzeni
ostatnich lat przeprowadzitem zaréwno we wspoipracy z aptekami, jak i producentami.
Zawarte w niej informacje oraz praktyczne przyktady bedg dla Ciebie skutecznym
wsparciem w optymalizacji asortymentu i zwiekszaniu zyskow apteki. Poznasz kluczowe
czynniki ksztattowania i wzmacniania wizerunku apteki. Dowiesz sie, w jaki sposéb
efektywnie analizowac asortyment i okreslac¢ obszary wymagajgce poprawy. Dowiesz sie,
jakie pytania warto sobie zadac¢, zeby wyciggac konstruktywne wnioski i podejmowac
wiasciwe dla Twojej apteki decyzje. Poznasz kryteria doboru asortymentu ukierunkowane
na dostarczenie pacjentowi szerokiego wyboru, a Tobie odpowiednio dobranego magazynu.
Nauczysz sie efektywnie wykorzystywac taktyki kategorii ze szczegolnym uwzglednieniem
taktyk cenowych (tzw. pricing), co pozwoli Ci zoptymalizowac ceny w sposéb zwiekszajacy
konkurencyjnosc¢ apteki z jednoczesng poprawg rentownosci sprzedazy.

Wiecej na: www.konkurencyjnaapteka.pl

REKOMENDACJA W APTECE - JAK REALIZOWAC OBSLUGE

SPRZEDAZOWA PACJENTA W ZGODZIE Z ETYKA ZAWODU 3P

FARMACEUTY Soretdend
REKOMENDACJA

Ksigzka ta jest pierwszym na rynku, opartym w peilni o realia polskich aptek, W APTECE

przewodnikiem po najskuteczniejszych metodach pracy zwigzanej z rekomendacjq

w aptece. Powstata na bazie ogromnej ilosci szkolen, ktore przeprowadzitem dla
farmaceutow na przestrzeni ostatnich lat. Dzieki niej, po pierwsze, przekonasz sie, ze
rekomendacja moze by¢ narzedziem do udzielania porad pacjentowi. Po drugie, dowiesz
sie, jak mozesz realizowac te czes¢ Twojej pracy w sposob prosty i w petni zgodny z etykg
zawodu farmaceuty. Po trzecie, nauczysz sie wykorzystywac pytania, ktore sprawig,

ze w ogole nie bedziesz musiat rekomendowac, bo samo pytanie dostarczy pacjentowi
niezbednych informacji. Po czwarte, dowiesz sie, jak reagowac w sytuacji trudnej. I po piate,
poznasz praktyczne ¢wiczenia do samodzielnego przepracowania, ktére umozliwig Ci
nabycie umiejetnosci dopasowanych do konkretnych potrzeb.

Wiecej na: www.rekomendacjawaptece.pl
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