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SYTUACJA TRUDNA SIP
PROSTY SPOSOB
NA ROZMOWE

7ZE ZDENERWOWANYM
PACJENTEM

Obecna trudna sytuacja zwigzana z epidemig sprawia, ze praca farmaceuty stata sie jeszcze
trudniejsza niz do tej pory.

Do codziennej nietatwej obstugi pacjenta, doszta nie tylko obawa o swoje wiasne zdrowie ale
tez pojawity sie sytuacje wynikajgce ze zdenerwowania i frustracji pacjentow poszukujgcych
waznych dla nich produktéw ochronnych.

Niestety zdobycie czesci z nich jest dla apteki trudne lub ich ceny powodujg rézne, czesto
nieprzyjemne reakcje pacjenta.

Dosc czesto spotykam sie z okresleniem ,trudny pacjent”.

Jego pojawienie sie to z catg pewnoscig jedna z najwiekszych 1 najczestszych obaw kazdego
farmaceuty. Moze on sprawic, ze satysfakcja i duma z pracy w tym zawodzie odchodzi na
dalszy plan a pozostajg negatywne emocje.

Warto jednak zadac sobie pytanie, czy tak naprawde mamy do czynienia z ,trudnym
pacjentem” czy moze jednak z ,trudng sytuacjg’?

Zwroc uwage, ze to jednak dwie rozne sprawy.

Co wiec mozesz zrobic, zeby zwiekszyc¢ swoj komfort
pracy w sytuacji trudnej?

Reaguj we wlasciwy sposob

Jak to zrobic¢?
Czytaj dalej.
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Mowigc ,trudny pacjent”, oceniamy osobe, a nie jej zachowanie w danej sytuacji. Owszem,
bywaja trudni pacjenci, ktorych zachowanie nie wynika z zadnej konkretnej sytuacji, a raczej
z 1ch sposobu funkcjonowania w relacjach z innymi ludzmi. To prowadzi nas do wniosku, ze
czescie) mamy do czynienia nie z trudnym pacjentem lecz z trudng sytuacjg. Moze ona miec
1 bardzo czesto ma, okreslony wptyw na zachowanie i reakcje zar6wno naszego rozmowcy
jak 1 nas samych.

Nie jest mozliwe calkowite wyeliminowanie sytuacji
trudnych, sa zbyt roznorodne.

Czesto tez rozwigzanie nie jest latwe lub w ogole go nie ma.
A skoro nie masz rozwigzania i jego brak jest calkowicie
niezalezny od Ciebie, jedyne co mozesz zrobic to

WLASCIWIE ZAREAGOWAC.

Nie da sie opisac wszystkich mozliwych sytuacji 1 zachowan pacjentow, ktore moglibysmy
zdefiniowac jako trudne. Nie da sie rowniez stworzy¢ uniwersalnych rozwigzan, dobrych
na kazdg sytuacje. Kazda taka sytuacja jest inna. Rowniez kazda osoba, ktorej taka sytuacja
dotyczy, moze zupeinie inaczej reagowac 1 prezentowac rozne zachowania.

Sytuacjg trudng moze byc¢ obecnie brak srodkow ochrony osobistej tak bardzo poszukiwanych
przez pacjentow. Mowa o maskach ochronnych, ptynach i zelach antybakteryjnych,
rekawiczkach jednorazowych lub by¢ moze jeszcze innych produktach. Moze sie zdarzyc, ze
pacjent wing za brak tych produktow obarczy Ciebie 1 na Tobie skupi swojg ztos¢

1 T0ZCZarowanie.

Jak reagujesz?

Kiedy pacjent na brak waznego dla niego produktu reaguje w nerwowy sposob zarzucajgc Ci,
ze brak wynika z Twoje] winy 1 Twojego zaniedbania, dosc¢ czesto w naturalny sposoéb Twojg
reakcjg jest szybka proba wyjasniania pacjentowi powodow zaistniatej sytuacji

Bardzo czesto w naturalnym odruchu mowisz po prostu:

- To nie moja wina.
lub
- Nie mam na to wplywu

To prawda, tyle tylko, ze pacjent oczekuje rozwigzan, a nie usprawiedliwien. Taka reakcja
niestety jest usprawiedliwieniem. Owszem - prawdziwym - jednak zdenerwowanego pacjenta
taka odpowiedz moze nie satysfakcjonowac i prowadzic¢ do reakcji, ktéra z kolei dla Ciebie nie
jest przyjemna. Moze w skrajnym przypadku powiedzie¢ np:

- Jak Pani nie ma wplywu, to niech Pani zacznie go mie¢. Od czego Pani tu jest?
lub
- Jak Pani nie ma wplywu to prosze zawolac kogos kto ma.

W drugim przypadku trzeba uwazac, by nie przerzuci¢ odpowiedzialnosci na inng osobe — np.
kierownika apteki, wciggajgc go do rozmowy. Wowczas pacjent zaczynie wyzywac na Was
obojgu.
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Prawdag jest, ze nie masz wptywu 1 to nie twoja wina. Zaczynajgac jednak rozmowe
ze zdenerwowanym pacjentem w taki sposob, narazasz sie na reakcje takie jak powyzej.

Jak mozesz to zrobi¢ inaczej?

Zastosuj w rozmowie klika ponizszych krokow:

Krok 1: Akceptacja zastrzezenia, uwagi pacjenta

Krok 2: Doprecyzowanie powodu i skali problemu

Krok 3: Uspokojenie pacjenta

Krok 4: Propozycja rozwigzania lub prosba o zaproponowanie rozwigzania przez pacjenta

Krok 5: Zamkniecie kwestii zastrzezenia, uwagi pacjenta

Jak mniej wiece] moze wygladac taka rozmowa:

Krok 1: Akceptacja zastrzezenia, uwagi pacjenta

Rozumiem Pana zdenerwowanie. Bedac na Pana miejscu tez bym sie denerwowala nie
mogac kupic tak waznych produktow. Dla mnie to rowniez trudna i przykra sytuacja,
bo naprawde chcialabym pomoc kazdemu.

Reakcja wyrazajgca zrozumienie dla zdenerwowania pacjenta jest kluczowa. Reagujgc w

ten sposob nie wchodzisz w niepotrzebng polemike ani nie usprawiedliwiasz sie. Po prostu
pokazujesz mu, ze go rozumiesz. Nie boj sie mowic o swoich emocjach, to wiele znaczy i ma
ogromny wptyw na dalszy przebieg rozmowy. Nie wykluczone, ze wiasnie w tym momencie
Twoj pacjent odpowiedziat ,Ma Pani racje” a Ty zakonczytas radzenie sobie z sytuacjg trudna,.

Jezeli tak sie nie stato. Przejdz do kroku nr 2.

Krok 2: Doprecyzowanie powodu i skali problemu

Jest Pan naszym stalym pacjentem. Jak czesto zdarza sie, ze nie ma preparatow po ktore
Pan przychodzi ?

Jezeli wiesz, ze brak dostepnosci w Twoje] aptece to bardzo wyjatkowa sytuacja i Twoj pacjent
tez to wie, takim pytaniem mozesz mu uswiadomic, ze problem nie jest Twojg wing czy
zaniedbaniem. Jezell nie znasz pacjenta 1 nie chcesz ryzykowac, mozesz pomingc ten krok
TOZIMOWY.

Krok 3: Uspokojenie pacjenta

Ja Pan wie, problem z dostepnoscia tych produktow jest teraz powszechny. Zaraz cos
razem wymyslimy, zeby Panu pomaoc.

Uswiadamiasz pacjentowi to, co tak naprawde wie, ze obecnie bardzo trudno zdobyc¢
te produkty. Jednoczesnie dajesz mu sygnat, ze wspolnie poszukacie rozwigzania.
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Krok 4: Propozycja rozwigzania lub prosba o zaproponowanie rozwigzania przez pacjenta

To najtrudniejszy etap, tym bardziej, ze mozesz nie mie¢ dobrego rozwigzania. Jezeli czekasz
na dostawe poinformuj pacjenta, kiedy bedzie. By¢ moze jestes w stanie telefonicznie go
poinformowac o dostepnosci. Jezeli nie, zaproponuj mozliwie najlepsze rozwigzanie jakie
przychodzi Ci do glowy.

To co moge zaproponowac to podam Panu numer telefonu do naszej apteki. Dostawy mamy
codziennie ok. 11.00 wiec po tej godzinie moze Pan zadzwonic i sprawdzi¢ czy maseczki
dojechaly. Bedzie to dla Pana bezpieczne i wygodne rozwigzanie a jezeli tylko sie pojawia
odlozymy je dla Pana i odbierze je Pan w dowolnym momencie.

Nawet jezeli nie uda Ci sie zatatwi¢ sprawy, samo Twoje zaangazowanie zostanie przez
pacjenta docenione. Jezeli nie, ostatecznie mozesz go zapytac jakie rozwigzanie on widzi
w tej sytuacji. Jezeli to mozliwe, skorzystaj z niego.

Krok 5: Zamkniecie kwestii zastrzezenia, uwagi pacjenta
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To jest to co moge zrobic ze swojej strony. To moim zdaniem najlepsze na ta chwile
rozwiazanie.

Po prostu zamknij temat. Jezeli nic wiecej nie mozesz zrobi¢ to rozwijanie rozmowy nie ma
sensu. Czym lepsze rozwigzanie uda Ci sie zaproponowac tym tatwiej zakonczysz rozmowe.

To tylko jedna z wielu sytuacji z jakg mozesz miec¢ do czynienia w Swojej pracy.
W wiekszoscl innych, ten model rowniez bedzie pomocny

Potrzebujesz wsparcia? Masz pytania?

Napisz lub zadzwon - jestem do Twojej dyspozycji
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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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