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NIEKTORE Z TYCH
ZASAD JUZ
NIESWIADOMIE
STOSUJEMY. INNE,
PRZY ODROBINIE
WYSIKU, TAKZE
MOZEMY WCIELIC
W ZYCIE. EFEKT.
POPRAWA JAKOSCI
KONTAKTU

Z PACJENTAMI
ORAZ ZWIEKSZENIE
SKUTECZNOSCI
SPRZEDAZY.

obert B. Cialdini, Swiatowe;j

stawy naukowiec i profe-

sor psychologii spotecz-
nej, catg swojg kariere poswie-
cit badaniu wptywu spotecznego,
a zwtaszcza badaniu wywierania
wptywu na innych ludzi. Przez la-
ta obserwowat réznych fachow-
cow - od specjalistow od reklamy,
przez sprzedawcow polis ubez-
pieczeniowych, po handlarzy sa-
mochodami. Przygladat sig meto-
dom, jakich uzywali, by przekonac
klientow do zakupow, by nastep-
nie zdobytg wiedzg usystematy-
zowac, potwierdzi¢ eksperymen-
talnie i na koniec sformutowac
6 zasad wywierania wptywu.
W pracy farmaceuty rowniez moga
sig przydac sposoby, ktdre poma-
gajg w sprzedawaniu samocho-
dow - w koncu bedac placow-
ka medyczng, apteka jest takze
miejscem sprzedazy. Poprosili-
Smy wigc Agnieszke Fudzinska,
psycholog, specjalizujgcy sig
w psychologii biznesu (wigcej
informacji o naszej ekspertce na
www.agnieszkafudzinska.pl), o ra-
de, jak w aptece wykorzystac za-
sady wywierania wptywu profesora
Cialdiniego, by bardziej perswazyj-
nie proponowac pacjentom zaku-
py i lepiej ich obstugiwac.

Zanim wtaczytam nagrywanie,
wspomniata pani, Ze jedng z za-
sad wywierania wptywu stosu-
jemy juz na co dzien. Co to za
zasada?

Jest to wykorzystanie autorytetu.
W naturalny sposéb poddajemy
sig, podporzadkowujemy autory-

tetomn. To dziata tak silnie, ze na-
ukowcy zauwazyli zjawisko zwa-
ne ,kapitanoza”. Stwierdzono, ze
przyczyng wypadkow lotniczych
bywaja czesto btedy kapitana, kto-
rych nikt z zatogi nie sprostowat.

Cho¢ zatoga te btedy zauwaza-
tai interpretowata jako btedy?
0toz to. Nikt sie jednak nie sprze-
ciwiat zgodnie z reguta: , Skoro tak
twierdzi autorytet, to pewnie wie
cos$ wiecej ode mnie”.

Aw jaki sposdb wykorzystuje to
farmaceuta?

Tu nie trzeba sig bardzo starac, po-
niewaz elementem gry w autorytet
jest juz chocby nasz biaty fartuch,
w dodatku z plakietka stwierdzajg-
cg stopien w hierarchii. Jest to uni-

To pomaga w porozumieniu...

Ale nie podkresla autorytetu. Warto
W rozmowie z pacjentem uzywac
fachowych sformutowan, jednak
od razu ttumaczac znaczenie tych
bardziej skomplikowanych. Mozna
np. powiedziec: ,Ten preparat za-
leca sig tylko osobom immuno-
kompetentnym - to znaczy ta-
kim, u ktorych prawidtowo pracuje
uktad odpornosciowy”. W ten spo-
sob prezentujemy zaréwno au-
torytet, ptynacy z fachowosci, jak
i prezentujemy sig jako opiekun-
czy oraz troskliwi w stosunku do
pacjenta, co takze moze by¢ cze-
Scig roli autorytetu w farmaciji.

Dlaczego to dla nas skuteczne?
Wiele osab kupi preparat tylko dla-
tego, ze zaleca go autorytet, nawet

PACJENCI OKAZUJA ZAUFANIE
DLA AUTORYTETU, PROSZAC 0 RADE
| STOSUJAG SIE DO NIEJ.

form, ktory informuje: ,To ja skon-
czytem studia z zakresu farmacji,
wigc to ja decyduijg, jakie leki beda
dla ciebie dobre”. Pacjenci okazu-
jg zaufanie dla autorytetu, proszgc
o rade i stosujac sie do niej.

Czy mozna bardziej ,podkre-
ci¢” ten autorytet, by go lepiej
wykorzystaé?

Mozna, np. za pomocg fachowe-
go stownictwa. Niektdrzy farma-
ceuci starajg sie przemawiac do
pacjenta jak najproscie;.

jesliwczesniej o tym nie my$lato.
Albo kupi preparat A zamiast B. Nie
bojmy sig proponowac produktow,
o ktorych pacjent sam nie wspo-
mniat, a ktore sg zwigzane z porg
roku czy ze schorzeniem, na kto-
re cierpi pacjent.

Wielu farmaceutéw nhie podej-
muje aktywnej proby sprzeda-
nia czegos dodatkowego, a tylko
spetnia prosby pacjenta...

Rola autorytetu nie ogranicza
sig przeciez do podawania tego,

0 CO zostanie sig poproszonym,
ale pozwala czynnie sugerowac,
Co jeszcze powinno sie znalez¢
w koszyku. Nie bojmy sig mo-
wic¢ ,moim zdaniem" czy ,zgod-
nie z mojg wiedzg", bo autorytet
daje nam do tego prawo. Wyko-
rzystujmy sitg autorytetu, jaki bu-
dza w ludziach uniform i pozy-
cja, a pacjenci wyjdg od nas nie
tylko z wigkszymi zakupami, ale
tez z poczuciem, ze zaopiekowat
sig nimi kto$, z ktorego zdaniem
warto sig liczy¢.

Czego dotyczy kolejna reguta?
Wzajemnosci. Mozemy od ko-
gos oczekiwac tego, co sami mu
dajemy. Oznacza to, ze czasem,
aby zainicjowac udang transak-
cje, najpierw trzeba dac co$ od
siebie. Reguta wzajemnosci jest
nam wszystkim bardzo mocno
wpajana w procesie wychowania.

Tak naprawde na szeroko poje-
tej regule wzajemnosci opiera
sig cate nasze zycie spoteczne...
To prawda, i dlatego tak silnie ona
dziata. Doswiadczone dobro bu-
dzi w nas potrzebe rewanzu. Ta
potrzeba jest na tyle gteboka, ze
czasem za drobng przystuge re-
wanzujemy sie w sposob zupet-
nie nieadekwatny, bo zwyczajnie
gtupio nam odmowic. Regute te
wykorzystuje wielu sprzedawcow,
obiecujac klientowi obnizke albo
wziecie udziatu w promocji, jesz-
cze zanim klient doktadnie obej-
rzy towar.

Ajak wykorzystac te regute w pra-
cy farmaceuty?

Przyktadowo, wreczajgc pacjen-
towi bezptatne prabki lekdw czy
suplementéw. Darmowa probka
jest stosowanym w marketingu
od niepamigtnych czaséw spo-
sobem, ktory wcigz dobrze dziata.

No tak, ale to robig wszyscy. Czy
mozemy jeszcze jakos$ wykorzy-
stac regute wzajemnosci?

Mozemy to zrobi¢ na wiele spo-
sobow. Kazde podkreslenie, ze

cos robimy dla konkretnej oso-
by jest wykorzystaniem tej regu-
ty. Jesli mowimy pacjentowi: ,Nie
mam w tej chwili tego leku, ale
zamowig go specjalnie dla pana
i osobiscie dopilnujg, by byt na
czas”, to ktadziemy fundament
pod potrzebg rewanzu. Innym
pomystem jest np. powiedze-
nie pacjentowi: ,W zasadzie nie
powinnam tego robic, ale zrobig
to specjalnie dla pani” albo do-
radzenie kupna np. wigkszego
opakowania danej witaminy, bo
kosztuje tylko kilka ztotych wig-
cej,amadwarazy wigcej zawar-
tosci. Na dobrg sprawe wszystko
mozna zaprzac do wywierania
wptywu z wykorzystaniem wza-
jemnosci.
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Co ma pani na mysli?

Chocby podawanie lekow: mozna
je podac w taki sposob, by pacjent
zobaczyt w tym staranie, co$ spe-
cjalnie dla niego.

A konkretniej?

Zatozmy, ze pacjent ma recepte,
na ktorej jest kilka pozycji. Moze-
my znikngc z recepta na zaple-
czu i wracic po kilku minutach ze
skompletowanym towarem. Ale to
nie wyglada dobrze: pacjent zo-
stat sam na jakis$ czas.

| pomysli, ze kazaliSmy mu cze-
kaé?

Na przyktad. Amozemy przynie$¢
dwa opakowania, potozy¢ na la-
dzie, powiedzie¢ pacjentowi: ,To

mamy juz cze$¢ zamowienia. Te-
raz pojde po kolejne pozycje zre-
cepty, sg w innej czesci magazy-
nu” i powtorzyc to np. dwa razy.To
kwestia komunikacji: méwmy pa-
cjentowi, Ze specjalnie dla niego
robimy pewne rzeczy - tu idzie-
my szukac tego, czego potrzebuije.

Rozumiem: zamiast znikngé na
10 minut...

..my komunikujemy pacjento-
wi, co robimy, i pokazujemy, ze
wysitek podjelismy specjalnie
dla niego. Pamigtajmy, pacjent,
W rewanzu moze zdecydowac
sig na wigksze zakupy, niz pla-
nowat. Ale nawet jesli tego nie
zrobi, to i tak profitujemy: regu-
ta wzajemnosci czasem dziata



http://www.pdfxviewer.com/
http://www.pdfxviewer.com/

PORADNIK

bardziej dtugofalowo - i pacjent
czuje, ze powinien do nas wro-
cic, by sie odwdzigczyc¢ za wy-
sitek i zyczliwosc. A jesli jeszcze
powiemy: ,Rabig to specjalnie dla
pani, cho¢ w zasadzie promo-
Cja juz sig skonczyta”, to regu-
te wzajemnosci splatamy z ko-
lejng - z regutg niedostegpnosci.

Na czym ona polega?

Na wzbudzeniu w nas zaintereso-
wania czymé, co jest dostepne tyl-
ko przez krotki czas i w ograniczo-
nej ilosci. Na tym wtasnie bazuja
wszystkie promocije, ogtaszajace
Jtylko do wyczerpania zapasow”,
,to ostatnie sztuki” albo ,tylko do
konca tygodnia“.

Tutaj che¢ posiadania ptynie z za-
groZenia utratg, np. utratg moz-
liwosci?

Tak. Wykorzystujemy te regute,
np. méwiac: ,Proponuje kupi¢
dwa opakowania, bo ostatnio ten
lek jest trudno dostepny w hur-
towniach”. To zadziata zwtaszcza
w sytuacji, w ktorej przychodzi
do nas pacjent i sig skarzy, ze
czegos nie dostat w innych ap-
tekach. Ale mozemy tez wyjsc
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Z propozycjg sami: ,Dziatanie
suplementu X dobrze uzupet-
nia dziatanie suplementu Y. Tylko
ten drugi ostatnio rzadko bywa
dostepny. Widze w komputerze,
ze w hurtowni XYZ jest w tej chwi-
li osiggalny. Radzitabym zrobi¢
maty zapas".

A jak wykorzystac ,ostatnie
sztuki”?

Mozemy ustawi¢ na potce, w wi-
docznym miejscu, towar (np. tonik
poprawiajgcy pamigc, ktory chce-
my sprzedac), opatrzy¢ go metka

To moze lepiej zadziata, gdy na-
piszemy, Ze to w ogdle ostatnia
sztuka?

Zadziata na pewno, ale odradzam.
To moze sie odbic na naszej wia-
rygodnosci. Bo co, jesli pacjent
kupi, a za kilka dni przyjdzie - i za-
miast pustego miejsca na potce
zobaczy kolejny tonik? Niepredko
nam znowu zaufa. Tu dochodzimy
do kolejnej reguty.

Ajest nig?
Zaangazowanie oraz konsekwen-
cja. Lubimy byc postrzegani ja-

REGULA WZAJEMNOSCI GZASEM DZIALA
BARDZIE) DLUGOFALOWO. PACJENT
CZUJE, ZE POWINIEN DO NAS WROCIC, BY SIE
ODWDZIEGZYC ZA WYSILEK | ZYCZLIWOSC.

Zopisem ,specjalna cena, ostatnie
sztuki”. Mozemy wtedy propono-
wac pacjentom zakup takiego to-
niku jako informacje wartosciowa,
niemalze poufng z komentarzem,
Ze tak dobrej promoc;ji na ten pro-
dukt juz nie bedzie (lub niepredko)
- a szybko sig rozchodza.

ko ludzie konsekwentni, bo wte-
dy wyglagdamy na madrzejszych,
dziatajacych bardziej przemysla-
nie. Spece od sprzedazy czgsto to
wykorzystuja, bo potrzeba konse-
kwencji jest niezwykle silna. Po-
twierdzono jg w wielu ekspery-
mentach, np. kiedy proszono ludzi

0 jaka$ przystuge, spetniato jg, po-
wiedzmy, 30% os0b. Ale gdy naj-
pierw zapytano ludzi, czy uwaza-
ja sig za osoby pomocne, a potem
poproszono o przystuge - liczba
zgod rosta do 70%!

W jaki spos6b mozna to wyko-
rzystac?

Mozna to zrobi¢ wprost albo
Z przygotowaniem gruntu. Wprost:
pacjent kupuje antybiotyk i pro-
si tez o probiotyk. My mowimy:
.Widze, ze ma pan orientacje
w sprawach zdrowotnych, pro-
ponuje wigc kupno witaminy D,
ktdra pozytywnie wptywa na od-
pornosc”. Pacjent chetnie wystg-
pi w roli ,zapewne wiedzgcego”
i witaming dokupi.

A jak to wyglada z przygotowa-
niem gruntu?

Podobnie, ale najpierw sktania-
my pacjenta do jakiej$ deklara-
cji. Przyktadowo, kiedy ktos ku-
puje jaki$ preparat witaminowy,
mozemy zapytac: ,Czy uwaza sig
pani za osobe dobrze zorientowa-
ng w wartosci preparatow witami-
nowych?”. Jeéli pacjent potwier-
dzi, mozemy mu zaproponowac
jakié preparat, odwotujac sie do
tej wtasnie opinii o sobie. Bardzo
czesto sama perswazja kryje sig
nie w pytaniu sprzedazowym,
ale w zdaniu czy pytaniu, ktdre to
sprzedazowe poprzedza...

Aczy ma jakie$ znaczenie to, ze
zwyczajnie lubimy jaka$ pania
farmaceutke?

Ogromne - to reguta lubienia
i sympatii. tatwiej zgadzamy sig
spetnia¢ prosby tych, ktdrych lu-
bimy. To nic nowego. Warto jednak
wiedziec, ze podobienstwo wpty-
wa na ulegtosc: predzej sig zga-
dzamy z tymi, ktorzy sg do nas
podobni - czesto bezrefleksyjnie.

Tylko jak to osiggnac?

Trzeba znalezc¢ cos$, co nas taczy.
W brzydki dzien mozna np. zagaic
na temat pogody, a kiedy pacjent
powie: ,Jest po prostu paskudnie”,

rzucmy: ,Tak, ja tez nie lubig takiej
pogody, sprawia, Ze mam gorsze
samopoczucie” albo ,Czy taka po-
goda odbija sig na pani samopo-
czuciu? Mnie podczas takiej po-
gody czesto boli gtowa”. A kiedy
osiggniemy porozumienie co do
bolu gtowy w niepogodeg, od razu
mamy okazje, by dopytac pacjent-
ke: ,Bole gtowy moga by¢ zwigzane
z niedoborem Zelaza. Moze powin-
na pani pomyslec o suplemento-
waniu Zelaza. Mnie to pomogto”.

To prawda, punkty wspélne moz-
na znalez¢ w kazdej sytuaciji.

| warto, by byto ich kilka - cho¢
uwazajmy, by nie przesadzic. Zbyt
duzo punktow stycznych moze
zostac odebrane jako nieszczere.
Znajdzmy dwa, trzy takie punkty,
zanim przejdziemy do propono-
wania jakiego$ towaru. To sprze-
daz przez relacje, najskuteczniej-
szy rodzaj sprzedazy.

Policzytam, oméwitysmy pie¢ za-
sad. To znaczy, ze zostata jesz-
cze jedna.

Tak - spoteczny dowod stuszno-
$ci. Te specjalnie zostawitam na
koniec.

Dlaczego?

Wszystkie te zasady dziata-
ja w kazdej kulturze i w kazdym
kraju, jednak poszczegdlne kra-
je majg swoje ,ulubione” zasady,
te, ktore sprawdzajg sie najlepie;j.
W Polsce jest to wtasnie spotecz-
ny dowad stusznosci.

Ktéry polega na...?

..0golnym stwierdzeniu: ,Inni tak
sadza, wigc to musi byc prawda”.
Do tej zasady odwotujg sig wszyst-
kie reklamy mowigce: ,Zaufaty
nam miliony Polakdw, mezczyzn,
kobiet” itp. Idziemy za ttumem. To
bardzo instynktowne. Kiedy widzi-
my, ze grupa ludzi przed czym$

ucieka, na wszelki wypadek my
tez rzucamy sig do ucieczki.

To sie nazywa modelowanie: pa-
trzymy nainnych i robimy to samo.
Albo robimy to, 0 czym nam sig
mowi, ze inni to robig. Dlatego
stwierdzenie: ,Wigkszosc¢ pa-
cjentow wybiera ten wtasnie
preparat” dziata, nawet bez wy-
jasdnienia, czy wybor ten jest
kwestig ceny, skutecznosci, czy
wygody stosowania.

Ale z takim wyjasnieniem po-
dziata jeszcze mocniej?

Tak. Niemniej i bez wyjasnienia
argument ten moze sig okazac
skuteczny, kiedy np. pacjent sig
waha pomigdzy dwoma czy trze-
ma preparatami albo walczy we-
wnetrzne ,kupic czy nie kupic”.
Najbardziej lubiany, najczesciej
wybierany, najczesciej poleca-
ny, - wiele 0sob juz sig do niego

przekonato - to najlepsza reko-
mendacja dla polskiego pacjen-
ta. Nawet wyrazenie ,sama tego
uzywam” wpisuje sie w tg regu-
te, w dodatku wzmocnione sitg
autorytetu.

To moze zawsze siegajmy po re-
gute dowodu stusznosci?

To nie jest dobry pomyst. Pewne
reguty lubimy bardziej, w pewnych
czujemy sie mocniejsi, ale regu-
ty zawsze trzeba dostosowac do
sytuaciji. Jesli pacjent jest zde-
nerwowany lub nie wie, co robic,
zadziata reguta autorytetu. Kiedy
pacjent dtugo sig waha i rozwaza,
podjac decyzje pomoze spotecz-
ny dowad stusznosci albo reguta
niedostepnosci. Warto wiec znac
wszystkie i stosowac w zalezno-
Sci od potrzeby.

Dobry pomyst. Bardzo dzigkuje
Za rozmowe.
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