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KAZDA WYMIANA ZDAN TO RODZAJ NEGOCJAC)I
ROZMOWY Z PACJENTAMI ROWNIEZ!

egocjacje sg czescig nie
tylko handlu czy polityki.
To zjawisko, ktére towa-

rzyszy nam na co dzien. Kazdy
kontakt z drugim cztowiekiem
- rowniez niewerbalny - jest
wymiang spoteczng. Dajemy
komus$ usmiech za usmiech,
mite stowo za drobng przy-
stuge, podzigkowanie za po-
moc. Taka codzienna wymiana
zwykle przebiega spontanicz-
nie: nie namyslamy sig dtugo,
przytrzymujgc drzwi komus,
kto ma problem z wejsciem do
pomieszczenia, Czy przepusz-
czajac w kolejce osobe, ktéra
ma tylko jedng rzecz w koszy-
ku, a ten klient rowniez sie nie
zastanawia, dziekujgc nam czy
usmiechajac sie z wdzigczno-
cig. Czesto jednak ten przeptyw
spoteczny jest bardziej sforma-
lizowany, doktadniej skodyfiko-
wany i wymaga wigcej przygo-
towan oraz argumentacji - tojuz
negocjacje.

Codzienne kontakty z pacjenta-
mi nalezg w czesci do katego-
rii wymiany spontanicznej, a po
trosze do wymiany skodyfiko-
wanej. Negocjujemy z pacjen-
tami: wymiang leku na inny,
termin jego odbioru, sposob po-
stepowania ze Zle wypisang re-
cepta... Jak negocjowac, by od-

Agnieszka Fudzinska

nosi¢ sukcesy, podpowiada nam
Agnieszka Fudzinska, coach
i psycholog, specjalizujgca sig
m.in. w psychologii przedsig-
biorczoscii zarzadzania (wiecej
0 naszej ekspertce na stronie:
www.agnieszkafudzinska.pl).

Agata Domariska: Co farma-
ceuta-negocjator powinien
wiedzie¢?

Agnieszka Fudzinska: e kazda
rozmowa jest rodzajem nego-
cjacji, a znajomosc jej podstaw
oraz technik negocjacyjnych
moze nam pomadc w pracy.

Czy takie techniki negocja-
cyjne nie sg rodzajem mani-
pulacji?

Nie, poniewaz negocjacje ozna-
czajg wypracowanie wspolnego

stanowiska, ktore jest akcepto-
wane przez obie strony. Wbrew
temu, co potocznie sig 0 nich sg-
dzi, nie polegajg one na sztuce
oszustwa czy sprytnego blefu,
ale raczej na takim przedsta-
wieniu rozwigzan, by obie stro-
ny mogty wzigc cos dla siebie.
To szukanie wspolnego $rodka.
Poza tym negocjacje pozwalaja
nam skoncentrowac sig na pro-
blemie, a nie na cztowieku.

Co to oznacza?

Jesli bedziemy koncentrowac
sig na problemie, zamiast gry
0 sumie zerowej - czyli takiej,
w ktorej zysk jednej strony jest
stratg drugiej - uzyskamy roz-
wigzanie w pewien sposob ko-
rzystne dla obu stron. Ale do
tego trzeba oddzieli¢ np. zde-
nerwowanego pacjenta od ce-
lu, ktory on chce osiggnac, i od
celu, ktary interesuje nas. Madry
negocjator nie skupia sig ani na
ochronie partnera (zeby go nie
urazic), ani na wygranej (kie-
dy zwigksza korzysci, choc tra-
ci zaufanie drugiej strony), tylko
na rozwigzaniu problemu.

Ale przeciez zawsze kazda
strona chce ugrac jak najwie-
cej dla siebie - czy to nie jest
manipulacja?

Alez techniki negocjacyjne, cho¢
pomagajg ugrac cos dla siebie,
nie muszg stuzy¢ manipulacjil
Ta druga oznacza zwigkszanie
swojego zysku ze szkodg drugiej
strony, czesto z wykorzystaniem

jej nieswiadomosci lub z uzy-
ciem nieprawdziwych argumen-
tow czy fatszywych zatozen. My
nic podobnego robi¢ nie bedzie-
my, poniewaz dobry negocjator
nie uzywa takich metod. Wia-
domo ze apteka powinna osig-
gac zysk. To w koncu niezbgdny
warunek jej funkcjonowania. Ale
nasz zysk nie bedzie szkodg dla
pacjenta, jesli wyniesie z apte-
ki $rodki (produkty, leki - przyp.
red.), ktére mu pomoga. Dzigki
umiejetnosci prowadzenia ne-
gocjacji mozemy natomiast na-
ktoni¢ go do kupna preparatu ko-
rzystnie oddziatujgcego na jego
zdrowie, mimo Ze wczeshniej tego
nie planowat. Jako farmaceuci

80% USTEPSTW JEST
UZYSKIWANYCH
W CIAGU OSTATNICH
20% CZASU.

wiemy, co moze pacjentowi po-
madc, tymczasem on czgsto nie
ma tej wiedzy i nalezy go na nig
naprowadzic¢. Strategia wspol-
nego poszukiwania rozwigzan
W negocjacjach opiera sig na
zatozeniu, ze gtdbwnym narze-
dziem jest wymiana informa-
cji, a obie strony w efekcie wy-
grywaja.

To moze porozmawiajmy o naj-
wazniejszych elementach ne-
gocjaciji.

Jednym z nich jest BATNA.

Co to takiego?

7 angielskiego to Best Alterna-
tive To a Negotiated Agreement,
czyli ,najlepsza alternatywa
dla negocjowanego porozu-
mienia”. Przystepujac do ne-
gocjacji, musimy wiedzie¢, co
najbardziej chcemy osiggngc,
oraz miec plan B, na wypadek
gdyby nie wszystko poszto po
naszej mysli. Ten plan B to wta-
$nie BATNA. Dobrze jest miec te
$wiadomosc, bo od tego zalezy
sposdb prowadzenia negocjacii,
gdy nie udaje sig 0siggnac wy-
niku idealnego.

A jak to bedzie wygladato
w praktyce farmaceuty?

Przyktadowo, przychodzi pa-
cjent zrecepta do realizacji.
Najlepszym rozwigzaniem jest

sprzeda¢ mu przepisany lek.
Moze sie jednak okazac, ze le-
ku w magazynie nie ma - wte-
dy naszg BATNA bedzie sprze-
danie leku w innym terminie.
Zapraszamy wigec pacjenta do
kolejnej wizyty, np. wieczorem,
kiedy sprowadzimy zamowio-
ny lek.

Jesli jednak pacjent nie chce
czeka¢ i postanawia szukaé
leku gdzie indziej...

..wtedy kolejnym krokiem beg-
dzie takie prowadzenie rozmo-
wy, by naktonic¢ go, zeby kiedy$
jeszcze do nas wracit. Co jednak
zrobic, gdy nie mozemy spet-
nic¢ jego oczekiwan tu i teraz?

DOBRZE JEST MIEC W APTECE JAKAS DOBRA
PROMOCJE NA PREPARAT ZWIAZANY
Z BIEZACYM SEZONEM. JESLINIE
DYSPONUJEMY TYM, 0 CO PACJENT PROSI
— ALE MAMY BARDZ0 DOBRA PROPOZYCIE,
KTORA PRZYDA SIE KAZDEMU — PAGJENT
ZREALIZUJE SWOJ ZAMIAR WEJSC [ KUPIC”.

-

- s

Czes$cig negocjacji, doprowa-
dzajacq do sukcesu, bywa wy-
ttumaczenie pacjentowi, ze da-
ny lek jest trudno dostepny i ze
nie ma sensu ,biegac po apte-
kach”i szukac go, bo prawdopo-
dobienstwo zakupu od reki jest
niewielkie - a jego czas zosta-
nie stracony. W tym mijscu mo-
zemy wykorzystac efekt ,wta-
snego boiska”, ktory jest jednym
z narzedzi negocjacyjnych.

Co to takiego?

Nazwe zaczerpnigto od zasad
gry w pitke nozna. Zjawisko po-
lega na przewadze, jakg mamy
na wtasnym terenie, bo w koncu
znamy go lepiej. Efektem ,wta-
snego boiska” bedzie w naszym
przypadku znajomos¢ dziedziny
oraz autorytet farmaceuty jako
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fachowca. Wykorzystaniem go
bedzie np. stwierdzenie: ,Z mo-
jej wiedzy wynika, ze ten lek jest
niedostepny na zadanie w wigk-
szosci aptek, nie ma wigc wigk-
szego sensu szukanie go teraz
w innych placowkach”. Ale pa-
migtajmy przy tym o czyms$
takim, jak punkt odejscia. M6-
wigc inaczej, to taki punkt czy
tez moment, w ktorym war-
to zaprzestac dalszego forso-
wania tematu, czyli np. nama-
wiania pacjenta, by co$ od nas
kupit. Jesli nie wyczujemy tego
punktu, stracimy klienta i spali-
my mosty. Bytam kiedy$ $wiad-
kiem takiej scenki: pacjent stat
przed okienkiem z zakupio-
nym w innej aptece zamienni-
kiem leku, proszac o ten, kté-
rego w poprzedniej nie dostat.
Farmaceutka, podajagc mu z3-
dany produkt, stwierdzita, mo-
wigc o zamienniku: ,My tak-
Ze to mamy”. To byto wtasnie
przekroczenie punktu odejscia,
bo sprawito, Ze pacjent poczut
sig wpedzony w poczucie winy,
a taki nie bedzie juz chciat do
nas wracic.

Czy w negocjacjach czas ma
jakies znaczenie?

Ogromne! Z do$wiadczenia ne-
gocjatorow wynika, ze 80%
ustepstw jest uzyskiwanych
W ciggu ostatnich 20% czasu.
Warto o tym pamigtac i wszyst-
kie punkty sporne podczas
transakcji zostawiac na koniec.
Jesli pacjent niezbyt przychylnie
reaguje na nasze propozycije, nie
zniechecajmy sie, ale kontynu-
ujmy - dgzmy do tych 20% cza-
su.Kiedy bedzie zmeczony catg
transakcja, chetniej pojdzie na
ustepstwa.

Jest tez pewna zasada spo-
teczna, mowigca otym, ze
chcemy byé konsekwentni.

Jesli powiedzieliSmy A, to je-
stesmy bardziej gotowi powie-
dzie¢ B. Jesli juz zainwestowa-
lismy czas, to szkoda nam z tego

zrezygnowac - a im wigcej cza-
su zainwestowalismy, tym bar-
dziej nam zal. Tak, zasada kon-
sekwencji odbija sie réwniez
w prawidtowos$ci 80/20. Efekt:

a bedziemy wiedzie¢, czy jesz-
cze ,jest z nami”. Gdy robi sig
nerwowy, zrywa kontakt wzro-
kowy lub utrzymuje minimalny,
a jego ruchy stajg sig niecier-

NEGOCJACJE 0ZNACZAJA WYPRACOWANIE
WSPOLNEGO STANOWISKA, KTORE JEST
AKCEPTOWANE PRZEZ OBIE STRONY.

nawet jesli nie mamy jakiego$
leku zrecepty, ale powiemy
o0 tym pacjentowi na koncu, kie-
dy zgromadzimy juz leki aktual-
nie dostegpne, istnieje ogromne
prawdopodobienstwo, Ze pa-
cjent zgodzi sig na ten ostatni
poczekac np. do jutra - zamiast
anulowac catg transakcje i wy-
ruszyc na dalsze poszukiwania.

Czy w tej zasadzie wida¢ tez
prawidtowos$¢, ze skoro pa-
cjent wszedt do apteki, by cos
kupié¢, to woli nabyé cos$ inne-
go, niz wyjs$¢ z niczym?

Wiele osab tak zareaguje i be-
dzie bardziej zadowolonych, ku-
pujac zamiennik pomagajacy na
to samo schorzenie, niz gdyby
odeszty z kwitkiem, bo nie do-
staty tego, czego szukaty. Za-
wsze dobrze jest mie¢ w aptece
jaka$ naprawde dobrg promocje
na preparat zwigzany z danym
sezonem. Jesli nie dysponuje-
my tym, o co pacjent prosi - ale
mamy bardzo dobrg propozy-
cje, ktora przyda sie kazdemu
- pacjent zrealizuje swoj zamiar
.Wejsc i kupic”, my dokonamy
sprzedazy. Jednoczesnie za-
spokoimy BATNE - swojg (sprze-
damy i sprawimy, Ze zadowolo-
ny pacjent kiedys do nas wraci)
i pacjenta (,Skoro nie ma tego,
czego chciatem, wezme cos, co
sig przyda“).

A propos punktu odejscia - jak
sie zorientowac, ze pacjent ma
do$¢ naszych propozycji?

Catkiem dobrze widac to w je-
go mowie ciata. Obserwujmy go,

pliwe. Jesli zaczynamy go nu-
dzi¢: zaczyna sig bawic jakim$
przedmiotem, rozglada sig po
pomieszczeniu, spoglada na
zegarek, stuka placami o blat,
poprawia ubranie lub zerka na
drzwi.

A jesli jest niezdecydowany?

W takiej sytuacji bedzie czyscit
okulary, przestgpowat z nogi na
noge czy poruszat sig z miejsca

na miejsce. Jesli jednak stoi
spokojnie, nawigzuje kontakt
wzrokowy, pochyla sig ku nam
- zaktadamy, Ze jest gotowy do
wspotpracy.

Czy w negocjacjach sg triki,
ktére mozemy wykorzystac?
To tzw. techniki negocjacyjne.
Jest ich catkiem sporo. Do nie-
ktérych uciekamy sie niejako
instynktownie, np. do techniki
LNiepetnego petnomocnictwa’,
w ktorej odpowiadamy: ,Przy-
kro mi, gdyby to tylko ode mnie
zalezato... Nie ja jednak dyktuje
warunki, nie moge tu nic wigcej
zrobi¢”. Tak przeciez sig dzieje,
kiedy odmawiamy pacjento-
wi czego$, na co nie zezwala
nam np. system refudacji. Cza-
sem tez instynktownie sigga-
my po technike zwang ,opty-
kiem z Brooklynu”.

Brzmi ciekawie. A naczymona
polega?

Na stopniowym zwigkszaniu ko-
szyka. Przywotany optyk z Bro-
oklynu nigdy nie podawat petnej
ceny okularow, ale po kolei do-
rzucat elementy, ktére wymaga-
ty dodatkowej optaty - i czekat
na reakcje. Dopoki nie napotkat
na zdecydowane ,nie”, dopoty
eskalowat koszt. My takze moze-
my z powodzeniem zastosowac
te technike i np. kiedy sprzeda-
jemy komus antybiotyk, dodac:
.Razem z antybiotykiem nale-
7y zazywac lek ostonowy; mamy
taki w promocji, to bedzie dodat-
kowy koszt - tyle atyle ztotych".
Jesli pacjent nie protestuje, do-
dajemy: ,Warto tez pomyslec
o0 suplemencie zawiera-
jacym witaming D, ktora
wspomaga uktad odpor-
nosciowy, to taki a taki

koszt". Jesli nie zaprzecza, kon-
tynuujemy: ,Wskazany bytby tez
preparat cynku, zwigkszy koszt
zamowienia o tyle a tyle, ale war-
to go zazywac, bo ten pierwiastek
skraca czas przezigbienia i przy-
spiesza regeneracjg”. W ten spo-
sob stopniowo przygotowujemy
pacjenta do wyzszej kwoty na
rachunku, powoli dochodzac do
punktu odejs$cia - dzigki temu ta-
twiej przetamujemy opory.

A jednoczesnie pacjent zyska
natym zdrowie.

Dlatego zysk jest tu obopolny,
czyli ma miejsce sytuacja typu

.win/win” - gdzie obie strony
zwycigzaja. Do naktonienia pa-
cjenta do kolejnej wizyty moze-
my natomiast zastosowac tech-
nike o nazwie ,nagroda w raju”.

Czy to bedzie technika obie-
canek?
Tak, obiecanek dosc niekonkret-
nych: albo o niesprecyzowanym
blizej terminie, albo odwotujg-
cych sig do niesprecyzowanych
blizej korzysci. Do tej techniki
uciekamy sig, zapraszajac: ,Pro-
szeg do nas zagladac, cyklicznie
mamy nowe, interesujace pro-
mocje”. Nie wspominamy o ter-
minach ani czego te promocje
bedg dotyczyc, ale obiecujemy
pacjentowi, ze na czestych
wizytach wiele zyska. | tak
sig stanie - jesli zastosu-
jemy trik z sezonowymi
promocjami, o ktorych
mowitam wczesniej.

Styszatam réwniez
o technice zwanej
.stopa wdrzwiach”.
Czy moze Pani wyttu-
maczy¢, na czym ona po-
lega?
Chodzi o to, ze skoro pacjent
juz spetnit jakas$ naszg prosbe,
chocby bardzo niewielka, to naj-
prawdopodobniej ulegnie kolej-
nej, nawet jesli bedzie wigksza.
W tej technice wykorzystuje sig
naszg potrzebe konsekwencji:
skoro spetniam czyjes zycze-
nia, to jestem dobrym cztowie-
kiem, wigc robieg to dalej. ,Stope
w drzwiach” mozemy zastoso-
wac w przypadku, gdy nie ma-
my jakiegos leku w magazynie.
Nie mowimy jednak o tym, cho¢
wiemy to juz z komputerowego
rejestru, lecz prosimy, by pacjent
zaczekat, podczas gdy my leku
w magazynie poszukamy. Pa-
cjent, ktdry na to przystat, cze-
sto zgadza sig tez wstrzymac
z odebraniem swojego leku do
jutra - skororaz okazat sie czto-
wiekiem mitym i cierpliwym, to
za drugim razem takze.

Jak przetamywac zastrzeze-
nie pacjenta w odniesieniu do
cen?

Stosujmy ,zasade konkuren-
cji”. Kiedy pacjent narzeka na
ceng, mowimy: ,Z mojej wie-
dzy wynika, Ze u nas koszt te-
go leku jest naprawde konku-
rencyjny w stosunku do innych
aptek”. Ale uwaga, mozemy co$
takiego powiedziec, tylko wte-
dy, gdy jest prawda, bo jesli pa-
cjent to jednak sprawdzi - stra-
cimy wiarygodnosc. | odwrotnie:
jesli wszystko sig zgadza, a pa-
cjent to sprawdzi, nasza wiary-
godnosc zwyzkuje. Pamigtajmy
tez o zasadzie ,zamiana cytryn
w lemoniade”.

Tu bedziemy zapewne nega-
tywy pokazywaé pozytywnie?
Dobrze pani odgaduje. Wiele
negatywow da sig przeksztat-
ci¢ w pozytywy. Szukajmy ta-
kich peretek. Nie mam dzis leku,
o ktory pyta pacjent? Jutro bede
go miata - i najutro tez obiecam
promocje. Pacjent musi wrdcic
zrecepty do lekarza? Swiet-
na okazja, by dopytac o tanszy
zamiennik czy inny lek, ktory
ostatnio klienci sobie chwalg
- bo moze lepiej skonsultowac
zamiang z lekarzem. Nawet iry-
tacje pacjenta na jaki$ element
systemu mozna wykorzystac, by
budowac kontakt: ,Ma paniracje,
doskonale rozumiem pani roz-
Zalenie, mnie teZ sig to nie podo-
ba, cho¢ mam zwigzane rece”.

Na zakonczenie tej solidnej
dawki wiedzy moze jeszcze
jakas drobna ztota rada nego-
cjacyjna?

Prosze bardzo: jesli chcemy
zwigkszyC zaangazowanie pa-
cjenta i zredukowac¢ napigcie
podczas negocjacji, zadajmy mu
serig pytan, na ktore odpowiedz
bedzie brzmiata ,tak”. Potakiwa-
nie nastraja nas pozytywnie.

Doskonata rada. Bardzo dzie-
kuje!
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