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= — Czasem trzeba pacjentowi powiedzie¢ ,nie”. Czy rzeczywiscie mozna to

zrobi¢ bezbolesnie? Nie zawsze. Ale mozna istotnie ograniczy¢ straty.

Poczatek troche jak w dowcipie: przychodzi pacjent do apteki i... prosi o co$, czego nie mozemy mu
da¢ lub dla niego zrobi¢. Chce, by sprzeda¢ mu tylko cze$¢ opakowania, wskazuje jednak na lek,
ktérego nie mozemy podzieli¢. Podaje nam recepte, na ktérej stwierdzamy biedy i nie mozemy jej
zrealizowac lub nie mozemy jej zrealizowa¢ ze znizkg. Albo ma recepte, ktdra juz stracita waznosé.
I cho¢bysmy chcieli przychyli¢ mu nieba, musimy powiedzie¢ ,nie”. Jak to zrobi¢ w sposdb madry,
by jak najmniej urazi¢ rozmoéwce, radzi nam Ewa Klepacka-Gryz, psycholog i terapeuta.

Nikt nie lubi, gdy mu si¢ odmawia...

— To prawda. Ale wiekszos¢ dorostych ludzi jest w
stanie sobie z tym wewnetrznie poradzic.

Jednak pacjenci apteki to czasem inna historia: zwykle
ludzie chorzy, a wiec bardziej wrazliwi. Rozmawiajgc z
nimi, a zwlaszcza odmawiajgc im, trzeba zachowaé
szczegoblng ostroznos¢ i forme. Pamietajmy, ze w
sytuacji odmawiania nasze kontakty z pacjentami sg
troche jak negocjacje: jest to proces komunikowania sie,
ktéry ma na celu osiggniecie porozumienia w sytuacji, w
ktorej przynajmniej niektére nasze interesy sg wzajemnie
sprzeczne. Wéwczas warto wiedzieé, ze istnieje cata nauka
0 procesie negocjowania, a w jej ramach cos takiego jak
tréjkat satysfakcji.

Zapewne s3 to trzy obszary, w ktéorych mozemy
kogos zadowoli¢ lub zawies¢?

— Otoz to! Trojkat satysfakcji sktada sie z trzech pozioméw czy tez osi: pierwsza to satysfakcja merytoryczna, czyli rzeczowa,
druga to satysfakcja psychologiczna, a trzecia to satysfakcja proceduralna. | dopiero kiedy spotkajg sie wszystkie trzy, czyli
zaspokoimy potrzeby pacjenta na wszystkich poziomach, mozemy méwi¢ o osigganiu rzeczywistej satysfakcji.

Skoro musimy odmowi¢ pacjentowi, o satysfakcji merytorycznej chyba nie mozna moéwic?

— Rzeczywiscie, satysfakcja merytoryczna odnosi sie do obszaru, w kitérym odpowiadamy sobie na pytania: ,Czy mam tyle,
ile mi wystarczy; czy dostatem tyle, ile chce; czy zatatwitem to, po co przyszedtem”. | tu nasz pacjent bedzie musiat
odpowiedzie¢ sobie odmownie. Ale jesli jesteSmy w stanie zapewni¢ mu pozostate poziomy satysfakcji, mozemy w
naprawde ogromnym stopniu zniwelowac straty. Satysfakcja merytoryczna to przeciez takze wiedza fachowa doradcéw — czyli
w naszym przypadku farmaceutéw — to propozycje i rozwigzania stuzgce osiggnieciu celdéw, ustugi dodatkowe, ktore
mozemy pacjentowi zaproponowac. Potrzeby te zaspokajajg tez oferty rabatéw, promocje itp. Mozemy wiec odméwi¢ jednej
konkretnej rzeczy, ale da¢ w zamian cos innego, co przyniesie pacjentowi merytoryczng satysfakcje, cho¢ czesciowo. Tu
miesci sie np. propozycja pomiaru cisnienia, poinformowania pacjenta telefonicznie o tym, ze sprowadzany z hurtowni lek

juz jest i na niego czeka, dorzucenie do sprzedawanego medykamentu atrakcyjnych prébek czy jakiegos gadzetu
kosmetycznego za przystowiowy grosz itp.

A poziom proceduralny?

— Na tym poziomie miesci sie sposéb, w jaki obstugujemy klienta czas, jaki mu poswiecamy — czy jestesmy szybcy i sprawni,
ale tez czy kontakt z nami jest fatwy, np. nie trzeba przychodzi¢, zeby czegos sie dowiedzie¢, bo wystarczy zadzwoni¢. Tu
réwniez miesci sie mozliwos¢ obstugi zawsze przez te samg osobe, ktdéra zna juz naszg historie choroby, nasze
potrzeby i oczekiwania. Poziom proceduralny to takze krétki termin oczekiwania na lek, terminowos¢ naszych dziatan,
obszernos$¢ informaciji, jakich potrafimy udzieli¢ choremu na temat leku i sposobu jego zazywania. Kazde dziatanie,

ktore sprawia, ze dokonanie z nami transakcji jest proste, przyczynia sie do satysfakcji proceduralnej — takze w przypadku
ewentualnej reklamagiji.

A na koniec potrzeby psychologiczne... Juz sie¢ domyslam, co si¢ tu miesci.
— Ten poziom dotyczy samej relacji z pacjentem; tego, jak go traktujemy. Kluczowe tu sg
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zyczliwos¢, zrozumienie, szacunek, che¢ udzielenia wszelkiej pomocy i zwyczajny dobry kontakt. Satysfakcje na tym
poziomie zapewniamy pacjentom, dajgc im do zrozumienia, ze sg dla nas wazni, ze troszczymy sie o nich i jestesSmy gotowi
wystgpi¢ z empatycznym podejsciem oraz ze jesteSmy wrazliwi i otwarci na ich sugestie i potrzeby. Zaspokojenie tych
potrzeb powoduje, ze pacjent czuje: potraktowano mnie tak, jak na to zastuguje.
| ten poziom jest chyba najwazniejszy.
— Wazne sg wszystkie, ale dla nas ten poziom rzeczywiscie jest bardzo wazny. Bo prosze sobie wyobrazi¢, ze pacjent
wprawdzie dostanie to, czego chcial, ale poczuje sie potrakiowany byle jak, nieuprzejmie, zdawkowo. Czy wréci do nas? Mato
prawdopodobne.
I odwrotnie: pacjent moze spotka¢ sie z odmowg, ale odejdzie od okienka z poczuciem, ze jesteSmy mu zyczliwi i
przyjazni. Czy wréci do nas? Istnieje duze prawdopodobienstwo, ze tak. Pamietajmy wiec, ze jesli na merytorycznym poziomie
nie jestedmy w stanie spetni¢ oczekiwan pacjenta, nadrobmy to na poziomie proceduralnym i psychologicznym: bgdzmy bardzo
fachowi, empatyczni i uprzejmi — zaproponujmy pacjentowi kazdg mozliwg ustuge, ktéra w jakikolwiek sposéb fgczy sie z jego
problemem.

A teraz porozmawiajmy o samym odmawianiu.

— Prosze bardzo. Podstawowa zasada: nigdy nie méwimy ,nie, bo nie”. To chyba wie kazdy, ale mato kto odmawiajgc, pamieta,
ze zawsze trzeba co$ dac¢ tej drugiej osobie: powdd lub inng propozycje. Kiedy méwimy ,dzi$ nie”, zawsze musimy dodac,
kiedy ,tak”.

Warto tez przyjrze¢ sie samemu pacjentowi, kazdemu
bowiem odmawia sie inaczej. Pacjenci bywajg emocjonalni,

przestraszeni, rozgniewani, rzeczowi i nastawieni na cel A
— kazdemu méwimy ,nie” w nieco inny sposob. l

Jak odméwi¢ rzeczowemu pacjentowi? | w ogole jak go
poznac¢?

— Rzeczowego pacjenta, zorientowanego na dane i
fakty, poznamy po tym, ze jestprzygotowany, postuguje
sie konkretnymi informacjami, ma konkretne prosby do nas.
Powie: ,Czy mdégibym zamiast tego leku dostaé taki a taki”.
Poda nazwe leku, konkretng dawke, ilo$¢ tabletek w
opakowaniu itp. To kto$ przygotowany, kto sprawdzit, co
kupuje, zasiegnat wczesniej informacji. On nie zadaje pytan
ogolnych typu: ,Czy zamiast tego moge dosta¢ co$ innego”.
A kiedy ustyszy, ze recepty zrealizowaé¢ sie nie da, poprosi
0 rzeczowg rade: ,To co ja, pani zdaniem, mam teraz
konkretnie zrobi¢?”.

Takiemu pacjentowi, odmawiajgc, podajemy precyzyjnie powody naszej odmowy: ,Nie moge tego zrobi¢, poniewaz nie
zezwalajg na to przepisy. Przepis méwi, ze znizka nie moze zosta¢ uwzgledniona, jesli lekarz na recepcie nie poda takiej to a
takiej informacji’. Rzeczowy pacjent szanuje przepisy, jego zdaniem przepisy porzadkujg $wiat i warto sie ich trzyma¢, nawet
jesli z ich powodu musi wréci¢ do lekarza i przestemplowaé recepte. Moze tez sie zdarzy¢, Ze rzeczowy pacjent zapyta
0 podstawe naszej decyzji. Wtedy musimy nazwac¢ konkretny przepis i organ, ktéry go wydat.

A jesli pacjent jest mniej zorientowany, bo np. choruje od niedawna?

— Taki pacjent moze by¢ nieco zagubiony i mie¢ wobec choroby i procesu leczenia poczucie bezradnosci. Jesli ustyszy, ze
czegos$ nie moze dostaé lub co$ nie moze zosta¢ zrealizowane tak, jak to sobie wyobrazat, popada w jeszcze wiekszg
dezorientacje. Poznamy go po tym, ze — tak jak poprzedni zadawat konkretne pytania — ten nie zadaje ich wcale albo pyta o
sprawy, ktore nie sg istotne. Takiego pacjenta nie mozemy zostawi¢ z informacjg, ze czego$ zrobi¢ nie mozemy lub sie nie
da. On potrzebuje bardzo, bardzo szczegoétowej i spokojnej instrukcji, co ma teraz zrobi¢. Dostownie krok po kroku trzeba mu
wytuszczy¢ poszczegdlne etapy naprawiania sytuacji. | zapewni¢, ze stuzymy w kazdej chwili pomoca, na kazdym etapie moze
wejs¢ do nas do apteki i zada¢ nam pytanie.

Albo zadzwonié.
— Tak! A my chetnie pomozemy. Od tego tu jesteSmy i czekamy na niego i jego pytania. Musimy zachowa¢ czujno$¢: nam cos sie
moze wydawaé oczywiste, ale niezorientowanemu pacjentowi nie musi. Obserwujmy jego mimike i reakcje, a gdy zauwazymy
watpliwos¢ czy wahanie, prosmy, by pytat o wszystko, czego chciatby sie dowiedzieé. Ten pacjent musi poczuc¢ sie
maksymalnie zaopiekowany. Jesli skojarzy wizyte w naszej aptece z tym, ze czut lek, na pewno do nas nie wréci — nie mozemy
do tego dopusci¢. Tu wtasnie poziom psychologiczny satysfakcji ma ogromne znaczenie. Podczas gdy rzeczowego pacjenta
mozemy ,ugtaska¢” merytorykg, zagubionemu dajmy dodatkowy ,gtask”, méwigc: ,Ja panu ten lek odtoze i bedzie tu na pana
czekat”.

Mysle, ze warto wspomnie¢ jeszcze o
pacjencie emocjonalnym, takim, ktéry na
odmowe reaguje wzburzeniem, smutkiem,
rozczarowaniem.

— Z takim pacjentem nalezy rozmawiac
jezykiem emocji. Koniecznie powiedzmy,
ze go rozumiemy. Dodajmy, ze strasznie nam
przykro, ze nie mozemy zrobic¢ tu i teraz tego,
0 co prosi— ale ze chetnie mu pomozemy,
jesli tylko zrobi to czy tamto. Pocieszmy
pacjenta: ,Takie

pomyiki to niestety codziennos¢, ale prosze
sie nie martwi¢, lekarz szybko sprawe
naprawi, jesli sie¢ do niego wroci z recepty”.
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Moze nam tez trafi¢ sie pacjent manipulant, ktéry kazdego wyczuje i kazdego podejdzie: jednego wezmie ,na blondynke”,
innego na znajomo$¢ tematu czy na emocje. Odmawianie takiemu pacjentowi jest chyba najtrudniejsze, bo on jest jak
kameleon: on nas obserwuje iwytapuje nasze stabe punkty, po czym jest w stanie zbi¢ kazdy nasz argument.

| co w jego przypadku zadziata?

— Metoda zdartej piyty, czyli powtarzanie: ,Przykro mi, nie moge tego zrobi¢” tak dtugo, jak trzeba. Mozemy tez podejs¢ go
i uzy¢ jego wtasnej broni, czyli odrobiny manipulacji. Méwimy: ,Alez oczywiscie, moge to dla pani zrobi¢ i zrobie to bardzo
chetnie, prosze tylko wrdci¢ z poprawiong recepty”. W ogodle w sytuacjach zwigzanych z koniecznosciag odmowy bardzo wazne
jest pamietanie, ze to emocje pacjenta, nie nasze, sg tutaj wazne. Farmaceuci tez bywajg zmeczeni czy rozdraznieni i
nie cieszy ich wizja komplikacji, bo recepta jest Zle wypisana. Zdarza sie¢ wtedy, ze tak rozmawiajg z pacjentem, jakby to
byta jego wina, ze lekarz nie dopisat literki ,P” na recepcie. To nie moze sie nam zdarza¢. Zawsze musimy powiedzie¢ te trzy
rzeczy: ze rozumiemy, ze przepraszamy, ale ze nie mozemy. W zaleznosci od typu pacjenta jest tylko wiecej albo zrozumienia,
albo przeprosin, albo faktow.
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