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Lekaren orientovana na pacienta

1. Téma : Nastroje vedenia rozhovoru s pacientom, budovanie dévery - 2 hod.
— 120 min.

Prednasatel’: Dr. René Barvircak
BUDOVANIE POZITIVNEHO VZTAHU S PACIENTOM

Pred tarou moézu stat’ rézne typy l'udi. Profesional vnima rozdiely a ponuka spravanie, ktoré je
dbveryhodné pre pacienta.

PODNETY, KTORE PACIENT/ KLIENT POCITUJE ZVACSA AKO PRIJEMNE :

Oslovenie menom
Priatel'sky pristup
Zrakovy kontakt
Pozorné pocuvanie
Suhlas, pochvala
Zdvorilost’

Prejav zaujmu
Uprimnost’

PRAKTIKUM : cVICENIA, GENEROVANIE NAPADOV
PODNETY, KTORE PACIENT/KLIENT POCITUJE AKO NEPRIJEMNE :

Nepozorné pocuivanie
Arogancia

Nelcta

Nepozornost’

ProtireCenie

Nespravne pouzivanie mena
Vycitky

Prehovaranie

Rychle predkladanie navrhov
Monology

PRAKTIKUM : cVICENIA, GENEROVANIE NAPADOV AKO PREDCHADZAT NEGATIVNYM JAVOM
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NASTROJE VEDENIA ROZHOVORU S PACIENTOM

AKTiVNE POCUVANIE

Poclvajte pozorne usami, snazte sa vzit' do situacie pacienta, empatia ako pomocnik
PoClvajte zrakom, snazte sa vyhodnotit’ neverbdlne prejavy pacienta

Uistite sa otazkami, ¢i to Co vidite a poCujete je skutocne pravda ..

PRAKTIKUM : Empatia, asertivne spravanie a kreativita, techniky rozvijania kreativity

KLADENIE OTAZOK, ZISTOVANIE POTREBY - PARAFRAZOVANIE

Zist'ovacie otazky, ¢o, ako, preco, kedy, mate, nemate ?
MOzete mi prosim popisat’ ako sa to prejavuje? Kedy k tomu doslo? - ziskavanie informacii

Navadzacie, zist'ovacie otazky, suhlasite, ¢o vy na to ?
Ja osobne by som to riesil takto, ¢o Vy na to, vyhovuje Vam to ? - zistenie postoja, nazoru

Motivujlce otazky, co pre vas ako.., €o si ako.. ?
Co si o tom myslite? Co pre Vas méZzem urobit”? - motivacia ku komunikacii

Alternativne otazky, (ne) bolo by.. ako, bud’ to, alebo..?
Nebolo by rozumnejSie ..., ako riskovat’ Ze ..? Co sa Vam pozdava viac to, alebo toto? - vyvolanie
rozhodnutia

Sugestivne otazky, ako, preco, mohlo?
Ako sa to mohlo stat’ ? Preco ste neprisli skor ?, urcite by sme vam pomohli...- pozor navodenie vycitiek

Zrkadlové, overujlice otazky, tak v com, je to tak ?
Rozumiem tomu spravne ?, Ako ste to mysleli ? - overenie postoja, nazoru

Viacnasobné otazky, kedy, ako.. ?
Prosim karticku poistenca, uz ste u nas boli, poznate uzivanie ? - urychl'uji vybavenie, ale aj vzbudzuju
chaos. Pozor vynimocne

Zatvorené, Zelate si.., mate.., potrebujete..? )
Potrebujete pomoc, mate bolesti ? - urychluju vybavenie, odpovede su najcastejSie Ano, Nie

m PRAKTIKUM : cVICENIA, GENEROVANIE NAPADOV, TVORBA DATABAZY OTAZOK

NEVHODNE FORMULACIE

To sa u nas neda urobit’

To neviem

To sme nezavinili my

Takuto sluzbu neposkytujeme

Zle ste ma pochopili

Ja Vam v tomto nemo6zem pomoct’

Postupovali ste nespravne

Cvicenie : preformulovat’ vyroky na pozitivne
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PREZENTACIA RIESENIA

Ak uz pacient popisal svoju motivaciu ku kupe, mdzete mu ponuknut’ prislusné rieSenia vo

forme produktu ¢i sluzby.

Teraz uz mozete ukazat/, nakol'ko ste vzdelani, kol'ko poznatkov mate. Teraz vas uz pacient
bude pocuvat, lebo je to to, ¢o ho zaujima a on citi motivaciu si to kupit'.

Charakteristika

Je to odborny
parameter, znak daného
produktu

(Napr. ide o mucoliticum,
generikum ...)

IVAKS-PV
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Vyhoda

V ¢om je rozdiel oproti
inym produktom?

(porovnanie niecoho s
niecim, napr. vacsie
balenie, viac toboliek, viac
mg/na jednu tobolku .. .)

Uzitok

Premenit’ na koneCny
prinos pre pacienta (Co mu
to vyriesi? Preco by to mal
chciet?

UZitkom je vSetko, ¢o
prispieva k zlepSeniu
situacie pacienta.

Je to Uspora, rychlejsie
vylieCenie, podpora liecby,
zabranenie/zmiernenie
neziaducich Gcinkov ...

- USetri vam to ...

- Vydrzi vdm to ...

- Ul'ah¢i vam to ...

- Pomé6ze vam to ...

- Zabrani to ...
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2. Téma : Typologia pacienta, rozhovor s pacientom, uzatvaracie techniky -

2 hod. — 120 min.

Predné;éatel': Dr. René Barvircak i ]
TYPOLOGIA PACIENTA ORIENTOVANY NA ULOHY

MODRY CERVENY

Spravanie Spravanie

Rezervovany Spolocensky

Preferuje systematicky pristup Ma rad vyzvy

Pozornost’ venuje detailom Horlivy dokoncit’ Glohy
Sustred’uje sa na okamZitl pracu Vzdoruje autoritam

Preferuje nadstavenie smernic a Réad prebera vedenie

pokynov Podnika kroky, aby dosiahol zmeny
Rad planuje zmeny Potreby

Potreby Vysledky

Vysoké Standardy Uznanie

Ocenenie Vyzvy

Kvalitn( pracu Obavy

Obavy Spochybnenie jeho/jej autority
Kritiku prace Nedostatok vysledkov od inych
Nedokonalost’

Ze nebude vediet’ nie¢o vysvetlit

’

BIELY ZLTY

Spravanie Spravanie

Zdrzanlivy Spolocensky

Vyborne pracuje v time S entuziazmom vedie druhych
PrispGsobuje sa druhym Preferuje globalny pristup
Ma rad udrziavanie status quo DrZi si odstup od detailov
Pomaly sa dostava zo zranenia Kona pod vplyvom impulzu
Preferuje stalost’ pred meniacimi sa Horlivy propagovat’ zmeny
situaciami Potreby

Potreby Prejav vd'acnosti
Bezpecnost’ Nové trendy a myslienky
Akceptéacia Obavy

Timova praca Nesuhlas

Obavy Stagnacia

Izolacia Praca s detailmi

Vynikat’

Neplanované zmeny

|

|
*
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ORIENTOVANY NA L'UDI

Ked' ma pacient zaujem kupovat, vysiela signaly ochoty na realizovanie kipy. Je dolezité tieto
signaly identifikovat’ a reagovat’ na ne.

.....

o Naozaj si myslite, Zze dnesna Zena to potrebuje?

o Aké su vase platobné podmienky?

e Aka je presna cena?

e Myslite si teda, ze tym mozem usetrit’?

Neverbalnymi signalmi su:

e Reakcia — usmievanie sa, pokyvkavanie hlavou ....

e Postoj — napr. Suchanie si brady

Signaly ¢inom: y

o Napr. Pacient zacCne robit’ vypocty. Cakajte. Az vypocty skondéi, opytajte sa ho: Ktorému
Z pripravkov by ste dal prednost?

» Odpovedajte na signal ku kipe otazkou, ktora vedie k spokojnosti pacienta a k zrealizovaniu
predaja.

Techniky uzatvorenia rozhovoru s pacientom

\ / hodnota
obavy

zo straty —) G 2KCia

prilezitosti

nepriamo

Kaskada ano alternativy,

iluzie vyberu
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ROZHOVOR S PACIENTOM A JEHO FAZY

RECEPTOVY PACIENT
Pozitivhe otvorenie

Prevzatie receptu/poziadavky
pacienta

Kontrola Udajov/asking

Produkt €. 1: LaZP+DS (vratane
GS)

Uzitok, Davkovanie, Rezimové
opatrenia

- Vyber produktu €. 2
Uzitok, Davkovanie, Rezimové
opatrenia

Zvladnutie namietok

Uzatvorenie nakupu

Zakaznicka karta

- Pozitivny zaver

UZATVORENIE PREDAJA

BEZ RECEPTU
Pozitivne otvorenie
Identifikacia potrieb pacienta
Vyber produktu ¢.1

Uzitok, Davkovanie, Rezimové
opatrenia

- Vyber produktu €. 2
Uzitok, Davkovanie, Rezimové
opatrenia

Zvladnutie namietok

Uzatvorenie nakupu

Zakaznicka karta

- Pozitivny zaver

Chris Hegarty uvadza, Zze 63% vsetkych obchodnych rozhovorov sa kondi tym, ze predajca
nepoziada o uzatvorenie obchodu. Preco je uzatvorenie predaja pre mnohych tak

tazke?
strach zo zlyhania

strach z odmietnutia a kritiky
... Bloky v hlave ¢loveka

Aké nakupné signaly nam vysiela pacient?

Verbalne — slovné - Otdzka — pacient sa opyta na cenu a na dodatocné podrobnosti o
vyrobku ... ; - Priamo sa vyjadri — prichystajte mi to ...

Neverbalne - recou tela - Reakcia — usmieva sa, pokyvkava hlavou,

€inom - Pacient napr. za¢ne robit’ vypocty ...
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Odpovedajte na signal ku kipe otazkou,
ktora vedie k uzatvoreniu predaja.
(Moézem vam to nablokovat'?)

Techniky vedice k uzatvoreniu predaja

Priama metoda
Priame poloZenie otazky vedlcej k uzatvoreniu (poziadanie o objednavku ...).

Rozkaz
Zasah do podvedomia ....

Technika riadeného postupu
OpisSte presné kroky, o idete robit' ....

- Alternativna metéda
Casto sa nazyva i technikou prava vol'by. Je zalozena na skutocnosti, Ze I'udia maju radi, ked’
si mOzu vybrat’. Na vyber davate samozrejme dve pozitivne moznosti.

Technika druhého rozhodnutia
Sposob, ako pacientovi pomodzeme urobit’ vel'ké rozhodnutie tym, Ze ho nechate rozhodndt' o
nieCcom malom, bezvyznamnom.

Casovy stres, Obava zo straty prileZitosti
Upozornenie na stratu vyhody v suvislosti s casom (koniec akcie ...).

Kaskada ANO
Pytame sa na veci, na ktoré nam pacient odpovie minimalne tri krat za sebou ano.

Pridana hodnota
Ponuknutie nie¢oho naviac, ako bonusu k zakladnému produktu

PRAKTICKY TRENING, riesenie konkrétnych situacii v lekarni

IVAKS-PV
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3. Téma : Techniky zvliadanie namietok pacientov - 2 hod. — 120 min.

Prednasatel: Dr. René Barvircak
Dobre zviadnuta narocna komunikacia zvysuje vas kredit.

Ku st'aznosti pacienta pristupujte:

1. Neocakavaite, Ze pacient sa bude spravat’ racionalne. St'aznosti vyvolavaju emdcie.

2. Zachovajte si profesionalny pristup. Pacient bude asi precitliveny na nedbanlivy alebo
neosobny pristup.

3. Staznosti Vam davaju prilezitost’ ukazat’ vysoku profesionalnu Uroven Vasej lekarne.

4. Nepresuvajte vec na niekoho iného. Zoberte si na starost, Ze zabezpecite, aby pacientova
staznost’ alebo otdzka bola vybavena k jeho spokojnosti.

5. Ukazte, ze Vam na pacientovi zalezi.

Vel'mi dolezita je schopnost’ pretimocit’ vel'mi rozruSsenému cloveku odliSné
stanovisko. Tato schopnost’ sa da nadobudnit’ a my Vam ponikame jednu z
metod, ktora funguje. V pripade vel'mi rozruseného cloveka ako aj flegmatika
platia rovnaké pravidia.

1.Pocivajte, pociavajte, pocivaijte

Zachovajte pokoj

Neprerusujte

Reagujte vhodne (napr.: "aha", "chapem",

Klad'te otazky s otvorenym koncom

Nevsimajte si urazky.

Vyckajte na upokojenie

Zhrite sporné body ("pokial tomu dobre rozumiem, ide o to, ze...")

. Najdite oblast’, v ktorej sa zhodnete a povedzte to

10 Ukazte empatiu

11.Dohodnite sa o podniknutych krokoch

12.Pacientovi za st'aznost’ pod‘akujte (Mnohi pacienti protestuju tak, Ze idi do inej
lekarne.)

A NAPOKON NEZABUDAIJTE, ZE STAZNOST MOZE BYT PRILEZITOSTOU - ALEBO PROBLEMOM

TO BUDE ZAVISIET OD TOHO, AKY K NEJ ZAUJMETE POSTOJ !l!

suhlasim")

CONOUAWN

ZVLADANIE NEGATIVNYCH REAKCII PACIENTA

To zdravotnictvo nestoji za nic...

Toto by sa za komunistov nestalo....

Len na nas zarabate..., za vSetko musime platit'...
Aka ste mudra.., skuste vyzit' z podpory..

Tri hodiny som trcal u lekara a teraz stojim v rade tu..
Okienok pIno, no pracuje len jedna...

Vobec mi tie lieky nepomahajd...

“-i@
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To je vSetko len reklama...

Ako je to mozné Ze ten liek nemate...
Tu uz v Zivote nepridem...
Pretrvavajlca agresivita

TECHNIKY ZVLADNUTIA NAMIETOK

« AKCEPTACNE VYROKY (Naraznikova zéna)
Ano, Iste, Naozaj, Skutocne, Verim Vam

* OTAZKA

Co konkrétne mate na mysli ...?

To je drahé?

O akej cenovej kategorii uvazujete?
V porovnani s ¢im?

¢ ARGUMENTACIA
Postavte argumentaciu na tom, o je doleZité pre pacienta

Techniky zvladnutia namietok:

Akceptacia namietky

Ano, niektori pacient to tak na prvy pohlad vnimajd.
Ano, to naozaj je!

Ano, kazdy si to nemoze dovolit'.

* Protiotazka

Ako to myslite, Ze sme drahi?

V porovnani s ¢im?

Kol'ko by ste boli ochotni zaplatit’ za tito sluzbu?

» Predchadzanie namietke

Uz pocas prezentacie forsirovat, ze ide o vynimocny/drahsi produkt. Skér, nez vam pacient
zacne argumentovat’ o vysokej cene, povedzte

Mohli by ste namietat’, Ze cena je vysoka ...".

» Rozpocitat’ cenu (ks, sluzbu, balenie)
Jedna tobolka vas vyjde na ... centov.
Vydrzi vam to na ... dni ...

e Argumentacia

Drahé je to, ¢o sa nepouziva.

» FOCUS: Klient sa pozera na sumu, nakladom ktory mu ubudne z jeho vrecka (o vSetko si
nebudem moct’ dovolit, ak si kiipim tento produkt?). Presmerujte jeho pozornost’ na Uzitok.
Tymto produktom sa vyhnete ...(bolesti brucha).

IVAKS-PV
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 Poran a podaj pomocnu ruku:
Ak si to nemozete dovolit, m6zeme vam poskytnut’ miesto produktu sluzbu XY...
Hm, je mi I'Gto, ak si to nemozete dovolit’. V tom pripade vam m6zem ponuknut’ ...

 Prave preto (vysoka cena ako benefit)
Prave preto, nakolko boli pouzité najucinnejsie zlozky, prirodné zlozky, kvalitné ...

e Zasiahnite podvedomie
Pocas rozhovoru poznamenajte: ,Vzdy stoji za to ziskat’ nieCo vynimocné". Pacient najde motiv
na zdovodnenie podvedomej motivacie.

« Potvrdenie (technika otvorenych dveri)

» Zistenie hodnoty pre klienta pocas prezentacie:

Ako zistit, ¢o ma pre klienta hodnotu? Spytajte sa na to klienta:

Ak by sme dali cenu bokom, preco by ste chceli vlastnit’ tento produkt?
Predpokladajme, Ze si to mozete dovolit’, preco by ste chceli viastnit’ tuto sluzbu?

* 3F: Felt, Feel, Found (Citil sa v minulosti, teraz sa citi, Ale objavil, ze ...)

Rozumiem, ako sa citite. V skutocnosti vel'a nasich pacientov sa takto citi, ked’ pocuju informaciu
o cene (predtym, ako si vyskusaju nasu sluzbu). Garantujem vam, Ze zatial' mame len pozitivne
referencie na tento vyrobok.

PRAKTIKUM : cVICENIA, GENEROVANIE NAPADOV AKO PREDCHADZAT NEGATIVNYM JAVOM
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4. Téma : Ponuka uzZitku pre pacienta , rozsirenad ponuka - 2 hod, — 120 min

Prednasatel’: Dr. René Barvircak

Zakladna myslienka rozsirenej ponuky je :

v maximalnej miere poskytnit’ pacientovi prevenciu, poradenstvo, samotnil
farmakoterapiu, ako aj doplnkové sluzby a pomocky na zaklade identifikacie potrieb
pacientov a ich konkrétnych poziadaviek

Lojalita pacienta — pacient, ktory ma v jednej spolocnosti viac produktov len tak I'ahko z nej
neodide.

RozSirena ponuka uz dnes patri k Standardnym postupom, ktoré by mala kazda lekaren ovladat'.
Udriat si zostavajucich a ziskat’' novych [pacientov méie kaidé Iekérer“\ jedine tak, ze im poskytne
s dodrzanim etiky a moralky a SOC|aInych aspektov . Vel'mi dolezZity je |nd|V|duaIny pristup
k pacientovi na zaklade zistenych konkrétnych potrieb pacienta.

Dolezitym pravidiom je pacientom nikdy neponitikat’, nevnucovat’' nieco, ¢o nepotrebujq,
alebo nechcu. Rozsirenu ponuku pre pacienta nemozno propagovat’ prostrednictvom masivnej
produktovej kampane, ale skor dialdgom o potrebach pacienta a navrhoch na optimalne pokrytie
jeho potrieb.

Aby bola rozSirena ponuka efektivna pre obidve strany, neméZeme sa snazit’ predat’ pacientovi
za kazdu cenu ¢o najviac produktov/sluzieb, ale iba tie, ktoré uspokoja jeho poziadavky a
potreby.

Ako konkrétny nastroj rozsirenej ponuky nam moze posluzit’ napr. financéna analyza, ktora slizi
prave k zisteniu skuto€nych potrieb a moZnosti pacienta, na zaklade ktorych méZe pracovnik
lekarne ponuknut’ produkty spifajlce pacientove moznosti.

Uloha rozsirenej ponuky

Ziskavanie informacii od pacientov o ich:
e Potrebach, tuzbach

e Moznostiach

e Obmedzeniach

Ich nasledné uspokojovanie:

e Pozadovanym pripravkom

¢ Doplnkovym pripravkom, sluzbou, poradenstvom

. Pripravkom, ktory pacient neplanoval kupit, ale vyplynul z jeho potreby po rozhovore
S farmaceutom - namiesto predaja pripravku mu je pom'lknuté komplexné

16 44

uzitok.

Preco sa s nim zaoberat'?
e Buduje doveru pacientov a vytvara pozitivny vztah
e Zvysuje prijmy

‘:@
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€O JE UZITOCNE pre PACIENTA?
e To o naplnia jeho potreby, tizby

Pozor ! Pacient nie vzdy vie ¢o potrebuje a ¢o chce, alebo to nevie, hanbi sa to vysvetlit, ¢i vyZiadat.
On len chce dosiahnut svoju tuzbu. Odhalenie - pochopenie ,,MOTIVU -PRECO* je zéklad pri
uspokojovani potrieb pacienta a délezita zruénost’ lekarnika.

i dnaa

To Co je uzivatel'sky vyhodné

To ¢o ma pre nich hodnotu

To ¢omu veria, doverujud, (kvalita, odporucenie, reklama)
To, €o im prinesie prospech

PRAKTICKY TRENING, riesenie najcastejsie sa vyskytujucich situacii
v lekarni

Riesenie pripadovych situacii zameranych na :

1. Netlacte ponuku na silu - staci len pripomenut’, Ze je Sanca rozsirit’ UZitok
2.  Prirodzene kombinujte produkty na zaklade potrieb pacienta

3. Odvolavajte sa na relevantné zdroje informacii

4. Vzdelavajte personal

5. SnaZzte sa odhadnut’ typologiu pacienta

6. Prezentujte vyhody aj nevyhody

7. Sustredujte sa na casovanie

8. VyuzZivajte moderniu komunikaciu

9. VyuzZivajte ponuky cenovych radov - pacient chce mat’ moznost’ vyberu
10. VyuzZivajte produktové balicky
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