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Sukces to nie kwestia jakiejs tajemnicy, to po
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Ze nie pozostawiamy rzeczy samymai sobie, lecz

wiemy, co powinnismy robic i to robimy!
Jim Rohn
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REKOMENDACJA W APTECE. BUDOWANIE KOMUNIKATOW W FORMIE PORADY

Rekomendacja vs sprzedaz.
A jaka to roznica?

No wiasnie, czy rekomendacja w aptece rézni sie od sprzedazy?
Mam dla Ciebie dwie wiadomosci, dobra i zlg. Od razu podkresle,
ze moim zdaniem ta druga wiadomos¢ nie jest wcale zla. Uzywam
takiego okreslenia, poniewaz zawsze jest niewielka grupa farma-
ceutéw na moich szkoleniach, ktérzy z zalozenia wszystko, co jest
zwigzane ze sprzedazg, traktujg jak zlo konieczne. Rozumiem
to i szanuje takie opinie. Jednak moim zdaniem, sprzedaz z natury
rzeczy absolutnie nie jest zla. Zle i niewlasciwe mogg by¢ jednak
sposoby jej realizowania. Zla moze by¢ réwniez sama intencja.
Jezeli celem farmaceuty jest ,wcisniecie” pacjentowi preparatéw,
ktoére absolutnie nie sg mu potrzebne i wykorzystuje do tego swoj
autorytet, to zgadzam sie — co$ tu nie gra. Nie bedziemy jednak
rozwijac tej kwestii, pozostawiam jg wlasnej ocenie kazdego z nas.
W dalszej czesci ksigzki dowiesz sie jednak, jak mozesz pokazac
pacjentowi sume korzysci wynikajgca z zakupu dodatkowych
preparatow.

Czym wiec, w mojej opinii, ré6zni sie sprzedaz od rekomendacji?
Zaczne od tej wiadomosci, ktérg okreslitem jako zlg: z technicznego
punktu widzenia nie r6zni sie niczym. Znam wielu farmaceutéw,
ktérzy w aptece po prostu sprzedajg, wskazujac pacjentowi wy-
bor i komunikujgc korzysci produktowe. To nie jest nic innego
jak technika sprzedazy. A technika sprzedazy wykorzystywa-
na we wilasciwy sposéb z uwzglednieniem dobra pacjenta jest
po prostu wiasciwa. A teraz dobra wiadomos¢: odpowiedni dobor
stéw i forma komunikatu, ktéry wykorzystasz, sprawi, ze pacjent
stuchajac tego, co méwisz, nie odczuje, ze wilasnie mu cos$ sprze-
dajesz. Nie odczuje tego, poniewaz w Twoim komunikacie bedzie
porada, dajgca mu niezbedne informacje. Ta porada, jezeli bedzie
dla pacjenta warto$ciowa, wplynie na to, jaka decyzje podejmie.
Innymi stowy: gdybym miat zdefiniowa¢, czym jest rekomendacja,
to powiedzialbym tak:
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REKOMENDACJA W APTECE
TO ZALECENIE, PORADA. JEST WIARYGODNYM ZRODLEM

INFORMACJI O PRODUKCIE, A JEJ CELEM JEST POMOC
PACJENTOWI W PODJECIU WLASCIWEJ DECYZJI.

Zrédto: opracowanie wiasne

Na wstepie tej ksigzki (w rozdziale ,Nie powinienem ,wciskac¢” pa-
cjentowiniczego innego ani dodatkowego”) zacytowatem przyktad
czestego zwroty, jakiego uzywa ekspedientka w sklepie odziezowym.
Podalem tez przykiad, jak taki komunikat otwierajgcy rozmowe
moze wyglgdac inaczej. Dlaczego niewtasciwy komunikat budzi
opdr pacjenta? Poniewaz za kazdym razem, kiedy nasz rozméwca
odczuje w naszym komunikacie jakiekolwiek dzialanie sprzedazowe,
automatycznie budzi to w nim wiekszy lub mniejszy opér. To z kolei
moze powodowac jego negatywne nastawienie. To negatywne nasta-
wienie z kolei moze spowodowag, ze nie bedziesz w stanie udzieli¢
mu pelnej i wyczerpujacej porady. Z tego tez powodu w dalszej czesci
ksigzki poznasz sposoby rekomendacji z wykorzystaniem pytan. Nie
mniej jednak kazdy komunikat rekomendacyjny mozna skonstru-
owac w taki sposéb, zeby byl przede wszystkim wartosciowg porada.

Porada z wykorzystaniem jezyka korzysci

No wiec, o co w tym wszystkim chodzi?

Z calg pewnoscig znasz takie zwroty, jak PROPONUJE, POLECAM,
REKOMENDUUJE (ten ostatni w aptekach pojawia sie rzadko). To sg
najczestsze zwroty otwierajgce komunikaty sprzedazowe. I teraz
uwaga: to sg bardzo dobre i skuteczne zwroty. Jezeli czujesz sie
z nimi dobrze, stosuj je. Mozna jednak zastosowac inne slowa,
ktére sprawig, ze konstrukcja zdania nabierze zupelnie innego
charakteru, stajgc sie mniej sprzedazg, a bardziej porada.

Znasz juz jezyk korzysci, wiec wykorzystamy go do zbudowania
pelnego komunikatu do pacjenta.
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Polecam (..nazwa produktu...) zawiera ...mg, czyli zwiekszong zawartos¢
substancji aktywnej (cecha), dzieki czemu dziata skuteczniej (zaleta).
To sprawi, Ze znacznie szybciej odczuje Pani ulge (korzysé).

Zwroc¢ uwage, ze caly komunikat powstal w oparciu o ¢wiczenie
z poprzedniego rozdzialtu. Po prostu poszczegélne elementy polg-
czylem w jedno poukladane zdanie. Zobacz jednak, co sie stanie,
kiedy stowo POLECAM zamienie na nieco inne.

Warto zastosowac (..nazwa produktu...), zawiera ...mg, czyli zwiekszona
zawarto$¢ substancji aktywnej (cecha), dzieki czemu dziata skuteczniej
(zaleta). To sprawi, Ze znacznie szybciej odczuje Pani ulge (korzysc).

Widzisz réznice? Jedyne, co zrobilem, to zamienilem stowo POLECAM
na WARTO. Niby drobna zmiana, a jednak znaczgca. Zamiana
jednego stowa potrafi zmieni¢ komunikat sprzedazowy w porade.
To wtasnie ta réznica.

A moze sprobujemy jeszcze inaczej:

W tej sytuacji zaleca sie zastosowanie preparatu zawierajacego ...mg, czyli
zwiekszona zawartos¢ substancji aktywnej (cecha), zadziata skuteczniej
(zaleta). To sprawi, ze znacznie szybciej odczuje Pani ulge (korzysc).

Po pierwsze, zamienitem stowo WARTO na ZALECA SIE. Czy co$ jesz-
cze zwroécilo Twojg uwage? Zauwazyles, ze powyzszy komunikat nie

zawiera nazwy produktu? No wiasnie. To kolejny element, ktéry czesto

nie jest niezbedny w pierwszym etapie rekomendacji. Wymienienie

nazwy produktu tez moze wywotywac odczucie sprzedawania. Jej brak
w komunikacie sprawia, ze sita PORADY wzrasta. Pacjent chetniej

wystucha Cie do konca. Kiedy doda¢ nazwe produktu? W momencie,
w ktérym pacjent wyrazi zainteresowanie Twojg porada.

Przyklad dialogu:

Farmaceuta:

W tej sytuacji zaleca sie zastosowanie preparatu zawierajacego ...mg, czyli
zwiekszona zawartos¢ substancji aktywnej (cecha), zadziata skuteczniej
(zaleta). To sprawi, ze znacznie szybciej odczuje Pani ulge (korzysc).
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Pacjent:
No dobrze, to co konkretnie?

Farmaceuta:
Najlepszy bedzie (..nazwa produktu...)
..ewentualnie dalej rozwijasz informacje o tym, co wybrales dla pacjenta.

Jakie inne slowa sprawdzg sie¢ w budowaniu komunikatow, kté-
rych gléwnym celem jest porada? Zamiast WARTO czy ZALECA
SIE mozesz powiedzie¢ np.:

» Zalecam... (tym samym podpisujesz sie osobiscie pod takg poradg)
» Lekarze najczesciej...

+ Sama wybralabym...

* Najlepszy bedzie...

* Najbezpieczniejszy bedzie...

« Korzystnie bedzie...

« Najbardziej oplaca sie...

..1 wiele, wiele innych. To ile ich bedzie, ogranicza tylko Twoja
kreatywnos$¢ oraz sam preparat.

No tak, powiesz, ale janie mam czasu na takie dlugie komunikaty,
bo przy okienku mam kolejke. Rozumiem. Po pierwsze zapewniam
Cie, ze czesto w rozmowie z pacjentem korzystasz ze znacznie
dhuzszych komunikatéw, nawet nie majgc tego $wiadomosci. Ale
jezeli chcesz krécej, to prosze bardzo.

Zamiast mowié:

Warto zastosowac (...nazwa produktu...), zawiera ...mg, czyli zwiekszona
zawarto$é substancji aktywnej (cecha), dzieki czemu dziata skuteczniej
(zaleta). To sprawi, ze znacznie szybciej odczuje Pani ulge (korzysc).

Powiedz:
Warto zastosowac (...nazwa produktu...), znacznie szybciej odczuje Pani
ulge (korzysc).

I co, krocej? Oczywiscie, ze tak. Zwracam tylko uwage na to, ktéra
czes$¢ zdania zostala, a z ktérych zrezygnowalem.
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W TWOIM KOMUNIKACIE ZAWSZE MUSI SIE ZNALEZC KORZYSC,

BO TO ONA DAJE PACJENTOWI NIEZBEDNE INFORMACJE ORAZ
DETERMINUJE JEGO WYBOR.

Jezeli pacjent bedzie chcial wiedzie¢, dlaczego akurat ten prepa-
rat sprawi, ze szybciej odczuje ulge, to zapyta, a Ty mu dopowiesz,
co trzeba. I to wlasnie jest odpowiedZ na pytanie, ktére zadalem
w rozdziale dotyczacym jezyka korzys$ci. Pytanie brzmialo: Czy
te trzy elementy (cecha — zaleta — korzys$¢) zawsze musza poja-
wiac sie w Twoim komunikacie w takiej kolejnosci? Juz wiesz, ze
nie, bo pokazalem, ze mozna zacza¢ od korzysci, a potem w razie
potrzeby po prostu jg uzasadnic pozostalymi dwoma elementami.

Oczywiscie jak juz sie przekonale$ w poprzednim rozdziale, korzy-
$cinie musza dotyczy¢ tylko jakosci czy ceny. Ponizej przyklady
oparte o tabele z poprzedniego rozdziatu:

Motywator BEZPIECZENSTWO

Sama stosuje preparat (..nazwa produktu...), ma dawkowanie tylko jedna
tabletke dziennie (cecha), czyli biore mato tabletek (zaleta). Dzieki czemu
nie obcigzam organizmu (korzysc).

Motywator WYGODA
Najwygodniejszy bedzie preparat w postaci zelu (cecha), szybko sie
wchtania (zaleta), dzieki czemu ubrania nie brudza sie (korzysé).

Motywator CENA, OSZCZEDNOSC PIENIEDZY

Najkorzystniejszy bedzie (..nazwa produktu...). Jest w promocyjnej cenie
(cecha), co sprawia, Ze ma bardzo przystepna cene (zaleta), dzieki czemu
zaoszczedzi Pani 5 zt (korzysc).

I moze jeszcze motywator PRESTIZ, przyda sie np. przy drogich
dermokosmetykach:

Wymagajace pacjentki wybieraja (..nazwa produktu...). To na $wiecie bardzo
znana marka (cecha), coraz popularniejsza w Polsce (zaleta), dzieki niej
mozna sie wyréznic (korzysc).
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Ksiazka ta jest pierwszym na rynku, opartym w petni o realia polskich aptek, przewodnikiem
po najskuteczniejszych metodach pracy zwiazanej z rekomendacja w aptece. Powstata na ba-
zie ogromnej ilosci szkolen, ktére przeprowadzitem dla farmaceutéw na przestrzeni ostatnich
lat. Dzieki niej, po pierwsze, przekonasz sie, ze rekomendacja moze by¢ narzedziem do udzie-
lania porad pacjentowi. Po drugie, dowiesz sie, jak mozesz realizowa¢ te czes¢ Twojej pracy
w sposoOb prosty i w petni zgodny z etyka zawodu farmaceuty. Po trzecie, nauczysz sie wy-
korzystywaé pytania, ktore sprawia, ze w ogoéle nie bedziesz musiat rekomendowa¢, bo samo
pytanie dostarczy pacjentowi niezbednych informacji. Po czwarte, dowiesz sie, jak reagowac
w sytuacji trudnej. | po pigte, poznasz praktyczne ¢wiczenia do samodzielnego przepracowa-
nia, ktére umozliwig Ci nabycie umiejetno$ci dopasowanych do Twoich konkretnych potrzeb.

Dla kogo jest ta ksigzka?

Dla farmaceuty pracujacego w aptece. Bo to na Twoich barkach spoczywa ciezar codziennej
pracy w aptece i nietatwej obstugi pacjenta, ktérego wymagania sg coraz wieksze. Coraz wiek-
sze sg réwniez wymagania Twojego pracodawcy. Ta ksigzka utatwi Ci prace i podniesie zado-
wolenie pacjenta.

Dla przedstawiciela handlowego wspdtpracujgcego z aptekami oraz przedstawiciela medycz-
nego odwiedzajacego lekarzy. Dowiesz sie, jak mozesz skuteczniej i z mniejszym wysitkiem
wspierac tych, z ktérymi na co dzien wspoétpracujesz.

Dla marketing managera odpowiedzialnego za komunikacje produktowa. Dowiesz sie, jakie
elementy w materiatach edukacyjnych dla farmaceutéw, lekarzy czy samych pacjentéw maja
kluczowe znaczenie w budowaniu przewagi Twoich produktéw.

Krzysztof Pytel
Praktyk sprzedazy, certyfikowany trener SET,
konsultant, interim manager

0d 1997 roku jestem zwigzany ze sprzedazg zaréwno na rynku farmaceutycznym, jak
i FMCG. Doswiadczenie zdobywatem po stronie producenta i sieci aptek. Pracowatem
na wszystkich stanowiskach sprzedazowych, zaczynajac od przedstawiciela handlo-
wego i regionalnego kierownika sprzedazy. Zarzgdzatem dziatem trade marketingu,
jako dyrektor sprzedazy rozwijatem sprzedaz w kanale farmaceutycznym, a jako
prezes zarzadu odpowiadatem za rozwdj nowej spétki i wprowadzenie na rynek innowacyjnego produktu.
Po stronie sieci aptek zdobytem do$wiadczenie jako category manager odpowiedzialny za wspétprace z do-
stawcami. Prowadze projekty szkoleniowe i konsultingowe dla aptek, optymalizujagc asortyment, polityke
cena-marza i ekspozycje. Specjalizuje sie w szkoleniach zespotéw sprzedazy firm farmaceutycznych (KAM,
kierownik regionalny, przedstawiciel handlowy, marketing manager) oraz aptek (kupiec, category manager,
kierownik apteki). Jestem autorem wyspecjalizowanego programu szkoleniowego dla farmaceutéw pierw-
szego stotu, ktdrego realizacja skutecznie zwieksza efektywnos$¢ rekomendacyjng z duza dbatoscig o za-
chowanie etyki zawodu. To wtasnie doswiadczenia z tych szkoler sg podstawg powstania niniejszej ksigzki.
Doswiadczenia te wykorzystuje réwniez w doskonaleniu umiejetnosci handlowcéw wspétpracujacych z ap-
tekami oraz we wspoétpracy z dziatami marketingu odpowiedzialnymi za komunikacje produktowa. Wystepu-
je na wielu konferencjach, jestem réwniez autorem publikacji w prasie branzowe;.
Jako$¢ moich ustug zostata potwierdzona przyznaniem Certyfikatu Jakosci TGLS Quality Alliance. Jestem
certyfikowanym trenerem SET. Ukoriczytem magisterskie studia pedagogiczne oraz podyplomowe studia
menedzerskie Executive MBA Instytutu Ekonomii Polskiej Akademii Nauk. Zestawienie wyksztatcenia peda-
gogicznego i biznesowego oraz wieloletnie doswiadczenie, stanowi mocny fundament moich umiejetnosci
menedzerskich i trenerskich.
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