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Marketing a gyogyszertarban
I1. rész: Betegtipusok és sziikségletek!

Dr. Mitev Ariel és dr. Bauer Andras

A betegek tipologizaldisa

Kommunikaciés szempontbol érdekes, ha a gyogysze-
rész képes megallapitani, hogy milyen tipusu beteggel
all szemben ¢és annak megfelelden tudja a szitudciot
kezelni. Bar nem allitjuk, hogy az embereket feltét-
leniil kategoriakba kellene sorolni, mégis bemutatunk
egy, a gyakorlatban is hasznalhaté kommunikacios
jellegii betegtipologiat az I. tablazatban.

L tablazat
A gyogyszertari betegek tipologizalasa a Lennecke-féle
tipolégia felhaszndldasdval [1]

Probléma A tipus B tipus
Onmaga megerdsitése Agressziv Bizonytalan
Bizalom iranti igény Gyanakvé Tudalékos
Presztizs utdni vagy Takarékos Arrogéns
Igény a biztonsdgra Sietds Aggddo
Igeény a kapcsolatra Hallgatag Bébeszéd

Az agressziv

Az agressziv vasarlo tamadoan 1ép fel. Nem
helytallo, a targyhoz nem tartoz6 szidalmakkal bombaz
és tobbnyire rosszkedvii. Hajlamos a beszélgetés ko-
zepén eltérni a tématol, és bantd szandékkal provokalja
a gyogyszerészt. Erre a magatartasra nem ellentama-
dassal kell valaszolni, hiszen egy veszekedés tobb
szempontbol is kifogasolhat6. Nem mindig vezet azon-
ban eredményre az a stratégia sem, ha a gyogyszerész
targyilagos marad. Az agressziv ugyanis mindig ujabb
lehetdséget keres, hogy vitazhasson. A kérdés tehat az:
hogyan lehet fellépni az ilyen tipusu vevokkel szem-
ben. Az agresszivnek nagy sziiksége van arra, hogy
személyes véleményét megerdsitsék. A beszélgetés fo-
lyaman nem gyamkodni kell felette, hanem vilagosan
azt az érzetet kell benne kelteni, hogy tud donteni.
Olyan szofordulatokat kell alkalmazni, amelyek
megerdsitik. Példaul: ,,Onnek igaza van!” (de nélkiil!),
vagy ,Megértem Ont!” (de nélkiil!).

A bizonytalan

A bizonytalan vevé nem tudja, hogy mit akar. Ha
alternativakat ajanlanak fel neki, nem tud donteni és
segitséget kérd jeleket bocsat ki magabol (mint példaul

U 1 rész: Gyogyszerészet 52. 204-207 (2008)

»Kicsi és tudatlan vagyok.”, ,,Segitsen! Mondja meg,
hogy mit kell tennem!”). Nem igényli, hogy a szemé-
lyét megerdsitsék. A legjobban azt szereti, ha a dontés
sulyat leveszik a vallarol. Ha észreveszi a gyodgysze-
rész, hogy a vevo nem akar (vagy nem tud) donteni, az
a jo stratégia, ha elegendd mennyiségli magyarazattal
latja el a beteget és egyetlen megoldast nytjt a prob-
1émajara. fgy neki nem kell dontenie. A bizonytalan
valdszintileg tudataban van a gyengeségének €s szen-
ved is miatta, ezért a tobbi lehetdséget sem szabad
elhallgatni, mert kiilonben gy érzi, hogy raszedik.
Fontos szamara a bizalom, biztonsagot var a gyogysze-
résztol. Példaul az alabbi fordulatokat lehet hasznalni:
,,Onnek valosziniileg ez a legmegfeleldbb gyogyszer.”,
Az Osszes lehetéség koziil az On helyében én ezt
valasztanam.” stb.

A tudalékos

A tudalékos kozonyos azzal szemben, amit ajanla-
nak neki, mindig van a tarsolyaban egy jobb megoldas
¢s allandoan kifogast emel. Energikus és ontudatos,
mintha hencegni akarna a tudasaval. Az alabbi lizene-
tet sugarozza magardl: ,,Mindent tudok, nem tudnak
am raszedni!” Ha ellentmondanak neki, akkor maka-
csul ragaszkodik ahhoz az elképzeléséhez, hogy a
gyogyszerész szandékosan becsapja, és hogy beldle
akar meggazdagodni. A tudalékos bonyolult eset. Egy-
részt oriasi onrendelkezési igénye van, tehat példaul a
gyogyszerész altal kezdeményezett barmilyen gondos-
kodasi kisérlet azonnali ellenreakciot valt ki beldle,
masrészt a f6 problémdja, hogy nagyon kdnnyen hisz
abban, amit lat vagy olvas. Teljesen mindegy, hogy
a tévébdl egy miisorvezetonek, egy radiobemonddnak,
a kollégajanak vagy éppen a szomszédnak hitt el vala-
mit, de ha mar egyszer kialakult a véleménye a téma-
rol, attol tobbet nem tér el. Mindenekel6tt a latszolagos
hitében kell megrenditeni és a biztonsagérzetébdl kell
kibillenteni, hogy aztan a tényeket mas megvilagitasban
lehessen neki elmagyarazni. Olyan fordulatokat célszerii
hasznalni, mint pl.: ,,On tényleg jol tajékozott, de gon-
dolt-e mar arra, hogy...” vagy ,,Latom, hogy On jartas
a témaban. Akkor valosziniileg azt is tudja, hogy...”.

A gyanakvo

A gyanakvo mindenkiben kételkedik, olykor 6ssze-
eskiivésre gyanakszik. Tartozkodo és alig szol par szot,
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ugyanakkor éberen lesben all, s arra var, hogy mikor
tud lecsapni a gydgyszerész gyengébb érveire. Ekkor
jott el a ,,gyanakvo ideje”, és kérdésekkel bombdazza a
patikust. Akkor lehet meggy6zni, ha a részletkérdések
kapcsan is nagyon alapos érveket hall. Ha viszont egy-
szer sikertlilt a csodalatat megszerezni, felhagy az uto-
lagos szurkalodasokkal. J6 taktika a gyanakvot kérdez-
ni hagyni, hiszen ett6l azt érzi, hogy komolyan veszik,
és meg kell probalni a beszélgetést ellenkérdésekkel
ovatosan iranyitani. Mig a tudalékos mindenkinek
konnyen hisz, a gyanakvo csak és kizarolag sajat
magaban bizik. Eppen ezért sziiksége van egyrészt ar-
ra, hogy megkapja a megfeleld tiszteletet, masrészt
arra, hogy érezze: komolyan veszik. Olyan fordulatok-
kal lehet neki valaszolni, mint pl.: ,,J6, hogy megkér-
dezi.”, ,,Ez egy jo kérdés.”, ,,Pontosan ez a probléma.”.

Az arrogans

Az arrogans beteg mar a patikéba valo belépéskor
egyértelmiivé teszi, hogy ki kiért van ott. A gyogysze-
részt ledegradalja és ugy kezeli, mint kezének a meg-
hosszabbitasat, aki csak arra hivatott, hogy 6t kiszol-
galja. Erésen érezteti vélt folényét és tigy tesz, mintha
a dolgok felett allna. Allandéan azt érezteti a be-
szélgetd partnerével, hogy 0 a fontosabb, a patikus
csupan a szolgdja. Ez ranyomja a bélyegét a szakmai
tarsalgasra és a gyogyszerészbol azt a reakciot valtja
ki, hogy ,,Mit gondol ez az alak magarol?”. Az arro-
gans azért tamad, mert nem érzi, hogy megerdsitették
a hitében. Jo stratégia az arrogans beteg hiusagara
épiteni, hiszen ez hizeleg neki. Meg kell erdsiteni
a betegségérzetében és hangsulyozni kell, hogy a pati-
kaban olyasmit kap, ami segiti a gyogyulasban. A be-
teg ezt kdvetden elégedetten fog tdvozni, mert végre
azt kapta, amit szeretett volna: meghallgattdk. Az
arrogans tehat gégosen ¢és felfuvalkodottan viselkedik,
azonnal at szeretné venni az iranyitast. A patikus ennek
lattan valdsziniileg mérgelodni fog, hiszen nem ért
egyet ezzel a beallitddassal. A beteg tekintélyelviisége
miatt néha késznek mutatkozik akar nagy pénzt is
kiadni a gyogyszerekért, csak azért, hogy bebizonyitsa
a sajat maga fontossagat. Mindig arra vagyik, hogy
megerositsék, éppen ezért konnyebben ki lehet jonni
vele abban az esetben, ha ez az igénye kielégitésre ke-
riil (pl. ,,Onnek tényleg mindig pechje van.” ,,On tény-
leg rosszul néz ki.”).

A takarékos

A takarékos minden doboz tabletta utan kiszamolja
az egy tablettara jutd arat, viszont nem igazan veszi
figyelembe a mindség alapt érvelést. Ezt a tipusu hoz-
zaallast azonban komolyan kell venni. A patikus ebben
az esetben kiszamolhatja az arak kozotti eltéréseket
(vagy akar zsebszamologépet is adhat kontrollként

a beteg kezébe), amit6l jol fogja érezni magat. Ha
gyogyszerész-szakmai szempontbol indokolt, utalni le-
het arra, hogy csupan arra alapozva nem minden eset-
ben lehetséges jO dontéshozatal. Adott esetben érde-
mes felsorolni azokat az elényoket, amelyek a jobb és
megfelelobb hatéanyag-kombinacidobdl adédnak. Fon-
tos figyelembe venni a beteg kivansagat €s az érveit.
A takarékos vevo a legkedvezdbb konstrukciot szeret-
né valasztani, ezért nem tartja fontosnak a markat vagy
a presztizst. Lehetséges fordulat: ,,Szamoljunk utana

egy picit!”.
Az aggodo

Egy rossz szo, s az aggddd beteg maris azt gon-
dolja, hogy a patikus meg akarja mérgezni. Tulzottan
elévigyazatos, s6t gyakran be sem veszi a nagy-nehe-
zen megvasarolt orvossagot. Gondolatai mindig sajat
maga koriil forognak, s mar a legelsé szimptémat fel-
fedezve a legrosszabbtdl tart. Figyelmet kivan, hiszen
tényleg komolyan gondoskodni szeretne az egész-
ségérol. Sziiksége van valakire, aki komolyan veszi, és
igényli a bizalom megteremtését. Csak ezutan lehet az
aggodalmaitol megszabaditani. Az aggdédonak nagyon
sziikséges a biztonsagérzet. Ha viszont valakiben mar
igazan megbizik, talan a téle kapott gyogyszert is be
meri venni. Baratsagos és stabil 1égkort kell tehat ki-
épiteni, amelyben biztonsagérzete tamad. A lehetséges
mellékhatasok felsorolasanal alaposan el kell magya-
razni, hogy azok mikor Iépnek fel, de megrémiilni t6-
lik nem feltétleniil sziikséges (pl.: ,,A tabletta szedése
kovetkeztében a vizelete enyhén elszinezddik, de ez
teljesen normalis.”)

A sietos

Nincs ideje, ezért gyorsan és sziikszaviian ad utasi-
tasokat, visszakérdezést vagy jo Otleteket nem akar
hallani. Nem igényli, hogy megmondjak neki, mit csi-
nal rosszul. Hosszl kérdésekkel inkabb ingerelni lehet,
mintsem segiteni rajta. Rendkiviil nyugtalan, sok aprd
mozdulatot tesz €s gyorsan mozog, beszéd kdzben nem
koncentral. Azt hangsulyozza, hogy idésziikében van,
s igényli, hogy ezt figyelembe is vegyék. A tanacs-
adasnak ebben az esetben gyorsnak, hatarozottnak és
konkrétnak kell lennie, roviden és szakszertien kell
érvelni. Rogton az elsé mondattal mar a Iényeget kell
koz61Ini, kiillonben semmi esély nincs a hatékony ta-
nacsadasra, holott idére és nyugalomra lenne sziikség.
A sietOs a sajat egészsége rendbe hozasara sem szentel
kiilonosebb 1dot. Az aggddd beteggel ellentétben nincs
szliksége biztonsagérzetre, mert hiszi, hogy ha beszedi
a tablettat, ismét minden a legnagyobb rendben lesz.
Azt gondolja, hogy a teste csupan egy gép, amit az or-
vossaggal meg tud javitani. Kalapacsiités-technikaval
esetleg el lehet érni, hogy odafigyeljen arra, amikor
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a patikus kozli vele, hogy mennyire helyteleniil visel-
kedik (pl. ,,Onnek tényleg nem fontos, hogy ismét
egészséges legyen?”).

A bobeszédii

A gyogyszerész nem nagyon jut szohoz, ha a bo-
beszédii beteg felbukkan. Ot perc utan még mindig
nem lehet tudni, hogy mit szeretne, s6t ezt talan még
sajat maga sem tudja. Allandéan a gyogyszerész
szavaba vag, eltér a tématol, s inkabb sajat magarol
beszél. Ebben az esetben azonnal vissza kell vinni a
beszélgetést szakmai sikra, nem szabad teljesen mel-
lékes kérdésekbe belemenni. A tanacsadas csak akkor
lehet eredményes, ha az adodo alkalmakat megragadja
a patikus arra, hogy a beszé¢lgetést ismét az eredeti
mederbe terelje. Ellenkezd esetben a bdbeszédli min-
denféle, egyaltalan nem oda tartozo6 torténettel hoza-
kodik el6. Oriési sziiksége van arra, hogy emberekkel
kapcsolatot tudjon teremteni és azért jon, hogy me-
séljen, de a gydgyszerésznek sokszor sem ideje, sem
pedig kedve nincs mindezt végighallgatni. Ennek elle-
nére fontos egy kicsit belemenni a jatékba, hogy a be-
teg érezze, hogy kivancsiak ra, csak sajnos nincs elég
id6 (pl. ,,Mennyi minden torténik magaval! Hozom
a gyogyszerét. Igazan érdekel, amit mond, de sajnos
most rengeteg dolgunk van.”).

A hallgatag

Egy szt sem szol, csendben cstsztatja a gyogy-
szerésznek a receptjét, vagy kimondja az altala kivant
gyogyszer nevét. Beszélgetni nem oOhajt, nem igazan
ad visszajelzést, s a legszivesebben nem is valaszolna.
A tanacsadasnak a beteg igényeire kell épiilnie, &m ha
semmilyen tdjékozddasi pont nincs, akkor meglehe-
tosen nehéz a patikus dolga. Nyilt kérdésekkel (vagyis
olyanokkal, amire a beteg nem tud csak igennel vagy
nemmel valaszolni) a vevot arra lehet kényszeriteni,
hogy egy kicsit jobban megnyiljon és némi informaciot
adjon magarodl (pl. ,,Ahhoz, hogy a megfelel6 gyogy-
szert tudjam Onnek ajanlani, sziikségem lenne egy kis
informacidra.”). Ha ezt sikeriilt elérni, akkor nagyon
oda kell figyelni arra, amit mond, mert ellenkezd eset-
ben Ujra bezarul és semmit nem ad ki magabol. A be-
sz¢élgetés alatt a gyogyszerésznek baratsagosnak kell
lennie, de nem lehet személyeskedd. Figyelembe kell
venni a beteg kivansagait, de targyszeriinek kell ma-
radni. A tanacsadas alatt a patikus azzal ndvelheti
a bizalmat, ha jelzi a szakmai kivalosagat.

& ok ok

Nem allitjuk, hogy az itt bemutatott vevétipologia
tokéletes és az sem biztos, hogy az Osszes beteg be-
sorolhato egyik vagy masik rekeszbe. Mégis ravilagit

arra, hogy a vevok nem egyformak, s a kiilonboz6 ti-
pusok kiilonbdz6é dolgoknak tulajdonitanak fontossa-
got. A betegekkel tehat nem lehet egyforman banni.
A beszélgetés soran mindenképpen el kell kertilni,
hogy a patikus diihds legyen a betegre. A dith és
a méreg ugyan természetes reakcid, am meg lehet
tanulni, hogy hogyan lehet masként reagalni. Nehéz
helyzetek begyakorlasara alkalmasak példaul a sze-
repjatékok, amelyekkel olyan rutin szerezhetd, amivel
konnyebben sikeriilhet a nehéz helyzetek megfeleld
kezelése.

A beszélgetd partnerek kozotti kapcsolat azonban
nemcsak a betegtdl fiigg, hanem a gyogyszerész sze-
mélyiségétdl €s magatartasatol is. A Lennecke-féle
magatartasi tipologia természetesen csak egy a lehet-
séges csoportositasi modszerek koziil.

Sziikségleti hierarchia modell a gyogyszertarban

A kiszolgalasi folyamatot segiti, ha a gyogyszerész
tisztaban van azzal, hogy a betegnek milyen alapsziik-
ségletei vannak. A szakirodalomban altalanosan elter-
jedt Maslow sziikségleti hierarchia modellje (1. dbra),
melynek értelmezését néhany példa segitségével meg-
konnyitjik (I1. tablazat). Maslow szerint egy maga-
sabb rendii sziikséglet csak akkor keriil kielégitésre, ha
az el6z0 fazis sziikségleteivel ez mar (legalabb rész-
ben) megtortént. A piramis-elvet szamos kritika érte,
mégis ugy gondoljuk, érdemes megvizsgalni, hogy
a kiillonb6z6 szintek hogyan jelenhetnek meg a gyogy-
szertarak esetén és hogyan lehet rajuk épiteni.

onmegvalositasi
sziikségletek

elismerés, megbecsiilés
iranti sziikségletek
/ tarsadalmi sziikségletek \

/ \
/ \

1. abra: Maslow sziikséglet-hierarchia elmélete piramis
ely alapjan [2] (forras: Maslow, 1965)

biztonsagi sziikségletek

fizioldgiai sziikségletek

Fiziologiai sziikséglet

Akinek fajdalma van, vagy valamilyen betegségben
szenved, altalaban minél hamarabb meg szeretne sza-
badulni tdéle. Az egészség helyreallitasa fontos
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Példak a sziikségleti csoportokra

sagukra, hogy ismét emberek
kozott legyenek, a gyogyszer-
tar is kinalhat megoldést.

11. tabldzat

Sziikségleti csoportok Példak

A bizalom iranti igény a pa-

Fiziologiai

Faj- és létfenntartashoz sziikséges: evés, ivas, alvas, szex

tikak esetében dominans, a be-

Biztonsagi . ;
z &l biztonsaga

Személyes biztonsag, masok biztonsaga, karrier, pozicid

teg a beszélgetés soran bi-

Szeretet és
valahova tartozas

Erzelmi kotédés és kapcsolatok

zalomteljes légkdrre vagyik.
Elényben részesiti azokat a

Siker, elismerés

Presztizs, magamutogatas, eredmények bemutatasa

gyogyszertarakat, ahol a pati-

Onmegvaldsitas Teljes életcél beteljesiilése

kusok kedvesek, s ahol meg-

fizioldgiai sziikséglet és a gyogyszertarban kaphato
aruk segitségével a legtobb esetben elérhetd, hogy
a vevo az egészségét vissza tudja nyerni. A beteg nem
onmagaban a terméket kivanja megvasarolni, hanem
csupan megoldast keres a problémajara, amire adott
esetben a patikaban talal ra. Olykor a beteg eleve olyan
szereket keres, amelyek a fenti funkciokat hivatottak
eldsegiteni.

Biztonsagi sziikséglet

A legtobb ember azért jar gyogyszertarba, hogy 6,
vagy valamelyik rokona, ismerdse meggyogyuljon,
vagy egészséges maradjon. A biztonsag az egyik alap-
sziikséglet, mindenki szeretne kockazatot csdkkenteni
vagy azt teljesen elkeriilni (legalabbis ami az egész-
séget illeti). A biztonsagra vagy6 emberek tobbnyire
a betegségtol valo félelmiikben vasarolnak, ezért még
akkor is felkeresik kedvenc patikajukat, ha teljesen
egészségesek. A vevok szeretnék tudni, hogy mennyire
biztonsagos az a termék, amit be fognak szedni, és mi-
lyen lehetséges mellékhatdsai vannak.

A betegek szamara az is fontos, hogy a gyogyszer-
tarban testi-lelki biztonsagban érezzék magukat. A ve-
vokben kialakult pszichologiai gatakat a lehetd legna-
gyobb mértékben le kell tudni kiizdeni, ugyanakkor
rendkivill 1ényeges a betegséggel Gsszefliggd bizony-
talansag csokkentése is. A betegeknek kiilondsen fon-
tos a kiszolgalas biztonsaga. Nagy jelentOséget tulaj-
donitanak az attekinthetdségnek, az Oszinteségnek,
valamint az érthetd informacioknak. Nagyon lényeges,
hogy a patikus mennyire szakszerlien, pontosan
szolgal ki, mennyire sikeriil a beteg bizalmat elnyernie.

Lényeges lehet, hogy az adott kornyék mennyire
biztonsagos. Néhany nagyobb forgalmu gydgyszertar
ugy probalja védeni a betegek, illetve a személyzet
testi és vagyoni biztonsagat, hogy 06rzo-védé kft.-t
bérel fel.

Szeretet és hovatartozas
A betegek altaldban szeretnének ismét embertar-

saikkal megfelel6 kapcsolatot kialakitani, amihez az ut a
betegség lekiizdésén keresztiil vezet. Tehat arra a kivan-

hallgatasra lel. A személyes

kapcsolat jelentsége éppen
ezért meghatarozo. Példdul vannak olyan idds embe-
rek, akiknek az egyetlen kommunikacios lehetéséget
gyakran a gyogyszerész jelenti. Természetesen nem
minden esetben tud eljonni a beteg sajat maga, ebben
az esetben sokszor egy hozzatartozo vagy egy barat
valtja ki a receptet. A betegek gyakran kapnak infor-
maciokat hozzajuk kozelallé személyektol, vagy azért
vasarolnak, mert azt valamelyik ismerdsiik, szomszéd-
juk ajanlotta, vagy a tévében lattak.

Siker és elismertség

Az embereknek sziikségiik van arra, hogy teljesit-
ményliket vagy pozicidjukat elismerjék, ezaltal no
a becsvagyuk. Ebbol a sziikségletbdl fakad, hogy az
emberek szeretnének minél elébb munkaképesek lenni,
valamint szeretnék a betegséget elkeriilni. Ezért vasa-
rolnak példaul multivitaminokat, kiilonb6z6 krémeket, s
még szamtalan mas dolgot. Erések, fiatalok és szépek
szeretnének maradni. Azok, akiknek nagy igényiik van a
tarsadalmi elismertségre, nagy sulyt fektetnek a statusz-
szimbolumokra és presztizsmarkakat vesznek. Eldnyben
részesitik az originalis termékeket a generikumokkal
szemben, tobbnyire a reklamokra hagyatkoznak. A leg-
dragabb készitményeket veszik, fliggetlentil attol, hogy
hatnak-e vagy sem. Az ilyen tipus( vevl szereti érezni,
hogy elismerik, s hogy figyelnek ra. Ez a sziikséglet sok
embernél erdsen jelentkezik. A legerdsebb gyodgyszerre
vagynak, hogy amilyen gyorsan csak lehet, Gjra egész-
ségesek legyenek. Szenvedni nem nagyon szeretnek, 6n-
becsiilésiik érdekében inkabb minél elébb ujra labra
akarnak allni. Test-, illetve arcapol6 szereket vagy kiilon-
bozé védokészitményeket vasarolnak, ugyanakkor az
sem kivanatos a szamukra, hogy a betegséget, illetve an-
nak jeleit masok is észrevegyék.

Onmegvalositas

Az 6nmegvalositas eléréséhez vezeto ut is csak ugy
lehetséges, ha az ember egészséges marad. Eppen ezért
ebben az esetben is fontos szerepet kaphatnak bizo-
nyos megel6zést eldsegitd készitmények, esetleg azok
a preventiv akciok, amelyeket a gydgyszertar szervez
(pl. dohanyzasroél leszoktatd programok).
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Az Onmegvaldsitas talan markansabban jelenik
meg a személyzetet illetéen. Ha a személyi jogos
gyogyszerész az elképzeléseinek megfelelden magas
szinvonalll szolgaltatast tud nyujtani, mellyel mind
a vevok, mind pedig a kollegai elégedettek, akkor ez
a magasabb rendi sziikséglete (legalabb részben) ki-
elégitésre keriilt. Az alkalmazottak szamara fontos,
hogy sajat elképzeléseiket mennyire tudjak az adott
patika keretein beliil érvényre juttatni. Hozzatartozik,
hogy a gyodgyszertar csak akkor miikddhet sikeresen,
ha nem csupan a vevok szempontjabol tesz eleget
a maslow-i hierarchia kovetelményeinek, hanem a sze-
mélyzet oldalarol is. Olyan patikai atmoszféra megte-
remtése tehat a cél, ahol az alkalmazottak is érzik,
hogy biztonsagban vannak, kivalé a kozdsség, és ahol
elmondhatjak az elképzeléseiket, a munkajukat pedig
elismerik.

A betegek gyogyulasanak segitése rendkiviil szép
cél, ami testet 61t minden egészségiigyben dolgozd on-
megvalositasi sziikségletében.

A beteg a patikai vasarlassal valamit el szeretne
érni, elégedetten szeretne tavozni. Az emberek kiilon-
b6z6 okokbdl térhetnek be a gyogyszertarba: lehet,
hogy csak beszélgetni akarnak vagy egy jO tanacsra
vagynak, gyakran pedig valamit venni szeretnének.
A vasarlas ebben az esetben nem maga a cél, hanem
csupan egy eszkoz, ami segiti a cél elérését. A beteg
azért vasarol, mert Gjra egészséges szeretne lenni vagy
pl. Gjra az emberek kozott szeretne lenni, fiatalabbnak

szeretne latszani. A gyogyszerész feladata, hogy a be-
szélgetés soran megtudja: a vevot milyen cél vezérli.
Amennyiben ez sikeriil, akkor az adott sziikségletre
lehet épiteni, eredményesen lehet érvelni, illetve a ki-
fogasokat konnyt kezelni.

A kiszolgélas sordn arra is kell tigyelni, hogy az
eladasi folyamat eredményessége nem feltétleniil és
kizarolagosan a forgalommal mérhetd. A gyogyszer-
tari expedialas tobbletértéket alkot, s e folyamat ered-
ménye az eladason til is mérhetd, példaul a vevd
egylittmiikodési készségében. A compliance olyan nagy
jelentdségli kérdés, amelyhez a teljes egészségiigyi
rendszernek egyiitt kell miikodnie és ez a patikusra is
jelent6s feladatot r6. Az utasitdsokat nem kovetd beteg
ugyanis nemcsak sajat maganak okozhat kart, hanem
masoknak is, mint azt példaul az 0jbol feltimadd és
nehezen kezelhetd tuberkuldzis esete is mutatja. Ezért
a ramends eladas helyett, a felelésségteljes kiszolgalas
javasolhato.
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