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Streszczenie

W starzejacych sie spoteczenstwach bedzie wzrastato zapotrzebowanie na korzystanie z opieki zdro-
wotnej przez pacjentow. Ograniczonos¢ srodkow w systemach ubezpieczen zdrowotnych oraz rosng-
ce koszty nowych lekow i technologii medycznych beda czynnikami przyspieszajacymi wlaczenie
aptek do systemow ochrony zdrowia. Konieczne b¢dzie wprowadzenie refundowanej opieki farma-
ceutycznej w aptekach oraz przygotowanie farmaceutéw do komunikacji z pacjentami na zasadach
doradztwa. Istotne bedzie takze wprowadzanie do aptek technik zwigzanych z powigkszaniem sprze-
dazy lekow oraz produktow zwigzanych ze zdrowiem, wygladem, piclegnacja. Wtasciwe bedzie bu-
dowanie odpowiednich relacji miedzy aptekami a placowkami medycznymi, a takze migedzy farma-
ceutami a lekarzami i technikami farmaceutycznymi.
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Abstract

In aging societies, the demand for patients to use healthcare will increase. The limited resources in
health insurance systems and the rising costs of new medicines and medical technologies will be ac-
celerating the integration of pharmacies into health care systems. It will be necessary to introduce
reimbursed pharmaceutical care in pharmacies and to prepare pharmacists for communication with
patients on the basis of counseling. It will also be important to introduce to pharmacies techniques
related to increasing the sale of medicines and products related to health, appearance and care. It will
be appropriate to build appropriate relationships between pharmacies and medical facilities as well as
between pharmacists and pharmaceutical physicians and technicians.
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Wprowadzenie

Zdrowie jako warto$¢ przejawia si¢ w codziennym komunikowaniu si¢ mi¢dzy
ludzmi. Osoba, ktéra kichnie, zwykle ustyszy: ,.na zdrowie”. Zyczenia urodzinowe,
imieninowe sg z reguly oparte na zdrowiu, pomyslnosci. Nawet toasty sa wznoszone
z hastem ,,na zdrowie”. Mozna to ocenia¢ pozytywnie. W swiadomosci, a szczeg6lnie
w pod$wiadomosci, zdrowie pozycjonuije sie bardzo wysoko. Zyczenia s3 wazne, jednak
nie jest to warunek wystarczajacy, aby zy¢ dtugo, do tego w dobrym zdrowiu. Dopoki
ludzie sg zdrowi, nie mysla, ze moze by¢ inaczej. Z przejeciem i zrozumieniem czyta si¢
wiersz Jana Kochanowskiego ,,Szlachetne zdrowie”. Jednakze niewiele 0sob zdaje sobie
sprawe z tego, ze w znacznym stopniu zycie 1 zdrowie jest w ich rekach. Latwo wszyst-
ko zrzuci¢ na zty los — ,,zepsuto mi si¢ zdrowie”, ,,stracitem zdrowie”. Rzadko ludzie
spogladaja krytycznie na wlasne zachowania, tryb zycia pod katem zwigzku tych ele-
mentow z ich zdrowiem. Tymczasem przyczyny zawatu, cukrzycy, nadcisnienia w znacz-
nym stopniu wynikaja z trybu zycia. Nikt nie troszczy si¢ latem o jako$¢ powietrza,
oddychajac na spacerach. Inaczej jednak jest zimg, kiedy smog otwiera ludziom oczy na
skutki ich niefrasobliwych dziatan. Jednak i wtedy raczej nie maja sobie nic do zarzuce-
nia, obwiniajac innych. Tak tez dopiero choroba pozwala ludziom doceni¢ warto$¢
zdrowia. Wiedzac o tym wszystkim, mozna spojrze¢ na rolg aptek jako podmiotéw na-
stawionych na wspomaganie pacjentow w ich wysitkach na rzecz zycia w dobrym zdro-
wiu, bez bolu, w szczgsciu. Znaczenie aptek w systemie opieki zdrowotnej bedzie wzra-
stato z wielu powodéw. Spoteczenstwa bogate starzeja sie¢ w szybkim tempie, a to
wplywa na wzrost popytu na §wiadczenia medyczne. Rzady beda si¢ wycofywaty z po-
noszenia petnej odpowiedzialno$ci za refundowanie swiadczen z uwagi na ograniczone
fundusze ubezpieczeniowe. Nowe leki oraz technologie medyczne sg bardziej kosztow-
ne, a to takze obcigza fundusze ubezpieczeniowe. Farmaceuci, konczac studia, maja
odpowiednie przygotowanie, aby wspomagac pacjentow w ich stylu zycia. Tak wysokie
kwalifikacje nalezy wykorzystywac¢ bardziej produktywnie niz tylko do wydania pa-
cjentom opakowan z lekami. Te, a takze inne czynniki bedg wptywaty na wzmocnienie
roli aptek na rynku, w konteks$cie opieki nad pacjentami, w ich wiaczaniu w caty system

opieki zdrowotne;.

Elementy otoczenia oraz ich zmiennos¢

Przetom wrzesnia i pazdziernika to czas, kiedy pszczoty zbijaja si¢ w kiab, aby
r6j dotrwat do cieptych, wiosennych dni, kiedy mozliwe begdzie przynoszenie do ula
nektaru i pytku. Ta metafora obrazuje zalezno$¢ §wiata istot zywych od warunkow
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otoczenia. Tak jest takze w odniesieniu do ludzi. Maja oni o tyle silniejsza pozycje niz
pszczoty, ze moga si¢ lepiej dostosowa¢ do zmian w otoczeniu. Zimg moga ogrzewac
domy i1 miejsca pracy, przemieszczaé si¢ samochodami po odsniezonych drogach. Im
wiecej wytworzg dobr, im bardziej beda bogaci, tym skuteczniej moga wspiera¢ swoje
zdrowie. W XXI wieku, w zamoznych krajach, dobre zdrowie, dlugie zycie, zachowanie
mtodosci, a nawet dgzenie do niesmiertelnosci, stawiane sg jako cele pierwszoplanowe'.
Bogactwo nie jest jednak roztozone rownomiernie. Osoba zamozna moze tatwiej sko-
rzystac z opieki medycznej. Majac mato §rodkéw pienigznych, trzeba czeka¢ w kolejkach
lub zy¢ krécej, w bolu, z mniejsza sprawnos$cig fizyczng lub psychiczng. Istniejace sys-
temy ubezpieczen zdrowotnych nie sg w stanie sfinansowac rosnacych w szybkim tempie
potrzeb oraz oczekiwan zwigzanych ze zdrowiem?. Rzady wielu panstw beda zaintere-
sowane dziataniami, ktdre przyczynig si¢ do zmniejszania kosztow leczenia. Bedg zatem
przychylne rozwigzaniom typu polecanie pacjentom lekéw pochodzacych z importu
rownolegtego oraz lekow generycznych. W takich warunkach apteki bedg zachecane
przez producentéw do podejmowania z nimi wspdtpracy na takich zasadach, ktére beda
wzmacniaty relacje wytworcy i dystrybutora. Producenci dysponuja odpowiednimi
budzetami marketingowymi, wyszkolonym personelem, sprawdzonymi narzedziami,
aby realizowa¢ wilasne cele. W catym systemie opieki zdrowotnej krzyzuja si¢ interesy
rzadow, ubezpieczycieli, producentow, dystrybutoréw oraz pacjentow.

Spoteczenstwa krajow zamoznych starzeja si¢ w szybkim tempie, co wptywa na
powiekszanie si¢ luki miedzy potrzebami zdrowotnymi a mozliwos$ciami ich sfinansowa-
nia. W 2018 roku postulowano w Polsce zwigkszenie udziatu srodkow przeznaczanych na
zdrowie z 4,8 do 6% PKB. Ma to by¢ wdrozone w perspektywie roku 2020. Jednakze
w krajach bogatszych od Polski (np. Szwecja) udzial wydatkéw na zdrowie wynosi 11%
PKB, a i tak sg kolejki do lekarzy oraz istnieja ograniczenia w refundowaniu $wiadczen
zdrowotnych. Trzeba jeszcze powiedzie¢, ze sg bardzo ograniczone mozliwosci, aby za-
spokoi¢ rosnace potrzeby spoteczenstwa zwigzane z ich zdrowiem i jakoscig zycia. Kazde
panstwo tworzy wlasne uregulowania prawne. Sa one w duzej mierze powigzane z czyn-
nikami politycznymi. Obok uwarunkowan demograficznych oraz ekonomicznych takze
czynniki polityczne i prawne wplywaja na funkcjonowanie sfery zdrowia, w tym takze
ma na to wptyw rola aptek w catym systemie. Istotne znaczenie majg takze zmiany spo-
feczne. Obywatele oczekuja gwarancji §wiadczen ze strony panstwa, a jednoczesnie nie
wyrazaja zgody na podwyzszenie poziomu sktadek na ubezpieczenia zdrowotne. Rozwdj

technologii zwigksza palete wyboru w zakresie lekow oraz technologii medycznych. Sa

Y. Harari, Homo deus. Krotka historia jutra, Wydawnictwo Literackie, Krakow 2018.
2 D. Pacenti, P. Mancini, Marketing produktéw farmaceutycznych. Nowe strategie dla sektora ochro-
ny zdrowia, CEDEWU, Warszawa 2015.
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one z reguty drozsze, a to zwicksza koszty $wiadczenia opieki zdrowotnej. Zmianie ule-
gaja takze czynniki naturalne. Zanieczyszczenie srodowiska, powietrza, ocieplanie si¢
klimatu, dtugofalowo wptywajg negatywnie na stan zdrowia obywateli. Wymienione,
a takze wiele innych czynnikéw bedzie powodowato koniecznos¢ krytycznego spojrzenia
na istniejace rozwiazania w systemie opieki zdrowotnej. W Polsce w 2012 roku zmieniono
prawo farmaceutyczne, ktorego jednym z wymiaréw byt zakaz reklamy aptek. W potowie
2017 roku weszta w zycie kolejna reforma prawa farmaceutycznego. Zgodnie z nim apteka
moze by¢ prowadzona wylgcznie przez farmaceute, ktéry moze mie¢ co najwyzej cztery
apteki. Wprowadzono takze kryterium demograficzne i przestrzenne w odniesieniu do
wyrazania zgody na otwieranie aptek. Zmienno$¢ otoczenia bedzie wymuszata kolejne
modyfikacje prawne, aby apteki mogty by¢ wsparciem dla pacjentow oraz dla catego sys-
temu opieki zdrowotnej. Sg one niejako placéwkami z sgsiedztwa, a zatem sg tatwo do-
stepne dla pacjentéw, co ma znaczenie w starzejacych si¢ spoteczenstwach. We wszystkich
zamoznych krajach trwajg dyskusje na temat wiaczenia aptek do systemu opieki zdrowot-
nej. Beda to jednak zmiany wprowadzane powoli, bowiem istniejace od lat rozwigzania
sitg bezwladu bronig wypracowanych w przesztosci systemow. Zasadne bedzie ogranicza-
nie wplywu politykoéw na rzecz wzmacniania glosu ekspertow w zakresie podejmowania

decyzji strategicznych, zwigzanych z reformowaniem systemu opieki zdrowotnej®.

Emocje dominuja nad racjonalnoscig w zachowaniach ludzi

Rozwoj nauk ekonomicznych, prawie do konca XX wieku opierat si¢ na paradyg-
macie o racjonalnosci zachowan ludzi. Zaktadano, ze konsumenci, takze pacjenci, w swo-
ich decyzjach oraz zachowaniach, kieruja si¢ przestankami opartymi na rozumie. Pro-
wadzone najpierw przez psychologow, a nastgpnie takze przez ekonomistéw badania
wskazuja, ze to jednak emocje maja decydujacy wplyw na postepowanie konsumentow,
w tym takze pacjentow*. Na gruncie zmienionego paradygmatu rozwineta si¢ ekonomia
behawioralna, ktorej znajomo$¢ moze by¢ bardzo przydatna z punktu widzenia skutecz-
nosci funkcjonowania aptek oraz realizacji misji zawodu przez farmaceutéw. Znajomos¢
psychologii pacjenta ma kluczowe znaczenie z punktu widzenia opieki nad pacjentem.
Mamy tutaj na mysli wiele réznorodnych obszaréw — od postrzegania lokalizacji apteki
przez utozenie asortymentu preparatow w jej wngtrzu, po bezposrednia komunikacje
farmaceutdéw z pacjentami. Skoro emocje wywieraja istotny wptyw na zachowania pa-

cjentow, to farmaceuci powinni zna¢ sposoby wptywania na nich, aby zwigkszy¢ stopien

¢ D. Dennett, Od bakterii do Bacha. O ewolucji umystéw, Wyd. Copernicus Center Press, Krakow
2017.
* D. Kahneman, Pulapki myslenia. O mysleniu szybkim i wolnym, Media Rodzina, Poznan 2012.
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racjonalizacji decyzji. To wszystko po to, aby ludzie mogli zy¢ dtugo, w dobrym zdrowiu
fizycznym oraz psychicznym. Pacjenci nie przyznaja si¢ do tego, jednak kupuja leki pod
wpltywem reklamy. Wiedza przemystu farmaceutycznego na temat psychologii pacjenta
pozwala na tworzenie skutecznych reklam. Asymetria informacji miedzy wytworcami
a pacjentami przyczynia si¢ do podejmowania decyzji przez pacjentow bez glgbszej re-
fleksji’. Wiedzac o tym, farmaceuta moze doradzi¢ pacjentowi, aby udal si¢ w pewnych
przypadkach do lekarza, a nie leczyt si¢ sam reklamowanym preparatem. Moze zapro-
ponowac substytucje leku, rekomendowa¢ bardziej odpowiedni dla pacjenta preparat.
W sferze gospodarczej podmioty kierujg si¢ wtasnymi interesami. Producentowi zalezy
na sprzedazy, jednak pacjent takze powinien si¢ kierowa¢ wiasnymi celami. [ w tym
zakresie pomoc farmaceuty moze by¢ nieoceniona. Jednak efekty nie zawsze sg wtasci-
we. Reklama, zwlaszcza odwotujaca sie¢ do emocii, jest tak silnym bodzcem (tzw. efekt
kotwicy, czyli pierwszej informacji), ze nie jest fatwo go zneutralizowa¢. Swiat i spote-
czenstwa nie zawsze sg logicznie zbudowane. Prawo zabrania deptania trawnikow, ale
pozwala na sprzedaz produktéw o wysokiej zawartosci cukru. Mozna szeroko reklamo-
wac preparaty OTC, suplementy diety, a jednocze$nie obowiagzuje w Polsce zakaz rekla-
my aptek. A to wlasnie w aptekach pracuja farmaceuci, ktorych wiedza moze by¢ wspar-
ciem dla pacjentéw w procesie zarzadzania swoim zdrowiem. Wtasciwe bedzie
podejmowanie dyskusji na temat okreslania roli aptek w systemie opieki zdrowotne;.
W wielu zamoznych krajach sa wprowadzane nowe rozwigzania, ktore zwigkszaja udziat
aptek w opiece nad pacjentami.

Ludzie maja ograniczong zdolnos$¢ skupiania uwagi na perspektywie dtugofalowe;.
Tymczasem skutki niewtasciwej diety oraz ztego trybu zycia moga si¢ ujawniac po wie-
lu latach. Kazdego lata media donoszg o zatruciach spowodowanych uzywaniem tzw.
»dopalaczy”. Rézne podmioty apeluja do mtodych ludzi, aby ich unikali. Jednak apele
nie odnosza takiego skutku, jak si¢ sagdzi. Mapka z punktami szczepien, ktore sg na niej
zaznaczone, daje lepsze efekty niz apele o szczepienie si¢. Ograniczanie dostgpnosci
»dopalaczy” to bardziej skuteczny sposob niz apele. W catej Norwegii (4,5 mln osob)
jest mniej sklepéw prowadzacych sprzedaz alkoholu niz w Warszawie (2,5 mln osob).
Nie wiadomo takze, jakie bedg skutki tatuazy, ktorymi ludzie pokrywaja swoje ciala
w drugiej dekadzie XXI wieku. Zdajac sobie sprawe z ograniczonej racjonalnosci pa-
cjentoéw, nalezy poszukiwaé rozwigzan, ktore bedg dla nich wsparciem®. Utozenie dan
»zdrowych” w stolowkach szkolnych na wysoko$ci oczu uczniéw powoduje, ze maja

mniejszg nadwagg (chetniej wybiera si¢ to, co jest na wysokosci oczu). Wazne jest, aby

5 R. Nestorowicz, Asymetria wiedzy a aktywnos¢ informacyjna konsumentow na rynku produktow
zywnosciowych, Wyd. UE, Poznan 2017.

¢ R. Thaler, Zachowania niepoprawne. Tworzenie ekonomii behawioralnej, Media Rodzina, Poznan
2018.

219



Henryk Mruk

byt wybor — czyli frytki oraz chipsy powinny by¢ na wyzszych i nizszych potkach. La-
twiej wybiera si¢ to, co jest w srodku. Tak tez moze farmaceuta budowac oferte dla pa-
cjenta — co jest najbardziej dla niego korzystne, ustawi¢ w srodku. Skuteczne sg takze
bodzce ekonomiczne. Pacjent moze uzyska¢ zwrot czesci pieniedzy wptaconych na
ubezpieczenia, jesli wykaze si¢ witalnoscig, zmieni styl zycia. Program polega na bada-
niu wlosa raz na pot roku. Taka analiza informuje o tym, czy palit papierosy, zazywat
narkotyki, czy pit alkohol. Jesli poddaje si¢ badaniom profilaktycznym, gimnastykuje
sig, jezdzi rowerem — takze otrzymuje zwrot czesci sktadki. R6zne podmioty, w tym
takze apteki, moga szuka¢ innowacyjnych rozwigzan, ktére wzmocnig racjonalng strone
decyzji pacjentéw. Wsparciem dla aptek i pracy farmaceutow moga by¢ réznorodne
aplikacje, ktore pomagaja wspiera¢ zdrowie. Jednak farmaceutom potrzebna jest wiedza
o tym, jakie aplikacje sg dostepne, ktore mozna poleci¢ oraz wskaza¢, w jaki sposob one
dziataja. W 2018 roku szacowano, ze istniej okoto 320 tysiecy roznych aplikacji dotycza-
cych zdrowia.

Odwotywanie si¢ do rozumu jest takze konieczne w obliczu zachodzacych zmian.
Zotadek wysyla sygnat, ze jest glodny, na dwie godziny wczesniej, aby byt czas, w gru-
pie zbieraczy, na poszukanie pozywienia. Droga do lodowki zajmuje 10 sekund. To jeden
z czynnikéw, ktoéry wptywa na wzrost odsetka osob z nadwaga i otytoscig. Oczywiscie
sfera wytwarzania zaprojektuje wozki, ruchome schody, rowery z silnikami, t6zka szpi-
talne dla pacjentow wazacych 250 kg itp. Na rynku sprzedaje si¢ coraz wigcej insuliny.
Rosng obroty przedsiebiorstw produkujacych leki na obnizenie ci$nienia. Jednakze ist-
nieje alternatywa — zmiana diety i stylu zycia. Mozna to osiagna¢, zmieniajgc nawyki’.
Ludziom nie przychodzi to tatwo. Potrzebuja wsparcia drugiej osoby. Apteka mogtaby
otrzymywac np. premie, jesli efektem podejmowanych przez nig dziatan bgdzie mniej
0sOb z nadwagg, cukrzyca czy nadci$nieniem. Na razie tkwimy w modelach mentalnych
poszukujacych wsparcia w przypadku choroby. Mozna to jednak zmieni¢, promujac
zdrowie. To jest o wiele bardziej racjonalne i tego typu dzialania sg juz podejmowane
w niektorych krajach, takze przez niektore grupy pacjentow®. W Algierii, osuszenie
bagien spowodowato polepszenie stanu zdrowia mieszkancoéw’. Zapobieganie pewnym
rzeczom moze by¢ bardziej skuteczne niz zajmowanie si¢ skutkami, ktore one wywotu-
ja. Mozna tutaj wymieni¢ dziatania na rzecz ograniczania smogu w miastach czy opo-
datkowania mniej zdrowych dla ludzi produktow.

Poruszajac si¢ w przestrzeni zamknietej (apteka), pacjenci szukajg podparcia dla
prawej reki, czyli chodza odwrotnie do ruchu wskazoéwek zegara. Pacjenci sg bardziej

7 Ch. Duhigg, Mgdrzej, szybciej, lepiej, PWN, Warszawa 2016.

8 F. Laloux, Pracowac inaczej, Studio EMKA, Warszawa 2016.

? S. Landes, Bogactwo i ngdza narodow. Dlaczego jedni sq tak bogaci, a inni tak ubodzy, Warszawskie
Wydawnictwo Literackie, Warszawa 2015.
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usatysfakcjonowani, jesli maja dwie r¢ce wolne'’. Za wlasciwe mozna uzna¢ umieszcze-
ni polek pod pierwszym stotem, aby mozna byto potozy¢ tam torebke. Ludzie maja
ograniczong zdolno$¢ do wprowadzania zmian'. Zaledwie 8% pacjentow jest w stanie
dokonac¢ trwatych zmian w swoich nawykach oraz stylu zycia. Okoto 75% ludzi w swo-
ich postanowieniach trwa w okresie jednego tygodnia, a pdzniej wraca do dawnych
przyzwyczajen. Im czesciej beda stymulowani, tym tym wyzsza moze by¢ skutecznosé
postanowien. W tym zakresie, zwtaszcza w warunkach wprowadzania opieki farmaceu-
tycznej, apteki moga mocniej wspierac¢ pacjentow w zarzadzaniu zdrowiem. Jest to tym
bardziej uzasadnione, ze tradycyjnie stosowane metody (np. ostrzezenia na opakowaniach
papierosow, pod reklamami lekow OTC), nie przynosza spodziewanych efektow.
Ekonomia behawioralna dostarcza tez dowoddow, ze cz¢$¢ dziatan, ktora sa pode;j-
mowane, nie przynosi oczekiwanych rezultatow. Przyktadem mogg by¢ zdjecia 0sob
chorych na nowotwory, umieszczane na opakowaniach papierosow'?. Osoby palace
pod$wiadomie sadza, ze to ich nie dotyczy. Byloby zatem efektywniej, gdyby te srodki
(zmiany opakowan papierosow) przeznacza¢ na dzialania profilaktyczne badz dofinan-
sowanie opieki farmaceutycznej w aptekach. Takze wprowadzanie podatku od cukru ma
sens wowczas, kiedy uzyskane srodki beda zasilaly fundusze ubezpieczen zdrowotnych
oraz instytucje prowadzgce akcje profilaktyczne. Odwotujac si¢ jeszcze raz do osiggniec
ekonomii behawioralnej, warto podja¢ dyskusje na temat roli panstwa w edukowaniu
spoleczenstwa na rzecz wigkszej racjonalizacji zachowan'>. W USA oraz w Wielkiej
Brytanii powotano na szczeblu rzgdowym instytucje, ktore odpowiadajg za wdrazanie
rozwigzan, majacych na celu zwickszenie racjonalnosci zachowan obywateli. W zmie-
niajacych si¢ warunkach otoczenia uzasadnione jest prowadzenie rozmow, dyskusji na
temat roli aptek w systemie opieki zdrowotnej. W tych placowkach pracujg farmaceuci,
ktorzy maja profesjonalng wiedz¢ na temat lekow oraz organizmu cztowieka. Byloby
ogromnym marnotrawstwem, gdyby mieli oni jedynie wydawac¢ opakowania z lekami.
Nawet jesli udzial lekow przygotowywanych w aptece bedzie wzrastat w strukturze
obrotow lekami, to co najwyzej osiggnie on 5% rynku. Wydawanie lekéw na recepte
moze by¢ czynione przez automaty, ktorych skutecznos¢ jest wyzsza niz ludzi'*. Nato-
miast nic nie zastgpi relacji migdzy ludzmi, bezposredniej rozmowy pacjenta z farma-
ceutg. Kontakt cztowieka z cztowiekiem jest i bedzie bardzo skutecznym narzedziem

budowania wspolnego dobra. Jednakze wiedza na temat lekow i zdrowia rozrasta sig¢

10°P. Underhill, Diaczego kupujemy?, MT Biznes, Warszawa 2001.

1'"M. Gazzaniga, Kto tu rzqdzi — ja czy moj mozg?, Smak Stowa, Sopot 2013.

12 M. Lindstrom, Zakupologia, Spoteczny Instytut Wydawniczy Znak, Krakow 20009.

13 J. Thaler, C. Sunstein, Impuls. Jak podejmowac wlasciwe decyzje dotyczqce zdrowia, dobrobytu
i szczescia, Zysk 1 S-ka, Poznan 2012.

14'Y. Harari, op. Cit.
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w takim tempie, ze nie bedzie mozliwe jej pelne opanowanie przez umyst jednego czto-
wieka. Jesli do tego dotozy¢ nowe aplikacje, technologie, zasady prowadzenia dokumen-
tacji, to tym bardziej trzeba rozwija¢ sztuczng inteligencje, ktora moze by¢ nieocenionym
wsparciem dla farmaceutow zatrudnionych w aptekach. Konieczne bedzie takze prze-
konanie wewngtrzne, ze korzystanie ze wsparcia sztucznej inteligencji bedzie stuzyto

tak pacjentom, jak i farmaceutom.

Apteka jako placowka z sgsiedztwa

Pacjenci sg wygodni i dlatego chetnie korzystaja z porad w miejscach, do ktorych
fatwo mozna dotrze¢. Takimi obiektami sg bez watpienia apteki, ktorych w Polsce, w 2018
roku, byto okolo 14 tysiecy (3,3 tysiaca w 1989 roku, czyli przed zmiang systemu). Sie¢
aptek jest o wicle gestsza w miastach, zwlaszcza duzych. Inaczej jest na terenach wiejskich,
gdzie aptek jest mniej. Pomocne sa tam punkty apteczne, takze praca technikow farma-
ceutycznych. Nalezy zdawac sobie sprawe z konieczno$ci osiggania przez apteki dodatniej
marzy netto. A to powoduje, ze trzeba dbac o taka lokalizacje, ktéra zapewni odpowied-
ni obrot. W miastach jest to fatwiejsze, na wsiach — trudniejsze. Rentowno$¢ nie pozosta-
je w sprzecznosci z misjg. Jednak sama misja nie zapewni aptece rentownosci.

Poszukiwanie rozwigzan, ktore potacza te warunki, wigze si¢ z dysonansem po-
znawczym farmaceutéw. Z jednej strony sg oni przekonani do realizowania misji zawo-
du, a z drugiej strony musza uwzglgdnia¢ stosowanie technik merchandisingowych,
koszykdéw promocyjnych, aby zagwarantowaé obrot, ktory pokryje koszty i zapewni
marz¢, bedacej warunkiem trwania apteki na rynku. Oznacza to postgpowanie zgodne
Z wytyczong i systematycznie wdrazang strategia rozwoju. W aptekach sieciowych stra-
tegia jest opracowywana dla calej organizacji. W przypadku aptek indywidualnych
wilasciciel, lider, odpowiada za budowanie i realizowanie strategii rozwoju. Na rynku
jest miejsce dla wszystkich podmiotéw. R6znorodno$¢ rozwigzan jest korzystna dla
catego systemu. Kazdy jednak podmiot powinien si¢ skupia¢ na podgzaniu wlasng, uni-
katowg $ciezka, aby trwac na rynku w dlugim horyzoncie czasu. Pracujgc nad strategia
apteki, nalezy mie¢ na uwadze, ze wynik finansowy jest r6znica migdzy kosztami funk-
cjonowania a wysoko$cig obrotow. Oznacza to, ze wtasciciel apteki powinien analizowad
obydwa sktadniki rachunku ekonomicznego. Jedna jego strona to koszty. Ich poziom
zalezy od wielu elementow. Posiadanie wlasnego lokalu bywa bardziej korzystne niz
wynajmowanie powierzchni. Ceny zakupu wplywaja na realizowang marze netto. Kosz-
ty nie powinny by¢ duzo wyzsze niz innych aptek. Tam, gdzie istnieja mozliwosci racjo-
nalizowania kosztéw (np. optaty za energi¢ elektryczng), nalezy to czyni¢. Nadmierne
zapasy, niskie wskazniki rotacji to koszty zmniejszajace rentownos$¢. Stare komputery,
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brak odpowiedniego oprogramowania, malo atrakcyjne wejscie do apteki to by¢ moze
wydatki, ktore nalezy planowaé w przyszlosci, aby dostosowac¢ apteke do konkurencji.
O marzy decyduje r6znica miedzy ceng zakupu lekéw i ceng ich sprzedazy. Konkurencja
powoduje, ze nie ma duzego pola manewru w ustalaniu cen dla pacjenta. Warto zatem
skutecznie negocjowaé ceny zakupu lekow. Grupa zakupowa uzyska lepsze warunki
cenowe niz pojedyncza apteka. Za wlasciwe mozna zatem uzna¢ rozwazenie kwestii
przystapienia do organizacji typu grupa zakupowa. Takie rozwigzania beda korzystne
dla aptek indywidualnych. Bez wspolnej polityki bedzie im bardzo trudno konkurowac
z aptekami sieciowymi. Zakupienie pakietu ,,zima” w czerwcu pozwoli na uzyskanie
lepszych warunkow niz zakupienie go we wrzesniu. Dobre relacje z przedstawicielami
handlowymi producentow takze moga powodowac uzyskanie korzysci w zakupach oraz
ofertach marketingowych. Za wtasciwe nalezaloby takze uzna¢ podejmowanie rozmow
na temat zakresu dziatania organizacji samorzadowych w odniesieniu do aptek oraz
zawodu farmaceuty. W warunkach rynku, na ktorym funkcjonuja migedzynarodowe
sieci oraz apteki indywidualne, te drugie moga oczekiwac silniejszego wsparcia o cha-
rakterze gospodarczym od organizacji zrzeszajacych apteki.

Nie zapominajgc o znaczeniu kosztow, warto wprowadzac¢ rozwigzania w zakresie
zwiekszania obrotow. Pacjenci lubia promocje, okazje, gratisy, oferty specjalne. Apteka
moze mie¢ najnizsze ceny w kraju, jednak przegra z apteka, ktora bedzie miata ceny
wyzsze, natomiast zastosuje réznorodne, zgodne z prawem dziatania marketingowe.
Pacjent lubi okazje, przeceny, prezenty. Dlatego apteka indywidualna powinna oferowac
produkty w koszyku promocyjnym, doradza¢, budowac relacje z pacjentami, proponujac
zamienniki. Ustalajgc ceny lekow trzeba si¢ kierowac rentowno$cig. Nie mozna pozwo-
li¢ sobie, aby mie¢ najnizsze ceny w okolicy, bowiem nie osiagnie si¢ wowczas celu,
jakim jest odpowiedni obroét oraz dodatnia marza. Wiadomo, ze pacjenci porownujg ceny
1 mogg przychodzi¢ z roszczeniami, ze w innej, sgsiedniej aptece jakis lek jest tanszy.
Woweczas nalezy wskazac, ze w koszyku promocyjnym jest preparat, ktory ma najlepsza
cene w okolicy. I o to nalezy kazdego dnia zadba¢. Nalezy obserwowac¢ dziatania aptek
konkurencyjnych i przygotowac unikatowsg, wlasng propozycje, tak w zakresie koszyka
promocyjnego, jak rowniez w kontaktach z pacjentami przy pierwszym stole. Chociaz
cena jest wazna, o niej sie¢ duzo mowi, to jednak pacjenci cenia sobie oferowane wartosci.
I to na obmyslaniu oraz komunikowaniu warto$ci nalezy si¢ skupié¢, aby pozyskaé pa-
cjentow 1 zdoby¢ ich serca oraz umysty. Najwazniejszym sktadnikiem wartosci, obok
bezpieczenstwa i skutecznosci leku, sa relacje miedzyludzkie. Pacjenci chetniej odwie-
dzaja apteki, ktore sg dla nich przyjazne. Apteki niezalezne bgda osiagaty cel, skupiajac
si¢ na budowaniu relacji farmaceutow z pacjentami. Mozna to wigza¢ z wysoka kulturg

organizacyjng apteki. Zawiera si¢ ona w zyczliwosci do pacjentéw, podmiotowym,
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partnerskim ich traktowaniu, dobrych relacjach miedzy personelem apteki. Wysoka
kultura organizacyjna aptek jest nie tylko widoczna, ale takze intuicyjnie wyczuwana
przez pacjentow. Tak jest to odbierane, kiedy apteka jest petna zaangazowania, otwar-
tosci, nastawienia na potrzeby pacjentow, skupiona na misji oraz zapewnieniu rentow-
nos$ci. A kultura organizacyjna apteki jest ksztattowana przede wszystkim przez system
warto$ci oraz styl zarzadzania lidera. Oznacza to konieczno$¢ doskonalenia siebie przez
wiascicieli oraz liderow zarzadzajacych aptekami. Ich zaangazowanie bedzie motywo-
walo personel apteki do bardziej efektywnej pracy. Te kwestie nie sa wcale takie
oczywiste. Zaangazowanie pracownikow w krajach Europy Zachodniej jest szacowa-
ne na poziomie 10%. Jest ono nieco wyzsze w Europie Wschodniej, gdzie wynosi
okoto 15%. Natomiast w USA oraz w Kanadzie zaangazowanie pracownikow jest
najwyzsze i wynosi 31%.

Wartoscig dla pacjentéw jest takze wyglad apteki, jej otoczenie oraz wnetrze.
Pierwsze wrazenie odbieraja pacjenci, spogladajac na szyld, przyjazne wejscie, udogod-
nienia tak wazne dla seniorow (porecze, uchwyty, ptytki antyposlizgowe, automatycznie
otwierane drzwi). Pacjenci dobrze si¢ czujg we wnetrzu, ktore jest uporzadkowane,
odpowiednio o§wietlone. Im mniej barier, tym bardziej przyjazna jest apteka. Rozmowa
przy stole, ktory jest bez szyby, bez okienka, jest bardziej naturalna, bezposrednia. Czy-
telny uktad asortymentu zwigksza komfort zakupow (szczegdlnie w przypadku samo-
obstugi). Pacjenci podejmuja decyzje w wigkszosci pod wptywem bodzcow. Czes¢ de-
cyzji ma charakter impulsowy — kupuja to, co zobacza, co ustysza w kolejce w aptece.
Preparat OTC zamkniety w szufladzie nie bgdzie si¢ dobrze sprzedawat. Natomiast je-
zeli sig¢ go ustawi na potce blisko kasy, na wysokos$ci oczu pacjenta, sprzedaz wzrosnie
bardzo wyraznie. Warto zatem stosowac roznorodne techniki merchandisingowe, ktore
zwicksza obrot, a jednoczesnie satysfakcjonujg pacjentéw. Odpowiednie utozenie pre-
paratdéw to co najmniej jedna osoba z obstugi wiecej, jednak bez dodatkowych kosztow.
Dobre z punktu widzenia generowania dodatkowego obrotu sg miejsca przy kasie oraz
za plecami farmaceutow. Mozna tam eksponowac tzw. produkty impulsowe, czyli naby-
wane na zasadzie zauwazenia. Skuteczne w zwickszaniu sprzedazy jest proponowanie
dodatkowego zakupu. Jesli pacjent zakupi leki za np. 97 zt, wowczas mozna zapropono-
wac herbatke ziotowa za 5,90. Dziala to na zasadzie reguty kontrastu — 5,90 to niewiele
wobec kwoty 97 z1, a herbata wykrztusna moze by¢ przydatna w okresie jesieni. Obok
dziatan biezagcych mozna czyni¢ przygotowania do poszerzania ustug przez apteki. Mamy
tutaj na mysli dzialania strategiczne, dtugofalowe, zgodne z prawem. Nie ulega watpli-
wosci, ze takze prawo bedzie si¢ zmieniato, aby podota¢ nowym wyzwaniom rynkowym.
Wobec wydtuzajacych sie kolejek do lekarzy coraz wigcej pacjentow bedzie szukato

porady w aptekach, u farmaceutéw. Chetniej zwroca sie do kogo$, kogo znaja, komu
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ufaja. Uzasadnia to podejmowanie dziatan na rzecz budowania marki apteki oraz marek
osobistych farmaceutow. Do aptek w miare tatwo dotrzed, ich sie¢ jest gesta, sa placow-
kami z sgsiedztwa. W Polsce, co mozna oceni¢ bardzo pozytywnie, trwajg prace nad
wdrozeniem opieki farmaceutycznej. Popyt na ten rodzaj Swiadczen bedzie rosnacy.
Apteki powinny z wyprzedzeniem przygotowywac si¢ do §wiadczenia takich ushug.
W niektorych krajach mozna si¢ w aptece zaszczepi¢ przeciw grypie (USA), bez kolejki,
szybko. W Wielkiej Brytanii rzad skierowat szerokg kampanie¢ informacyjng dla rodzicow
z dzie¢mi do 5. roku zycia, aby w drobnych sprawach udawali si¢ po porad¢ do aptek,
do farmaceutow. Na pewno bedzie si¢ rozwijala ustuga zwigzana z dostarczaniem lekow
przez apteki do doméw pacjentow. Obok dostarczenia leku wazna begdzie okazja do
rozmowy, do udzielenia rady, a to ma istotne znaczenie dla wlasciwego zarzadzania
wlasng energig przez pacjentdw. Dobre przygotowanie do nowych wyzwan to takze
sposdb budowania pozycji rynkowej apteki niezaleznej. Warto w tym celu obserwowac
rozwigzania, ktore sg wdrazane w innych krajach, bowiem cz¢$¢ z nich na pewno poja-
wi si¢ takze w Polsce.

W dobie mediow spoteczno$ciowych wazna jest takze lokalizacja wirtualna apte-
ki. Za wlasciwe nalezy uzna¢ zbudowanie nowoczesnej strony internetowej apteki oraz
jej odpowiednio czeste aktualizowanie. Apteka moze takze budowac¢ lojalno$¢ pacjentow,
zamieszczajac na stronie wiarygodne informacje dotyczace zdrowia pacjentéw. Zmiana
sposobu komunikowania si¢ — mniej o chorobach, a wigcej o zdrowiu — jest warta roz-
wazenia. Traktujac apteke jako placowke zdrowia, tym bardziej mozna si¢ koncentrowac
na promowaniu odpowiedniego stylu zycia.

Z punktu widzenia budowania pozycji rynkowej apteki kluczowe znaczenie ma
strategia. Jej opracowanie wymaga madrej, kreatywnej pracy wiasciciela (lidera) oraz
catego zespotu. Dobrze jest szuka¢ wiasnych, oryginalnych rozwigzan. Wymaga to przy-
gotowania diagnozy. Polega ona na uwaznym obserwowaniu otoczenia, dokonaniu analizy
oczekiwan, potrzeb pacjentow, ktorzy beda nabywcami w aptece. Na podstawie diagnozy
nalezy sformutowac cel oraz opracowac sposob jego osiagania. Jednak jeszcze wazniejsze
jest konsekwentne, systematyczne wdrazanie strategii w zycie. Przygotowanie dobrej
strategii wymaga wysitku, konsekwencji, niezaleznosci oraz pracy zespotowe;j'*. Podobnie
jak rzadko w naturze wystepuja diamenty, tak tez trzeba madrej pracy dla zbudowania oraz
wprowadzenia w zycie skutecznej strategii w zarzadzaniu apteka. Wysoka zmiennos$¢
otoczenia wymusza stosowania elastycznych, zwinnych metod zarzadzania w aptekach.
Istotne jest takze podejmowanie wspolnych dziatan na rzecz wlaczenia aptek w caly system
opieki zdrowotnej. Dotyczy to wspomagania aptek od strony finansowej w zakresie wy-

posazenia w komputery oraz odpowiednie oprogramowanie. Wprowadzenie opieki

'3 R. Rumelt, Dobra strategia, zla strategia, MT Biznes, Warszawa 2013.
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farmaceutycznej, takze e-recepty bedzie zwigzane z konieczno$ciag zainwestowania $rod-
kow w sprzet, w nowe technologie. Trudno bedzie aptekom pokry¢ te koszty z marzy,
ktora jest ograniczona zapisami w prawie (np. state marze). Coraz wigkszego znaczenia
bedzie nabierala takze sztuczna inteligencja, bazujaca na dostgpie do coraz wigkszych
zasobow informacji. Uzytecznos$¢ tych rozwigzan moze by¢ bardzo wysoka z punktu wi-
dzenia zdrowia pacjentow, jednak odpowiednio wysokie sg koszty ich wprowadzania.
W tym zakresie niezbgdne jest wsparcie zewnetrznych zrodel finansowania aptek.

Marka apteki i jej znaczenie

W globalnym otoczeniu, w dobie rosngcego znaczenia réznych bodzcow, wzrasta
znaczenie marki w sferze biznesu. Dotyczy to takze aptek, ktore powinny rozwazyc
przygotowanie planu budowania marki apteki, a takze marki osobistej wtasciciela oraz
farmaceutow. Pacjenci, w obliczu nieznanego, wybierajg znane. Majac ograniczone
mozliwo$ci odbierania informacji z otoczenia, wigzg swoje decyzje z markami, ktorym
ufaja. Przemawia to za celowosciag wdrozenia strategii zarzadzania marka apteki. Far-
maceuci, podobnie jak strazacy, sa osobami zaufania publicznego. Pomagaja ludziom
w réznych sytuacjach. Dbaja o swoj profesjonalizm, podnoszac kwalifikacje zdobywajac
punkty w programach edukacyjnych. A zatem misja zawodu jest synteza wartosci, kto-
re sg kamieniem wegielnym budowania marki apteki oraz marki osobistej farmaceuty.
Dobrze jest, kiedy wartosci wynikajace z misji zawodu zostang nazwane i b¢dg komu-
nikowane. Kazdy farmaceuta ma wtasne silne strony i to na nich warto budowa¢ marke
osobista. Lepiej doskonali¢ si¢ w jednej dziedzinie, niz po trochu zna¢ si¢ na wielu
rzeczach. Bedac profesjonalistg, lepiej mozna stuzy¢ i pomaga¢ innym. Trzeba tez by¢
samemu silnym, aby mozna by¢ uzytecznym dla pacjentow. A zatem w procesie §wia-
domego budowania marki osobistej nalezy zacza¢ od spisania wtasnych wartosci, zasad,
regut dziatania. Tak jak wspomniano, warto to potaczy¢ z silnymi stronami. To, co
stanowi warto$¢, powinno by¢ przypominane. Zatogi samolotow, ktore przed startem
powtarzaja procedure startowg, maja mniej wypadkow niz te, ktore tego nie czynia.
Zdaniem D. Ariely’ego etycznos$¢ dzialania lekarzy bytaby na wyzszym poziomie, gdy-
by co roku, w rocznice wygtoszenia przysi¢gi Hipokratesa, na koniec studidow, wracali
na uczelnie i ponownie sktadali slubowanie'®. To, co jest podstawa funkcjonowania,
wymaga skupiania uwagi. Budowanie marki osobistej obejmuje wiele roznych dziatan.
Na poczatek nalezy wspomnie¢ o wizerunku farmaceuty w aptece. Zanim farmaceuta

cokolwiek powie, stojac za pierwszym stotem, to bedzie oceniany przez pacjentdw na

' D. Ariely, Potega irracjonalnosci, Wydawnictwo Dolnoslaskie, Wroctaw 2009.
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podstawie swojego wygladu. Taka jest istota pierwszego wrazenia. Stad warto doktadac
staran, aby prezentowac si¢ profesjonalnie. W zawodzie farmaceuty utatwieniem jest
fartuch. Jednak zawsze widaé, czy jest starannie wyprasowany, zapigty, czy nie zostat
natozony na rzeczy, ktére do niego nie pasuja. Najwiecej informacji czerpia pacjenci
z mowy ciata. Kluczowe znaczenie ma mikroekspresja twarzy. Pacjenci widza, kiedy
farmaceuta jest szczesliwy, zadowolony, spokojny, pewien siebie. Tego nie mozna udawac.
Oznacza to, ze oczy, twarz, oddaja to wszytko, co wypetnia serce i umyst farmaceuty.
To podstawa budowania wlasnej mocy i przekazywania jej pacjentom. Wypoczynek,
wlasciwe relacje domowe, towarzyskie, uzupetniana wiedza, budujg pewnos¢ siebie,
a tym samym wzmacniajg zaufanie pacjentow'’. Kolejna kwestia to brzmienie glosu,
wypowiadane stlowa, komunikacja z pacjentem. Za wtasciwe mozna uznac kontrolowa-
nie sposobu méwienia, a takze wykonywanie w domu drobnych ¢wiczen, ktore pozwo-
la na doskonalenie siebie w relacjach z pacjentami. Wymienione zachowania buduja
zaufanie pacjenta do farmaceuty. Ono ma kluczowe znaczenie dla wzniecania energii
zyciowej u pacjentow. Dobrze wiadomo, ze zaufanie, atmosfera rozmowy w aptece
wspomagaja dziatanie leku. Wszystko, co dotad napisano o relacjach farmaceuty z pa-
cjentem, ma rowniez swoje zrédto w udanym zyciu osobistym, rodzinnym, towarzyskim,
spotecznym, a takze w zespole pracownikéw danej apteki. Wiadomo, ze wlasciwa kul-
tura organizacyjna apteki wzmacnia kazdego cztonka zespotu i pomaga w budowaniu
marki osobistej'®. Nalezy tez tutaj wspomnie¢ o tym, aby farmaceuci w kontaktach
z pacjentami potrafili komunikowaé wyznawane warto$ci. Od czasu do czasu mozna
podkresli¢ dobre zaopatrzenie apteki, zmiany czynione dla dobra pacjentow, sukcesy
w otoczeniu oraz przekazywac uzyteczne dla pacjentow informacje, takze ich edukowac
w tym wszystkim, co bedzie wptywalo na ich dobrostan. Jest to rowniez istotne z tego
powodu, ze sa wprowadzane, na coraz szersza skale, preparaty oferowane pod marka
aptek. Silna marka apteki utatwia zwigkszanie sprzedazy preparatow pod marka wlasna.

Niezaleznie od lokalizacji rzeczywistej apteki coraz wigkszego znaczenia nabiera
strona (lokalizacja) wirtualna apteki. W dobie mediow spoleczno$ciowych coraz wiecej
pacjentow, nie tylko tych najmtodszych, szuka réznych informacji w Internecie. Jest to
zatem sfera, ktora ma coraz wigksze znaczenie w procesie budowania marki osobistej
farmaceuty, ale takze marki apteki. Warto zatem umies$ci¢ na stronie zdjecia farmaceu-
tow z odpowiednimi informacjami. Kto z farmaceutéw uzna to za wlasciwe, moze sys-
tematycznie zamieszczac istotne dla danego segmentu pacjentdow informacje. Wazne jest
to, aby byty one ciaggle aktualizowane. Wszystko, co jest zamieszczone na stronach in-

ternetowych, szybko staje si¢ nieaktualne. Mozna zaproponowacé, aby raz, a nawet dwa

7 D. Lieberman, Jak rozszyfrowa¢ kazdego. Nie daj si¢, Rebis, Warszawa 2017.
'8 P. Lencioni, Pigé dysfunkcji pracy zespotowej, MT Biznes, Warszawa 2013.
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lub trzy razy w tygodniu zamieszczac¢ istotne dla pacjentow informacje. Kolejna kwestia
to edukacja pacjentow. Mozna rowniez rozwazy¢ ten aspekt budowania marki osobistej
— farmaceuta jako zrédto rzetelnej wiedzy. Byloby dobrze, aby — od najmtodszych lat —
uczy¢ pacjentow odpowiedzialnosci za wtasne zdrowie. W szkotach w Polsce dzieci ucza
si¢ o glebach w Australii, poznaja daty zbudowania komputeréw réznej generacji, nato-
miast mato jest zaje¢ poswigconych dbatosci o wlasne zdrowie. W tym duchu farmaceu-
ci moga budowac¢ whasng marke, edukujac poszczegolne segmenty pacjentow. I tutaj
trzeba wspomniec¢ o zmianach, ktore zachodza w kolejnych generacjach. Mtodzi pacjen-
ci znacznie che¢tniej ogladaja filmy, zdjecia, niz czytajg zwarte teksty. To wymaga nowych
umiejetnosci po stronie farmaceutow. Aby budowac wlasng marke, nalezy zamieszczac
zdjecia 1 krotkie filmy. Zdjecia powinny by¢ odpowiedniej jakosci. To samo dotyczy
filméw. Pacjentom starcza cierpliwosci do obejrzenia filmu 4-5-minutowego. Jesli dany
farmaceuta uzna, ze bedzie budowal marke osobista, zamieszczajac na stronie apteki
informacje w postaci filmow, to znajdzie na pewno krag odbiorcow. Wymaga to jednak
wspotpracy z osoba, ktora takie filmy nakreci, obrobi i zamiesci na stronie. Konieczne
bedzie takze nawigzanie wspotpracy z aktorami, dziennikarzami, nawet rezyserami, aby
zdoby¢ umiegje¢tnosci swobodnego zachowania si¢ przed kamera. W trosce o dobro pa-
cjentdw mozna zamieszczac filmy, takze informacje tekstowe, ktore beda odpowiadaty
na najczesciej zadawane przez pacjentéw pytania. Dobrze bedzie odbierane zamieszcza-
nie komentarzy zwigzanych ze zmianami w otoczeniu (np. zmiana prawa farmaceutycz-
nego, zmiany na listach lekow refundowanych itp.). W odniesieniu do tekstow pisanych
znaczenie ma to, aby byty kroétkie i zrozumiale dla pacjentow. Poza kwestiami dotycza-
cymi apteki, farmacji czy zdrowia mozna zamieszczaé¢ informacje o koncertach, sztukach
wystawianych w teatrach, filmach oraz o wartych przeczytania ksigzkach. To bedzie
zwiazane z holistycznym, cato$ciowym spojrzeniem na potrzeby pacjenta, czyli tak
kwestie zwigzane z jego strong fizyczna, jak i duchowg oraz spoteczna. W odniesieniu
do marki osobistej mozna si¢ takze odwotywac do hobby, do wlasnych pasji, zaintereso-
wan. Jedna z pan farmaceutek mowita o wartosciach, ktorych doswiadczyta na spotkaniach
Woodstock. Byto to niezwykle budujace i optymistyczne przestanie, zaprzeczajace
obiegowo, emocjonalnie wypowiadanym stereotypowym opiniom.

Niezaleznie od lokalizacji wirtualnej apteki farmaceuci moga takze skorzystac
z wielu innych narzedzi w budowaniu marki osobistej. Jednym z nich moze by¢ obecnos¢
na portalu LinkedIn. To moze by¢ uzyteczne dla kierownikéw aptek. Wspomniany portal
ma w znacznej czesci charakter biznesowy. Dla wielu farmaceutow zasadna bedzie obec-
nos$¢ na Facebooku, ewentualnie na portalach Instagram, Twitter badZ Snapchat. Znako-
mitym narzedziem dla budowania marki osobistej moze by¢ prowadzenie wiasnego bloga.

Farmaceuta, ktory lubi pisa¢, dzieli¢ si¢ informacjami z innymi, moze wspomagac
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pacjentow w ich dziataniach. Warto podkresli¢, ze media spoteczno$ciowe, w tym przy-
wolane tutaj instrumenty, moga budowac¢ marke farmaceuty na calym $wiecie. Osoba,
ktora wyjechata z Polski do Kanady, moze $ledzi¢ bloga prowadzonego przez farmaceu-
te w dowolnej aptece w Polsce. Wlasnie technologie pozwalajg na to, ze pojedynczy far-
maceuta moze zbudowa¢ swoja marke na catym $wiecie. I to jest efekt zmian. W prze-
sztosci byto to ograniczone do danej spotecznosci lokalnej. W XXI wieku mozna tworzy¢
kregi, plemiona, wioski, sktadajace si¢ z ludzi, z pacjentow rozsianych na catym $wiecie.
W Australii funkcjonuje powiedzenie, ze ,,ptaki o podobnych piérach trzymaja si¢ razem”.
To mozna przenies$¢ na grunt technologii globalnych — pacjenci, o podobnych wartosciach,
zainteresowaniach, potrzebach edukacyjnych, moga trzymac si¢ razem. Spoiwem moze
by¢ marka osobista farmaceuty, wspierana r6znymi narzedziami.

Na przetomie 2017 i 2018 roku Kamil Stoch zajat pierwsze miejsce w turnieju
czterech skoczni. Jego trener, S. Horngacher, przeanalizowat upadek skoczka przy lado-
waniu, ktory mial miejsce na tym turnieju rok wczesniej. Dokonal starannej analizy
przyczyny i znalazt powody. Przez caty rok, pod okiem trenera, Kamil Stoch ¢wiczyt
drobne zmiany dotychczasowych nawykow. Nieco inaczej ustawial rece i dtonie w czasie
lotu. Nieco inaczej pochylat si¢ przy ladowaniu oraz skorygowat ustawienie nog w chwi-
li ladowania. Sukces jest efektem setek godzin pracy nad wprowadzeniem drobnych zmian.
W taki sposob mozna podchodzi¢ do podnoszenia wiasnych kwalifikacji przez farmaceu-
tow. Za wlasciwe mozna uzna¢ doskonalenie dziatan organizacji samorzadowych w od-
niesieniu do aptek. Moga one rozwazy¢ wprowadzanie nowych dziatan, ktore bytyby
pomocne aptekom i farmaceutom w budowaniu swojej pozycji na calym rynku zdrowia.

Profesjonalizm w obstugiwaniu pacjentow bedzie polegat na doskonaleniu pewnych
aspektow posiadanych kwalifikacji. Farmaceuci sg coraz lepiej przygotowani do pracy
w aptece, z pacjentami. Aby ich zadowolenie z pracy za pierwszym stotem byto wigksze,
mozna rozwazy¢ wprowadzanie drobnych zmian, udoskonalen. W tym tekscie poruszy-
my réznorodne kwestie, zwigzane z doskonaleniem komunikacji. Sg to rzeczy raczej
drobne, natomiast wdrozone do praktyki umozliwig wzrost satysfakcji pacjentow oraz
lepsze efekty dziatania apteki. Moze to by¢ tym bardziej pomocne, kiedy zakonczy si¢
pilotazowy program wprowadzania opieki farmaceutycznej i zostanie ona wdrozona we
wszystkich aptekach w Polsce. W bezposrednich rozmowach prowadzonych z pacjenta-
mi, na siedzaco, w dtuzszym czasie, skuteczne mogg si¢ okaza¢ opisane dalej formy
w komunikowaniu si¢. Ich przydatno$¢ moze by¢ réznorodna. Bez watpienia moga by¢
skuteczne w relacjach z pacjentami. Beda takze przydatne w tworzeniu kultury organi-
zacyjnej w zespole pracownikéw apteki. Przydadzg si¢ rowniez w negocjacjach oraz
w kontaktach z otoczeniem. Z powodzeniem bedzie je mozna zastosowaé w zyciu 1o-

dzinnym i towarzyskim.
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Réznorodnosé¢ na ustugach efektywnosci

W XXI wieku, takze w warunkach globalizacji, szczegélnego znaczenia nabiera
podejscie do roznorodnosci. Ma ono wiele odcieni 1 wymaga zachowania dystansu do
uprzedzen oraz stereotypow. W odniesieniu do budowania pozycji aptek w calym syste-
mie opieki zdrowotnej nalezy rozwazy¢ kilka istotnych kwestii. Dotycza one obszarow,
ktore wymykaja si¢ tradycyjnemu spojrzeniu na rynek zdrowia. Jedna z kwestii to zasa-
da parytetu, ktora coraz cze¢sciej jest podnoszona w spojrzeniu na udziat kobiet i mezczyzn
w zarzadzaniu. Kolejna kwestia dotyczy wieku. Szybkie tempo zmian powoduje, ze
mozna natrafia¢ na bariery zwigzane z tworzeniem skutecznie pracujacych zespotow,
w ktorych beda osoby z roznych generacji. Niskie wskazniki bezrobocia w Polsce w 2018
roku wptywaja na zwigkszanie si¢ zatrudnienia 0s6b pochodzacych z innych kultur.
W szpitalach, po czesci takze w aptekach, czes¢ personelu to pracownicy z Ukrainy oraz
innych krajow. Konieczne staje si¢ dostosowanie programéw edukacyjnych do pracow-
nikéw pochodzacych z innych kultur. Konieczna jest takze rewizja podejscia do postrze-
gania orientacji seksualnej, w ktorym to obszarze pojawiaja si¢ liczne kontrowersje. Od
czasu do czasu w mediach, w debatach publicznych, podnoszone sa kwestie klauzuli
sumienia. Istnieje ona w uregulowaniach dotyczacych zawodu lekarza, natomiast toczy
si¢ dyskusja na temat celowosci akceptowania takiej klauzuli w stosunku do farmaceutow.
Sporo kontrowersji pojawia si¢ na styku odpowiedzialnosci zawodowej technikow oraz
magistrow farmacji. Krytycznie nalezy spojrze¢ na pojawianie si¢ sadow wartosciujacych,
wyglaszanych w przestrzeni publicznej. Jako niewlasciwe nalezy ocenia¢ przeciwstawia-
nie odpowiedzialnosci technikow oraz magistréw farmacji w odniesieniu do ich miejsca
w opiece zdrowotnej. W zarzadzaniu sferg zdrowia potrzebny jest personel o zréznico-
wanych kwalifikacjach. Oznacza to, ze na rynku ustug zdrowotnych jest miejsce tak dla
technikow jak i dla farmaceutow. Mozna dyskutowaé na temat programow ksztalcenia,
odpowiedzialno$ci zawodowej, zakresow wykonywanych obowigzkow, jednak nie jest
wlasciwe traktowanie tej kwestii w kategoriach zero-jedynkowych. Jest to koniunkcja,
a nie alternatywa. Oznacza to potrzebe istnienia w aptekach, w placowkach zwigzanych
ze zdrowiem, zarowno magistrow farmacji, jak i technikéw farmacji. Rownie niebez-
pieczne jest ocenianie roli lekarzy oraz farmaceutéw w procesie leczenia pacjentow.
Prawo farmaceutyczne naklada na farmaceutow obowiazek poinformowania pacjenta,
w okreslonych przypadkach, o mozliwosci skorzystania przez pacjenta z odpowiednika
(zamiennika) przepisanego przez lekarza leku. Ztozonos$¢ rynku, rosnace potrzeby pa-
cjentow, pogtebiajaca si¢ specjalizacja, wymuszaja poszerzanie si¢ pola wspotpracy
migdzy lekarzami a farmaceutami. W przesztosci, z powodu wielu powoddw, istniaty

stereotypowe konflikty. Wazne jest to, aby jeszcze w okresie studiow organizowaé
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wspolne spotkania przyszlych lekarzy i farmaceutow, aby budowaé zaufanie, relacje,
bowiem bedzie to konieczne w obstugiwaniu pacjentow. Rowniez w tym obszarze nie-
zbedne jest prowadzenie rozmow opartych na wiedzy eksperckiej, w celu wypracowania
akceptowanych przez wszystkie podmioty rozwigzan. Za niewlasciwa, takze w tym
zakresie, mozna uzna¢ nadmierng ingerencje politykow w tego typu debaty. Nie jest
takze wlasciwe, aby rozmawia¢ w przestrzeni publicznej, z udziatem mediéw. Nie ma
bardziej skutecznego rozwigzania niz prowadzenie rozmow, negocjacji, z udziatem osob
trzymajacych na wodzy emocje oraz postugujacych si¢ racjonalnymi argumentami.
Zarowno lekarze, jak i farmaceuci posiadajg stosowne izby (stowarzyszenia), ktorych
zadaniami bedzie wypracowywanie wspolnych zasad funkcjonowania. Mozna w tym
zakresie korzystac, na zasadzie punktu odniesienia a nie kopiowania, istniejacych w wie-

lu krajach ustalen.

Zasady skutecznego komunikowania sie z pacjentami

Wspomniana wcze$niej asymetria informacji moze stanowi¢ bariere w skutecznym
komunikowaniu si¢ farmaceutéw z pacjentami. Moze to wynika¢ z wielu powodow.
Znajomos$¢ anatomii, biologii, chemii, nazw substancji czynnej, moze utrudnia¢ porozu-
miewanie si¢ pacjentow z farmaceutami. Mozna zatem uzna¢ za wtasciwe, aby dosko-
nali¢ si¢ w sposobach komunikowania si¢ z pacjentami. Istniejaca wiedza wskazuje, ze
mowa ciata (komunikacja niewerbalna) ma kluczowe znaczenie w przekazywaniu infor-
macji. Bedzie zatem wiasciwe, jesli stowa (komunikacja werbalna) beda wzmacniane
odpowiednig mowg ciata. Te kwestie, czyli wygladu, gestykulacji, wizerunku, byty juz
wezesniej sygnalizowane. Warto jednak rozwazy¢ kwestie postugiwania si¢ odpowied-
nimi zwrotami oraz stowami, aby zwicksza¢ skutecznos¢ w procesie doradzania pacjen-
tom, komunikowania si¢ z nimi. W rozmowie z pacjentem, ktéry martwi si¢ sumg wy-
dawanych pieniedzy, dobrze jest uzywac terminu inwestycja. Ten termin,
w podswiadomosci, lepiej si¢ kojarzy z sensem dokonanego zakupu. Inwestycja we
wiasne zdrowie to co$ innego niz wydawanie pieni¢dzy na leki. Pacjenci zwykle mowia
o wydatkach albo o kosztach (np. ile musze wydac?). W odpowiedzi nalezy powiedziec:
,mozna zainwestowac 76 z w ten zestaw witamin”. Stowo inwestycja, w mozgu nie-
$wiadomym, kojarzy si¢ ze zwrotem z decyzji zakupowej, z pieniedzy. Laboratoria dr
Ireny Eris kojarza si¢ inaczej niz inne marki oferujace np. $rodki higieny intymne;.
Wiasciwym terminem, w odniesieniu do informacji o cenie leku, jest wyrazenie ,,pre-
parat wysokowarto$ciowy”. Pacjent z reguty uzywa stowa drogi (np. ,,ale drogi jest ten
aparat do mierzenia ci$nienia”). W odpowiedzi lepiej jest zaakcentowa¢ wartos¢, mowiac:

»ten aparat do mierzenia cisnienia to wysokowartosciowy produkt”. Mozna ewentualnie
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doda¢: ,,niewiele osob go kupito, natomiast wszyscy, ktorzy tego dokonali, sg bardzo
zadowoleni”. Termin ,,niewiele” kieruje do mézgu sygnat, ze pacjent bedzie nalezat do
elitarnego grona uzytkownikéw tego sprzetu, a to moze, na zasadzie efektu placebo,
zwigkszac pozytywne efekty zazycia badZ uzytkowania. Proponujgc pacjentowi zamien-
nik, lek generyczny czy pochodzacy z importu, nalezy komunikowac, ze to jest lek
w korzystnej cenie (w lepszej cenie). Nalezy unika¢ stowa ,tanszy”. To bowiem moze
sugerowaé nizszg jako$c¢, nizsza skutecznos$¢ (na zasadzie efektu nocebo). Tak samo
mozna postgpowac w rozmowach na temat oferty w koszyku promocyjnym — w lepsze;j
cenie zamiast tanszy. Pacjenci pozytywnie i spokojnie odbieraja termin ,,rozsgdnie”.
A zatem nalezy mowic¢ o tym, ze apteka ma ,,rozsadne” ceny, ,,jest to rozsadna propozy-
cja, oferta itp.” Znajomosc¢ psychologii pacjenta moze dobrze stuzy¢ obydwu stronom.
W codziennej pracy farmaceuci moga nie by¢ §wiadomi, ze mozna skrzywdzi¢
pacjenta za pomoca nieodpowiednich stow. Jednym z nich jest termin ,,udato si¢”. Jesli
pacjent powie, ze zredukowat wage np. o 12 kg, to nalezy pogratulowa¢ wysitku. Jesli
kolezanka z apteki zda wazny dla niej egzamin, to takze nalezy wyrazic¢ uznanie. Termin
,udato si¢” deprecjonuje wysitek, madra, systematyczng prace, ktorg ktos wktada w zre-
alizowanie postawionego zadania. Jesli kto§ wygra w Lotto, to mozna powiedzie¢, ze si¢
udato. W podnoszeniu skuteczno$ci komunikowania si¢ z pacjentami mozna korzystac
z metod wywierania wpltywu'’. Oferujac np. w koszyku promocyjnym dany preparat,
mozna powiedziec: ,,wiele 0sob dzisiaj kupito ten krem i wszyscy sa bardzo zadowoleni”.
Nawigzuje to do reguty spotecznego dowodu stusznosci (tak jak inni) oraz zwigksza
poczucie bezpieczenstwa i przekonanie o stusznosci podejmowanych przez pacjenta
decyzji. Na podobnej zasadzie dobrze jest powiedzie¢ pacjentowi: ,,prosze zy¢ zgodnie
z zaleceniami pana doktora” (prosze zastosowac si¢ do zalecen lekarza). Takie sformu-
fowanie jest bardziej wlasciwe niz ,,prosze sprobowac zy¢ zgodnie z zaleceniami lekarza”.
Termin ,,sprobowac” ma w sobie zakodowang porazke (po co mam probowac, i tak w tym
nie wytrwam). Warto zrezygnowacé z postugiwania si¢ terminem ,,sproébowac”. Pacjenci
rzadko stosuja si¢ do zalecen. W celu zachgcenia pacjenta do angazowania si¢ w mysle-
nie o wlasnym zdrowiu mozna skorzysta¢ z terminu ,,jak mozemy wspotpracowac?”.
Uruchamia on z reguly pozytywne myslenie pacjenta i wzmacnia jego energie. Ten
termin moze by¢ takze skuteczny w rozmowach z pacjentami trudnymi, konfliktowymi.
Styszac ,,jak mozemy wspotpracowac?”, pacjent moze porzuci¢ styl narzekania, formu-
lowania roszczen. Korzystne jest uzywanie spojnika ,,i” zamiast ,,ale”. Stowo ,,ale”
wykasowuje pierwsza cze$¢ zdania. Jesli farmaceuta powie: ,,to dobrze, ze regularnie
pan zazywa leki, ale wazne sg rowniez spacery, na ktore pan nie chodzi”. Albo rozmowa

z kolezanka: ,,jeste$ skrupulatna, ale z punktualnos$ciag masz problem”. Rozmoéowca

1 R. Cialdini, Zasady wywierania wplywu na ludzi, Helion, Gliwice 2011.
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zapamietuje gtdwnie to, co ustyszy w drugiej czgsci zdania. Spojnik ,,i” podkresla zna-
czenie obydwu cztonow: ,,dobrze, ze regularnie pan zazywa leki i na spacery na pewno
zacznie pan chodzi¢”. A takze drugie zdanie moze brzmiec¢ tak: ,,jeste$ skrupulatna
i z punktualnoscig tez sobie poradzisz”. Skuteczne jest rowniez stosowanie presupozycji,
czyli zdan, ktoére kierunkuja myslenie pacjenta. Oto przyktady: ,,wszyscy wiemy, ze
w trosce o wlasne zdrowie wazna jest systematycznos¢”, ,,jak powszechnie wiadomo,
dieta ma istotne znaczenie dla zdrowia”, ,,kazdy zgodzi si¢ z tym, ze badania profilak-
tyczne pomagaja nam zy¢ dtuzej i do tego w dobrym zdrowiu”. Kiedy nie ma pewnosci,
czy dany preparat jest w aptece, lepiej powiedzie¢: ,,sprawdz¢ w systemie”, ,,sprawdze
na zapleczu”, zamiast ,,nic wiem”, ,,chyba nie ma”. Niezwykle skuteczne w budowaniu
relacji z pacjentami sg metafory — np. ,,systematyczne zazywanie lekow to jak podkta-
danie drew do kominka — caly czas ogien daje przyjemny blask oraz ciepto”. Dobrze jest
tez zdawac sobie sprawg z tego, ze stowa farmaceuty, uzywane zwroty, energia w glosie,
moga wyzwala¢ energi¢ u pacjenta. Oto propozycje rad: ,,prosz¢ systematycznie powta-
rzaé: «codziennie czuje¢ si¢ lepiej», «moje serce kazdego dnia jest zdrowsze», «moja
sprawno$¢ jest wigksza dzieki codziennym ¢éwiczeniomy. Zgodnie z przytoczonymi
zasadami mozna by¢ pewnym, ze stowa maja moc uzdrawiajaca. Nie tylko stowa, takze
energia, zyczliwos$¢, zaangazowanie, z ktérymi sa one wypowiadane. Warto je kontro-
lowa¢, bowiem nie ma mozliwo$ci cofnigcia tego, co si¢ powie. Wszystko, co zostato
tutaj przedstawione, powinno by¢ krytycznie ocenione przez kazdego farmaceutg. Na-
lezy wprowadza¢ w zycie to, do czego ma si¢ pelne przekonanie. Zmiana nawykow
w odniesieniu do porozumiewania si¢ z pacjentami wymaga wielu godzin konsekwent-
nej, codziennej pracy nad sobg, nad wypowiadanymi stowami i stosowanymi zwrotami.
Mozna tez pozytywnie podchodzi¢ do wlasnych btedow czy porazek (im wigcej porazek,
tym wiecej sukcesow). I jeszcze jedno — stajac za pierwszym stotem, nalezy by¢ wypo-
czgtym, sytym, spokojnym. Trudno by¢ skutecznym w opiekowaniu si¢, doradzaniu
pacjentom, jesli nie ma si¢ zaspokojonych wtasnych, podstawowych potrzeb.

Zakonczenie

Wysoki poziom bogactwa w krajach zamoznych bedzie czynnikiem przesuwajacym
popyt spoteczenstwa w kierunku preparatéw oraz ustug wzmacniajacych zdrowie oraz
podnoszacych jakos¢ zycia. Stawia to nowe wyzwania przed placéwkami ochrony zdro-
wia, w tym przed aptekami, ktérych rola bedzie podlegata zmianom. W XXI wieku
skraca si¢ cykl zycia produktow, a to wymaga inwestowania w podnoszenie wiedzy
wsrdd personelu medycznego. Dotyczy to rowniez farmaceutdw, ktérym potrzebne bedzie

podnoszenie kwalifikacji zwigzanych z doradzaniem pacjentom, ze $wiadczeniem
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opieki farmaceutycznej. Mozna by¢ pewnym, ze takze pacjenci bede inspirowac apteki
oraz farmaceutow do oferowania nowych ustug. Angazujac si¢ w procesy samoleczenia,
korzystajac z lekéw oferowanych bez recepty, z tysigcy dostepnych aplikacji zwigzanych
ze zdrowiem, pacjenci beda w wickszym zakresie odwiedzac apteki, szukajac tam porad.
Niezaleznie od zmian zachodzacych po stronie popytu za wtasciwe mozna uznaé pro-
wadzenie projektow zwigzanych z wlgczaniem aptek do catego systemu opieki zdrowot-
nej. Taki rozwigzania sg od lat stosowane w roznych krajach, co umozliwia przyspiesza-
nie procesow dostosowujacych caty system opieki zdrowotnej do zmieniajacych sig
oczekiwan spoteczenstwa. Mozna z wysokim prawdopodobienstwem przyjac, ze pacjen-
ci jedynie w ograniczonym zakresie bed¢ angazowali si¢ w skuteczne zarzadzanie wila-
snym zdrowiem i jakos$cig zycia. Natura ludzka zmienia si¢ bardzo wolno. Wobec tego
konieczne bedzie reformowanie, wprowadzanie zmian w systemie opieki zdrowotne;j,
w celu zwickszenia skuteczno$ci oraz efektywnosci wydatkow. Duzg role w tym zakre-
sie odegra wbudowanie roli aptek oraz pracy farmaceutow w harmonijnie funkcjonujacy
system opieki zdrowotnej. Przyjmowanie perspektywy strategicznej w odniesieniu do
tych wyzwan bedzie warunkiem zwigkszenia produktywnosci naktadéw oraz zadowo-
lenia pacjentéw ze $wiadczonych ustug, w tym takze inaczej zaprogramowanych ustug
aptecznych.
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