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dysponujemy. Gtownym narze-
dziem w naszej pracy musi byc
komunikacja, ktora pozwala na
uzyskanie informacji od pa-
cjenta. Polega ona na wtasci-
wej technice zadawania pytan,
umiejetnosciujawnianiaiuchy-
lania obiekcji oraz przesytaniu
odpowiednich sygnatow nie-
werbalnych.

Jesli chcemy by¢ partnerem
W rozwigzywaniu problemow
zdrowotnych swoich pacjen-
tow - wyjdzmy naprzeciw
ich oczekiwaniom. Pamigtajmy,
Ze oni majg do nas zaufanie.
Jako farmaceuci dysponuje-
my niewidzialnym produktem,
jakim jest zdrowie, wigc czas
przeznaczony na kontakt z pa-
cjentem musimy wykorzystac
w stu procentach, by rozmowa
po obu stronach pierwszego

stotu przebiegata w zadowala-
jacy sposaob.

Na sprawng komunikacje
sktadajg sie: czes¢ werbalna
(stowa), czes¢ niewerbalna
(gesty) oraz aktywna umiejgt-
nosc¢ stuchania. Tylko spraw-
ne postugiwanie sig tymi
narzedziami gwarantuje bez-
problemowy przebieg rozmo-
wy z pacjentem/klientem. To
na nas, farmaceutach, spo-
czywa brzemig przeprowa-
dzenia triady komunikacyjnej
i sprawnego dostosowania
metody leczenia do potrzeb
pacjentow.

Nie bez znaczenia w komuni-
kacji s gesty i aparycja. Prze-
strzeganie dress code'u, wywa-
zona fryzura nadajg odpowied-
ni wyglad, do ktérego nobili-
tuje nasz zawod. Stuchanie to

czesto pomijany element tria-
dy komunikacyjnej, a jest ono
najtrudniejsze do oszlifowania.
Czesto narzekamy, ze pa-
cjent nie stucha, co do niego
mowimy, ze dwoimy sig i tro-
imy - my swoje, a on swoje.
By pozna¢ potrzeby naszego
rozmowcy, musimy zaanga-
zowac wszystkie zmysty -
Sledzi¢ jego gesty, odbierac
to, co do nas mowi i adekwat-
nie reagowac. Reagowanie
powinno by¢ oparte o umie-
jetnos¢ parafrazowania, sto-
sowanie technik argumento-
wania, perswazji i zadawania
odpowiednich pytan. Jednak
na nocnym dyzurze czy po
wielogodzinnej pracy uktad
nerwowy nie funkcjonuje w na-
lezyty sposdb. Do naszych
dziatan wkrada sig rutyna, nie

stuchamy potrzeb pacjenta
i w swoich rekomendacjach je-
steSmy mniej kreatywni - sta-
jemy sig ,receptomatami”.
Rynek stawia przed nami nowe
wyzwania. Kolejne pokole-
nia farmaceutow muszg stac
sig bardziej elastyczne. Zycze
sobie i swoim kolegom far-
maceutom, by stowa Ludwika
Hirszfelda staty sig dla nich za-
wodowg dewiza.

KTO CHCE
ROZPALAG INNYCH -
SAMMUSI
PLONAC.

L HRSZFELD

NOWY PARADYGMAT
W FARMACJI
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RZECZYWISTOSG
RYNKOWA NIE JEST
DLA MALYCH APTEK
PRZYCHYLNA.
TONIE ZNACZY,

ZE SA ONE SKAZANE
NA PORAZKE,
WYMAGA NATOMIAST
ZMIANY PODEJSCIA
DO PROWADZENIA
APTEKI.

onkurencja wielkich sieci

aptecznych i nieprzy-

chylne farmaciji przepisy
stanowig nie lada wyzwanie dla
aptek. Aptekarze szukajg przyczyn
gorszej sytuacji w okoliczno-
sciach zewnegtrznych. Tymczasem
wiele rozwigzan kryje sig nie na
zewnatrz, ale w samym sposo-
bie myslenia o farmaciji. Zdaniem
Wioletty Matoty - kierownika stu-
diow podyplomowych ,Strategicz-
ne zarzgdzanie apteka dla kierow-
nikow aptek” w Wyzszej Szkole
Handlowej we Wroctawiu oraz tre-
nera strategii biznesowej aptek
w firmie AVANTI Szkolenia Coaching
Konsulting - zarzadzana nowo-
cze$nie mniejsza apteka potrafi
z powodzeniem konkurowac z du-
zymi sieciami. Poprosilismy naszg
ekspertke o0 wigcej szczegotow.

Dawny paradygmat w mysle-
niu o farmacji mowit ,jestesmy
placowka opiekunczy”. Czy to
wtasnie powinno si¢ zmieni¢?
Farmaceuci czesto narzeka-
ja, ze Zrodtem zagrozenia dla
nich jest konkurencja ze strony
wielkich sieci aptecznych. Nie
dostrzegajg jednak, ze Zrodtem
braku sukcesu jest zapomi-
nanie, ze nie rozwijajg sie one
same. Jesli uda sie zmieni¢
sposdb myslenia kierownikow
i wtascicieli aptek, uda sie tez
zmienic¢ rynkowg sytuacje pla-
cowek. Tak, trzeba przejsc z pa-
radygmatu misyjnego myslenia
0 aptece do paradygmatu biz-
nesowego: apteka to podmiot
gospodarczy, ktory ma zarabiac
pienigdze.

Moze nie catkiem przejsé,
ale sie nieco przesunaé ku no-
wej wartosci?

Oczywiscie, misyjnos¢ zawodu
zawsze bedzie towarzyszy¢ pracy
farmaceuty, ale w warunkach ryn-
kowej konkurencji przetrwajg te
apteki, ktore bedg miaty misyjny
personel i jednoczes$nie dobrg sy-

NARZEDZIA
KOMUNIKACA
MENADZERSKIE)
POMAGAJA DELE-
GOWAC OBOWIAZKI
NAINNYCH
PRACOWNIKOW
APTEK,

tuacje finansowa. Opieka farma-
ceutyczna w takim wymiarze, jak
w wielu krajach Unii Europejskiej,
nie jest u nas aktualnie mozliwa,
zarowno ze wzgledu na brak re-
gulacji dotyczacej jej finansowa-
nia, jak i brak osobnych pomiesz-
czen w placéwkach, gdzie mozna
bytoby usigsc i w atmosferze za-
pewniajacej intymno$c¢ edukowac
pacjenta. Misyjnosc realizuje sig
w zakresie dobrej obstugi i rzetel-
nej informaciji. Dzi$ sukces moze
zapewnic tylko myslenie rynkowe.

Trudno to zaakceptowac...

Ale trzeba, bo ta sytuacja sig nie
zmieni. Stare czasy nie wrocg,
a zmiany bedg sig tylko pogte-
biac¢. Trzeba wiec znalez¢ formute

realizowania misji, jednoczesnie
zapewniajagc obroty i dochody,
ktére sg podstawg istnienia kaz-
dego przedsigbiorstwa.

Wydaje mi sig, Ze wtasciciele
aptek nie maja problemu z my-
sleniem rynkowym, bardziej
dotyczy to kierownikéw.

To prawda, wtadciciele zazwyczaj
patrzg na apteke jak na interes:
ma przynosic zyski. Natomiast
kierownicy aptek, sami bedacy
farmaceutami, czesto majg wiek-
szy problem. | jezeli to oni zarzg-
dzajg placowka, a nie wtasciciel -
a czesto tak jest - to mogg by¢
czynnikiem hamujgcym rozwoj
apteki.

Co wiec trzeba zrobi¢? Ale po-
prosze o konkrety!

Trzeba zacza¢ zarzgdzacC apteka
W sposdb nowoczesny, to zna-
Czy nauczy¢ sig trzech rzeczy:
zarzadzania ludzmi, zarzadzania
produktem i zarzgdzania soba.
Osoba kierujgca aptekg musi
by¢ jednoczesnie menadzerem.
W duzych organizacjach me-
nadzerowie uczg sie przez nasla-
dowanie, maja tez do dyspozyciji
tzw. benchmark (wzory zachowan,
procedur, sposobdw rozwigzy-
wania problemow) i moga podej-
rzec, kto jest skuteczny, a kto nie
i dlaczego. Sg tez rozmowy me-
nadzerskie i dzielenie sig dobry-
mi doswiadczeniami oraz prak-
tykami. Tego nie ma w aptekach.
W aptece kierownik jest skazany
witasciwie na siebie, nie ma sig
od kogo uczyc. Dlatego zwykle
sugeruje szkolenia menadzerskie
dla kierownikow aptek.
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Wiasciciele powinni zachecaé
kierownikéw, by oprécz kom-
petenciji farmaceutycznych
nabywali tez kompetencje za-
rzadcze?

Jak najbardziej. Niestety, szkolenia
dla farmaceutow w zakresie tzw.
umiejetnosci migkkich zwykle nie
sg punktowane. Dlatego farma-
ceuci muszg zatozy¢, ze w zakre-
sie zarzgdzania ludzmi i produk-
tami szkolg sie na zewnatrz.

Czy musz3 to by¢ od razu studia
podyplomowe?

Niekoniecznie, czgsto wystarcza
dobre kursy, warsztaty i szkolenia.
Prosze jednak pamigtac, ze na kil-
kugodzinnym kursie raczej budu-
je sie swiadomosc koniecznosci
zmiany i nabycia kompetencii. Aby
naprawde naby¢ jakas kompe-
tencjg, musimy iS¢ przynajmniej
na catodniowy warsztat.

Czego sie, na przyktad, na takich
szkoleniach nauczymy?

Te trzy obszary, zarzadzanie ludz-
mi, produktami i sobg, pochodzg
m.in. z koncepcji opracowanej
przez Harvard Business School.
Wszyscy menadzerowie odbywaja

szkolenia w tych trzech blo-
kach, a zaczyna sig zawsze od
zarzadzania sobg! W duzych or-

DELEGOWANIE
OBOWIAZKOW
TONIE WYDAWANIE
POLECEN, ALE
DAZENIE DO
WSPOLNEGO CELU.
LACZY SIE
ZE WSPOLPRACA
ZE STRONY
PRACOWNIKA,

Z TRAKTOWANIEM
GO PO PARTNERSKU.

ganizacjach sg cate dziaty HR,
kiedy w aptece to kierownik jest
dziatem HR i menadzerem w jed-
nym. Potrzebuje wigc ogromnych
kompetenciji, a zarzadzanie sobg
oznacza wtasnie ich rozwad;.

Jakie to kompetencje?
Jedna z nich to inteligencja emo-
cjonalna.

Podobno jest
wana...

Ma wiele nieocenionych aspektow,
np. umiejetnos¢ wgladu w sie-
bie, samooceng i samoregulacje.
Przyktad: gdy nikt nie przycho-
dzi po radg czy ze skargg, osoba
zarzadzajagca moze to odczytac
jako brak probleméw w zespole.
Moze to jednak wynikac z faktu,
Ze nie jest osobg perceptywng
i nie zacheca pracownikéw do
przychodzenia z problemami.
Moze personel boi sig jej, a kiedy
wchodzi do pomieszczenia, roz-
mowy cichna. Inteligencja emo-
cjonalna to umiejetnos¢ widzenia
siebie oczyma innych ludzi -
atego sig przereklamowac nie da.

przereklamo-

Inteligencja emocjonalna po-
moze nam takze spostrzec,
ze problemem w zespole jest
nie kolezanka, ktéra wszczyna
ktétnie, tylko jej otoczenie...

..bo nie godzi sig na bylejakosc,
a ludzie wokat niej pracujg byle
jak. Tak, tu tez przyda nam

- /A

sie rozumienie i zarzadza-
nie emocjami. Kierownik, ma-
jacy  kompetencje zwigzane
z zarzgdzaniem, popatrzy na
sytuacje konfliktowg nie tyl-
ko poprzez rezultaty (konflik),
ale rowniez zanalizuje, co jest
przyczyna. Zajrzy gtebiej: moze
to sg Zle rozdzielone zadania?
Kto$ pracuje za duzo, kto$ robi
co$, czego nie potrafi, a reszta
pracuje wigcej, bo nadgania?

A wspomniana samoregu-
lacja?

To zarzadzanie wtasnymi emo-
cjami. Dzieki niej kierownik
w oczach pracownikow staje
sie godzien zaufania. Tym, cze-
go pracownicy, zresztg nie tylko
w farmacji, najbardziej ocze-
kuja od kierownika, to bycie
przewidywalnym i stabilnym.
Trzeba sig tez nauczy¢ za-
rzadzania priorytetami i pla-
nem dnia. Farmaceuci czesto
skarzg sie na szkoleniach, ze
kierowniczka Zle zarzadza cza-
sem wtasnym - a przez to takze
ich czasem. Dzieki szkoleniom
mozna nauczyc¢ sig diagnozowac
Zrodta tych problemow.

Tak jest czesto, bo kierownicz-
ki zawsze s3j zapracowane,
ale rzadko umiejg delegowac
obowigzki.

Tego tez mozna sig nauczyc,
a pomagajg w tym narzedzia
komunikacji menadzerskiej.

A co to takiego?

Chocby rozmowa ustalajgca
cele. Kierownicy aptek czesto
wydaja polecenia bez podania
celu i terminu; bez zapytania,
czy moze podwtadny ma po-
myst, jak to zrobi¢. A przeciez

bez rozmowy nie dowiemy
sig, czy wykonanie polecenia
jest realne w danym momen-
cie - bo moze pracownik ma
umiejetnosci, ale nie ma za-
sobéw? Takim zasobem jest
np. czas. Delegowanie obo-
wigzkéw to nie wydawanie
polecen, ale dgzenie do wspol-
nego celu. kaczy sie ze wspot-
pracg ze strony pracownika,
z traktowaniem go po partner-
sku; pytaniem: ,jak chciatby$
to zrobic?”, a takze deklaracjg
wsparcia.

W polskiej aptece w ogéle nie
ma zwyczaju prowadzenia po-
gawedek kierownik-pracownik.
A szkoda, bo takie rozmowy po-
zwalajg pozna¢ pracownika.
Zarzadzanie ludZmi w aptece
to najpierw zarzadzanie kazdym
pracownikiem z osobna, a dopie-
ro potem wszystkimi naraz. Kaz-
dy kierownik powinien wiedziec,
czego pracownik oczekuje od
pracy - i do tego stuzg rozmowy
z ustalonym celem. Pogawedki
przy kawie budujg wprawdzie
relacje, ale nie profesjonalizm.

| cho¢ relacje sg bardzo wazne,
to wazne sg tez rozmowy z pra-
cownikiem typu ,co ci sig nie
podoba w pracy, jaka jest twoja
motywacja, jakie masz pomysty,
co chciatby$ zmienic?".

Motywacje pracownikéw? Wszy-
scy chcemy zarabia¢ pienig-
dze...

Ale to nie wszystko. Sg oso-
by starsze, ktére moga juz nie
chcie¢ byc tak aktywne zawo-
dowo - lub odwrotnie, moga
chcie¢ spedzac wiecej cza-
su w aptece, bo nie majg juz
tyle pracy w domu. Albo mtoda
matka: ma inng motywacje do
pracy w soboty czy niedziele.
| kierownik musi to wiedziec,
by dobrze planowac zadania.

Rozmawiaty$my o zarzadzaniu
sobg i ludZmi. Poméwmy zatem
jeszcze o zarzadzaniu produk-
tem. Czego w tym obszarze war-
to sie nauczyc?

W najwigkszym skrocie - za-
rzadzanie produktem ma dwa
wymiary: strategiczny i taktycz-
ny. Strategiczny to np. profil ap-
teki. Trzeba przeprowadzic¢ dobrg
analize otoczenia i odwiedzajg-
cych nas pacjentow, mieszkajg-
cych w okolicy. Na jej podstawie
nalezy podjac dtugofalowg de-
cyzje, w jakim kierunku apteka
bedzie sie bardziej specjalizo-
wata - przyktadowo w dermo-
kosmetykach, produktach prze-
znaczonych dla oséb starszych
lub dzieci. Wymiar strategiczny
to inaczej ogolnie pojeta strate-
gia marketingowa.

Ataktyczny?

Taktyka to zarzadzanie potka
w zaleznosci od sezonu i sy-
tuacji: wyglad ekspozycji i roz-
tozenie  produktow  powinny
uwzglednia¢ rozne okazje -
w lutym, przyktadowo, bedzie
to dzien zakochanych. Tutaj tez
bardzo wazna jest rola kierowni-
ka, jego umiejetno$¢ planowania
i przewidywania trendow.
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