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KIEDY NA TAK NIEWIELKIEJ PRZESTRZEN,
JAKA JEST APTEKA, SPOTYKAJA SIE

DWA LUB NAWET TRZY ROZNE
POKOLENIA PRACOWNIKOW,

RYZYKO NIEPOROZUMIEN ROSNIE.

ielopokoleniowe zatogi
W nie nalezg do najta-
twiejszych. Wszyscy

wiemy, ze lepiej sie porozumiec
z ludZzmi w tym samym wieku,
0 zbieznych upodobaniach
i zblizonym doswiadczeniu.
Odwotuje sig do tego psycholo-
gia spoteczna: jedna z jej zasad
mowi, ze podobne osoby darzy-
my wiekszg sympatig i szybciej
zaczynamy je lubi¢. Jak wiec
radzi¢ sobie w zespotach, w kto-

rych ludzi dzieli czasem nawet
kilka dziesiatek lat? Zdarza sig,
ze dwudziestoparoletni farma-
ceuta tuz po studiach spotyka
w aptece szes$cdziesiecioparo-
latka, ktory powoli zaczyna szy-
kowac sie na emeryture... Taka
rozpietosc wieku to przeciez
murowane nieporozumienial
Poprosilismy o rade psychologa
i coacha Agnieszke Fudzinska
(wiecej o naszej ekspertce na
www.agnieszkafudzinska.pl).
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MAGAZYN POLSKIEJ GRUPY FARMACEUTYCZNEJ

Agata Domarnska: Czy duza
réznica wieku miedzy pra-
cownikami moze byc¢ proble-
matyczna?

Agnieszka Fudzinska: Nazwij-
my to raczej tak: taka sytuacja
moze generowac problemy,
powigzane z zarzadzaniem
zespotem i wspotpracg jego
cztonkow.

Jesli cos$ od razu nazywamy
problemem, widzimy to w ne-
gatywny sposob.

0toz to. Duza rozpietosé wieko-
wa wsérad pracownikow bedzie
Z jednej strony zrodtem pew-
nych trudnosci, bo kazda z grup
wiekowych ma swoje potrzeby,
sposob pracy, poglady - ale
tez kazda z nich wnosi pewne
wartosci, ktore wistotny sposob
wzbogacajg nasz zespot. Pro-
sze pamietac, ze im bardziej
urozmaicony zespot, tym jest
kreatywniejszy.

Nie jestem pewna, czy w farma-
cji kreatywnos$c¢ odgrywa taka
role, jak w innych zawodach -
tu raczej trzymamy sig Scisle
przepisow...

Réznorodny zespot to zespot
ciekawy. W takiej grupie praca
jest bardziej interesujaca, nie-
zaleznie od jej charakteru. Poza
tym nie do konca zgodze sie, ze
kreatywnosc w farmacji nie jest
wazna: w aptece sie przeciez
sprzedaje. Trzeba jako$ ,kupic¢”
klienta. I tu rézne grupy robig to
na swoj sposob.

W porzadku. Jakie zatem war-
tosci wnoszg rézne grupy wie-
kowe?

Juz wyjasniam. Pierwsza gru-
pa, wiekowo najstarsza, to baby
boomers.To generacja urodzona
w latach powojennych. Ludzie ci
dorastali w rzeczywistosci zu-
petnie odmiennej od obecnej,
przezylinaprawde burzliwe cza-
sy - noi pamigtajg zycie, w kto-
rym pracowato sie do emerytury
na jednej posadzie.

Dlatego cenig sobie stabilnosc
zawodow3q?

Cenig stabilnosc¢ zatrudnienia,
rutyne upraszczajaca codzien-
nosc¢, lubig sformalizowane
srodowisko pracy. Doceniaja
wszelkie dodatkowe benefity,
jakie zapewnia stata praca. Maja
tez ogromne do$wiadczenie za-
wodowe, kilkadziesiat lat troski
0 pacjenta.

Kolejna grupa to...

Najmtodsi, czyli pokolenie Y oraz
wtasnie wchodzace na rynek
pokolenie Z. Pokolenie Y to oso-
by, ktére urodzity sie po 1980r.,
nazywa sig ich tez millenialsami.
Wedtug statystyk stanowig okoto
potowy Polakow, a kiedy idg do
pracy, muszg sig jako$ odnalez¢
w warunkach stworzonych przez
poprzednikow.

| nie jest im tatwo?

0 nie! To zupetnie inne poko-
lenie. Juz wychowane w erze
technologii cyfrowych i ultra-
szybkich zmian. Sg bardzo
elastyczni, lubig mobilnosc¢. Te
cechy moga byc¢ zaletami, jesli
pracujg w agencji reklamowej
lub sprzedazy, wymagajacej
podrézowania. Ale moga by¢
tez wadami, poniewaz w mo-
mencie pojawienia sig w pracy
problemow nie bedg sig dtugo
zastanawiac¢ nad zmiang firmy.
Stabilizacja nie jest dla nich tak
wazna - bardziej liczy sie samo-
realizacja i rozwoj.

I te dwie grupy nie dogaduja sie
zbyt dobrze?

Trudno im sig porozumiec, tym
bardziej ze czesto patrza na sie-
bie przez stereotypowe okulary.
Starsi nie lubig mtodszych, ich
powierzchownosci, niestatosci,
braku poszanowania dla gteb-
szych wartosci. Wytykajg im
egoizm, samouwielbienie, zbyt-
nig wiare w swoje mozliwosci,
wygodnictwo, lenistwo, a na-
wet bezczelnos¢. Starsze osoby
oczekuja, ze bedg szanowane,

KAZDE Z POKOLEN MA JAKIES KOMPETENCJE
|REZYGNUJAC Z JEDNEGO, TRACIMY MOZLIWOSC
WYKORZYSTANIA TYCH UMIEJETNOSCI.

chocby ze wzgledu na swoj wiek
i doswiadczenie, uzywajg wiec
argumentow typu ,przez wzglad
na moje siwe wtosy” - na co
mtodzi wydymaja tylko wargi.

Mtodym rzeczywiscie brak po-
kory...

Tym bardziej ze odwradcit sig
dawny porzadek, kiedy mtodzi
uczyli sie zycia od starszych
i postepowali wedtug utartych
wzordw. Dzi$ to seniorzy po-
trzebujg nauki od mtodszych,
bo nie nadazajg zarzeczywisto-
$cig, czy nie ,0garniajg” jej, jak
to sig teraz mowi. Utarte wzory
zaczynajq traci¢ na aktualno-
$cCi, nie sprawdzaja sie. Starsze
osoby stajq sie przez to bardziej
niepewne, a mtode tym bardziej
nie chcg stuchac starszych. Na
niekorzys¢ tych ostatnich dziata
fakt, ze coraz wiecej jest dzie-
dzin, w ktérych musza sig uczy¢
od mtodych - od marketingu
i technik sprzedazy, po obstuge
roznego rodzaju sprzegtu.

I tu starsi zaczynajg dostrzegac
zalety mtodych?

Starsi widzg i zazdroszcza
mtodym sprawnych zmystow,
pomystowosci, obrotnosci,
umiejetnosci upominania sie
0 swoje czy asertywnosci. Ro-
zumieja, ze nasladowanie ich
jestjedynym wyjsciem w wielu
sytuacjach. Ale nie lubig tacza-

TECHNOLOGIE CZY
NOWINKI MOZNA
WCHEONAG SZYBKO,
ALE DOSWIADCZEN
NABIERA SIE LATAMI.

cego sig z tym nowym stylem
ryzyka, ktérego z kolei mtodzi
nie boja sig w ogdle.

| to chyba mtodzi zarzucaja
starszym: ze s zachowawczy
i bojg sie zmian.

Jako wady starszych pokolen
widzg stabszg dyspozycyjnosc,
mniejszg wydajnosc¢ oraz trud-
nosci z przyswajaniem nowej
wiedzy. A wspomniane siwe
wtosy i doswiadczenie postrze-
gaja jako hegemonig wieku. Aby
.maszerowac razem”, mtodzi
musieliby zwolni¢ i is¢ w tem-
pie starszych, a na to sg zbyt
niecierpliwi i $wiat za bardzo
ich wota.

Widze zatem spory problem,
bo Zeby zachodzita wymiana
wiedzy, konieczna jest dobra
komunikacja...

Warto jeszcze wspomniec o do-
datkowej komplikacji komuni-
kacyjnej: leku starszych przed
tym, Zze mtodzi ich ,wygryza".
To powoduje, ze jeszcze mnigj
chetnie dzielg sige z nimi do-
$wiadczeniem. A szkoda, bo
starsza osoba odbyta tysigce
rozmow z pacjentami, wiele
rzeczy zaobserwowata i tyle
potrafi intuicyjnie zauwazy¢
i odgadnac, ze mtodzi napraw-
de mogliby na takiej wymianie
wiedzy skorzystac.

Co wigc robic?

Tu sporg role do odegrania
majg obecni czterdziestolat-
kowie, czyli pokolenie X. Oni
troche buforujg uprzedzenia
istniejgce miedzy pokoleniami.
tacza w sobie bowiem cechy
starszych i mtodszych: wcigz
sg jeszcze elastyczni i chetnie
ucza sie nowosci, wigc doga-
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duja sie z pokoleniem Y, ale
maja tez spore doswiadczenie.
Sa odpowiedzialni i zaangazo-
wani w prace, juz sie spetnili
zawodowo i potrafig uszano-
wac stare reguty, wigc tatwiej
im o szacunek dla starszych.
To pokolenie jest rowniez — na
szczescie — zorientowane na
wspotprace i niezle sobie radzi
w kontakcie zréznymi osobami,
wiec dobrze sie sprawdza w roli
tacznika i bufora.

Czy to oznacza, Ze tworzac ze-
spot, najlepiej bytoby ,wymie-
sza¢” w nim te trzy pokolenia?
To niezty pomyst. Kiedy przy-
chodzimy do pracy i widzimy,
ze jest w niej juz sporo 0sob
bardzo od nas réznych wie-
kiem, mato kto mysli: ,0to
okazja, by sig czegos$ nauczyc".
Czesciej przychodziim do gto-
wy: ,0jej, catkiem inni, jak ja
sig z nimi dogadam”. Zwraca-
my uwage gtéwnie naroznice,

>

E

JESLINASZA APTEKA
ZNAJDUJE SIE
W OKOLICY,

W KTOREJ MIESZKA
SPORO SENIOROW,
WARTO MIEG
PRACOWNIKOW,
KTORZY ZE STARSZA
CZESCIA KLIENTOW
NAWIAZA DOBRY
KONTAKT.

bo tez one najbardziej rzucaja
sie w oczy. Ale kiedy widzimy,
Ze zespot jest zroznicowany,
zaczynamy miec przeczucie,
ze uda sig inam znalez¢ swoje
miejsce. Tworzac mniejsze te-

amy, typowo zadaniowe, warto
taczy¢ w nich ,iksy” z baby bo-
omers lub ,iksy” z ,igrekami”
- bezpieczniej jest stopniowac
rozbieznosc. Jesli zespot ma
byc¢ wiekszy, mozemy potg-
czy¢ w nim przedstawicieli
wszystkich trzech grup. W ra-
zie jakichkolwiek migedzyge-
neracyjnych konfliktow poko-
lenie X wyraznie je ztagodzi.

A moze, zatrudniajac ludzi,
wybieraé po prostu w miare
jednolitg grupe wiekowg?
Szczerze mowiac, nie jestem
zwolenniczkg takiego wieko-
wego réwnania, bo im bardziej
réznorodny zespot, tym bogat-
sza wspotpraca. Kazde z poko-
len ma jakies - istotne! - kom-
petencje i rezygnujac z tych
ludzi, tracimy mozliwosc wy-
korzystania tych umiejetnosci.
Sa jednak pewne okolicznosci,
w ktorych mozemy celowac
w jednogeneracyjnosc.

Na przyktad jakie?

Sytuacje te zalezg od klienta:
trzeba patrzec¢ na grupe doce-
lowa. Jest bowiem zasada, ze
starsza osoba woli byc¢ obstu-
giwana przez kogo$ starszego,
a mtoda - przez mtodszego.
Jesli nasza apteka lezy w oko-
licy, w ktorej mieszka sporo
seniorow, warto mie¢ pracow-
nikow, ktorzy ze starszg cze-
$cig klientéw nawigzg dobry
kontakt.

Starsi pacjenci, widzac mtoda
dziewczyne w biatym Kitlu, tro-
che sie ptosza.

Widziatam kiedys, jak pani
emerytka powiedziata do mto-
dej aptekarki: ,1dz dziecko,
zawotaj kogos dorostego”. By¢
moze wzieta farmaceutke za
praktykantke.

Starsza osoba moze mysle¢:
.Co ty, dziecko, mozesz wie-
dziec¢"...
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Z kolei, jesli apteka ma gtownie
mtodych klientéw, bardziej niz
lekami zainteresowanych su-
plementami czy dermokosme-
tykami, lepsza bedzie obsada
ztozona z ,igrekow”.

Widzac panig w wieku emery-
talnym, mtoda pacjentka mysli:
.CZy na pewno ma orientacje
w kwestii kremow dla mnie?”.
To tez. Ale pamietajmy, ze pod-
czas sprzedazy mtoda osoba
moze sie powota¢ na wtasne
doswiadczenia: ,Wyprébowatam
ten suplement na wtosy i na-
prawde jestrewelacyjny”. Obec-
nie najlepiej dziata marketing
rekomendaciji: nie wierzymy juz
reklamie, tylko opinii. Kupujemy
rzeczy sprawdzone przez kogos.

Zwtaszcza ze wizyta w aptece
to nie tylko zakupy...

Apteka jest placowkg szczegol-
na. Tutaj wymiana pogladow na
temat rzeczywistosci nabiera
specjalnego znaczenia i moze
mie¢ ceng naszego zdrowia
czy urody. Warto pamietac, ze
nie tylko migedzygeneracyjnej
obsadzie trudniej sig doga-
dac, to samo dotyczy kontaktu
farmaceuta - pacjent. Ciezko
pogadac od serca emerytce
i dwudziestolatce... A przeciez
klient wraca, kiedy jest obstu-
zony tak, jak tego chce.

Zapewne jednak nawet w,mto-
dej” okolicy warto mie¢ w ob-
sadzie osobe nieco starszg?
Gdybysmy, tworzac zespot,
mieli wybierac, trzeba zosta-
wi¢ przynajmniej jedng osobe
z wiekszym doswiadczeniem.
Jestono bezcenne! Technologie
czy nowinki mozna wchtongé¢
szybko - ale doswiadczen na-
biera sie latami.

Wiekszos¢é aptek jest pod
wzgledem klienteli raczej
ZréZnicowana.

| takie powinny by¢ pracujace
w aptece zespoty: obejmowac

wszystkie generacje. To naj-
bardziej wartosciowe dla gru-
py docelowej. Wszyscy natym
skorzystajg. Trudno$¢ moze
miec¢ jedynie menedzer, bo
zkazda grupg musi sig inaczej
komunikowac. Ale to juz temat
nainng rozmowe...

Czy ma Pani na koniec jeszcze
jakies rady w zanadrzu?

Catg garsc. Pierwsza: pamig-
tajmy, Ze w migdzygeneracyj-
nej aptece trudnosci komuni-
kacyjne sg normalne.To cecha
uniwersalna, nie dotyczy tylko
naszej placowki. Druga: brak
otwartych konfliktéw nie ozna-
cza od razu sukcesu. Czasem
wasnie tlg sie pod powierzch-
nig, innym razem moze ich
nie by¢ - ale rézne grupy zyja
w separacji. To takze utrudnia
wspotprace i komunikacje.
Trzecia: szanujmy sig nawza-
jem. Niech to bedzie wyrazny
wymag w firmie. Podkreslaj-
my zalety kazdej z grup przy
okazji réznych rozmow; przy-
pominajmy, ze starsi sg sta-
bilni emocjonalnie, opiekun-
czy i wierni firmie - a mtodsi
bystrzy, wydajni, innowacyjni.
Czwarta: dopasowujmy pra-
ce do cztowieka. Starsi lubig
state godziny pracy, przysto-
wiowg 8.00-16.00 i czesto nie
protestujg przeciwko pracy
w weekendy, bo majg juz mniej
intensywne zycie osobiste;
mtodszym bardziej zalezy na
zachowaniu work-life balance
i warto z nimi uzgadnia¢ do-
datkowe obcigzenia.l wreszcie
po pigte: jak najczesciej anga-
zujmy rézne osoby w interak-
cje. Stereotypowe patrzenie
bierze sie z nieznajomosci
rzeczy. Wspolne dziatanie, ak-
ceptowane przez obie strony,
pozwala wyjs¢ poza stereotypy
i zobaczyc cztowieka. Induko-
wanie wspotpracy miedzy gru-
pami sprawi, Zze mtodsi i starsi
spojrzg na siebie z sympatia
i zaufaniem.
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