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5] Kontakt Czasem przed naszym okienkiem staje starsza osoba, ktora tak naprawde przyszia nie

tyle po lek, co po uwage, dobre stowo, ludzki gest. Naszym zadaniem jest zapewnic¢ jej to,
czego potrzebuje.

Te sytuacje zna chyba kazdy farmaceuta: recepte wrecza nam samotna, starsza pani, ktéra zaraz po ,dzien dobry” zaczyna
opowiada¢ o chorobie swego kota i o tym, jak cudownym czlowiekiem byt jej dawno zmarly mgz. To wprawia nas w
zaktopotanie. Nie wiemy, czy powinnismy wystuchac¢, poradzi¢ cos — czy raczej bagatelizowac jej problemy, szybko obstuzy¢ i
zwréci¢ sie do kolejnego pacjenta. Nie zawsze umiemy tez odrozni¢, czy jest to kto$ potrzebujgcy ciepta, kontaktu i
wspofczucia, czy po prostu kto$ zwyczajnie gadulski. Najtrudniej bywa wtedy, kiedy rozmowa sie przedtuza, a przed okienkiem
zaczyna ustawia¢ sie coraz wieksza kolejka. Jak sobie radzi¢ w takich sytuacjach? Jak da¢ starszej osobie uwage i
poczucie, ze jest dla nas wazna oraz dlaczego warto to robi¢, ttumaczy nam psycholog iterapeuta Katarzyna Platowska.

Starsi ludzie bywajg trudni w kontakcie, czasem trzeba do rozmowy z nimi wielkiej cierpliwosci. Czy to w ogole
jest zadanie dla farmaceuty?

- To zadanie dla kazdego, bo kazdy w miare swoich mozliwosci powinien cho¢ troche zaopiekowac sie starszg, samotng
osobg. Dodatabym, ze zwtaszcza farmaceuta, ktory z definicji jest kim$ niosgcym pomoc. Apteka zas to nie zwykly sklep z
lekami, ale placéwka majgca udziela¢ fachowej porady, wsparcia, opieki. Takie funkcje opiekuficze w naszym spoteczenstwie
zwyczajowo nalezg do triady: lekarz, aptekarz i ksigdz... Ale nawet poza zwyktym, ludzkim odruchem serca, to dobre dla
biznesu: najwiecej przeciez chorujg starsze osoby i to one stanowig gros klientéw aptek. To wychodzenie naprzeciw
potrzebom naszego klienta: jesli klient potrzebuje kontaktu, wspodtczucia, ciepta i rozmowy, to naszym obowigzkiem jest
mu to zapewni¢. Gdy dostanie to, po co przyszedt, bedzie do nas wracat.

Ale czasem naprawde mamy
trudnos¢ w wykrzesaniu z
siebie cierpliwosci dla takiej
starszej osoby...

- Na szczescie nie jesteSmy sami,
tylko pracujemy w zespole. | jak
to w zespole bywa, jedni sobie
lepiej radzg z takimi zajeciami,
drudzy z innymi. Jedni sg szybcy
i potrafig obstuzy¢ najwiecej
pacjentow w krotkim czasie, inni
majg lepszy kontakt z ludZmi. Na
pewno jest wsrod nas ktos, kto ze
starszg osobg spokojnie i przyjaznie
porozmawia, bo jest opiekunczy z
natury. Ludzie sg mniej lub bardziej
empatyczni, mozemy wiec starsza
osobe kierowa¢ do kolezanki o
wysokim stopniu empatii.

Ale najpierw ja, oczywiscie, uprzedzajac?

- Jak najbardziej, zwtaszcza jesli pacjentka przychodzi regularnie. Najlepiej byloby, gdyby kolezanka wiedziata o catej
sytuacji, powiedzmy wiec, ze ta pacjentka ewidentnie potrzebuje uwagi i ciepta, a poniewaz uwazamy, ze nasza kolezanka jest
w tym lepsza, chciatySmy ja prosi¢ o przejecie pacjentki. To doskonaty pomyst takze dlatego, ze starsza osoba nie powinna sie
czué ,przesytana” czy ,przepychana” z rgk do rgk. Empatyczna kolezanka powinna przejg¢ kontrole nad sytuacja od razu,
jak tylko starsza osoba przekroczy prog apteki. Po jakim$ czasie pacjentka sama bedzie szukata tej wkasnie farmaceutki.

Jak odrézni¢ osobe, ktora naprawde potrzebuje kontaktu od kogos, kto ma po
prostu duzo wnikliwych pytan o lek?

- Osoba, ktdra sie czuje samotna i ma ochote na rozmowe, predzej czy pdzniej poruszy jakis inny temat. Albo bedzie
zadawata pytania o lek, ale nawigzujgc do réznych, pozazdrowotnych sytuacji np. ,0jej, trzeba ten lek trzymac w lodéwce, a
moja lodéwka ostatnio zrobita takie dziwne ‘brzdek’ i przestata dziata¢. Ale miatam jg przez ponad 30 lat, wiec chyba juz
nadszedt jej czas”. W psychologii nazywamy to nietrzymaniem granic — bo w aptece teoretycznie kupuje sie leki, a nie prowadzi
pogawedki o dtugosci zycia lodéwki.
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Ale moze sie nam tez trafi¢ po prostu wielka gaduta, ktéra ma nie tyle potrzebe kontaktu, co taki styl komunikaciji...

- Owszem, ale i tutaj da sie wytapa¢ pewne roznice. Taka osoba bedzie bardziej méwi¢, a mniej stucha¢. Jest zainteresowana
wygadaniem sie, nie wejsciem w kontakt. Natomiast po osobie szukajgcej kontaktu bedzie co jakis czas widac¢, ze czeka na
naszg odpowiedz. Moze tez mie¢ w oczach specyficzng ,lepkos¢”: nie bedzie z nas spuszczata wzroku. Takie osoby potrafig
sie do nas ,przyklei¢ wzrokiem” do tego stopnia, ze méwigc ,do widzenia” jeszcze majg oczy przylepione do naszej
twarzy. To wyglada, jakby o co$ prosity oczami — i z reguly proszg wtasnie o zainteresowanie.

A opowiadanie o swoich bolaczkach?

- Owszem, to takze moze by¢ prosba o uwage. Jesli kto$ opowiada nam co$, na co odpowiednim komentarzem
wydaje sie: ,bardzo pani wspotczuje, to moze by¢ naprawde trudne, nieprzyjemna sytuacja, moze cos da sie na nig poradzi¢,
na pewno mozna tu znalez¢ jakies rozwigzanie” — to raczej szuka ciepfa i uwagi.

Jesli mamy da¢ ciepto i uwage, to pewnie warto byloby zastosowaé pare chwytow, zblizajacych nas do rozméwcy.
Moze np. znajac z recepty imie pacjentki zwraca¢ sie do niej per ,,pani Kazimiero”?

- Trudno jednoznacznie tutaj odpowiedzie¢, poniewaz niektérym jest mito, gdy zwracamy sie do nich po imieniu, a inni odbierajg
to jako nadmierne skracanie dystansu. Jesli juz chcemy moéwi¢ do kogo$ po imieniu, to na pewno uzywajmy formy ,pani
Kazimiero”, nigdy ,pani Kaziu”, bo takie zdrabnianie jest infantylizowaniem dorostej przeciez osoby. Chyba ze zostaniemy o to
specjalnie poproszeni. A tak w ogdle najlepiej bytoby po prostu zapytaé: ,Ma pani takie piekne imie, czy miataby pani co$
przeciwko temu, ze zwracatabym sie do pani, pani Kazimiero?”.

Kiedy mamy duzo czasu, tatwo rozmawia¢ z
pacjentem. Ale co zrobié¢, gdy za plecami starszej
osoby ustawia si¢ kolejka?

- Jesli rozmowa ma sie rzeczywiscie odby¢, nie moze
by¢ napiecia pomiedzy pacjentem afarmaceutg, ktory
caly czas lekliwie spoglada na kolejke. Dobrze
bytloby w takiej sytuacji wystucha¢ pierwszych fraz,
a potem zaprosi¢ pacjentke w spokojniejszych
godzinach. Powiedzie¢: ,Mam taki pomyst, bytoby
cudnie, gdyby zechciata pani wpa$¢ do nas i
proponuje...” — i tu podac¢ przedziat czasowy — bo kazdy
mniej wiecej wie, kiedy w aptece jest mniejszy ruch.

Obiecac¢ ,,bede miata dla pani wiecej czasu”?

- Nie, takiego sformutowania nie uzywamy, bo to stawia
chorego w roli petenta, ktory o cos prosi, a my taskawie
sie przychylamy. Lepiej powiedzie¢: ,Bedzie mniejszy
ruch i bedziemy mogly porozmawiaé, nikt nam nie
bedzie przeszkadza¢”. Uzywajmy liczby mnogiej,
moéwmy ,.my”, ,nam”, ,dla nas”. To podkre$la wiez,
pokazuje, ze jest miedzy nami relacja — my jestesmy
razem, a nie pani jest na moim terenie osobg
potrzebujgcy, ja tylko postaram sie sprosta¢ zadaniu.
Samotne osoby sg czesto spragnione liczby mnogie;.

Wydawaltoby sie, ze kiedy powiem ,,ja”, to podkresle swoje zaangazowanie osobiste...

- Nie, to moze zabrzmie¢ jak dawanie czego$ z taski, a starsze, samotne, sterane zyciem osoby bywajg uwrazliwione na to,
by kto$ nie podchodzit do nich z litoscig. Dlatego zapraszajgc, mowimy ,prosze przyj$¢”’. | bardzo wazne — nigdy nie
powinnismy uzywaé¢ sformutowania ,niech”. ,niech pani przyjdzie” czy ,niech pani zajrzy’. ,Niech” jest bardzo
aroganckie, rozkazujace, nieuprzejme i $wiadczy o ztych manierach, a nie zainteresowaniu. Ta forma jest, niestety, czesto
uzywana, poniewaz nie dbamy o higiene jezyka. A przeciez mozna powiedzie¢: ,Zapraszamy panig”’, ,bedzie mi mito panig
widzie¢”.

Jesli nasz rozmdéwca jest mocno starszg osoba, mozemy mu zapisa¢, kiedy znajdziemy dla niego czas?

- Jak najbardziej! Mozemy zaproponowa¢ i zazartowaé: ,To moze wypisze tu pani takie mate zaproszenie” i zapisa¢ na
opakowaniu leku, w jakich godzinach mamy najmniejszy ruch w aptece.

Zdarza sie, ze my delikatnie dajemy znak, ze pora konczy¢ rozmowe, a rozmoéwca jakby tego nie widziat...

- Trzeba umieC asertywnie zakonczy¢ taka sytuacje. Jesli tego nie zrobimy, pozwolimy sobie wejs¢ na gtowe. W koncu
napiecie spowodowane niezadowoleniem innych i naszym zdenerwowaniem sprawi, ze starsza osoba ustyszy od nas
niemite stowo. Sprébujmy najpierw zadziata¢: podajmy leki i paragon pacjenice zdecydowanym gestem, mdwigcym:
,na ten moment to wszystko”.

A jesli to nie wystarczy?

- To z usmiechem na ustach méwimy ,przepraszam bardzo, ale tu jeszcze sg panstwo, kitdrzy sie niecierpliwig i tez oczekujg
pomocy, w tej chwili nie moge pani poswieci¢ wiecej czasu, cho¢ bardzo bym chciata”. Jest to jednak ostatecznos$¢, ktorg
koniecznie trzeba poda¢ w sposob nie odmowny, a zapraszajgcy — cho¢ teraz méwimy ,nie”, zapraszamy na przyszitosc.
Méwmy zawsze na ,tak”. Mozemy uzywacé takich sformutowan, jak: ,Bedzie nam mito panig zobaczy¢”, ,Rozmowa jest tak
interesujaca, ze chetnie bym jg kontynuowata, kiedy nie bedzie kolejki”, ,Z wielkg przyjemnoscig panig zobacze w takim,
a takim terminie, gdy nie bedzie takich ograniczen, jak teraz”. Komplementéw i mitych stéw nigdy nie jest za duzo.

A kiedy starsza pani rzeczywiscie przyjdzie w swobodniejszym dla nas okresie, jak sprawi¢, by poczula, ze
dostaje od nas kontakt i uwage, ze naprawde ja wystuchalismy?

- Mozemy zadawaé pytania, ktére nie sg wscibskie, ale dotyczg jej spraw, np. gdy opowiada o dzieciach i wnukach, mozemy
zapyta¢ o cos nawigzujgcego do tych opowiesci. Ale rébmy to tak, by wiedziata, ze to ona stoi w centrum naszego zainteresowania.
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Co konkretnie zrobi¢?

- Na czyjas$ opowie$s¢ mozna zareagowac na dwa sposoby. Kiedy ktos mowi ,ale jestem gtodny”, mozemy odpowiedzie¢: ,mi tez
kiszki marsza grajg” albo ,pewnie od dawna nic nie jadte$” albo ,a na co miatby$ apetyt?”. Pierwsza odpowiedz jest egocentryczna,
wracamy w niej do siebie. Druga wyraza troske o rozmoéwce. Wiasnie w tym drugim stylu trzeba rozmawia¢ ze spragniong uwagi
osobg. Bedzie miata poczucie bycia ,zaopiekowana”.

Czy widzac zmiany na przynoszonych do nas receptach mozemy okaza¢ uwage, komentujac np. nowe leki?

- Oczywiscie, spontaniczne zauwazenie jakiej$ zmiany u danej osoby sprawi, ze poczuje sie potraktowana jak znajoma, na ktorg
zwraca sie uwage, a nie anonimowa twarz z ttumu. Ale nie robmy takich uwag wprost, bo to zabrzmi kontrolnie. Nie méwmy ,0
widze, ze zmienita pani lek” — ale idzmy od razu oczko dalej: takg uwage mozna zwerbalizowacé jako pytanie: ,Czy lepiej sie pani
czuje po tym nowym leku?”.

Czy proponowac probki kosmetykow lub lekéw?

- Jak najbardziej! Starsi ludzie bardzo to lubia.
Pamietajmy, ze wychowywali sie¢ w czasach, gdy
takich rzeczy nie praktykowano. Tym sie roznig
od pacjentéw roszczeniowych, ze jest im
szczegolnie przyjemnie, gdy zostang obdarowani.
Mozemy dodaé: ,Prosze sprébowac, to do niczego
pani nie obliguje, a moze przypadnie pani do gustu”.
Mozemy doda¢, ze np. ten krem do rgk dostaje od
apteki jako nasza specjalna, ulubiona pacjentka.
Mozemy nawet zaproponowac, ze przygotujemy
dla niej kolejne probki, ktérych spodziewamy sie
np. za tydzien i wyrazi¢ nadzieje, ze wyprawe do
apteki da sie potgczy¢ z mitym, dobrym dla zdrowia
spacerem.

A propos kosmetykow, to dziataniem, wyluskujgcym
osobe z anonimowego tlumu, moze tez byc¢
zauwazenie nowej fryzury czy koloru wiosow,
doradzenie nowej, niedrogiej odzywki, ktéra
pomoze utrzymac¢ farbowane witosy w dobrej
kondycji, pochwalenie eleganckiego wygladu i
tego, ze dana osoba zawsze jest stylowo ubrana.
Pokazmy pacjentce, ze widzimy w niej takze
kobiete, a nie tylko organizm, ktérego zadaniem jest
oddychac jeszcze przez jakis czas.

Kiedy ktos sie na cos skarzy, farmaceuci majg odruch dawania rady. A podobno lepiej jest wyrazi¢ wspotczucie?

- Mozemy zrobi¢ i jedno, i drugie. Z tym, ze wspotczucie wyrazamy najpierw, na zasadzie: ,Bardzo pani wspodtczuje, to musi
by¢ niestychanie trudne, na szczescie nie ma sytuacji nie do rozwigzania, moze pomogtabym pani znalez¢é dobrego specjaliste”.
No i koniecznie zajmijmy sie lekowymi zakupami pacjentki.

Kazdy farmaceuta z wlasnej inicjatywy proponuje teraz tansze, ale rownie wartosciowe zamienniki...

- To wazne, bo wiadomo, ze emeryci sg raczej mato zamozni i troska o ich kieszen jest zawsze mile widziana i zaskarbi sobie
wdziecznos¢ pacjentéw. Ale mozna by tez czuwac nad zestawem zazywanych lekow. Wiadomo, jest sporo specyfikéw bez
recepty, ktére starsze osoby czesto same sobie ordynujg. Kiedy taka osoba prosi nas o co$, mozemy odrzec: ,Bardzo chetnie
cos$ pani polece, ale zanim to zrobie, chciatabym prosi¢ o dokfadne zreferowanie, co pani do tej pory zazywa, zeby te leki nie
weszty w interakcje lub Zzeby jakie$ substancje w organizmie nadmiernie sie nie kumulowaty”. Troska o zdrowie jest dla starszej
osoby ogromnym dowodem naszej troski o nig w ogole.

A kiedy mamy juz naprawde dosy¢ skarg starszej osoby na zdrowie i Swiat?

- Mozemy jako ,wytrych-ucieczke” potraktowa¢ np. propozycje zmierzenia jej cisnienia — wiele aptek za darmo oferuje swoim
pacjentom takg ustuge. Mozemy nawigzaé¢ do tematu rozmowy ,skoro juz o zdrowiu mowa, to co powiedziataby pani na
pomiar cisnienia? Trzeba je monitorowaé, najlepiej regularnie”. Powiedzmy, ze jesli jest mniejszy ruch i nie ma kolejki w aptece,
chetnie bedziemy kontrolowa¢ jej cisnienie raz w tygodniu. A gdy narzeka na politykébw i drozyzne, powiedzmy: ,Coz,
rzeczywiscie drozyzna jest okropna, a politycy pozostawiajg wiele do Zzyczenia, ale najwazniejsze jest zdrowie — a od
tego wszystkiego moze cztowiekowi podskoczy¢ cisnienie. Co powiedziataby pani na pomiar?”. Zawsze wracamy w rozmowie do
troski o naszg pacjentke.
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