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Zespot — wazna rzecz
Agata Domanska

E g Co jest w aptece najwazniejsze? Opieka nad chorym? Sprzedaz lekow? To wszystko
el 1 | wazne - ale najwazniejszy jest zespot.

Jesli nasza placowka apteczna ma dobrze funkcjonowa¢, musimy najpierw zobaczy¢ siebie jako zesp6t — a potem postara¢ sie,
by jego praca byta dobrze zorganizowana. To sie przektada na sprawnos¢ funkcjonowania apteki — np. w razie koniecznosci
jeden cztonek zespotu potrafi szybko, spontanicznie i bez polecenia zastgpi¢ kolege. Ponadto sprawne funkcjonowanie w
zespole, rozmienienie mechanizméw jego dziatania sprawiaja, ze praca staje sie dla nas zrédtem przyjemnosci i
satysfakcji. Poprosilismy Ewe Klepackg-Gryz, psychologa i terapeute, by opowiedziata nam o tym, jak dziata zespodt, jakie
procesy zachodzg pod jego powierzchnig i o czym kazdy czionek ekipy, zwanej zespotem, wiedzie¢ powinien (wiecej o naszej
ekspertce na www.terapiavia.com).

Prosze powiedzie¢, co jest najwazniejsze w zyciu zespotu?

Zespot to grupa ludzi pracujgcych razem. Dziatajg tu wiec wszystkie mechanizmy grupowe, ktére pojawiajg sie, gdy w jednym
miejscu spotykajg sie i wspotpracujg wiecej niz dwie osoby. Prosze sobie wyobrazié, ile jest mozliwosci interakcji w diadzie,
czyli grupie dwuosobowej — mozna sie dogadaé, mozna sie pokidci¢, mozna sie nawet ignorowaé. Ale kiedy grupa rosnie do
triady — czyli dochodzi osoba trzecia — mozliwosci rosng nieskonczenie! Mozna juz walczy¢ o wtadze, mozna knu¢, mozna tez
zawierac sojusze... W takiej grupie pojawia sie zjawisko zwane strukturg, jednym z jej elementdw jest hierarchia statusu.

Czyli kto kim rzadzi?

Tak. Kto kim rzgdzi, kto na
kogo moze wywiera¢ wptyw i
na ile ten wptyw bedzie
skuteczny.

Pozycje w tej hierarchii wyzna-
cza zwykle poziom kompetenc;ji
w obszarze waznym dla grupy
— tu kierownik apteki bedzie
mie¢ wyzszy status, bo wie
wiecej i zna wiecej
przepisow dotyczacych dziatania
apteki niz, powiedzmy, technik
farmacji. W koncu kierownik ma
wieksze doswiadczenie zawo-
dowe, czesto takze ukonczong
specjalizacje. Osoba o wysokim
statusie ma wigkszy wptyw na
grupe oraz moze inicjowac
pewne poczynania i decyzje,
ktére grupa podejmie. Ale warto
pamietac, ze struktura oparta na
statusie nie musi by¢ trwata.

Co to znaczy?

Hierarchia bedzie sie zmienia¢
w zaleznosci od tego, co w
danym momencie jest dla
grupy wazne. Poza tym sg rozne
rodzaje statusu. Jest status
zwigzany ze stanowiskiem — i
tym sie cieszy bez

watpienia kierownik apteki. Ale jest tez status zwigzany z wiekiem, doswiadczeniem, wyksztatceniem czy szacunkiem i uznaniem
otoczenia — i ten moze by¢ juz od stanowiska niezalezny. Przyktadowo, kierowniczkg apteki jest osoba mioda i jeszcze
zdobywajgca doswiadczenie, a przy tym nieco z tego powodu nerwowa. A w jej zespole pracuje farmaceutka o duzo bogatszym
doswiadczeniu, nie panikuje, wiec i zawsze spokojnie podsuwa praktyczne rozwigzania. tatwo sobie wyobrazi¢, do kogo bedag
sie zwracaC wszyscy potrzebujgcy rady... Warto tez pamieta¢, ze status nieformalny wcale nie jest mniej wazny od tego
formalnego. Generalnie grupa moze wyksztatca¢ wtasng wewnetrzng hierarchie statusu, ktéra czasami bywa wrecz destrukcyjna.
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Na czym to moze polegac?

Kolejny krok prowadzi do tzw. grupowej polaryzacji, tzn. wyraznego podziatu zachowan i

pogladéw, rozpadu na osobne, uznajgce inne zasady frakcje. Dlatego kazdy kierownik czy menedzer powinien by¢ tego
swiadom i aktywnie budowaé te wewnetrzng hierarchie razem z grupa, a podejmujac rézne decyzje, powinien zawsze mie¢
ten aspekt na wzgledzie. Inaczej moze sie w pewnym momencie zorientowac, ze co$ mu pod bokiem ,urosto”.

WezZzmy wspomniang sytuacje: obdarzenie wiekszym szacunkiem czionka zespolu niz rzeczywistego zwierzchnika
moze by¢ powodem duzych taré w grupie. Poza tym dla ludzi bardzo wazne jest poczucie sprawiedliwosci. Jesli wiec
cztonkowie naszego zespotu sytuacje postrzegajg jako niesprawiedliwg, powstanie spora nierébwnowaga, niesnaski,
szeptanie po katach itp. W dodatku taka nierébwnowaga pocigga za sobg probe dziatan naprawczych — a to nas sprowadza
na manowce, stanowi przeszkode w drodze do celu, bo zamiast skupi¢ sie na pacjentach, zajmujemy sie radzeniem sobie z
sytuacjg. Moze dojs¢ do tego, ze wzrosnie ilo$¢ kontaktéw miedzy cztonkami zespotu, ale bez posrednictwa lidera.

Wydaje mi sie, ze wewnetrzna hierarchia jest waznym elementem, wplywajgcym na to, czy czujemy sie czescia grupy.

Tak, nazywamy to spdjnoscig grupy oraz poczuciem przynaleznosci. Spojnos¢ to najkrécej sita wiezi miedzy ludzmi w zespole.
Spéjne zespoty to te, w ktérych albo ludzie sie bardzo lubig (wtedy jest to spdjnos¢ na poziomie interpersonalnym), albo te,
w ktorych wszyscy sg skupieni na osiggnigciu tych samych celéw — wtedy jest to spojnos¢é zadaniowa. Ale cele to jeszcze inna
kategoria — sg cele formalne i nieformalne. Te pierwsze sg nazywane po imieniu, sg jawne, np. mamy sprzedac¢ jak najwiece;j
lekéw. Te drugie sg czesto niejawne, np. chcemy wypas¢ lepiej niz apteka dwie ulice dalej, chcemy przejac jej pacjentéw. Do
tego ludzie w zespole majg jeszcze swoje wtasne cele indywidualne, ktére sg zwigzane z pracg zespotu.

Na przyktad: chce sprzedac¢ wiecej niz kolezanka przy okienku obok?

Chociazby. Ale moga to tez by¢ cele zwigzane z samoocena, np. w domu mam raczej niskg pozycje i rodzina mato mnie
ceni, ale w aptece mam swoj kawatek wtadzy, tutaj to ja oceniam sytuacje i doradzam.

Wréémy jednak do przynaleznosci...

Alez wcale nie odbiegtysmy od tematu! Cele sg czescig budowania poczucia przynaleznosci.

Juz wyjasniam: grupy sg tym spojniejsze, im wiecej razem odnoszg sukceséw i im wiecej majg wspdlnych celéw. Madry
menedzer bedzie tak tgczyt ludzi (tu: tak obsadzat zmiany), by wspotpracowali ci o wspdlnym celu. Co wiecej, bedzie zatrudniat
takie osoby, ktérych cele dadzg sie pogodzi¢ i potaczy¢ z celami catej apteki. Jesli celem naszej apteki jest przodowaé w
doradztwie i opiekunczosci, kto$, kto chce jak najwiecej zarobi¢, nie bedzie mie¢ z nami po drodze. Taka osoba, zamiast
wystuchac i pochyli¢ sie nad chorym, po prostu co$ mu sprzeda i uzna sprawe za zatatwiong. A nam nie o to chodzi!

Z wydajnoscig zespotu wigze sie tez zwarto$¢ jego cztonkéw —
to znaczy stopien, w jakim sg ze sobg zwigzani. A czujg sie
bardziej zwigzani, pracujgc w matych grupach. W farmacji to
akurat nietrudne, ale takze w obrebie tych matych grup
ludzie rzadko majg czas ze sobg poby¢, porozmawiaé. Wielu
kierownikow aptek, widzac, ze ich pracownicy po prostu
sobie gawedzg albo spotykajg sie w kuchence przy kawie,
rozpedzajg zgromadzenie, podkre$lajgc wage produktywnego
wykorzystywania czasu: skoro nie ma pacjentéow, prosze
zrobi¢ porzadek w receptach, rozplgta¢ gumki recepturki, zrobié¢
porzadek w recepturze czy skatalogowac pétke w magazynie.
To btad. Nie broAmy ludziom kontaktéw interpersonalnych,
sg bowiem bardzo wazne dla budowania poczucia tozsamosci
z zespotem i firmg! Zwarto$¢ rosnie tez w obliczu zewnetrznego
zagrozenia.

Moze wiec ta nowo otwierajgca sie apteka niedaleko,
stanowigca dla nas konkurencje, nie jest tylko ,zta”?

Jej obecnos¢ ma dla naszego zespolu tez i pozytywny
wydzwiek: rodnie zwarto$¢ naszejwiasnej ekipy. To dodatkowa
wartos¢ takze z tego powodu, ze gdy rosnie zwarto$¢ zespotu,

rosnie tez motywacja jego cztonkéw do pozostania w nim. A to oznacza, ze im bardziej zwarty zespdt, tym mniejsze ryzyko, ze
kto$ nam kiedys$ ,podkupi’ najcenniejszych pracownikéw; nie dadzg sie bowiem zwabi¢ wylgcznie finansowymi wabikami.
Zwartos¢ zespotu rosnie tez wtedy, kiedy za osiggniecia nagradzamy caty zespoét, a nie poszczegodlnych cztonkow, oraz gdy
grupa, do ktoérej ludzie przynaleza, ma wyzszy prestiz. Warto wiec podkre$laé, ze nasza apteka to placéwka z tradycjami, od
wielu lat funkcjonujgca na rynku; placéwka, ktora przetrwata niejedng burze, jest ceniona w branzy i szanowana przez hurtownie
oraz hotduje waznym wartosciom. W dobrze dziatajgcym, zwartym i spdéjnym zespole, ktoéry podobnie postrzega swoje
cele i utozsamia je z celami catej firmy, czlonkowie zespotu bedg bra¢ odpowiedzialnos¢ za swoje obszary dziatania, beda
wykazywac sie inicjatywg i zaangazowaniem.

A czy wiel;kos¢ zespotu ma znaczenie?

Tak. Oprécz tego, ze w mniejszych zespotach fatwiej o kontakty twarzg w twarz, wiele doswiadczen pokazuje, ze te
mniejsze, kilkuosobowe, potrafia sobie lepiej radzic 2z wykorzystaniem réznych danych. Natomiast zespoty wieksze,
kilkunastoosobowe, lepiej te dane zbierajg i dostarczajg wiekszg ich réznorodnos¢. Z doswiadczenia specjalistow od zarzadzania
wynika, ze najskuteczniejsze sg jednak zespoty okoto siedmioosobowe — a witadnie zespoty apteczne majg przewaznie takg
skale. Czyz nie jest to dobra wiadomos¢?
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