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POWIEDZIEC, ZE
ZKAZDYM TRZEBA
ROZMAWIAC
INAGZE), TO
STWIERDZIC RZECZ
OCZYWISTA, WAZNE
JEST, BY TRAFNIE
WYBRAC, W JAKI
SPOSOB POPROWADZIC
ROZMOWE Z 0S0BA,
KTORA WEASNE
STANELA PRZED
OKIENKIEM.

oncepcja NLP (programo-

wanie neurolingwistycz-

ne) zaktada, ze kazdy
Z nas obcuje ze $wiatem i po-
strzega go poprzez specjalny
filtr: swoj osobisty metaprogram.
Jest to rodzaj uwarunkowania,
wynikajacego po trosze z tem-
peramentu, po trosze z wycho-
wania oraz z dotychczasowych
doswiadczen jednostki. Filtr ten
dziata caty czas, wptywa na ca-
toksztatt naszego pojmowania
rzeczywistosci i powoduje, ze
kazdy z nas widzi i rozumie $wiat
inaczej: tu witasnie szklanka

bedzie dla jednych petna, a dla
innych pusta. Jak wykorzystac
zjawisko metaprogramow, by
lepiej nawigzacC kontakt z pa-
cjentem, wyjasnia  Wioletta
Matota, kierownik studiow po-
dyplomowych dla kierowni-
kow aptek w WSH we Wrocta-
wiu oraz w Akademii Finansow
i Biznesu VISTULA w Warszawie
(wigcej o0 naszej ekspertce na
www.avanti-szkolenia.pl). Me-
taprogramdw jest sporo, wigc
warto poznac¢ te najwazniejsze.
Nasz przewodnik po stylach
mys$lenia i porozumiewania

sie bedzie mieé¢ kilka odcin-
kow. Zapraszamy do lektury
pierwszego.

Czy rzeczywiscie metaprogra-
my pomoga ham porozumie¢
sie z pacjentem?

Nie tyle metaprogramy, ile
umiejetno$¢ ich dostrzegania,
rozrozniania i wykorzystania
w budowaniu relacji. To wtaénie
metaprogram wyznacza wzorce
porozumiewania sig, decydu-
je, czy szybko komu$ zaufamy,
czy zatozymy, ze ufac nie warto;
czy podejmiemy ryzyko, czy

pojdziemy utartg sciezkg. Wresz-
cie, czy kupimy ten sam lek, co
zawsze, czy bedziemy szukac
nowych rozwigzan.

Czy pacjenci znajg swoje
metaprogramy?

Wigkszosc ludzi nie jest ich $wia-
doma. Wprawdzie metaprogramy
dziatajg automatycznie, z wytg-
czeniem procesow myslowych
i nie udwiadamiamy ich sobie,
ale jesli zaadresujemy swoje
stowa inaczej niz wymaga tego
metaprogram naszego pacjenta,
bedzie duzo trudniej sig z nim
porozumie¢. Menadzerowie za-
rzagdzania majg do dyspozyciji
specjalne testy psychometryczne,
ktore pomagajg im ocenic¢ profil
preferowanych zachowan wtasnie
W oparciu 0 metaprogramy.

Ale farmaceuta nie ma czasu
na testy, stoi za okienkiem

i musi szybko rozpoznag, z kim
ma do czynienia.

W przypadku 0sob pracujacych
za pierwszym stotem wazna
jest umiejetno$¢ rozpoznawa-
nia sposobu myslenia i wzorca
komunikacji na podstawie tego,
co mowi klient. Jesli to sie nam
uda i jesli dopasujemy sig do
wzorca pacjenta, duzo tatwiej sig
porozumiemy. Jest kilka podsta-
wowych schematow, za pomoca
ktdrych ludzie sig komunikuja.

WezZmy pod uwage sposob
przekazywania i przetwarzania
informacji.

Tu mamy dwa typy: typ zmie-
rzajacy prosto do celu oraz typ
proceduralny. Jedna osoba, za-
nim okresli, jakiego potrzebuje
leku, opowie, Ze jg co$ bolato, ze
od kilku dni, Ze sie o to martwi,
Ze juz kiedys jaki$ syrop miata,
ale byt za stodki, ze jak kaszle,
to przewaznie rano, ze sasiadka
nawet styszata przez $ciang..
Bedzie dochodzita do celu przez
szczegoty, przez caty kontekst,
krok po kroku. Dopiero na koncu
zapyta, co jej mozemy polecic,

lub poprosi o konkretny specyfik.
To typ proceduralny.

Czy osoba komunikujaca sie

w ten sposob przedstawia
wszystkie informacje, czy tylko
te w aptece?

Wszystkie.

A moze to po prostu ktos, kto
chce porozmawiac¢?

Moze. Ludzie starsi czesto na-
wigzujag rozmowy w aptece
z samotnosci. Ale jesli jest to typ
proceduralny, to chodzi nie tylko
0 spos6b porozumiewania sie ta-
kiej osoby, ale rowniez myslenia,

W PRZYPADKU
0S0B PRACUJACYCH
ZAPIERWSZYM
STOLEM WAZNA
JEST UMIEJETNOSG
ROZPOZNAWANIA
SPOSOBUMYSLENIA
| WZORCA
KOMUNIKACJINA
PODSTAWIE TEGO,
COMOWIPACJENT

gromadzenia i przetwarzania
informacji. Ona zawsze tak dzia-
ta i mysli - przez szczegoty do
sedna. Czesto tez prowadzi taka
narracje sama ze sobg w co-
dziennym zyciu.

Z takq osobg zapewne trzeba
rozmawiac podobnie, jak ona
rozmawia z nami?

Tak - szczegotowo, kontekstowo,
opisowo. Porozumiewajacy sig
proceduralnie pacjent bedzie
szczesliwy, jesli go wystucha-
my. Méwigc do niego, warto uzy¢
tego samego stylu: opowiedzie¢
0 leku, o jego dziataniu, o tym, ze

lubig go inni pacjenci: ,Awie pani,
ze z podobnymi dolegliwosciami
przychodzi sporo ludzi. Ale na
szczescie medycyna moze nam
w tym pomdc. Mam pacjentke,
panig Olg, ktora zawsze powta-
rza, Ze nic jej tak nie pomaga na
identyczne dolegliwosci, jak te
tabletki”. Jesli zbyt szybko przej-
dziemy do konkretow, pacjent
proceduralny uzna, ze potrakto-
walismy go obcesowo: ,Nie mia-
ta dla mnie czasu, w ogdle nie
chciata mnie wystuchac”.

Ale w toku opowiesci moze
rozmyg sie to, co jest wazne
dla procesu leczenia.

To prawda. Czasem mozna sig
zgubi¢ w rozmowie i wrecz za-
pomnie¢, Ze przeciez pacjent
przyszedt z jakas$ sprawa. Dlatego
wazna jest umiejetnos¢ wytowie-
nia sedna. Trzeba tez wiedzie¢,
jakie zadawac pytania, a z wypo-
wiedzi pacjenta — wytuskac stowa
klucze: goraczka, kaszel, bol. A po-
tem ,kotwiczy¢” rozmowe, dopy-
tac szczegdtowo: ,Wspomniata
pani o kaszlu, czy ten kaszel byt
suchy, czy mokry?”. Taki pacjent
bardzo chetnie ustyszy parafra-
ze catej konwersacji: ,Z naszej
rozmowy rozumiem, ze ma pani
problemy ztym i ztym. Moim zda-
niem powinna wigc pani sprobo-
wac..” - i tu mozna co$ doradzic.

Jak podejrzewam, drugi typ
bedzie w rozmowie bardziej
konkretny?

Drugi typ pacjenta informuje
nas o rezultacie myslenia lub
dotychczasowego dziatania. Od
razu mowi: ,Pani magister, pro-
sze 0 syrop taki a taki” albo ,Po-
prosze o syrop dla dziecka”. Do-
piero kiedy zadamy dodatkowe
pytania, powie, w jakim dziecko
jest wieku lub co mu dolega -
rozwinie tto sytuaciji.

Czyli jest to kto$, kto wie,
czego chce.

Niekoniecznie. Wie, jaki chce
uzyskac efekt, ale moze nie mie¢

pojecia, czego potrzebuije, by go
osiggnac. Nas informuje wtasnie
0 tym, jakiego sig spodziewa
rezultatu. Takg osobe nalezy do-
datkowo spytac o wspomnia-
ne tto sytuacji, by mac jej lepiej
doradzi¢. Postarajmy sig jed-
nak, by pytania byty konkretne,
np. w jakim wieku jest dziecko,
czy kaszle rano, czy wieczorem,
czy ma goraczke itp.

Mozemy tez pacjenta uprze-
dzié: ,Teraz zadam kilka pytan
w celu wyboru najlepszego
leku™?

Mozemy. | rzeczywiécie sig po-
starac, by tych pytan byto kilka.
Dtuzsza rozmowa zirytuje takie-
go pacjenta.

Ktory ze sposobow
komunikowania sig

jest lepszy?

Zaden nie jest lepszy czy gor-
Szy; s po prostu rdzne. Mozna
jedynie ocenic¢, ktory jest nam
bardziej na reke. Kiedy mamy
w aptece kolejke, bardziej na
reke bedzie ten zmierzajacy do
celu - nie mamy wtedy cza-
su, aby wystucha¢c wszystkich
SzCzegotow, czesto nieistotnych
dla procesu leczenia czy za-
kupu lekow. Pacjent o szybkim
stylu komunikowania po prostu
poprosi o cos, dostanie to i odej-
dzie. Klient proceduralny, mimo
kolejki, bedzie probowat co$ nam
opowiedziec.

Wtedy trzeba skrécic¢

proces przekazywania
informaciji...

Tak. | sprawnie naprowadzic¢
pacjenta na sedno sprawy, np.
.L pani opisu rozumiem, Ze
rozwigzaniem bedzie tu syrop
wykrztusny”. Ale najpierw trze-
ba troche wystucha¢ - inaczej
zniszczymy relacje. Dopiero
potem mozemy ,$ciggnac”
konwersacje do meritum. Nasz
rozméwca musi odejs¢ od
okienka z poczuciem, ze zostat
wystuchany.
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Mozna to osiggna¢ np.
poprzez wykorzystanie

w trakcie kondensacji
rozmowy dwéch czy trzech
sformutowan, ktérych pacjent
sam uzyt wczesniej?

Tak, to sg wtedy takie stowa klu-
cze. Mozemy tez powiedzie¢:
.0, dziekuje bardzo za to, co mi
pani powiedziata, to wystar-
czy i pomoze dobrac¢ wtasciwy
specyfik”.

A jesli sie zdarzy, ze przy
jednym okienku spotkajg

sie dwa rézne metaprogra-
my: pacjenta i farmaceuty?
Przyktadowo: pacjent to typ
proceduralny, a farmaceuta
jest typem ,prosto do celu”.
Wtedy bedzie zgrzyt?

Jesli zareagujemy automatycz-
nie, bez wiedzy o metaprogra-
mach, moze zgrzytac. Bo taki
farmaceuta, stuchajac rozwle-
ktej opowiesci pacjenta, po-
czuje sig zirytowany: oto przed

jego okienkiem stanat ktos, kto
sam nie wie, czego chce.

| jeszcze zajmuje jego czas...
Ten styl komunikowania sig jest
po prostu dtuzszy. | trzeba mie¢
tego $wiadomosc. Tym bardziej,
ze konkretny farmaceuta przy
takim pacjencie moze stracic
koncentracje, pogubic¢ sig w tym
szumie komunikacyjnym. Dla-
tego warto nauczy¢ sie skracac
wypowiedz i rzuca¢ ,kotwice”,
inaczej pacjent nas zameczy. Ale
nie jest prawda, Zze rozmoéwca
nie wie, czego chce. Wie, musi
tylko dojs¢ do tego w rozmowie
w typowy dla siebie sposab.

Wydawatoby sie, Ze osoba

o proceduralnym sposobie
myslenia jest korzystniejsza
marketingowo” - czyli tatwiej
bedzie ja naméwic¢ na dodat-
kowe zakupy.

Tak sie moze wydawac, ale to nie
dziata w ten sposob. Najwazniej-

sze, by pamietac, ze s3 to metody
komunikowania sig, a nie rzeczy-
wista bezradnosc¢ czy niezdecy-
dowanie. To, ze kto$ mdwi o czyms
krotko, nie oznacza wcale, Ze jest
lepiej zorientowany od kogos$, kto
drazy temat - cho¢ na nas moze
to sprawiac takie wrazenie. To, czy
i jak szybko bedzie mozna kogo$
przekonac do zakupu, zalezy ra-
czej od liczby informacji, jakiej po-
trzebuje dany cztowiek, by podjac
decyzje. | tu, paradoksalnie, bywa
odwrotnie - osoba komunikujgca
sig krotko czesto szybciej przeko-
nuje sie do zakupu.

Wystarczy np. jedna, ale moc-
na cecha?

Tak. Taki pacjent ustyszy ,ten lek
bedzie skuteczny” i bez wcho-
dzenia w szczegoty podejmie
decyzje.

A pacjent proceduralny?
Ten typ, poniewaz sam poda-
je bardzo wiele szczegotow,

potrzebuje tez duzej liczby in-
formacji, by sige zdecydowac.
Dlatego, wbrew pozorom, jest to
.Sprzedazowo” trudniejsza 0so-
ba, bo ona nam powie, Ze wez-
mie ulotke i poczyta w domu,
porozmawia z mezem, zapyta
siostre itp.

Wyglada na to, ze
.wdzieczniejsi” sg pacjenci,
ktérzy maja kratki styl
komunikowania sieg...

No cdz to osoby, ktore przy-
chodzg, krotko mowig czego
chca i jeszcze dadzg sig szybko
do czego$ przekonac. Podczas
gdy typ proceduralny zajmie
duzo czasu, opowie mnastwo,
czesto nieistotnych, szczegotow
i nie da sie raczej namowic¢ na
nic dodatkowego.

Dziekuje za rozmowe. Nastep-
nym razem porozmawiamy

o kolejnych metaprogramach.
Z przyjemnoscig.

ARTYKUE SPONSOROWANY

WIOSNA CZAS NA ZDROWIE

PIERWSZE PROMIENIE WIOSENNEGO StONCA

TO ZNAK, ZE CZAS POWROCIC DO NAWYKOW
CODZIENNEGO RUCHU NA SWIEZYM POWIETRZU
I INTENSYWNIEJSZEGO ZADBANIA O ZDROWIE
DUSZY | CIALA. W OKRESIE WIOSENNO-

-LETNIM WARTO SZCZEGOLNIE PAMIETAC

O NATURALNYM | BOGATYM W WITAMINY

ORAZ MINERALY ODZYWIANIU.

W 100% naturalne soki z owocéw Maqui,
Goji, Mangostanu, Noni oraz Acai, ofe-
rowane przez firme Naturals, moga by¢
doskonatym uzupelnieniem codziennej
diety. Produkty te to nie tylko w pelni
naturalne soki z najzdrowszych owocow
$wiata, lecz takze niezastgpione zrdédlo
witamin i przeciwutleniaczy, ktére po-
prawiaja naszg odporno$¢ oraz pozytyw-
nie wplywaja na funkcjonowanie calego
organizmu.

Jako jedne z nielicznych na polskim ryn-
ku, soki Naturals s3 w 100% naturalne.
Produkowane oraz rozlewane w Stanach
Zjednoczonych, nie s3 rozcienczane i nie
zawierajg dodatkéw smakowych ani zad-
nych $rodkéw konserwujgcych. Wiosna
warto zwrdci¢ uwage przede wszystkim
na dwa wyjatkowe soki: z jagdd Acai oraz
z owocu Maqui.

Sok z jagdd Acai (nazywanych takze jago-
dami palmy brazylijskiej) charakteryzuje
si¢ wysoka zawarto$cig witamin i sktad-
nikéw mineralnych oraz bogactwem
przeciwutleniaczy opodzniajacych procesy
starzenia i hamujacych rozwéj komérek
nowotworowych. Zawarty w jagodach
Acai blonnik ogranicza takze przyswajanie
zlych ttuszczéw, a kwasy oleinowy i linolo-
wy pomagajg obnizy¢ poziom zlego cho-
lesterolu i podnie$¢ poziom jego dobrej
frakeji. Szczegolnie zalecany wiosng, aby
wzmocni¢ odpornos¢ organizmu, a tak-
ze przywrdci¢ zdrowy wyglad wloséw,
skory i paznokei.

Po zimowych mrozach, w oczekiwaniu na
letnie ocieplenie, warto zainteresowac sie
takze sokiem z owocdw Maqui. Naturals,
jako pierwsza firma na polskim rynku,
zaoferowala catkowicie naturalny produkt
z tego owocu. Jego wlasciwosci zdrowotne
doceniajg konsumenci na calym $wiecie.
Jagoda Maqui ma ogromna site antyoksy-
dacyjnag i olbrzymi potencjal w zakresie
spalania tltuszczu. Dzieki duzemu stezeniu
antocyjanin, a takze bogatej zawartosci
potasu, magnezu, manganu, bialka i fito-
steroli, pijac sok Maqui, dbamy zaréwno
o szczuply sylwetke, jak i witalnos¢ oraz
urode. C6z wiecej nam potrzeba przed
nadchodzgcym latem?

NATURALS

ul. M. Sklodowskiej-Curie 91
42-700 Lubliniec

tel.: 34 353 15 50

tel. kom.: 603 687 707
e-mail: sklep@sokinaturals.pl
www.sokinaturals.pl
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