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NAWIAZANIE KONTAKTU Z PACJENTEM TO
PODSTAWA PRACY FARMACEUTY. NIE JEST TO
WCALE LATWE, TYM BARDZIEJ ZE PODCZAS
SPOTKANIA DWOJGA LUDZI MOZLIWE JEST
AZ.. SZESG PLASZCZYZN PROWADZENIA

DIALOGU!

Zrozumieniu zjawiska
pomoze nam poznanie
tajnikow analizy transak-

cyjnej. Rozmawialismy juz wcze-
$niej o tej metodzie z Agnieszka
Fudzinska, psycholog, specjali-
Zujacy sie w psychologii bizne-
su, przedsigbiorczosci i zarzadza-
nia. Obecnie poprosiliSmy nasza
ekspertke (wiecej na jej temat
na www.agnieszkafudzinska.pl)
o rady utatwiajgce komunikacje
twarzg w twarz i wyjasnienie, dla-
czego ptaszczyzn prowadzenia
dialogu (a czasem nieporozumie-
nia) jest az tyle.

W analizie transakcyjnej spotka-
nie dwoch osab to dialog o po-
tencjalnie szesciu ptaszczy-
znach. Jak to mozliwe?

Eric Berne, tworca tej metody, kaz-
da sytuacje kontaktu migdzyludz-
kiego widzi jako rodzaj transakcji,
bo zawsze czyms$ sig wymienia-
my (uwagg, informacjg, emocja-
mi). Podkreslat jednak, ze kazda
transakcja - czylikazde spotkanie
- przebiega nie tyle migdzy ludz-
mi, ile raczej migdzy ich stana-
mi Ja. Stanem Ja nazwat pewien
schemat myslenia, postrzegania
i odczuwania oraz komunikowa-
nia. Schemat taki jest wyuczony,

automatyczny i nieSwiadomy.

Rozumiem, ze kazdy z nas ma
wtasny schemat?

Powiem wigcej: kazdy z nas ma
wtasny zestaw tych schematow!
Funkcjonujg bowiem trzy rodza-
je stanu Ja: Ja-Dorosty, Ja-Rodzic
i Ja-Dziecko. W kazdym cztowie-
ku drzemig wszystkie trzy, choc
w danym momencie aktywu-
je sig jeden i to za jego posred-
nictwem porozumiewamy sig ze
Swiatem i ludzmi.| moze byc tak,
Ze podczas jednejrozmowy ja je-
stem w stanie Ja-Dorosty, a pani
w stanie Ja-Rodzic. Albo pani jest
w stanie Ja-Rodzic, a ja w stanie
Ja-Dziecko. Poniewaz mamy dwie
osoby itrzy opcje stanu Ja, mozli-
we jestaz sze$c ptaszczyzn, ktore
powstang wskutek naszego dialo-
gu.Powiem wigcej: podczas jed-
nej rozmowy mozemy przecho-
dzi¢ z jednego stanu Ja w inny,
zaczynajac np. jako Ja-Dziecko,
a konczac jako Ja-Dorosty.

Brzmi to skomplikowanie

To prawda, ale kiedy juz zro-
zumiemy zasady, jakie kieruja
naszymi stanami Ja, wiedza ta
bardzo nam sig przyda w pracy
i znacznie utatwi kontakty z ko-

lezankami, kierownikiem apte-
ki oraz pacjentami - a wiadomo
Ze ci ostatni czgsto bywaja trud-
ni. Jesli bedziemy umieli rozpo-
znac, z jakiego stanu Ja kieruja
do nas swoje komunikaty, bg-
dziemy mogli wybrac, z jakiego
stanu Ja im odpowiemy i ktory
stan Ja stuchacza w danej sy-
tuacji sprawdzi sig najlepiej. Co
wigcej, bedziemy umieli wptynac
na rozmowce, zmieniajac jego
stan Ja na taki, w oparciu o kto-
ry mozna sig z nim owocnej po-
rozumiec.

To brzmi bardzo obiecujaco. Po-
prosze o szczegoty!

Musimy wiedziec, ze transakcje
bywajgrownolegte i skrzyzowa-
ne. Rownolegte sg wtedy, kiedy
spotykamy sig na tym samym
poziomie (np. rozmawia dwoje
Dorostych) albo kierujemy swo-
ja wypowiedz do czyjegos$ sta-
nu Ja i z tego poziomu dosta-
jemy odpowiedz (tzn. ze stanu
Ja-Rodzic przemawiamy do czy-
jegos Dziecka i otrzymujemy in-
fromacje zwrotng adresowang
do Rodzica). Ale bywa czasem,

ze kierujemy wypowiedz do Do-
rostego, ale z drugiej strony od-
powiada nam Ja-Dziecko. Wtedy
transakcja bedzie skrzyzowana,
a rozmowa moze zakonczyc
sig ktotnig, wzajemnym robie-
niem wyrzutow lub rywalizacja
potrzeb i emocji. W skrzyzowa-
nych transakcjach komunikacja

ulega zerwaniu. Wymiana uda
sig tylko wtedy, gdy stany roz-
mowcow spotkajg sig na jednym
poziomie (np. Dziecko-Dziecko)
lub w uktadzie rownolegtym (np.
Dziecko-Rodzic, Rodzic-Dziec-
ko). Wtedy rozmowa prowadzi do
porozumienia, kontakt daje naj-
wigcej satysfakcji, pomaga pod-

KAZDA SYTUAGJA KONTAKTU MIEDZYLUDZKIEGO
TORODZA) TRANSAKCJI, BO ZAWSZE CZYMS SIE
WYMIENIAMY (UWAGA, INFORMACJA, EMOCJAML.

kresla¢ podobienstwa i daje po-
czucie bezpieczenstwa.

Czy naszrozméwca sam wybie-
ra, w jakim stanie Ja sie z nami
komunikuje?

Nie. Stany Ja bywajg jak nie-
proszeni goscie: pojawiajg sie
i przejmuja kontrolg. Sg rodza-
jem automatycznej reakcji, takim
bagazem z przesztosci, ktory mo-
ze sig w kazdej chwili aktywowac.
Na szczescie rozpoznajac, w ja-
kim stanie Ja jest nasz rozmow-
ca, mozemy mu pomac przejsc

PLASZCZYZNY POROZUMIENIA

nainny poziom, by umozliwic obu
stronom zawarcie porozumienia.

Czyli trzeba pozna¢ wszystkie
stany Ja i nauczy¢ sie je roz-
poznawacg.

Tak - rozpoznawac u innych, ale
i u siebie.

To zacznijmy od Dorostego,
w koncu jestesmy chyba naj-
czesciej Dorosli.

| tu panig zaskoczeg: Ja-Dorosty
to stan, ktory pojawia sig w sy-
tuacjach migdzyludzkich sto-
sunkowo najrzadziej. A szkoda,
bo to najdojrzalsza forma kon-
taktowania sie z ludzmi i $wia-
tem. Ja-Dorosty oddziela fak-
ty od opinii, iluzje i zatozenia od
stanu faktycznego - i dziata we-
dtug faktow. Nie zaktada nic z go-
ry, nanic sig nie nastawia. Jest tu
i teraz, widzi rzeczywisto$c bez
emocjonalnych filtrow. Stucha,
zadaje pytania, wycigga wnio-
ski, a informacje filtruje i anali-
zuje na chtodno. Weryfikuje to,
co widzi i styszy. Decyzje podje-
te w tym stanie Ja sg najczgsciej
trafione i majq najwieksze szan-
se powodzenia. Dorosty jest tez
tacznikiem migdzy wewnetrzny-
mi Dzieckiem a Rodzicem, rodza-
jem ttumacza i przewodnika. Co
wigcej, Ja-Dorosty potrafi odde-
legowac do dziatania inne stany
Ja - dzieki analizie sytuacji moze
zdecydowac: w tej rozmowie le-
piej bedzie uzyc¢ Dziecka lub Ro-
dzica - w takiej formie $wiado-
mie wystapi.

Dlaczego méwi pani, ze stan Ja-
-Dorosty wystepuje najrzadziej?
Poniewaz na co dzien jestesmy
zdecydowanie bardziej emo-
cjonalni lub przywigzani do za-
sad. Dlatego wigkszo$¢ z nas na
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wyzwania zycia automatycznie
czesciej reaguje wejsciem w Ja-
-Dziecko lub Ja-Rodzic.

Ajak poznag, czy jestem obecnie
w stanie Ja-Dorosty, czy winnym?
Wystarczy obserwowac naszych
rozmowcow: jak na nas reagujg?
Rozmowcy sg jak zwierciadto, ich
odpowiedZ na nasze zachowa-
nie jest dla nas wskazéwka. Roz-
mawiajg z nami rzeczowo, opie-
rajac sie wytgcznie na faktach?
To znaczy, ze z obu stron rozma-
wiajg Dorosli. Ale jeslirozméwca
sig buntuje, reaguje rozzaleniem,
gniewem - lub odwrotnie, jesli to
my czujemy te emacje, najpraw-
dopodobniej komunikuja sig inne
stany Ja. Z obu stron - bo niera-
cjonalny bunt ze strony pacjenta
oznacza, ze my dziatamy z po-
ziomu Rodzica.

To dobry moment, Zeby poroz-
mawiac o stanie Ja-Rodzic.

Ten stan Ja aktywuije sig, gdy mo-
wimy sobie ,powinienem, musze,
tak sie nalezy, takie sg zasady".
Rodzic tez pomysli ,bez pracy nie
ma kotaczy, jak sig nie postaram,
to nic nie osiggneg”. W tym stanie

ROZMOWCY SA
JAK ZWIERCIADEO,
ICH ODPOWIEDZ NA

NASZE ZACHOWANIE

JEST DLA NAS

WSKAZOWKA.

Ja zgromadzone sg normy, zakazy,
nakazy, reguty, przekonania; uwe-
wnetrznione przez nas w dziecin-
stwie, przejete od naszych rodzi-
cow. Kiedy sig uaktywnia, dziatamy
i myslimy jak oni kiedys.

Kiedy uaktywnia sie ten stan?

Zwykle wtedy, kiedy pojawia sig
stan niepewnosci czy konflikt.
Wtedy odwotujemy sig do zasad,
ktére majg nas poprowadzi¢ ku

rozwigzaniu. Trzeba jednak wie-
dzie¢, ze stan Ja-Rodzic ma dwa
warianty: Rodzica Opiekunczego
i Rodzica Normatywnego.

Opiekunczy zapewne znacznie
bardziej przydaje si¢ w farmaciji...
W kontaktach z pacjentami na
pewno! Z poziomu tego wtasnie
stanu kontaktujemy sie z pacjen-
tami bardzo czesto. Ja-Rodzic
w wariancie Opiekunczym nie-
sie pomoc, wsparcie, dobre stowo,
pociechg, dodaje otuchy. Trosz-
Czy sig, wspiera, motywuje, radzi.
Utrzymuje otwartg postawe ciata,
uzywa cieptego gtosu, wspotczu-
je, odczuwa empatie, usémiecha
sig imowi ,gtowa do gory, wszyst-
ko bedzie dobrze, razem znajdzie-
my rozwigzanie”. Natomiast Ro-
dzic Normatywny stawia zakazy,
formutuje nakazy, wyznaczagra-
nice, przywotuje reguty, okresla
hierarchig wartosci. Negatywna
formg Rodzica Normatywnego jest
Oprawca: to stan, w ktérym normy
maja dla nas warto$¢ same w so-
bie. Niewazne, czemu stuzg, nie-
wazne, czy w danej sytuacji nie-
przestrzeganie ich datoby wigcej
korzysci - normy sg $wigte i trze-
baichprzestrzegac bezwzglednie.
Bedziemy Oprawca, jesli wydamy
pacjentom polecenia bez wyja-
$niania, jak na ich zdrowiu odbije
sig ichwykonanie lub zaniechanie.
Czasem trzeba pacjentowi wydac
polecenie, ale zawsze powinno
ono pochodzi¢ od Rodzica Opie-
kunczego, nigdy Oprawcy. Sta-
rajmy sie wigc wybierac wariant
Opiekuna, tylko czasem przecho-
dzac do postaci Normatywnej; bez
odrobiny norm pacjenci po prostu
wejdg nam na gtowe.

Ciekawi mnie stan Ja-Dziecko.
Ten stan sig pojawia, gdy przezy-
wamy emacje. W Dziecku zgroma-
dzone sg nasze pragnienia, intuicja,
potrzeby, emocje. Kreatywnosc,
tworczosc, radosc, zaangazowa-
nie, otwartosc, autentyczno$c¢ -
to wszystko pochodzi od Dziecka
W wersji Spontanicznej. Ten stan

Ja pozwala nam wyrazac swoje
emaocije i potrzeby, wykraczac po-
za schematy, odbierac wrazenia.

Brzmi swietnie.

Bo bycie Dzieckiem jest przyjem-
ne. Ale Ja-Dziecko to tez gniew,
bunt, niepostuszenstwo, krngbr-
nos$c¢, podejscie typu ,na ztosS¢ ma-
mie odmroze sobie uszy”, egoizm,
sktonno$c do ryzyka, koncentra-
Cja na sobie i domaganie sig na-
tychmiastowej gratyfikacji. Ta-

ka odmiana Dziecka nazywa sig
Dzieckiem Zbuntowanym. Jest ono
wiecznie na ,nie". Pacjent, ktory
sig ztosci, krzyczy na nas, wycho-
dzac, trzaska drzwiami jest wtasnie
w stanie Ja-Dziecko Zbuntowa-
ne. Dobrze wiedziec, ze im bar-
dziej sig takie Dziecko naciska, tym
wigkszy stawia ono opar. Dlatego,
chocbysmy mieli ochotg zrugac

takg 0sobeg, lepiej rozmawiac z nig
tagodnie. Inaczej nic nie wskara-
my. Pamigtajmy, ze dzieci bywa-
ja impulsywne i nieodpowiedzial-
ne - i my w stanie Ja-Dziecko tez
tacy bywamy.

A Dziecko dobrze wychowane?
Nie ma takiego?

Jest Dziecko Podporzadkowane:
w tym stanie Ja bez szemrania
wykonujemy polecenia (nawet,
gdy widzimy, ze sg btedne], ni-

gdy sie nie spdzniamy, powtarza-
my opinie innych, zamiast mie¢
wtasne, kiedy co$ pdjdzie zle, wi-
ne bierzemy na siebie, jestesmy
do przesady skrupulatni w wyko-
nywaniu obowigzkow. Wigkszose
aptecznych perfekcjonistow, kto-
rzy staraja sig nie rzucac w oczy, to
Podporzadkowane Dzieci. Te po-
stawg w pracy przyjmujg osoby,

ktdre w dziecinstwie byty nagra-
dzane gtownie za postuszenstwo.

Znamy juz stany Ja. Teraz popro-
sze o0 wskazowki, jak te wiedze
wykorzystac w praktyce.

Najlepiej, jesli z poziomu stanu
Ja-Dorosty mozemy wybrac od-
powiednig ptaszczyzne porozu-
mienia. Jezeli chcemy np. ustali¢
kwestig realizacji recepty, ale pa-
cjent jest rozgniewany lub rozza-
lony, bo to kolejna apteka, w kto-

rej mu odmawiajg, przemawianie
z poziomu Ja-Dorosty nic nie da.
Pacjent jest w stanie Ja-Dziecko
i logiczna argumentacija jest w ta-
kiej sytuaciji jak rzucanie grochem
0 $ciane.

To co powinnismy zrobi¢?
Swiadomie wybieramy kontakt
przy uzyciu stanu Ja-Dziecko, na-

wigzujemy porozumienie, a potem
przechodzimy do stanu Ja-Rodzic
i bierzemy pacjenta pod opieke.
Albo od razu wybieramy stan Ja-
-Rodzic - w zaleznosci, jak bardzo
rozzalony jest pacjent. Wazne, by
stworzyc transakcje rownolegta.

A jesli pacjent jest rozzalony?

Im bardziej panujg nad nim emo-
cje, tym bardziej powinnismy tez
stac sie na chwile Dzieckiem. Sil-
nie rozemocjonowany pacjent

w konfrontacji z Dorostym mo-
ze przej$¢ w stan Ja-Dziecko
Zbuntowane i wtedy wszystko,
co powiemy, spotka sig zodmo-
w3 lub podejsciem, ,tak, ale...”,
ktore jest réwnoznaczne z od-
mowa. Dlatego my tez zejdzmy
do poziomu emocji: ,Nawet pan
nie wie, jak mnie sama ztosci, ze
zamiast pomadc choremu, musze

pilnowac, czy recepta jest dobrze
wypisana; bardzo mi przykro, ze
sig pan tak zdenerwowat”, a do-
piero potem powiedzmy: ,Jesli
pan pozwoli, zastanowimy sie,
jak wybrnac z tej sytuacji, zaraz
znajdziemy rozwigzanie”, czyli
wejdzmy w stan Ja-Rodzic Opie-
kunczy. | nawet, jesli pacjent po-
zostanie w stanie Ja-Dziecko, ale
zacznie mowic do naszego Ro-
dzica, transakcja bedzie rowno-
legta, czyliudana, bo pacjent be-
dzie sig skarzyt i wylewat zale,
a my bedziemy sig starac roz-
wigzac jego problemy.

Jak poznag, ze pacjent jest w sta-
nie Ja-Dziecko?

Oswiadcza: ,Nie mam ochoty zno-
wu czekac, az co$ zamowicie”,
.Nigdy nie macie w magazynie
tego, co potrzebne”. Albo: ,Znowu
polecita mi pani te duze tabletki,
ktdrych sig nie da potknac”, ,Za-
wsze u was tylko kolejki i kolejki”,
,Pani po prostu nie chce mi po-
maoc”, ,Inni sie bardziej starajg”,
LNikt w tym kraju nie przejmuje
sig chorymi”. Pacjent, ktory nie
mowi, czego chce, tylko opowia-
da, co go boli, co mu dokucza, tez
jest w stanie Ja-Dziecko.

A jak sie zachowuje pacjent
w stanie Ja-Rodzic?

Na uwage np. ,Przychodzi pan
Zrecepta w ostatniej chwili, jutro
by sig przeterminowata” odpo-
wie Nie jest pani zadaniem po-
uczanie mnie” albo ,Skoro jest
jeszcze wazna, prosze mnie nie
strofowac”. Moze nas pouczac:
LPowinna pani byc lepiej przy-
gotowana, miec zapigty fartuch,
miec lepszg orientacje, gdzie
co lezy, szybciej pochodzi¢ do
okienka, kiedy stoi przy nim pa-
cjent, bardziej pilnowac porzad-
ku w kolejce” itp. Rodzic pilnuje
zasad i standardow.

Co wtedy powinien zrobi¢ far-
maceuta?

Odpowiedziec jako Ja-Rodzic lub
jako Ja-Dorosty. Dorosty odpo-

wie ,Tak, dobra orientacjaw ma-
gazynie pomaga w pracy” czy
,To prawda, zapigty fartuch wy-
glada znacznie schludniej” al-
bo ,Spokdj w aptece sprzyja
koncentracji”. Rodzic odpowie:
.Rzeczywiscie, zasady wyma-
gajg zapinania fartucha” albo:
.Pilnowanie atmosfery w kolej-
ce nalezy do moich obowigzkow
i prosze sig nie niepokoic, kiedy
bedzie trzeba, na pewno zare-
aguje” - czyli takze odwota sig

WARTO ODWOLYWAC
SIE DO TYCH PUNKTOW,
ZKTORYMIMOZEMY
SIE ZGODZIC,

AWMIARE
MOZLIWOSCI POMINAC
TE SPORNE — JESLINIE
SAISTOTNE W NASZE)

TRANSAKCIL.

do zasad i obowigzkow. Rodzic
z Rodzicem dogada sig, bo po-
rozumieja sie co do konieczno-
§ci przestrzegania zasad.

Pod warunkiem Ze nie zacznie
sig licytacja, kto wie lepieji czy-
je nawierzchu?

Tak, dlatego warto odwotywac sig
do tych punktow, z ktérymi moze-
my sig zgodzi¢, a w miarg moz-
liwosci pomingc sporne - jesli
nie sg istotne w naszej transakcji.
Pamigtajmy jednak, ze jesli be-
dziemy zbyt Rodzicielscy, moze-
my w pacjencie obudzi¢ Dziecko
(i zareaguije: ,A wtasnie, ze nie”,
a w najgorszym wariancie ,To ja
tu wigcej nie przyjde”) - ale tez, ze
bardzo Normatywny Rodzic mo-
ze w nas obudzi¢ Dziecko i chec
do przekory. Nie poddawajmy sig
temuiw miare mozliwosci pozo-
stanmy Rodzicem albo starajmy
sig reagowac na poziomie stanu
Ja-Dorosty.

22 / RECEPTA.PL / LIPIEC-SIERPIEN 2017

LIPIEC-SIERPIEN 2017 / RECEPTA.PL / 23


http://www.pdfxviewer.com/
http://www.pdfxviewer.com/

