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agraniczni turysci coraz
czesciej odwiedzajg nasz
kraj, coraz wigcej cudzo-

ziemcow pracuje w Polsce. Moze
sig zdarzyc, ze zawitajg do apte-
ki. Wtedy przyda sig farmaceu-
tom zza pierwszego stotu nie tylko
znajomosc angielskiego, ale tez
odrobina wiedzy o tym, do czego
zagraniczni goscie sg przyzwy-
czajeni w swoich krajach, w jaki
sposab prowadzg rozmowe i co
jest dla nich wazne w rekomen-
daciji aptekarza. A poniewaz diabet
tkwi w szczegotach i nawet drob-
na rzecz moze mie¢ znaczenie,
0 krotki przewodnik po migdzy-
kulturowych odmienno$ciach po-
prosilismy Wiolette Matote, kierow-
nik studiow podyplomowych dla
kierownikow aptek we Wroctawiu
w WSH (wigcej o naszej ekspert-
ce na www.avanti-szkolenia.pl).

Czy warto wprowadzaé pewne
modyfikacje do sposobu, w ja-
ki obstugujemy pacjenta zagra-
nicznego, uwzgledniajac rézni-
ce kulturowe?

Zacznijmy od tego, ze w aptece
obowigzuje tak samo dobre trak-
towanie kazdego pacjenta, nie-
zaleznie od narodowosci. Nato-
miast rzeczywiscie warto i trzeba
uwzglednic rdzny sposob komu-
nikowania sig, bo zagraniczni go-
$cie pod wieloma wzgledami roz-

nig sie od siebie - i od nas. Gtdwna
zasadg komunikacji jest dopaso-
wanie sig, w pewnym stopniu, do
sposobu komunikacji rozmowcy.
Ze wzgledu na sposdb ekspresji
wypowiedzi i mowe ciata wyroz-
nia sig kultury ekspresyjne i kul-
tury powsciagliwe. Do tych pierw-
szych zalicza sig mieszkancow
Afryki, Ameryki Potudniowej i po-
tudniowej Europy, czyli nacje okre-
$lane jako ,goracokrwiste”.

Te osoby méwig gtosno i duzo?
Gto$no, duzo i dynamicznie, zwy-
kle tez zywo gestykuluja. Czesto
przerywajg rozmowcom, co w kul-
turze powsciggliwej, do ktarej na-
lezy Polska, jest uwazane za nie-
grzeczne. Jednak reprezentant
kultury ekspresyjnej, przerywa-
jac nam co drugie stowo, nie chce
okazac braku respektu czy swojej
WyZzszo$ci, nie jest niegrzeczny,
niecierpliwy czy zty na nas. War-
to wiedziec, ze u nich po prostu
tak wyglada konwersacija i wtasnie
w taki sposob okazuje sig swoja
uwage i szacunek drugiej osobie.

Czy warto na koniec podsumo-
wacé rozmowe, powtarzajac to,
co - naszym zdaniem - usty-
szeliSmy?

W rozmowie z przedstawicielem
kultury ekspresyjnej lepiej takich
podsumowan unikac. W konwer-

sacji z takim pacjentem nie cze-
kamy do konca, by co$ uzgod-
ni¢, tylko uzgadniamy wszystko
na biezaco. Istnieje co$ takiego,
jak wzorzec rozmowy. W kultu-
rze ekspresyjnej jest to ozywiony
dialog. Gdyby chcie¢ ten wzorzec
rozmowy przedstawic graficznie,
bytaby to krotka, wysoka linia i ko-
lejna, nachodzaca na poprzednia.
Rozmowa wyglada jak szereg ta-
kich nachodzgcych na siebie linii.
W takim wzorcu konwersacji oso-
ba z ekspresyjnej kultury poczuje
sig jak w domu. GdybySmy spo-
kojnie czekali, az nasz rozmowca
do konca powie, co ma na mysli,
odebratby nas jako niekompetent-
nych - bo nie odpowiadamy na
jego pytania.

Takie osoby moga réwniez mé-
wi¢ chaotycznie.

Tak, oczywiscie jest to interpreta-
cja z punktu widzenia osoby z kul-
tury powsciagliwej. Osoby z kul-
tury ekspresyjnej moga poruszac
wiele watkow jednoczesniei je ze
sobg przeplatac - co nam wydaje
sig chaotyczne. Kultury ekspresyj-
ne czesto sg tez kulturami mul-
tiaktywnymi, czyli ich przedsta-
wiciele zwykli robic¢ wiele rzeczy
naraz, o wielu rzeczach mysle¢
i wiele tematow poruszac. Swo-
je zyczenia czy potrzeby tez be-
da wyrazac kaskadowo, jedno-

czesnie. Naszym zadaniem jest
nadgzac za tym tokiem. Nie mu-
simy rozpoznawac, czy nasz pa-
cjent jest z Hiszpanii, czy Wtoch
(czesto widac, ze ma potudniowg
urode, ale nie zawsze). Warto na-
tomiast rozpoznac styl komuni-
kowania sig kultury emocjonal-
nej i ekspresyjnej.

A nasi blizsi sgsiedzi - Niemcy,
Anglicy, Szwedzi - jako miesz-
kancy Pdtnocy, beda bardziej
powsciagliwi?

Tak, potnoc naszego kontynentu
to kultury powsciagliwe. Do tych
kultur naleza kultury anglosa-
skie, skandynawskie oraz azjatyc-
kie. Ludzie z takich kultur méwig
mniej, wolniej i wigcej stuchaja.
W rozmowie nie wchodza w zda-
nie, ale dajg rozmowcy przestrzen.
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Upewniajg sig tez, czy dobrze zro-
zumieli. Wzorzec rozmowy w ta-
kich kulturach to dtuga wypowiedz
jednej osoby, chwila ciszy i odpo-
wiedz, ktora koresponduje z po-
przednig wypowiedzig. Gdyby to
przedstawic graficznie, bytaby to
dtuga, ptaska linia, przerwa, ko-
lejna dtuga ptaska linia. To s tez
kultury linearne: ich przedstawi-
ciele zapytajg czy poproszg o jed-
ng rzecz, uzyskajg odpowiedz i po-
wiedza: 0K, to ja moze teraz bym
zapytat o kolejng rzecz".

Nasz kraj dos¢ licznie odwie-
dzaja goscie z Niemiec. Co po-
winni$my o nich wiedzie¢, by ich
dobrze obstuzy¢?

W kulturze niemieckiej cenione
sg kompetencje, dlatego Niemcy,
zwracajac sig do innych, stosuja

MAGAZYN POLSKIEJ GRUPY FARMACEUTYCZNEJ +er

tytuty ,pani dyrektor” czy ,panie
doktorze” - podkreslajac funkcje
zawodowa oraz tytut naukowy, do-
dajac do tego jeszcze nazwisko
rozmowcy. Taka forma tytutowa-
nia jest dla nich sposobem wyra-
Zenia szacunku wobec profesjo-
nalizmu innych osadb.

cje powinny byc racjonalne i me-
rytoryczne (np. wyniki badan sku-
tecznosci leku, rekomendacje
ekspertow) oraz w odpowiedni
sposadb przekazane. W rozmowie
zNiemcem warto robi¢ podsumo-
wania w trakcie rozmowy pokazu-
jace, co zrozumieli$my z konwer-
sacji, bo to w jego oczach bedzie
profesjonalna rozmowa. Jesli ap-
tekarz doktadnie wyjasni, jak dany
specyfik stosowac, to dla Niem-
ca bedzie to kompetentna obstu-
gainie pomysli on: ,Dlaczego mi
to mowisz, przeciez to jest takie
oczywiste”, tylko doceni profesjo-
nalizm aptekarza, np. zadajgc ko-
lejne pytania.

Niemiecki pacjent bedzie wigc
zadowolonym pacjentem, je-
$li spotka sie z obstugg wyso-
kiej jakosci?

Zdecydowanie tak. Bedzie bardzo
zadowolony, jesli spokojnie, se-
kwencyjnie wszystko mu powie-
my i wyttumaczymy. Bez zbed-
nego zartowania, bez wpadania
W pouczajacy ton. Niemcy maja
poczucie humoru, ale nie w ap-
tece i nie w czasie pracy. Oni sg
dowcipni i weseli w czasie prywat-
nym, na piwie - natomiast zakup
leku to dla nich zachowanie zwig-
zane z profesjonalizmem i tu nie
ma miejsca na wesotosc.

Ale z Francuzem juz mozna po-
zartowac? Ta nacja stynie z tego,
Ze nie traktuje Zycia $miertelnie
powaznie...

Niekoniecznie. Francuzitez nie sg
familiarni. Sg za to bardzo racjo-

ktdrzy znajdujg argumenty. Sami
wprawdzie wyrazajg je w sposcb
emocjonalny, ale jednoczesnie
sg one racjonalne. To jest jedna
Z roznic pomigdzy nimi a Pola-
kami, ktorzy rowniez w emocjo-
nalny sposob sig wypowiadaja, ale
preferujg argumenty odnoszace
sig bardziej do emoc;ji i przeko-
nan niz faktow.

A jak to przetozy¢ na rozmowe
Z pacjentem? Czy racjonalne
bedzie tu szukanie jak najniz-
szej ceny?

Niekoniecznie. Warto wiedzie¢, ze
Francuzi konsumuijg najwigcej le-
kéw w Europie. Zazywajg duzo su-
plementdw, stosuijg ziotolecznic-
two, dbajg o siebie. Majg tez bardzo
dobry system opieki i refundacii
oraz sg zdrowotnie wyedukowani.
Gdy przychodza do apteki, to zwy-
kle dobrze wiedzg, czego chca.
Francuzi raczej nie myslg kate-
goriami ceny. Ich stopa zyciowa
jest na tyle wysoka, ze myslg ka-
tegorig skutecznosci. Argument:
1o jest najtanszy odpowiednik”
nie jest argumentem racjonalnym,
jesli chodzi o skutecznosc lecze-
nia - a przeciez celem leczenia
jest wyleczenie.

Do czego sie wiec odwotac?

Warto powiedziec: ,Ma pan taki,
a taki wybor” i wyjasnic, z czego
to wynika: jaki jest sktad tych le-
kow, jaki jest sposob stosowania.
Racjonalnym wyborem z punktu
widzenia Francuza bedzie kupi¢
lek o najlepszym sktadzie i naj-
mniej ktopotliwym sposobie sto-

GLOWNA ZASADA KOMUNIKAC)I JEST DOPASOWANIE SIE, W PEWNYM
STOPNIU, DO SPOSOBU KOMUNIKACJI ROZMOWCY.

Czy zawod farmaceuty cieszy
sie w Niemczech szacunkiem?
Tak, i to bardzo duzym! Stad re-
komendacje farmaceuty zosta-
ng zawsze uwaznie wystuchane
i uznane za profesjonalng porade.
Ale aby tak sig stato, rekomenda-

nalni. Nie zapominajmy o tym, ze
pierwsi encyklopedysci pochodzi-
li z Franciji, to oni byli pionierami
W nowoczesnym mysleniu na-
ukowym: teza, antyteza, udowod-
nienie, argumentowanie. Francu-
zi lubig dyskutowac i cenig ludzi,

sowania (np. raz dziennie, a nie
podczas kazdego positku). | abso-
lutnie nie odwotujemy sig do argu-
mentu: ,Ja to stosowatam i mnie
pomogto” albo ,Pacjenci ten lek
chwalg”, bo to argumenty emaocjo-
nalne, wywieranie wptywu przez
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perswazje. Na racjonalny umyst
Francuza to w ogole nie podziata.

A co podziata?

Dane, wyniki badan, fakty, ze da-
ny lek jest to najczes$ciej przepisy-
wany czy stosowany w Polsce; ze
dany specyfik jest jednym z naj-
lepiej przebadanych lekow; ze ma
sktadniki naturalne czy najmniej
toksyczne albo nie zawiera glu-
tenu, laktozy lub Ze posiada re-
komendacje takiego a takiego
instytutu (warto tez dodac, dla-
czego opinia danego instytutu
jest wazna).

A jesli stanie przed naszym
okienkiem Brytyjczyk?

Brytyjczycy sg przyzwyczajeni
do zupetnie innego sposobu ku-
powania lekow. Podobnie zresz-
tag Amerykanie. W obu krajach
popularne sg drugstory — skle-
py apteko-kosmetyczne. Klienta
obstuguije sprzedawca, a nie far-
maceuta. Takze wtedy, kiedy klient

cyjno-profilaktycznych. W jednym
Z programow wczesnego wykry-
wania choréb u mezczyzn mo-
g3 oni otrzymac viagre za darmo
- ale pod warunkiem ze pacjent
przyniesie i okaze badania krwi,
cisnienia, cukru i udowodni, ze
jest zdrowy. To sprawia, Ze ludziom
optaca sig regularnie badac. Pa-
cjenci w Anglii sg przyzwyczaje-
ni do konsultowania wielu spraw
z farmaceuta w aptece.

Dzigki temu mniej sie wstydza
rozmawiac z farmaceutg o swo-
ich problemach zdrowotnych?
Tak, moze sig zdarzyc, ze angiel-
ski pacjent bedzie otwarcie roz-
mawiat z aptekarzem o swoich
dolegliwosciach i bedzie ocze-
kiwat porady w ramach swoich
przyzwyczajen co do opieki far-
maceutyczne;.

Rozumiem, ze skoro angielski
pacjent jest przyzwyczajony,
by z nim rozmawiaé, warto za-

w pozaapteczne pogawedki. Dla
Amerykanina wazny jest aspekt
Szanowania czasu, zaréwno swo-
jego, jak i drugiej strony. Oni wie-
dzg, Ze nie mozna komus zajmo-
wac czasu, Ze praca farmaceuty
jest droga i on nie moze, stojac
w kolejce, opowiadac o jakich$
sprawach niezwigzanych z le-
czeniem. Nie prabujmy wigc by¢
mili i nawigzywac dodatkowe re-
lacje, bo to nie jest potrzebne.

A czego potrzebujg goscie ze
Wschodu? Przyjezdzajg do nas
Litwini, Rosjanie, Ukraincy...

Przede wszystkim przestrzega-
tabym przed patronizowaniem,
traktowaniem takich pacjentow
z gory i zaktadaniem, ze skoro sg
ze Wschodu, to niewiele wiedzg
i trzeba im wszystko wyttuma-
czyc. Nikt nie chce byc traktowa-
ny jak dziecko. Goscie ze Wschodu
sg wrazliwi na swoim punkcie, bo
historycznie Zachdd traktowat ich
gorzej. Takim zachowaniem mo-

WARTO MIEG W APTECE PRZYNAJMNIEJ JEDNA 0SOBE ROZMAWIAJACA
PO ANGIELSKU — ZWEASZCZA JESLINASZA PLACOWKA ZNAJDUJE SIE
W TURYSTYCZNIE ATRAKCYJNYM REGIONIE.

kupuje np. suplementy. Obstuge
klienta przejmuje farmaceuta do-
piero wtedy, kiedy klient zaczyna
sig interesowac lekami albo ku-
puje je na recepte. Wtedy klient
- awtasciwie pacjent - tez ocze-
kuje bardzo racjonalnego podej-
$cia. Ale oczekuje rownoczesnie
czegos$ ekstra: dobrej opieki far-
maceutycznej, w sensie opowie-
dzenia dostownie o wszystkim.

Taka opieka jest w Anglii?

Tak, tam opieka farmaceutyczna
obejmuje szeroki zakres ustug,
np. pacjent moze kupic¢ w aptece
szczepionke na grype i od razu
na miejscu zostac zaszczepio-
ny, a kobieta moze wykonac test
cigzowy.Anglicy sg przyzwyczaje-
ni do réznych programow eduka-

wsze wypytac go o rézne aspek-
ty zdrowia?

Absolutnie tak, nawet jesli przy-
chodzi w konkretnej sprawie
i wie, czego chce. On to doce-
ni, poczuje sig wtedy u nas, jak
w domu. Natomiast nie wdaje-
my sig z nim w pogawedki po-
zaapteczne - nie dopytuje-
my, skad przyjechat, jak mu sig
u nas podoba, jakie ma wrazenia
itp. Wtasciwie w takie pogawedki
nie wdajemy sig z zadnym z na-
szych gosci, ani z Niemiec, ani
z Francji, ani z Anglii.

A z gosciem z Ameryki? Oni ra-
czej lubig kontakty.

Tak, oni szybko, chetnie i tatwo,
nawigzuja kontakty - ale mimo
to tez nie wdajemy sig z nimi

Zemy zniechgcic ich do siebie, do
budowania zaufania i wtedy pojda
do innej apteki.

A nasza apteka poniesie straty
wizerunkowe?

Tez, ale przede wszystkim fi-
nansowe. Cho¢ np. na Litwie jest
bardzo dobre zaopatrzenie w leki
z Finlandii czy ze Szwecji, goscie
ze Wschodu bardzo lubig polskie
lekii kupujg ich sporo. Uwazajg, ze
S3 one autentyczne, niepodrabia-
ne - podczas gdy leki u nich mo-
g3 by¢ podrabiane. Wielu Ukrain-
cOW przyznaje, Ze sg proszeni, by
kupic leki w Polsce i przywiez¢
je na Ukraing. Oni czesto kupujg
preparaty dla catych rodzin i dla
znajomych, bo to kultura rodzin-
na. Ukraincy darzg duzym sza-

cunkiem zresztg nie tylko nasze
leki, ale tez nasz system obstu-
gi. | warto tego nie zepsuc, trak-
tujgc ich z gory, bedac mniej lub
nadmiernie uprzejmym.

Ale gosciom ze Wschodu moz-
na $miato proponowac tansze
zamienniki?

Tak, mozna, ale muszg by¢ row-
nie skuteczne. Wtedy docenig na-
szg pomoc. Pamigtajmy, ze kie-
dy gosc przy aptecznym okienku
jest z kraju, w ktérym zarobki sg
wyzsze od naszych, ceny naszych
lekow nie bedg mu sig wydawac
wysokie. Co wigcej, sugerowa-
nie takiemu pacjentowi, Zze ma-
my tanszy zamiennik, moze by¢
Zle odebrane: ,Jak to, czy ja wy-
gladam, jakby mnie nie byto nato
stac?”. Na Zachodzie cena nigdy
nie jest argumentem, natomiast
na Wschodzie tak.

Czy jest jeszcze cos, co warto
wiedzie¢ o aptecznych zakupach
naszych zagranicznych gosci?
Mysle, ze warto mie¢ w aptece
przynajmniej jedng osobe roz-
mawiajgcag po angielsku, zwtasz-
czajesli nasza apteka znajduje sig
w turystycznie atrakcyjnym rejo-
nie. Warto tez umiescic nad okien-
kiem napis informujacy, ze wta-
$nie w tym okienku jest ktos, kto
zna angielski — zeby zagraniczny
pacjent magt sie od razu kiero-
wac do takiego okienka, bez ko-
niecznosci dopytywania o obstuge
w kilku okienkach po drodze. Nie
zrobimy dobrego wrazenia, jesli
pacjent z zagranicy najpierw przej-
dzie przez meke dukania i niezro-
zumienia. Bagdzmy tez czujni, roz-
mawiajac z go$cmi ze Wschodu.

Z jakiego powodu?

Czesto mozna sig z nimi doga-
dac mieszaning polskiego i rosyj-
skiego czy ukrainskiego. Ale za-
wsze doktadnie wypytajmy, czy
sig dobrze rozumiemy, bo wiele
stow, cho¢ podobnie brzmi, ma
catkiem inne znaczenie. Niech nas
to nie zmyli!
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