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[Efektywna komu facja
arzadzaniu personelem aptek

Umiejetnosci komunikacyjne wykorzystujemy w kazdej aktywnosci zyciowej, czy to prywatnej
czy zawodowej. llosc i rodzaj tej komunikacji bedzie oczywiscie rézna w zaleznosci od
wykonywanej pracy, chocby ze wzgledu na fakt, ze wykonywanie niektoérych zawodow wigze
sie np. z duzq iloscig kontaktow mailowych i telefonicznych a bardzo matq ilosciq kontaktow
bezposrednich z rozmowcg. W tym artykule zajmiemy sie podstawowymi i najwazniejszymi
elementami wtasnie komunikacji bezposredniej, w kontaktach przetozony-pracownik. Nie ma
znaczenia, jakg grupq zawodowq zarzqdzasz, kluczowe zasady efektywnej komunikacji zawsze
bedq takie same. To co bedzie roznito poszczegolne zawody czy stanowiska to m.in. elementy

zwigzane z jezykiem branzowym, wtasciwym tylko dla danej grupy zawodowe;.

KRZYSZTOF PYTEL

Specjalizuje sie w szkoleniach i projektach
doradczych dla aptek oraz firm branzy
farmaceutycznej. Realizuje projekty zwia-
zane z zarzadzaniem kategoria, strategiami
sprzedazy oraz podnoszeniem umiejetnosci
pracownikéw obstugi pacjenta, zarzadzania
zakupami, realizacji sprzedazy oraz szkole-
niami dla menedzeréw odpowiedzialnych
za sprawne funkcjonowanie podlegtych

im dziatow.

www.szkolenia-biznes.pl

Zdolnosci komunikacyjne kierownika
apteki pozwalajg znaczaco zwiekszy¢
efektywno$c¢ pracy zespotu zatrud-
nionego w aptece. Dobra komunikacja
sprawia, ze delegowane zadania sg wy-
konywane we wtasciwy sposéb, perso-
nel wie co i jak ma robi¢ oraz czego sie
od niego oczekuje. Jako$¢ komunikacji
ma réwniez wptyw na poziom motywa-
cji pracownikdw oraz przyczynia sie do
minimalizowania konfliktéw personal-
nych, ktére bardzo czesto wynikaja
wiasnie z btedéw komunikacyjnych.
Konflikty takie pojawiaja sie nie tylko
w relacji przetozony-pracownik, ale
réwniez bardzo czesto w relacji pra-
cownik-pracownik, a sg wynikiem nie-
wiasciwej komunikacji ze strony szefa.

Wiekszos¢ omowionych tematow
bedzie miata doktadnie takie samo za-
stosowanie w kazdym innym przypadku
kontaktu z druga osoba.

Powiemy sobie krotko o takich elemen-
tach komunikacji jak:

e czym jest ,0sobista mapa Swiata”

i jaki ma wptyw na jakos¢ komunikacii,
e czym jest komunikacja werbalna

i niewerbalna,

« jaki wptyw na komunikacja ma nasz
typ osobowosci,

« parafraza jako skuteczne narzedzie

efektywnej komunikacji,

Zanim przejdziemy do szczego-

téw, zwrdce Twoja uwage na, moim
zdaniem, kluczowy element dobrej
komunikacji. Zawsze kieruj sie zasada
yhie jestem wszyscy i nie mam na imie
kazdy”. Co to znaczy? Z catg pewnoscig
nie lubisz, kiedy kto$ wrzuca Ciebie do
przystowiowego jednego worka

z wszystkimi innymi. Na co dzien czesto
styszymy komunikaty typu ,wszyscy
jestescie tacy sami....” albo ,okazja czyni
ztodzieja” co sugeruje, ze kazdy z nas
ukradnie jezeli tylko bedzie miat ku
temu dobrg okazje. Tego typu komuni-
katy sa nie tylko niesprawiedliwe

i czesto krzywdzace, ale réwniez



bezwartosciowe komunikacyjnie. Czym
wiecej zbyt ogdlnych komunikatow

w Twoim sposobie komunikacji, tym
mniej skuteczne sa Twoje komunikaty.
Pamietaj: kazdy z nas jest indywidualng
osobgq o indywidualnych predyspozy-
cjach, potrzebach, osobowosci, wrazli-
wosci i doswiadczeniach. A te wszystkie
elementy majg ogromny wptyw na
sposob naszej komunikacji i potrzeby

Z niz zwiqzane.

Traktuj kazdego rozméwece jak indy-
widualna jednostke, doktadnie tak, jak
sam chcesz by¢ traktowany. Rozmawiaj
z konkretna osoba o konkretnej sytuacji
i faktach z nig zwigzanych a nie o Two-
ich wyobrazeniach na ten temat.

Proponuje Ci teraz krétkie ¢wiczenie:
1. Wyobraz sobie psa - kazdy z nas wie
jak wyglada pies wiec z pewnoscia nie
sprawi Ci to problemu.

2. Chce, zeby ten pies byt duzy.

3. Oprécz tego chcee, zeby byt brazowo
biaty

4.Chce, zeby na szyi miat zawieszong
beczutke

Jaki to pies? Oczywiscie Bernardyn.
Odpowiedz sobie teraz na pytanie, po
ktorym poleceniu pomyslates o Bernar-
dynie. Niby kazdy z nas wie jak wyglada
pies, a mimo tego, wiekszos¢ z nas po
pierwszym, by¢ moze réwniez po dru-
gim i trzecim poleceniu mysli o zupetni
innym zwierzaku. Dopiero kolejne
doprecyzowania sprawiaja, ze wszyscy
myslimy doktadnie o tym samym psie.
To jest wtasnie ,osobista mapa Swiata”
definiujgca nasze wyobrazenia na
temat konkretnych rzeczy czy sytuacji,
nasza opinie na dany temat oraz nasze
przekonania i skojarzenia zwigzane

z jakimi$ konkretnym wydarzeniem,
zadaniem, osobg itd. Nigdy nie wiesz,
czy Twoje wyobrazenie o danej sytuacji
lub Twoj komunikat bedzie odebrany
przez rozmowce w taki sposob jaka jest
Twoja intencja. Jakie to ma znaczenie
w komunikacji i jakie ma przetozenie na
Twoja skutecznos$c¢ w zarzadzaniu? Nie
wystarczy, ze powiesz pracownikowi
,Zréb to dobrze’, ,zréb to szybko” albo
,sprzedaj wiecej” poniewaz Twoja defi-
nicja stow ,dobrze’, ,szybko” i ,wiecej”
moze sie znaczaco rézni¢ od tego jaka
definicje tych stéw przyjmuje pracow-
nik. ,Szybko” moze dla Ciebie oznaczac
W ciggu godziny” a dla Twojego pra-
cownika ,do konca dnia’, a to w sytuacji
naprawde waznej moze miec¢ znaczenie
dla Ciebie i Twojej apteki. Dlatego

PORADNIK MENADZERA APTEKI

Wykres nr. 1

S5%

mowa ciata

uzywaj precyzyjnych i jednoznacznych
komunikatow wyrazajacych doktadnie
to co masz na mysli. ,Prosze to zrobic
do godziny 13.00”, ,Prosze w tym tygo-
dniu sprzedac o 10 szt. wiecej niz

w ubiegtym tygodniu’, ,Prosze wypet-
ni¢ ten dokument zgodnie ze wzorem,
ktory Pani przekazatem” (zamiast ,pro-
sze wypetni¢ dobrze”) itd itp.

Mdéwiac o komunikacji nie sposdb nie
wspomnie¢ o elementach ogdlnego
wrazenia z ktorych sktada sie komuni-
kacja. Efektywnos¢ Twojego przekazu
zalezy od sprawnosci postugiwania sie
trzema elementami: mowa ciata, gto-
sem i wypowiadang trescia. Jak widac
na powyzszym wykresie (wykres nr. 1)
na ogoélne wrazenie odbioru naszego
komunikatu najwiekszy wptyw maja
wtasnie mowa ciata i sposéb wypowia-
dania, a nie sama tresc.

Jezeli miates okazje lecie¢ samolotem,
to z cata pewnoscig zwrécite$ uwage
na to, ze podczas lotu jest moment

w ktorym przez gtosniki wypowiada sie
kapitan i jest moment w ktory wypo-
wiada sie stewardessa. Czy zwrdcites
uwage na réznice w sposobie komuni-
kacji? Nie chodzi o wypowiadang tres¢
a o0 sposob komunikacji, ton gtosu

i tempo mowienia. Kapitan zawsze
moéwi spokojnym, powolnym i niskim
gtosem. Stewrdessa natomiast méwi
dynamicznie i z duza iloscia styszalne-
go optymizmu w gtosie. Ten sposob
komunikacji nie jest przypadkowy.
Kapitan korzysta z formy komunikatu
,budujacego zaufanie”, bo wtasnie

tego oczekujemy od osoby pilotujacej
samolot. Stewardesa natomiast stosuje
model komunikacji ,na relacje”, ktory
juz samym sposobem komunikacji ma
nam poprawic¢ nastroj i zapewnic, ze
jest do naszej dyspozycji i zadba o to,
zeby lot byt przyjemny. Co to oznacza
dla Ciebie jako kierownika apteki?
Jezeli sposdb w jaki wypowiadasz
komunikaty, ton i tempo Twojego gtosu,
optymizm (lub jego brak, w zaleznosci
od sytuacji) nie bedzie adekwatny do
wypowiadanych tresci to skutecznos¢
Twojej komunikacji bedzie ostabio-

na. Chwalac pracownika postaraj sie

o odrobine uémiechu i pozytywnej
energii, nawet jezeli nie jest to Twoja
mocna strona. Jezeli z kolei prowadzisz
rozmowe, ktorej celem jest skorygowa-
nie niewtasciwego zachowania pra-
cownika, zachowaj wtasciwa powage,
zeby pracownik odczut, ze sytuacja jest
dla Ciebie wazna i istotna dla Waszej
organizacji. Znaczenie ma rowniez
Twoja postawa. Twoja mowa ciata musi
by¢ spdjna z wypowiadana trescia.
Jezeli méwiac do pracownika np.
,chetnie Cie wystucham” jednoczesnie
masz rece skrzyzowane na wysokosci
klatki piersiowej, to taka postawa jest
postawg zamknieta i nie robi na Twoim
rozmowcy pozytywnego wrazenia.
Podobnie sprawa sie ma z posadze-
niem pracownika na krzesle, ktore jest
znacznie nizsze od Twojego co sprawia,
ze patrzysz na niego z gory (chyba, ze
o taki efekt Ci chodzi). To réwniez nie
pomaga w réwnej komunikacji i budo-
waniu partnerskich zasad wspotpracy.

poldrowre
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ANALITYK

Introwersja i My$lenie
Koncentracja na faktach, spokgj i
opanowanie w sytuacjach
stresowych, obiektywny i
analityczny.

MELENCHOLIK
Introwersja i Uczucia

Refleksja, harmonia i konsensus;
koncentracja na wartosciach.

INTROWERSJA

RACJONALIZM, OBIEKTYWIZM, MYSLENIE

EMOCIJE, UCZUCIA

CHOLERYK

Ekstrawersja i Myslenie
Wysoka aktywnos¢, praca z
innymi, logika i koncentracja na
celach i zadaniach.

SANGWINIK
Ekstrawersja i Uczucia
Przebywanie w grupie i troska
o innych, orientacja na
dziatanie i zabawe.

VISHIMYHLSHT

Osobowosé. Sposob i odbidr komuni-
kacji wynika réwniez z typu osobowo-
sci kierownika i pracownika, oraz

z réznic w tym obszarze. Juz Hipokra-
tes wyodrebnit cztery podstawowe
typy osobowosci: choleryk, sangwinik,
flegmatyk (dzisiaj czeSciej nazywany
analitykiem) i melancholik. Warto zwro-
ci¢ uwage na dwa kluczowe aspekty:

e czy dana osoba jest ekstrawertykiem
(w uproszczeniu - ,mowca”) czy tez
introwertykiem (,stuchaczem”),

» czy podejmuje decyzje w oparciu

o przestanki racjonalne (myslenie,
obiektywizm) czy raczej emocje (dziata
emocjonalnie i czesto impulsywnie).
Choleryk to ekstrawertyk kierujacy sie
przestankami obiektywnymi. Sangwinik
to ekstrawertyk kierujacy sie emocjami.
Analityk to introwertyk ktérego decyzje
sg racjonalne, obiektywne i oparte na
faktach, a melancholik to introwertyk
kierujgcy sie emocjami.

Co charakteryzuje poszczegodlne typy
osobowosci?

ANALITYK to osoba obiektywna,
rozwazna, sumienna i systematyczna,
woli relacje formalne, mysli i dziata bez
pospiechu, precyzyjnie i jasno komu-
nikuje. Jest dosc¢ szczegdtowa, wrecz
niekiedy matostkowa. Rozmowe prowa-
dzi w sposoéb uporzadkowany, ,wedtug
agendy”, dos$¢ spokojnie. Mato gestyku-
luje, woli trzymac dystans i odlegtos¢
od innych. Rzadko utrzymuje kontakt
wzrokowy. Skupia sie na faktach i jest
bardzo doktadna. Potrafi skutecznie
komunikowa¢, decyzje ma przemyslane

i oparte na analizie silnych i stabych
stron, jest obiektywna i roztropna.
Zanim podejmie decyzje, dopytuje

0 szczegobty. Stabg strong analityka jest
zbytnie przywigzywanie wagi do szcze-
gbtéw, powolnos¢ w podejmowaniu
decyzji, ostroznos$¢ zakrawajaca

o niezdecydowanie, czasem jest nazbyt
formalna w kontaktach i nie okazuje

emogji.

CHOLERYK - osoba formalna, rywali-
zujaca, a takze wizjonerska, wymagaja-
ca i dominujaca, zdecydowana. Koncen-
truje sie na zadaniach i konkretach,

nie dba o szczegdty. Jest obiektywna,
rzeczowa, pragmatyczna, perfekcjoni-
sta. Preferuje kontakt formalny i utrzy-
muje kontakt wzrokowy. Staba strong
choleryka jest czesty brak zaufania do
ludzi i silne przekonanie, ze jego opinia
i decyzje sa najlepsze. Sprawy czesto
traktuje nazbyt osobiscie, bywa impul-
sywna, lubi mie¢ kontrole nad wszyst-
kim. Przerywa w trakcie rozmowy.

MELANCHOLIK - stuchacz, ktéry
decyduje emocjonalnie (osobowos¢
emocyjna). Osoba lubiana, uwazana za
mita, cierpliwa, rozumiejaca, demo-
kratyczng cho¢ dziatajaca zbyt wolno.
Jest to osoba towarzyska, wrazliwa,
pro-ludzka. Ma swietne wyczucie

w kontaktach miedzyludzkich. Em-
patyczna. Wzbudza zaufanie i potrafi
wystuchac kazdego. Uczy sie poprzez
doswiadczenie. Jest spontaniczna

i potrafiaca pociggnac innych za soba.
Rzadko nawiagzuje kontakt wzrokowy.
Stabe strony: Ma problemy z oddziele-
niem spraw prywatnych od stuzbowych
i czesto przynosi problemy do pracy.
Jest impulsywna, czasem manipuluje
innymi. Nie jest efektywna, nie skupia
sie na celu, moze by¢ powolna



w podejmowaniu decyzji. Moze wda-
wac sie w konflikty.

SANGWINIK - emocjonalny mowca
(osobowos¢ intuicyjna). Postrzegana
jako osoba towarzyska, dynamiczna,
entuzjastyczna, wspotpracujaca, wizjo-
nerska i nieformalna. Ma sktonnos¢ do
wprowadzania innowacji, widzi $wiat
w szerszym kontekscie, odnajduje tren-
dy. Kreatywna, petna charyzmy, zaan-
gazowana, petna wiary, zapatu. Czesto
sie usmiecha i duzo gestykuluje. Duzo
mowi. Szybko podejmuje decyzje cho¢
czesto sg one nieprzemyslane i podjete
na bazie emocji. Skoncentrowana na
relacjach. Stabe strony: Moze miec
trudnosci w koncentracji na drobnym
elemencie, szczegdtach. Czesto staba
analitycznie. Nie potrafi stuchac i cze-
sto przerywa. Traci watek w rozmowie
i skacze z zadania na zadanie. Bardzo
czesto ma ,stomiany zapat” z ktérego
nic nie wynika.

Powyzsza charakterystyka osobo-
wosciowa jest jednoczesnie definicja
potrzeb komunikacyjnych poszcze-
gblnych osob. Warto nauczyc sie
rozpoznawac roznice osobowosciowe
naszych pracownikow a przynajmniej
umiec¢ je odzwierciedla¢ w komunikacji
i kontaktach z nimi, poniewaz predys-
pozycje osobowosciowe maja ogromny
wptyw na jakos$¢ komunikacji. Jezeli
Twoj pracownik jest ,analitykiem”, czyli
osoba mowiaca powoli, koncentrujaca
sie na szczegodtach i faktach, to z c ata
pewnoscig rowniez takiego sposobu
komunikacji oczekuje od Ciebie jako
szefa. Jezeli bedziesz méwit szybko

i postugiwat sie ogodlnikami, to prawdo-
podobienstwo, Ze sie nie dogadacie jest
spore. Jezeli z kolei rozmawiasz z cho-
lerykiem, czyli pracownikiem dynamicz-
nym, asertywnym, ukierunkowanym na
cel, ale rowniez obiektywnym to wiedz,
ze dla niego szczegodty sg meczace.

Dla sangwinika niezwykle wazne beda
relacje interpersonalne

7 toba jako osobg oraz z zespotem.
Jego decyzje moga by¢ mocno emo-
cjonalne a zaangazowanie zalezne od
Waszych relacji osobistych - dlatego
dbaj o nie. Dla melancholika rowniez
beda wazne emocje a szczegdlng uwa-
ge musisz zwroci¢ na to, zeby wiedziat
dlaczego ma cos zrobic i jakie ma to
znaczenie oraz wartosc¢ dla niego, dla
Ciebie oraz dla funkcjonowania Waszej
apteki. On po prostu lubi wiedzie¢, Zze

a7

to co robi ma sens.

Na koniec kilka stéw na temat mojego
ulubionego narzedzia komunikacji,
ktérym jest parafraza. Parafraza polega
na powtdrzeniu najwazniejszej czesci
wypowiedzi rozmdwcy i opatrzeniu

jej znakiem zapytania. Krétko mowiac
parafraza jest przeformutowaniem pod-
stawowego komunikatu rozmdwecy przy
uzyciu podobnych stow, lecz mniejszej
ich liczby.

Formutujac parafraze korzystaj z poniz-
szych zwrotow:

e Z tego, co zrozumiatem, oczekuje
Pan, ze...

» Ustyszatem, ze najistotniejsze dla
Pani jest...

» Rozumiem, ze uwazasz, ze...

« Jezeli dobrze Cie zrozumiatem to...

Po czym swoimi stowami powtarzasz
kluczowe elementy wypowiedzi pra-
cownika.

Np. pracownik mowi: ,W ostatnim czasie
relacje pomiedzy mnq a innymi pracowni-
kami nie sq najlepsze i Zle sie z tym czuje.
Nie wiem co mam z tym zrobic”

W tym wypadku parafraza moze wygla-
dac¢ np tak: ,Jezeli dobrze Pana zrozu-
miatem dobre relacje z innymi pracowni-
kami sq dla Pana wazne, a w tej chwili jest
inaczej”.

Woykorzystanie parafrazy sprawia, ze
PO pierwsze, upewniasz pracownika,

ze go uwaznie stuchasz. Po drugie
upewniasz siebie, ze odbierasz jego
komunikat doktadnie tak, jaka jest jego
intencja. Po trzecie dajesz pracowniko-
wi poczucie, ze rozumiesz jego problem
i jestes otwarty na pomoc w jego
rozwigzaniu.

Korzystaj z parafrazy najczesciej jak
mozesz, a Twoja komunikacja z pracow-
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nikami zyska na jakosci i skutecznosci.
Przede wszystkim jednak badz szefem
otwartym na rozmowy z pracownikami
i rozmawiaj z nimi. Nawet staba jakosc
rozmowy jest lepsza od jej braku. Gdy-
bysSmy mieli podsumowac wiele roz-
nych badan na temat przyczyn z jakich
pracownicy odchodza z pracy, mozna
by je uja¢ w jednym zdaniu: ,pracownik
przychodzi do firmy...ale odchodzi od
swojego szefa”. Czyli sukces Twojej
apteki w najwiekszym stopniu zalezy
od Ciebie.

W kolejnych wydaniach magazynu
PoZdrowie zajmiemy sie konkretnymi
modelami rozmoéw przydatnych w co-
dziennym zarzadzaniu. We wszystkich
modelach rozmoéw, ktére poznasz, wy-
korzystywane bedg elementy o ktorych
mowa w niniejszym artykule.

KRZYSZTOF PYTEL

Trener, Konsultant, Interim Manager
tel: 695-672-851
www.szkolenia-biznes.pl
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