MAGAZYN POLSKIEJ GRUPY FARMACEUTYCZN-

oc-1ral

NIEDUCENIANY

ASPEKT KOMUNIKACJI

TEKST: AGATA DOMANSKA / FOTO: SHUTTERSTOCK

Y A

FEEDBACK —T0 POJECIE W CIAGU OSTATNICH
KILKU LAT ZROBI0 SPORA KARIERE

W ZARZADZANIU. OZNAGZA INFORMACJE
ZWROTNA. BRZMIPROSTO? TYMCZASEM
WOKO TEGO ZJAWISKA NAROSEO WIELE

NIEPOROZUMIEN.

dzielanie informacji

zwrotnej to sztuka, kto-

ra wymaga pewnej wie-
dzy i wprawy. Jak robic to najle-
piej, radzi Agnieszka Fudzinska,
psycholog i coach, specjalizu-
jaca sige w psychologii biznesu,
przedsiebiorczosci i zarzgdza-
nia (wiecej o naszej ekspertce
nawww.agnieszkafudzinska.pl).

Kiedy styszymy o feedbacku,
myslimy gtéwnie o krytyce.

To prawda, dawanie komus infor-
macji zwrotnej z tym najczesciej
nam sig kojarzy. Wigkszo$¢ pol-
skiej kadry zarzadzajacej - a za-
pewne i wigkszosc¢ polskich pra-
cownikow - uwaza, ze jesli ktos
robi co$ dobrze i wywigzuje sig
ze swoich obowigzkow, to nie ma
sensu o tym rozmawiac. W kon-
Cu, po pierwsze - sg to jego obo-
wigzki, a po drugie - dostaje za to
pensjeg, jest wigc wystarczajgco
wynagrodzony. Pomijamy milcze-
niem dobre wrazenig, jakie na nas
robi. Tymczasem konstruktywna
krytyka jest rodzajem feedbacku,
ale nie jedynym. Mozliwosci jest

tu znacznie wigcej, np. wyrazenie
prosby, gniewu czy stawianie gra-
nic. Przytocze zabawng anegdotg,
ktora to dobrze obrazuje.

Bardzo prosze.

Byto sobie bardzo kochane dziec-
ko, rodzice dbali 0 nie na wszyst-
kie mozliwe sposoby - ono jed-
nak nie mowito. | nie powiedziato
ani jednego stowa do wieku pig-
ciu lat. Wtedy, podczas obiadu,
nagle wypalito ,kompot jest zim-
ny”.Rodzice byli zachwyceni ,to
ty mowisz?! Dlaczego milcza-
tes do tej pory?”. Na co maluch
odpart ,bo do tej pory wszystko
bytow porzadku”. | my jestesmy
troche jak to dziecko: wchodzi-
my w dialog dotyczacy naszych
spraw stuzbowych, z drugg oso-
ba - pacjentem, wspétpracowni-
kiem, pracownikiem czy kierow-
nikiem apteki -- dopiero wtedy,
kiedy ,kompot jest zimny".

Torzeczywiscie zubaza komu-
nikacje.

Bardzo. Tymczasem specjalisci
od zarzadzania twierdzg, ze cho-

" -

robg polskich menedzerdw jest
brak zwyczaju dawania pracow-
nikom pozytywnego feedbacku.
Druga strong tego medalu jest fakt,
Ze ludzie, zapraszani na rozmo-
we, nazywaja kazde takie zapro-
szenie ,wezwaniem na dywanik”

i obawiajg sig takich spotkan - bo
przeciez nic mitego ich tam nie
czeka. Tymczasem feedback to
KAZDY komunikat zwrotny: komu-
nikujemy nasze potrzeby i oczeki-
wania wobec innych, emocije, ktore
sie pojawiaja, a takze wszystko, co

dzieje sie z nami w komunikowa-
niu sig i wspotpracy z drugg 0so-
ba. Oczywiscie nie mowimy li-
teralnie wszystkiego, bo pewne
sprawy majg charakter osobisty
i te zachowujemy dla siebie. Ale
komunikujemy to wszystko, co do-
tyczy zachowan tej drugiej 0so-
by i co mogtoby wptynac¢ na na-
$z3 Z nig wspotprace. To nie jest
tylko dawanie czego$ do popra-
wy, ale tez wskazywanie tego, co
nam sie podoba.

Docenienie kogos$ takze jest
feedbackiem?

Tak, i to bardzo waznym, bo kaz-
dy z nas chce i potrzebuje czu¢
sig doceniany. Zbadali to Ame-
rykanie, ktorzy przeprowadzili
w réznych firmach ankieteg, py-

tajgc pracownikow, co by wole-
li - jednorazowa premig czy po-
chwate od szefa? Prosze sobie
wyabrazic, ze ponad trzy czwarte
ludzi od pienigdzy wolatoby po-
chwate! To pokazuje, jak wielkg
potegg moze by¢ w pracy dobre
stowo. Dotyczy to takze zespo-
tow pracowniczych w aptekach.
Powszechny i dobrze wyrazany
feedback sprawia, ze caty ze-
spot lepiej sie czuje w aptece, ma
lepsze wyniki, a kazdy z osobna

jako odbiorca uczy sig nie tylko
stuchac, ale takze styszec.Zko-
lei jako nadawca staje sig sku-
teczny i wart zapamigtania.

To w sumie logiczne: jesli podo-
ba mi sie to, corobisz, i cio tym

powiem, bedziesz sktonny ro-
bi¢ to czesciej w ten sposab.

| to wtasnie jest sedno pozytyw-
nego feedbacku. Te wszystkie
pozytywne zwroty podbudowuja
poczucie wartosci i sprawczosci
ludzi, z ktérymi mamy do czynie-
nia, poprzez apelowanie do psy-
chologicznie uniwersalnej i ty-
powej dla wszystkich potrzeby
prestizu. Potrzebe te ,dopiesz-
cza sie”, doceniajgc kwalifika-
cje, umiejetnosci i mozliwosci
drugiego cztowieka. To bardzo
wazna potrzeba.

Widze tu jedno ,ale”. General-
nie Polacy raczej nie lubig pra-
wi¢ komplementow.

0d razu sprostujeg: pozytywny
feedback nie jest prawieniem
komplementéw. Komplement
to przyjemne stowo, ale ogolni-
kowe i bez wigkszego meryto-
rycznego powigzania. Feedback
jest KONKRETNA informacja, tyle
Ze ma ona pozytywny wydzwigk.
W skrdécie mozna to nazywac
sztuka chwalenia, ale trzeba tez
wiedziec, jak chwalic¢, zeby fe-
edback nie zmienit sie w prze-
rzucanie sie komplementami.

No wtasnie, jak?

Rzeczowo: mowmy pozytywnie
o0 tym, co chcemy multiplikowac,
mnozyc¢. Pamigtajmy, ze zawsze
chwalimy zachowanie, nie osobe.
Odwotujac sie do umiejetnosci
czy dobrze wykonanej czynnosci,
unikniemy podejrzen o komple-
ment. Na przyktad przychodzi do
nas regularnie pacjent z przewle-
ktg chorobg i kupuije staty zestaw
lekdéw. Mamy mozliwosc obser-
wacji tego zjawiska i wyciggania
wnioskow, mozemy wigc powie-
dzie¢ ,serce ro$nie, gdy sie widzi
osobe, ktora tak regularnie dba
0 swoje zdrowie i tak sumien-
nie i Swiadomie sig leczy”. Gdy
widzimy, ze kto$ przychodzi nie
dlatego, ze ma kryzys, tylko co
jakis czas pojawia sie po suple-
mentacje, mozemy powiedzie¢
,Niewiele 0s6b pamieta o zdro-

Wiu, zanim sig ono zepsuje; pa-
ni nalezy do tej Swiadomej gru-
py”. Albo pacjent, ktory kupuje
antybiotyk i sam pyta o probiotyk,
moze ustyszec ,widze, ze dbanie
0 zdrowie nie ma przed panem
tajemnic, pamigta pan o waznym
elemencie leczenia”.

Niestety, wielu farmaceutow
zapomina o takich pozytyw-
nych uwagach, ograniczajac
rozmowe z pacjentem do me-
ritum sprawy...

Alez feedback tez nalezy do me-
ritum sprawy, bo jest informacja
dla pacjenta na temat naszego
spotkania. Poza tym stara zasada
marketingu mowi, ze zadowolony

KAZDY Z NAS
GHCE | POTRZEBUJE
GZUC SIE
DOCENIANY.

klient wraca do nas, a ktoz bedzie
bardziej zadowolonym klientem
niz cztowiek, ktérego potrzeba
prestizu zostata ,dopieszczona“?
Pamigtanie o feedbacku jest tez
Swietnym cwiczeniem dla nas,
bo zeby mie¢ materiat do pozy-
tywnych zwrotow, trzeba pacjen-
ta nie tylko stuchac, ale i usty-
szec. Farmaceuta, ktory stucha
nieuwaznie, kiwajgc gtowg do-
poki pacjent mowi, i ,wtgczajac”
uwage, by dac wskazowki dopie-
ro, kiedy pacjent zamilknie, traci
wspaniatg okazje do zbudowania
pozytywnego zwrotu.

Aczy moznawyrazi¢ feedback
bez stow?

Oczywiscie! Kiedy widzimy, gdy
jakas osoba przepuszcza w ko-
lejce do okienka kogo$ star-
szego albo wyraznie cierpigce-
go, mozemy sig do takiej osoby
usmiechngc, patrzac prosto na
nig. To wystarczy, to tez infor-
macja zwrotna ,zauwazytam,
co zrobitas, podoba mi sig to, to
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byta naprawde fajna rzecz". Lu-
dzie potrzebujg by¢ po prostu za-
uwazeni. Zgodnie z teorig ,gta-
skow” EricaBerne'a, kazdy z nas
potrzebuje dostawac od innych
sygnaty, Ze go widzg, zauwaza-
ja, przyjmuja do wiadomosci je-
go obecnos¢. Potrzebujemy tego
do tego stopnia, Ze nawet nega-
tywne ,gtaski” sg lepsze od zad-
nych, czyli w gtebi duszy wolimy
nawet, by kto$ powiedziat cos do
nas cierpko czy w gniewie, nizby
catkiem nas zignorowat. Bezpo-
srednii szeroki usmiech jest jed-
nym z najfajniejszych ,gtaskow".

Troche trudniej bedzie powie-
dzie¢ co$ pozytywnego pacjen-
towi, ktory wpada sporadycz-
nie albo pierwszy raz do nas
Zawitat.

Mimo to warto poszukac czegos,
Co sig sprawdzi jako pozytyw-
ny feedback. To przeciez moze
byc¢ poczatek budowania rela-
cji. Jesli ktos jest po prostu mi-
ty i usmiechnigty, mozemy mu
powiedziec, ze wyjgtkowo mi-
to obstuguje sig takg usmiech-
nietg osobe. Albo jesli doktadnie
wie, czego szuka, tez mozemy
pochwali€ jego dobra orientacje
czy zdecydowanie.

Zapewne pozytywny feedback
warto dawa¢ tez kolezankom
farmaceutkom?

0 tak! Towzmacniarelacje w ze-
spole. Wspotpraca stuzbowa to
tez rodzaj relacji. Chwalac ko-
lezanke farmaceutke, nie tylko
Jkarmimy” jej potrzebe prestizu,
ale tez potrzebe przynaleznosci
- w koncu jest czescig zespo-
tu, to wspaniate, jesli zespot jg
ceni. Karmimy tez potrzebe po-
czucia bezpieczenstwa, ktore tg-
czy sig z poczuciem stabilnosci.
Zauwazmy, Ze osoba, ktéra ma
wigkszg potrzebe poczucia bez-
pieczenstwa, matez potrzebg, by
czesciej konsultowac z innymi
swoje pomysty, plany czy wyniki
- i tu pozytywny feedback bedzie
ogromnag sitg ,dokarmiajaca”.

Czy stwierdzenie ,bardzo do-
brze sobie poradzitas” bedzie
wystarczajgca forma pozytyw-
nego zwrotu?

Takie zdanie na poczatek wystar-
czy, choc ideatem bytoby jeszcze
dodac, dlaczego tak uwazamy.
Mozemy np. powiedziec¢: ,Bar-
dzo szybko uwinegtas sig z ta-
kim trudnym pacjentem, chciata-
bym sig tego od ciebie nauczyc".
Niektore osoby sg lepsze od nas
w obstudze ludzi starszych, inne
sg lepsze w sytuacjach konflik-

POZYTYWNY
FEEDBACK
WZMACNIA

RELACJE W ZESPOLE.

towych, jeszcze inne sprawniej
ogarniajg zamodwienia itp. Do-
cenmy to na gtos! Jesli bedziemy
dostrzegac ich zalety i komuni-
kowac, ze je widzimy, to nasz fe-
edback przyczyni sig do wzrostu
pozytywnych emocji w zespo-
le i umocnienia jego spdjnosci.

Czy taki feedback powinien by¢
dawany od razu, czy moze by¢
odwleczony?

Nie wszystko musi by¢ na biezg-
co; nie musimy odejsc od okienka
natychmiasti od razu chwali¢ ko-
lezanke. Mozemy jg zagadnac juz
pod koniec dnia, kiedy sig wszy-
scy szykujemy do wyjscia, czy
podczas wspolnej przerwy na
lunch. ,Widziatam, ustyszatam,

jak pieknie zaopiekowatas sie tg
schorowang staruszka, to byto
bardzo dla mnie budujace” albo
,do tej pory jestem pod wraze-
niem tego, jak rozwigzatas kon-
flikt z tym zazywnym i energicz-
nym pacjentem”. Jesli dodamy
jeszcze ,czy mozesz mi powie-
dzieg, jak ci sig to udato, skad bie-
rzesz pomysty”, to mamy potezna
dawke pozytywnego feedbacku,
bo nie dos¢, ze uznajemy kogo$
za osobe godng tego, by sig od
niej uczyc, to jeszcze przez caty
dzien czulismy podziw! Osoba,
ktora dostata taki zwrot od kole-
zanki z pracy czy kierownika ap-
teki, bedzie przez wiele dni sta-
rata sie dac z siebie jak najwiecej
- bo wie, Ze sie jg za to doceni.

Prosze powiedzie¢, a co z kie-
rownikiem apteki? Czy daje-
my, jako zespot, takze feedback
szefowi?

Powiedziatabym, ze dawany
szefowi pozytywny feedback
jest podstawa. Do kierownika
idziemy albo sig na co$ poskar-
zyc, albo negocjowac podwyzke.
Znam niewiele miejsc, w ktorych
ktos idzie do kierownika z do-
brym stowem. A przeciez szef tez
cztowiek i ma te same potrzeby,
co inni. Prawdg jest, ze szeféw
rzadko sie docenia. A przeciez
ustyszenie od zespotu, ze ,do-
brze nami zarzadzasz" to niebo
dla kazdego menedzera; to lep-
sze niz cokolwiek innego!

W tradycyjnym podziale firmo-
wychrélto kierownik apteki ma
nas chwalié.

Powiem przewrotnie: kierowni-
kiem przez feedback tez mozna
zarzadzac. | mozna go nauczyc
chwalenia nas - tu dziata reguta
wzajemnosci: jesli zespot chwa-
li szefa, to szef zaczyna chwa-
lic zespot.

Ale chwalenie szefa troche
pachnie wazeliniarstwem...

Wszystko zalezy od intencji
i sposobu. Szefa trzeba chwali¢

wyjatkowo fachowo. Nie chcemy
sig don przymilac, ale dawac mu
konkretne merytoryczne komu-
nikaty. Na przyktad: ,Cieszg sig,
Ze zostatam skierowana na to
szkolenie. Szefowa dobrze oce-
nita, ze byto mi ono potrzebne”.
Jesli kierownik organizuje spo-
tkanie integracyjne, mozna mu
podzigkowac za ten pomyst.
Jesli przyniesie paczki w ttusty
czwartek, mozna powiedziec,
Ze to wspaniaty pomyst, a ten
czwartek jest naszym ulubio-
nym czwartkiem w roku. A jesli
sigdoda: ,Tyle lat, ile pracujg w tej
aptece, nie zdarzyto sig jeszcze,
zeby kierownik o pgczkach zapo-
mniat”, to jest to dla szefa doce-
niajacy go komunikat, ktéry doda
mu paliwa do dziatania narzecz
Swojego zespotu.

A stwierdzenie ,ciesze sig, ze
pracuje w tej aptece, bo to jedna
z najlepiej zarzadzanych aptek”?
Na pewno bedzie mite dla ucha
kierownika, ale jest zbyt ogolne
jak na merytoryczny feedback.
Jesli chcemy pochwalic¢ spo-
s0b zarzgdzania, nazwijmy te
elementy, ktore sig nam podo-
baja, np. magazyn jest zawsze
Swietnie zaopatrzony, bo kierow-
nik apteki reaguje natychmiast
na potrzeby pacjentéw i zmiany
stanu magazynowego - a do te-
go ma dobre wyczucie sezono-
wosci. Taka pochwata ,dokarmi”
potrzebe i prestizu, i przynalez-
nosci, i wtadzy - bo szefami zo-
stajg zwykle osoby o nieco wigk-
szej potrzebie wtadzy, niz nasza.

Dlaréwnowagi porozmawiajmy
teraz o negatywnym feedbac-
ku, czyli krytyce.

Proponuje odtozyc¢ ten temat. To
kwestia na osobngrozmowe, jesli
chcemy sig nauczyc krytykowac
W sposab jak najmniej ranigcy
i jak najbardziej konstruktywny.

Doskonaty pomyst, wrécimy do
tego tematu. A dzi$ dziekuje za
rozmowe.
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Vobiflex

Suplement diety

PRACUJA NAD FORMA TWOICH STAWOW

Niezdenaturowany kolagen typu Il (UC-II®) indukuje
tolerancje w obrebie ukitadu immunologicznego,
co prowadzi do hamowania odpowiedzi zapalnej
w obrebie stawu, zmniejszenia dolegliwosci bélowych
oraz towarzyszacej sztywnosci i obrzeku.!

Suplement diety nie moze by¢ stosowany jako substytut {zamiennik) zréznicowane] diety.
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