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CZYLUYAK ROZMAWIACL

7‘ JAK NIE ROZMAWIAL
Z, PACJENTEM

Komunikowac sie to znaczy ,czyni¢ wspdlnym”. Sg powody, dla ktérych
pacjent znalazt sie w waszym gabinecie. Sg tez powody, dla ktérych wy
tam jestescie. Jesli wspdlnie zarysujecie to, co was tam potaczyto, okres-
licie cel spotkania, zaaprobujecie metody osiggania celu — wtedy mamy
do czynienia z komunikacja.

A teraz ,po ludzku”.

Dobra rozmowa to taka, ktéra zaczyna sie od dostrojenia, dopaso-
wania sie do siebie. Anglicy nazywajg to small talk, a po polsku ten
etap rozmowy nosi nazwe ,zagajenie”. Celem dostrojenia generalnie
jest zdobycie zaufania. Dostrajamy sie do siebie, nie tylko rozmawiajac.
Wazny oczywiscie jest jezyk, ktérym sie postugujemy. Do dostrojenia
stuzy takze mowa ciata, pozycja przy stole/biurku, stan emocji, indywi-
dualny styl komunikowania (o ktérym catkiem sporo znajdziecie w dal-
szej czesci poradnika).

Gdy jako pacjent pojawiam sie w gabinecie lekarza stomatologa,
potrzebuje dostrojenia. Chce nieco roztadowad napiecie i strach. Chce
poczud, ze moge zaufaé cztowiekowi, ktéry za chwile bedzie mi grzebat
metalowymi narzedziami w jamie ustnej. Chce sie poczué zaopiekowany,
w dobrych rekach. Dostrojenie moze w tym pomdc. Choc nie wystarczy.

Kolejny etap to prowadzenie. Na tym etapie rozmowy lekarz poznaje
moje potrzeby, a nastepnie ttumaczy mi swéj pomyst na leczenie. Moze-
my miec rézne zdanie, rézne punkty widzenia. Im wiecej byto wczesniej
dostrojenia, tym fatwiej teraz pokonywac trudnosci. Wciaz jest sporo
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Komunikowanie z pacjenten to nie tylko rozmowa. Komunikatem jest tez to, ze

lekarz siedzi wa wygodnym, roztozystym fotelu, ktdrego tak naprawode potrzebuje
rzadko. Pacjentka zaé ma do dgspozgqji taboret. Prawolq jest, ze sq pacjenct, na ktdrych
ta véznica w wgqudzLe lkrzeset nie robl wrazenia. Niestety sq tez tacy, lztérzg\jq
oalozuwnja. A moze rozwigzaniem sg dwa Ldewtgczwe, wygodne i estetyczne Rrzesta?

przestrzeni, by rozmawiaé ze sobg, uwzgledniajac nasz indywidualny
styl.

Na koniec etap o wdzigcznej nazwie pomost w przysztoéé. To mo-
ment, gdy wspdlnie ustalamy plan dziatania i dochodzimy do porozu-
mienia.

Dodam, ze ludzie od tysiecy lat dochodzg do porozumienia, jesli
rozmowa tak wtasnie przebiega, poniewaz to jest nasz naturalny spo-
séb. Nie zostat wymyslony przez ,,amerykanskich naukowcoéw”. Nasi
przodkowie, gdy tylko zaczeli ze sobg rozmawiad, sami go wypracowali.
Mityczni ,amerykanscy naukowcy” jedynie to opisali.

POMOST
POSTROJENIE » PROWADZENIE e

M
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Zycie stomatologéw bywa jednak bardziej skomplikowane i wy-
maga zaawansowanych zdolnosci komunikowania sie z réznymi pa-
cjentami.

Zagadnienia zwigzane z indywidualnym podej$ciem do kazdego pa-
cjenta sg mi szczegdlnie bliskie. Pracujac z lekarzami innych specjalnosci
niz stomatolodzy — byli to m.in. kardiolodzy, diabetolodzy, hipertensjolo-
dzy, neurolodzy, psychiatrzy, anestezjolodzy, hematolodzy czy lekarze ro-
dzinni—wielokrotnie zwracatem uwage na to, ze rézny styl funkcjonowania
pacjentow wymaga zindywidualizowanego podejscia. Wiemy na pewno,
ze kazdy lekarz jest inny i kazdy pacjent jest inny. Sg jednak modele, ktére
opisujg gtéwne mechanizmy funkcjonowania kazdego z nas. Na podsta-
wie tych modeli mozemy nauczy¢ sie sprawnie rozpoznawac typ naszego
rozmdwcy. Wiedzac wiecej o pacjencie, mozecie prowadzi¢ z nim rozmo-
we w sposob dla niego najwygodniejszy, najbardziej przyjazny i zrozumia-
ty. Indywidualne traktowanie kazdego z pacjentoéw pozwoli im poczué sie
docenionymi, zapobiegnie trudnym sytuacjom, utatwi prawdziwy dialog.
W niniejszym poradniku wykorzystam opisany juz przeze mnie w publika-
cji Zdrowa komunikacja (wydanej wspélnie z Fundacjag Urszuli Jaworskiej)
Model Insights Discovery®.

Jestem akredytowanym konsultantem tej metody. Rozdziat jej pos$wie-
cony zostat zaakceptowany przez firme INSIGHTS Polska z kodzi, ktéra jest
oficjalnym przedstawicielem INSIGHTS na terenie naszego kraju.

Aby lepiej zrozumie(, jak dziata model, jakie daje korzysci wam i wa-
szym pacjentom, wréémy do pracy szwajcarskiego lekarza Carla Gustava
Junga, ktéry stworzyt podwaliny pod wspdtczesng nauke o osobowosci.

C.G. Jung, dzieki swoim wieloletnim badaniom opisat rézne style
funkcjonowania. Na poczatek poznajmy zmienne osobowosciowe.

INTROWERSJA - EKSTRAWERS)A

Pojecia te opisujg nasz sposdb przezywania do$wiadczen. Jak sie zwy-
kle zachowujemy, gdy w naszym zyciu co$ sie wydarzy? Niektérzy z nas,
kiedy w zyciu co$ sie dzieje, przezywaja to niejako ,wewnatrz siebie”.
Te osoby nazywamy INTROWERTYKAMI. Cechy charakterystyczne dla
introwertykow to m.in.:

a) cichy

b) obserwujacy
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c) analizujacy

d) chronigcy prywatnosé
e) zdystansowany

) ostrozny

g) refleksyjny

Inne osoby do$wiadczajg rzeczywistosci w sposdb bardziej widoczny
dla otoczenia, niejako ,na zewnatrz”. Takie osoby nazywamy ex.sTRA-
WweRTYKAMI. Cechy charakterystyczne dla ekstrawertykdw to m.in.:

a) rozmowny

b) zaangazowany
c) wesoty
d) ostentacyjny
e) wygadany

) $mialy

g) otwarty

Kazdy z nas ma swojag pozycje na osi miedzy intro- a ekstrawersja.

Zmienna ta jest dos$¢ tatwa do zauwazania u naszego rozmowcy
i w zasadzie juz w pierwszych chwilach kontaktu interpersonalnego mo-
zemy dostrzec, czy u osoby, z ktérg rozmawiamy, przewaza introwersja
czy ekstrawersja. Oczywiscie, co podkreslajg wszyscy psychologowie,
nalezy wystrzega¢ sie btedu percepcji. Btad percepcji polega na tym,
iz nasz styl funkcjonowania w duzym stopniu rzutuje na to, co widzimy
u innych oséb. Jesli jestesmy skrajnymi introwertykami, istnieje ryzyko,
ze osobe, ktéra w obcym towarzystwie sama z siebie odzywa sie niepy-
tana, bedziemy na podstawie tego zachowania uwazali za ekstrawer-
tyka. Lepiej wiec dac sobie troche czasu i przyjrze¢ sie uwazniej. Btad
percepcji jest czestym btedem popetnianym przez nas w komunikacji
(i nie tylko) i dotyczy oceny drugiego cztowieka, zjawiska lub sytuagji
pod katem kazdego z przyjetych kryteridw.

MYSLENIE - UCZUCIA

Ten wymiar dotyczy sposobu warto$ciowania. Jest to o tyle istotne,
ze po nadaniu wartosci zwykle podejmujemy decyzje. Postugujac sie
pewnymi uproszczeniami, mozemy uznaé, ze niektérzy z nas do pod-
jecia decyzji potrzebujg duzo twardych danych, dowoddw naukowych,
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argumentdw, szczegdtow, liczb. Mdwimy wodwczas, ze osoby te w po-
dejmowaniu decyzji kierujg sie tzw. mysleniem. Inni z nas do podjecia
decyzji nie potrzebuja danych, a raczej kieruja sie rodzajem przeczucia,
emocjami. Te osoby, wedtug Junga, kieruja sie tzw. uczuciami. Catko-
wicie $wiadomie piszemy ,tzw. myslenie” czy ,tzw. uczucia”, poniewaz
Jung kategorycznie stwierdzat, ze wszyscy ludzie mysla i wszyscy maja
uczucia. Zmienna ta, jak widaé, dotyczy sposobu, w jaki wartosciujemy
czy wreszcie podejmujemy decyzje lub uzasadniamy sami przed sobg
decyzje juz podjete.

Osoby, ktore w warto$ciowaniu, a takze w podejmowaniu decyzji
kieruja sie tzw. mysleniem, cechuje np.:
a) formalnosc
) bezstronnosé
) przedmiotowosc
)
)

o n O

obiektywizm
poprawnosc
konkurencyjnosé

e

Tych z nas, ktérzy wartosciuja i podejmujg decyzje na podstawie
tzw. uczué, cechuje np.:
a) nieformalnosé¢

b) rozwazanie

c) troskliwosé

d) podmiotowosé
e) zaangazowanie
) zgodno$é

Aby rozpoznac te zmienng u naszego rozmédwcy, warto z nim troche
porozmawiac i wstucha¢ sie w sposéb, w jaki sie wypowiada, o co i jak
pyta, jak buduje zdania.

Istnieje jeszcze jeden wymiar, o ktérym koniecznie trzeba wspo-
mnieé, poniewaz on takze ma wptyw na nasz styl funkcjonowania. W na-
ukowych metodach diagnozowania styléw (jak choéby wypetniajac test
zgodnie zmodelem INSIGHTS Discovery®) on tez jest brany pod uwage.
Jednakze w naszym poradniku, ktérego ideg jest dostarczenie praktycz-
nych rozwigzan i technik utatwiajgcych komunikowanie sie, zachecamy
do okreslania swojego stylu (typu, energii kolorystycznej), korzystajac
z dwdch pierwszych wymiaréw. W praktyce gabinetu lekarskiego roz-



