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UWAGA

Medycyna jest galezia nauki cechujaca si¢ stalym rozwojem wiedzy. Badania naukowe i trwaly postep w klinicznych metodach
postepowania wywieraja takze wplyw na farmakoterapie. Autorzy niniejszego dziela starali si¢ przedstawi¢ doktadne informacje
i wskazowki dotyczace dawkowania réznych lekéw przy odpowiednim zastosowaniu oraz w zgodzie z aktualnym stanem wiedzy.
Te wskazowki dawkowania sg zgodne ze standardowymi przepisami i wskazaniami producentéw. Mimo to, ani Autorzy, ani Wy-
dawnictwo, nie moga gwarantowa¢ prawidtowo$ci dawkowania. Lekarzom praktykujacym zaleca si¢, aby w kazdym przypadku
stosowania lekéw uwzgledniali informacje producenta odno$nie dawkowania i przeciwwskazan. Podanie w niniejszej ksiagzce
nazw uzytkowych, nazw handlowych, oznakowan towaréw itp. nie uprawnia do przypuszczen, ze takie nazwy mozna uznac za
wolne w sensie ustawodawstwa o znakach fabrycznych i o ochronie prawnej znakéw fabrycznych, czyli takie, ktére kazdy moze
dowolnie uzywa¢. Niniejsze dzielo jest chronione prawem autorskim. Ugruntowane w ten sposob prawa, zwlaszcza prawo wy-
konywania przekladow, przedrukéw, wygtaszania wyktadow i odczytéw, wykorzystywania fotografii i tabel, przesylania droga
radiows, mikrofilmowania lub powielania innymi sposobami oraz gromadzenia i magazynowania w zakladach przetwarzania
danych, s3 zastrzezone, z uwzglednieniem takze wykorzystywania w postaci streszczenia. Powielanie niniejszego dzieta lub jego
czesci jest, nawet w pojedynczym przypadku, dozwolone jedynie w granicach prawnych postanowien ustawy obejmujacej prawo
autorskie. Wykroczenia podlegaja postanowieniom karnym wynikajacym z ustawy o prawie autorskim.
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Otwieranie interakcji

Streszczenie

Nie mamy drugiej szansy na zrobienie pierwszego wrazenia na kliencie lub wspotpracowniku. Kaz-
dy dzien daje nam jednak wiele mozliwoséci wptywania na ich doswiadczenia. Kazda interakcja przy-
czynia si¢ do budowania zadowolenia klienta z lecznicy weterynaryjnej i zaufania do niej, poczynajac
od pierwszej rozmowy telefonicznej, przez wejscie do lecznicy, spotkanie z zespolem weterynaryjnym,
az po zakonczenie wizyty. W tym rozdziale przedstawione zostang trzy umieje¢tnosci komunikacyjne:
przygotowanie si¢, przedstawienie i ustalanie planu postgpowania, aby$ od poczatku mogt dobrze roz-
poczaé wizyte z klientem lub spotkanie ze wspotpracownikiem. Ustalenie planu dziatania jest kluczo-
wa umiejetnoscig komunikacyjna, ktorg nalezy wykorzysta¢ na poczatku kazdej wizyty lub spotkania.
Zamysty klienta lub wspotpracownika mozna ujawnié, zadajac wyprzedzajace pytania, co umozliwia
doktadne okreslenie powodoéw interakcji, w tym obaw, celow, oczekiwan i priorytetow. Ich ustalenie na
poczatku wizyty lub spotkania otwiera droge do wspolnego planowania na dalszych etapach interakcji.
Majac na uwadze zamiary i oczekiwania klienta lub wspolpracownika, mozesz stworzy¢ plan, ktory be-
dzie do nich dostosowany.

SAMOOCENA

1. Jakie pierwsze wrazenie robie na poczatku interakc;ji?

2. W jaki sposéb z gory okreslam plan dziatania mojego klienta lub wspotpracownika, w tym powody wizyty
lub spotkania, obawy, cele, oczekiwania i priorytety?

3. Jak potaczy¢ priorytety mojego klienta lub wspoétpracownika z moimi, aby wspolnie ustali¢ plan
dziatania?

Wprowadzenie

Nie mamy drugiej szansy na zrobienie pierwszego wrazenia na kliencie lub wspoétpracowniku. W lecznicy
weterynaryjnej kazdego dnia istnieje jednak wiele mozliwosci wptywania na ich do§wiadczenia. Kazda inte-
rakcja przyczynia si¢ do budowania zadowolenia klienta z lecznicy weterynaryjnej i zaufania do niej, poczy-
najac od pierwszej rozmowy telefonicznej, przez wejscie do kliniki, spotkanie z zespotem weterynaryjnym, az

po zakonczenie wizyty (ramka 3.1).

RAMKA 3.1. Korzysci efektywnego otwarcia

Budowanie relacji
Zwiekszenie satysfakgji
Zwiekszenie wydajnosci
Zapewnienie struktury
W?zbudzenie zaufania
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Pierwszy kontakt klienta z lecznica weterynaryjng czgsto ma miejsce w internecie i juz podczas przegladania
jej strony internetowej, czytania opinii lub planowania wizyty opiekunowie zwierzat zaczynaja wyrabia¢ sobie
opini¢. Oceniajg wstepna rozmowe telefoniczng i osobista interakeje z przedstawicielem recepcji, a nastepnie
przyjecie przez technika weterynarii oraz - ostatecznie — powitanie przez lekarza weterynarii po wejsciu do ga-
binetu. Te punkty tworzg podwaliny dla wszystkiego, co nastapi pdzniej*.

Otwarcie ma kluczowe znaczenie dla wywarcia pozytywnego wrazenia, uspokojenia klienta lub wystraszone-
go pacjenta, roztadowania frustracji, opanowania paniki opiekuna szukajacego pomocy w naglym przypadku,
a nawet pocieszenia zaptakanego klienta, gdy sytuacja przybiera dramatyczny obrét. Te wydawac by si¢ mogto
proste wymiany zdai moga zawazy¢ na koncowym efekcie calej rozmowy. Warto wigc sie upewnic, ze caly ze-
spol, zwlaszcza pracownicy recepcji, sa dobrze obsadzeni i przeszkoleni w nawigzywaniu cieplych kontaktow
z klientami.

Przyjazne otwarcie interakgji jest tak samo wazne w kontaktach ze wspotpracownikami, jak i z klientami.
Warto wykorzysta¢ popularne rodzaje pozdrowien, aby przywita¢ sie z kandydatem na rozmowe kwalifika-
cyjna czy z kolegami po przyjsciu do pracy i podzigkowac na poczatku spotkania za przybycie jego uczest-
nikom. Takie postepowanie buduje udane relacje zawodowe i pomaga nada¢ pozytywny ton kolejnym roz-
mowom.

W niniejszym rozdziale omdéwione zostang trzy kluczowe umiejetnosci komunikacyjne, wykorzystywane
podczas rozpoczynania interakeji z klientem lub wspdtpracownikiem: przygotowanie, wprowadzenie i ustale-
nie kolejnosci dziatania (ramka 3.2). Przedstawimy przyktady z dwoch miejsc: z gabinetu, w ktérym lekarz pra-
cuje z panem Debickim i jego krolikiem, Frankiem; oraz z gabinetu zabiegowego (Hunter i Shaw, 2011), w kto-
rym odbywa si¢ rozmowa kwalifikacyjna z Julig Florczak, potencjalng nowg pracownica kliniki.

RAMKA 3.2. Trzy umiejetnosci komunikacyjne dla otwarcia interakcji

Przygotowanie
Wprowadzenie
Ustalenie kolejnosci dziatania

Opis sytuacji

Scenariusz rozmowy z klientem: Pan D¢bicki pojawit si¢ punktualnie na wizyt¢ z Frankiem, dwuletnim kro-
likiem, ktory traci na wadze. Niestety wizyta jest opozniona o 20 minut. Co wiecej, Franek pierwotnie miat
by¢ obejrzany przez dr. Morawskiego, jego statego lekarza, ktory jednak zostal wezwany do nagtego wypad-
ku, wiec krolika zbada dr Herman. Wizyta najwyrazniej nie zaczyna si¢ dobrze.

Scenariusz rozmowy w zespole: Tymczasem Julia Florczak, dyplomowana techniczka weterynarii, przybyta
na catodniowa rozmowe kwalifikacyjng z cztonkami zespotu: Maria, Sandra i Agata.

Stawiajac si¢ w sytacji dr Herman, Marii, Sandry i Agaty, zastandw sie:
1. Jak mozna rozpocza¢ spotkanie z panem Debickim, aby poprawi¢ sytuacje i go uspokoic?
2. Jak sprawi¢ dobre wrazenie, witajac Julie?

* W Polsce czgsto klienci majg kontakt najpierw z lekarzem, a ewentualnie p6Zniej z technikiem weterynaryjnym. Wiedzg zawar-
ta w tym rozdziale nalezy dostosowa¢ do procesu, ktéry ma miejsce w lecznicy czytelnika (przyp. kons.).
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Otwieranie interakcji z klientami

Umiejetnosci komunikacyjne kluczowe
dla otwarcia interakcji

Przygotowanie

Definicja

Poswigcenie czasu na mentalne przygotowanie si¢ do interakcji.

Technika

Przygotowanie moze by¢ krotkie i polega¢ na zaczerpnigciu oddechu migdzy spotkaniami lub na byciu $wiado-
mym i zatrzymaniu si¢ na chwilg, co pozwala oczy$ci¢ umyst z listy innych rzeczy do zrobienia i skoncentrowaé
uwage na czekajacym na nas kliencie lub zadaniu. Czasu moze nie by¢ wystarczajaco duzo, aby przygotowac si¢
w petni, ale nawet krotka przerwa moze pomdoc ci si¢ uspokoi¢. Warto poswigci¢ chwile na krotkie zerkniecie do
dokumentacji pacjenta i jego wczesniejszej historii medycznej, aby poprawi¢ ciagto$¢ opieki 1 komunikacji. Jesli
czasu nie ma wystarczajaco duzo, badz otwarty i popro$ klienta o przypomnienie brakujacych informacji, mowiac
np.: Niestety, nie miatam mozliwosci przejrze¢ dokumentacji Franka. Czy mogtby pan powiedziec, co si¢ zdarzyto?

Wprowadzenie

Definicja
Akt szacunku i etykiety, w ktérym formalnie przedstawiamy si¢ innym, w tym wymieniamy imiona i zwroty
grzeczno$ciowe oraz wyjasniamy petnione role.

Technika

Wprowadzenie sklada si¢ z pigciu krokdéw (ramka 3.3).

RAMKA 3.3. Pie¢ krokéow wprowadzenia

1. Przedstaw sie klientowi (klientom) i wyjasnij petniona przez siebie role.
2. Zapoznaj sie ze zwierzeciem (zwierzetami).

3. Popros klienta(-6w) o przedstawienie siebie i swoich zwierzat.

4. Wykaz zainteresowanie klientem(-ami) i jego (ich) zwierzeciem(-tami).
5. Natychmiast reaguj na wszelkie bezposrednie obawy klienta.

Krok 1: Przedstaw si¢ klientowi (klientom) i wyjasnij pelniong przez siebie role.

Wejdz do gabinetu z cieptym powitaniem oraz powitalnym gestem, jesli to stosowne. Utrzymuj kontakt wzro-
kowy i wyraznie podaj swoje imie¢ i nazwisko oraz tytul*. Poinformuj klienta o roli pelnionej przez ciebie
w opiece nad zwierzeciem lub w lecznicy weterynaryjnej. Przywitaj sie z kazda osobg obecng w gabinecie.

Krok 2: Zapoznaj si¢ ze zwierzeciem (zwierzetami).
Pozwol zwierzeciu (zwierzgtom) zapoznac si¢ z tobg lub zlokalizuj zwierze (zwierzeta) w pomieszczeniu i zwrdé
sie do niego (nich). Kolejno$¢ przedstawienia si¢ moze si¢ nieco rézni¢ w zaleznosci od tego, kto w gabinecie

* W oryginalnym tekscie wskazanie wlasciwych zaimkéw osobowych jest umieszczone jako obligatoryjny element procesu wza-
jemnego przedstawienia si¢ sobie w rozmowie. W niniejszym ttumaczeniu zdecydowano o pozostawieniu tego elementu do swo-
bodnej decyzji osoby przedstawiajacej si¢ (przyp. ttum. i kons.).
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podejdzie do ciebie jako pierwszy: klient czy zwierze. Zwierze moze podejs¢ i zainicjowaé powitanie jeszcze
przed nawigzaniem twojego kontaktu z klientem.

Krok 3: Popros$ klienta(-6w) o przedstawienie siebie i swoich zwierzat.

Popros klienta, aby podzielif si¢ tym, jak chcialby, aby sie do niego zwracano, co umozliwi poprawng wymowe
imienia i/lub nazwiska klienta oraz imienia jego zwierzecia, a takze daje mozliwo$¢ uzycia wlasciwych zaim-
kéw osobowych.

Krok 4: Wykaz zainteresowanie klientem(-ami) i jego (ich) zwierzeciem(-tami).

W zalezno$ci od sytuacji i jej kontekstu, warto zapyta¢ o podro6z do lecznicy lub nawigzaé krotka towarzyska
pogawedke w celu nawigzania wstepnej relacji. Dobrym poczatkiem rozmowy sa mozliwe powigzania osobiste,
biezace wydarzenia, pogoda, sport, a takze osobowos¢, imig, rasa lub budowa zwierzecia.

Krok 5: Natychmiast reaguj na wszelkie bezposrednie obawy klienta.
Mogga to by¢ emocje, takie jak smutek, niepokdj, frustracja lub zto$¢, opdznienie wizyty lub zmiana oczekiwa-
nego lekarza.

Przyklady

Technik weterynarii: Dzie# dobry, panie Debicki. Mam na imig Linda [przedstaw si¢ klientowi]. Jestem techni-
kiem weterynarii i pracuje z dr Herman [wyjasnij swoja rol¢]. A to musi by¢ Franek [zapoznaj si¢ ze zwierzg-
ciem)]. Jest taki stodki [wykaz zainteresowanie klientem i zwierz¢ciem]. Spodziewat si¢ pan wizyty u dr. Mo-
rawskiego. Niestety, jest w tej chwili zajety naglym wypadkiem [odnie$ si¢ do bezposrednich obaw]. Czy byto-
by w porzgdku, gdyby zamiast niego to dr Herman zobaczyta dzis Franka?

Lekarz weterynarii: Dzie# dobry, panie Debicki. Mito mi pana pozna¢! Jestem dr Herman [przedstaw si¢ klien-
towi]. Dolgczylam do zespotu lecznicy w zeszlym roku i zajmuje sie w niej krélikami [wyjasnij swoja role]. Sty-
szatam wiele dobrego o panu i Franku od dr. Morawskiego [wykaz zainteresowanie klientem i zwierzgciem].
Przepraszam, ze musiat pan nieco poczekac [odnie$ si¢ do bezposrednich obaw].

Ustalenie kolejnosci dzialania

Definicja

Seria krokéw prowadzacych do wspoélnie uzgodnionej listy zadan, z ktérych ma sie sklada¢ spotkanie. Kolej-
no$¢ ujawnia si¢ poprzez proces zadawania pytan na poczatku spotkania, aby w pelni pozna¢ powdd (powo-
dy) wizyty klienta, obawy dotyczace jego zwierzecia oraz cele, oczekiwania i priorytety. Taka kompletna lista
zagadnien, procedur i tematéw uporzadkowanych wedlug priorytetéw definiuje tematy do zbadania podczas
zbierania wywiadu i tworzy ustrukturyzowany plan wizyty. Ustalenie kolejnosci dzialania obejmuje oczekiwa-
nia i cele zaréwno klienta, jak i zespotu weterynaryjnego i tworzy mape wizyty, dlatego poswiecenie czasu na
ten etap ma tak istotne znaczenie.

Technika

Ustalanie kolejnosci dziatania sklada sie z szesciu krokéw (ramka 3.4).
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RAMKA 3.4. Szedc¢ krokow do ustalenia kolejnosci dziatan

1. Uzyskaj informacje o oczekiwaniach klienta:
a) Powod (powody) wizyty.
b) Obawy klienta dotyczace zwierzecia.
c) Cele, oczekiwania i priorytety.

2. Podsumuj oczekiwania klienta.

. Sprawdz pozostate elementy.

IV

. Zaproponuj swoje punkty (tj. lekarza weterynarii) listy dziatan.
5. Uzgodnij (negocjuj) wspdlny plan.

6. Podsumuj wspdlnie uzgodniona kolejnos¢ dziatania (podczas wizyty).

Krok 1: Zapoznaj si¢ z oczekiwaniami klienta.
a) Powod (powody) wizyty: Ustal, dlaczego dana osoba poprosita o wizyte. Czesto przedstawia ona wow-

czas swojg skarge (swoje skargi).
Co sprowadza dzis do lecznicy pana i Franka? [Powody]

b) Obawy klienta dotyczace zwierzecia: Obawy, zaniepokojenie lub troski dotyczace zwierzgcia.
Jakie ma pan inne obawy? [Obawy]

c) Cele, oczekiwania i priorytety: Co klient chcialby osiagna¢ lub zrealizowac¢ podczas interakcji i co jest
dla niego najpilniejsze lub najwazniejsze?

Jaki jest cel pana dzisiejszej wizyty? [Cele]
Co mozemy dzis zrobi¢ dla pana i Franka? [Oczekiwania]
Jakie widzi pan priorytety, ktérymi powinnismy sie dzis kierowac? [Priorytety]

Aby uzyska¢ informacje od klienta, uzyj pytan otwartych (np. zaczynajacych si¢ od Prosze mi powiedziéc...,
Prosze wyjasnic..., Proszg opisac..., Co... lub Jak...), ktére pozwola zbada¢ mozliwie szeroki zakres tematow
i zachecaja klientow do dzielenia si¢ wszystkimi obawami. Aby nie traci¢ czasu, warto utworzy¢ zestaw pytan
otwartych zmierzajacych do ustalenia kolejno$ci dziatan i do odkrycia potrzeb klienta (tablica 3.1). Bez wzgle-
du na to, co zapisano jako powod wizyty w harmonogramie pracy, nalezy poswigci¢ czas na zrozumienie pet-
nych oczekiwan klienta, poniewaz od czasu umowienia wizyty jego priorytety mogly ulec zmianie. Zbierz po-
wody obecnej wizyty, zbadaj obawy klienta i poznaj jego dokladne cele, oczekiwania i priorytety.

TABLICA 3.1. Stworz zestaw pytan umozliwiajgcych ustalenie kolejnosci dziatan

Co jeszcze chciatby pan oméwic z dr Herman? [Powody]

Na czym jeszcze chciatby pan sie skupic¢ podczas naszej rozmowy? [Powody]
Prosze podzieli¢ sie ze mna tym, co martwi pana w zwigzku z Frankiem. [Obawy]
Co niepokojgcego dzieje sie z Frankiem? [Obawy]

Jak mozemy zrealizowac pana cele? [Cele]

Prosze mi opisac, co chciatby pan dzisiaj osiggnac. [Cele]

Prosze mi powiedzie¢, czego pan od nas oczekuje. [Oczekiwania]

Jak mozemy najlepiej pomdc panu i Frankowi? [Oczekiwania]

Prosze mi powiedziec, co jest dla pana najwazniejsze. [Priorytety]

Jaki jest pana priorytet na dzisiejszg wizyte? [Priorytety]
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Klienci czesto majg wigcej niz jedng sprawe do omowienia z lekarzem weterynarii lub innym cztonkiem
personelu weterynaryjnego (Dysart et al., 2011) (w $wietle badan 3.1). Nalezy wykorzysta¢ te ustalenia ja-
ko motywacje¢ do dalszego sprawdzania wszelkich pozostatych punktéw listy dziatan i proby uzyskania co
najmniej trzech lub czterech punktéw do oméwienia (Beckman i Frankel, 1984). Cho¢ moze si¢ wydawac,
ze formutowanie listy oczekiwan klienta poprzez zadawanie wielu pytan z rzedu jest schematyczne, klient
zawsze moze podac jeszcze jeden punkt do dyskusji. Kazdy rodzaj pytania ukazuje sytuacje pod innym ka-
tem, co pozwala na uzyskanie uzupelniajacych sie wzajemnie informacji. Przestrzeganie kolejnosci dziata-
nia chroni przed przyjmowaniem a priori zalozen dotyczacych tego, dlaczego klient umodwil si¢ na spotka-
nie lub co chcialby osiggnaé.

W SWIETLE BADAN 3.1. Pytania zamkniete vs. otwarte w identyfikacji probleméw klientéw

W badaniu na temat identyfikowania obaw klientow przez lekarzy weterynarii na poczatku wizyty wykazano,
ze lekarze aktywnie pozyskiwali informacje na temat obaw klientéw tylko w 37% wizyt (Dysart et al., 2011).
Zastosowanie na poczatku wizyty pytan otwartych utatwiajacych klientom ujawnienie obaw okazato sie
o wiele skuteczniejsze niz stosowanie pytan zamknietych. Wyniki te podkreslaja znaczenie stosowania pytan
otwartych na poczatku wizyty w celu ustalenia planu dziatania.

Pytania otwarte Pytania zamkniete

Brak obaw —24% (22/93)  Brak obaw — 60% (18/30)
1 obawa - 65% (60/93) 1 obawa - 27% (8/30)
>2 obawy-11% (10/93) =2 obawy - 13% (4/30)

Krok 2: Podsumuj plan dziatan klienta.
Po uzyskaniu informacji dotyczacych planu wizyty z perspektywy klienta przejrzyj lub wypisz podane przez
niego punkty planu (tj. powody wizyty, obawy klienta dotyczace jego zwierzecia oraz jego cele, oczekiwania
i priorytety), aby upewnic si¢, Ze sa one dokfadne i uwzgledniajg wszystkie elementy.
Martwi sie pan, ze Franek nadal traci na wadze i nie reaguje na leczenie. Jest pan zatem zainteresowany zmia-
ng postepowania, poniewaz obawia sie pan, zZe jego rezerwa masy ciata jest na wyczerpaniu [podsumuj agen-
de klienta].

Krok 3: Sprawdz pozostale elementy, dalej zadajac pytania otwarte, aby odkry¢ wszystkie obawy, cele,
oczekiwania i priorytety klienta.

Co jeszcze chciatby pan dzisiaj omowic? [Sprawdzenie]
Co chciatby pan doda(é? [Sprawdzenie]

Skoncentrowanie si¢ wylgcznie na ustaleniu kolejnosci dziatan moze by¢ problematyczne. Nie mozna utknaé
w pulapce i zaglebia¢ si¢ w kazdy problem w miare ich ujawniania. Zbyt wczesne skupienie sie na jakims zagadnie-
niu podczas zbierania informacji moze by¢ niebezpieczne, poniewaz uniemozliwia odkrycie wszystkich oczeki-
wan klienta. Wiaze sie to z ryzykiem, Ze pod koniec zbierania wywiadu medycznego klient poruszy zupelnie inne
istotne zagadnienie, rozpoczynajac od stynnego A jeszcze przy okazji... (w $wietle badan 3.2). Jedli klient zacznie
zaglebiac sie w szczegdly danego problemu, przekieruj jego uwage: Bede chciata uslyszec wiecej na ten temat. Jed-
nak zanim to oméwimy, chce sig najpierw upewnic, ze znam juz wszystkie pana obawy i oczekiwania.
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W SWIETLE BADAN 3.2. A jeszcze przy okazji...

Gdy lekarze weterynarii nie zabiegali aktywnie o ujawnienie wszystkich obaw klienta na poczatku wizyty,
klienci czterokrotnie czesciej zgtaszali dodatkowe problemy pod jej koniec (Dysart et al., 2011). Kwestie poja-
wiajace sie p6zno, na sam koniec wizyty, znane réwniez jako ,problemy spod klamki”, zmniejszajg efektyw-
nos$¢ wizyty, obnizajg zadowolenie klienta i zwiekszajg stres zespotu weterynaryjnego. Przedstawione wyniki
wskazujg, ze poswiecenie czasu z wyprzedzeniem jest korzystne i pomaga w petni okresli¢ liste oczekiwan
klienta, jednoczesnie zapobiegajac problemom pod koniec wizyty.

Krok 4: Zaproponuj swoje punkty (tj. lekarza weterynarii) na liste dzialan do oméwienia wraz z punk-
tami z listy klienta.
Obawiam sig, ze za wszystko mogg odpowiadac zeby Franka, chciatabym wigc dzis lepiej przyjrzed sig jego ja-
mie ustnej. Chcialabym réwniez bardziej szczegétowo dopytac o jego diete [zaproponuj plan pracy lekarza
weterynarii].

Krok 5: Uzgodnij (negocjuj) wspolny plan dzialania.
Lekarz weterynarii moze postrzega¢ wage danego problemu lub priorytety dzialania inaczej niz klient, moze
réwniez nie mie¢ wystarczajaco duzo czasu, aby zajac sie wszystkimi punktami porzadku rozmowy.

Zacznijmy od przyjrzenia sie utracie masy ciata Franka. Omowimy, czego pan probowat i jak Franek na to
zareagowat [obawy klienta]. Uwazam takze, Ze konieczna jest sedacja Franka, abym mogta doktadnie zba-
dac jame ustng [punkty lekarza weterynarii]. Czy bytby pan sktonny zostawic¢ go z nami na popotudnie, ze-
bym miata na to czas? Kiedy zbadam zeby i jame ustng, zadzwonie do pana i bedziemy mogli omowic mozli-
we metody leczenia [obawy klienta]. Co pan sqdzi o takim planie dzialania?

Krok 6: Podsumuj wspolnie uzgodniong agende.
Polacz w calo$¢é swoje punkty dzialania z listg dziatan oczekiwanych przez klienta, a nastepnie podsumuj wspol-
ny plan dzialania, co nada strukture catej wizycie.

Uzgodnilismy zatem, ze zaczniemy od doktadniejszego zbadania, dlaczego Franek nadal traci na wadze po-
mimo leczenia [obawy klienta]. Przyjrzymy sie jego diecie, a pan zostawi go w lecznicy na dzisiejsze popotu-
dnie, abym mogta dokladnie zbada( jego jame ustng [punkty planu lekarza weterynarii]. Nastepnie zadzwo-
nig do pana i oméwimy mozliwosci innego podejscia [obawy klienta]. Czy cos przeoczytam [sprawdzenie]?

Efekty ustalania kolejnosci dzialan

Wspdlne opracowanie planu wzbudza zaufanie klientdéw, dzieki czemu roénie ich poziom zadowolenia, a leka-
rze weterynarii sg lepiej przygotowani do spelnienia, a nawet przekroczenia, ich oczekiwan. Ponadto etap ten
otwiera mozliwos¢ wspolnego planowania w drugiej potowie spotkania. Znajac obawy klienta, mozna stwo-
rzy¢ dobrze dopasowany plan, ktéry $cisle odpowiada jego oczekiwaniom i pozwala zrealizowac jego priory-
tety. Jesli plan diagnostyki i/lub leczenia jest dobrze dopasowany, klient chetniej go przestrzega i jest gotéw do
pokrycia jego kosztow.

Jesli calkowite lub czg$ciowe spetnienie oczekiwan klienta jest niemozliwe, na wczesnym etapie nalezy uzgod-
ni¢ alternatywny sposob dzialania, aby zwiekszy¢ efektywnos¢ wizyty. Nalezy oméwi¢ delegowanie zadan,
prosby o przywiezienie zwierzecia do gabinetu lub zaplanowanie wizyty kontrolnej. Podsumowujac, wspdlny
plan dzialania utrzymuje zespot weterynaryjny i klienta na tej samej $ciezce, bo gdy go nie ma - tatwiej moz-
na sie zgubic.
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Ustalanie kolejnosci dzialan jako weterynaryjny sport zespolowy

Ustalanie planu dziatan rozpoczyna pracownik recepcji lub inny przedstawiciel lecznicy, ktory okresla wstepny
plan podczas umawiania wizyty z klientem. Nastepnie paleczke przejmuje technik weterynaryjny, ktéry uzy-
skuje od klienta dodatkowe informacje, a dalej calo$¢ potwierdza lekarz weterynarii, ktéry podsumowuje osta-
teczny plan postepowania wspolnie z klientem. Kazda z uczestniczacych w tym procesie oséb powinna zache-
ca¢ klienta do zglaszania dodatkowych watpliwosci oraz upewnia¢ sie, ze program dziatania jest kompletny,
doktadny i precyzyjny (tablica 3.2).

TABLICA 3.2. Ustalanie kolejnosci dziatania

1. Pracownik recepcji
a) Przygotowuje wstepna liste dziatan (tj. powod wizyty, obawy, cele, priorytety i oczekiwania klienta)
podczas planowania wizyty
b) Odnotowuje uzyskane informacje w dokumentacji medycznej

2. Technik weterynarii

a) Podczas przyjecia pacjenta podsumowuje wraz z klientem informacje odnotowane w dokumentacji
medycznej przez pracownika recepcji i upewnia sig, czy nie pojawity sie nowe elementy
Z moich notatek wynika, Ze Franek jest tutaj z powodu utraty masy ciata. Martwi sie pan, ze leczenie
nie dziata i ma pan nadzieje na inne rozwigzanie [podsumowanie listy oczekiwan klienta]. Co jeszcze
chciatby pan dzisiaj oméwic [sprawdzenie]?

b) Jesli w dokumentacji medycznej brakuje wstepnej listy dziatan, robi ja w bezposrednim kontakcie
z klientem (tj. ustala powody wizyty, obawy klienta, jego cele, priorytety i oczekiwania).

c) Streszcza liste dziatan i oczekiwan, przedstawiajac przypadek lekarzowi weterynarii.
Doktor Herman, powodem wizyty Franka jest utrata masy ciata. Franek nadal chudnie pomimo lecze-
nia, a klient chce sie dowiedzie¢ dlaczego i sprébowac nowego podejscia do problemu [podsumowa-
nie planu klienta].

3. Lekarz weterynarii

a) Wyjasnia i potwierdza liste oczekiwan klienta z technikiem weterynaryjnym przed wejéciem do gabine-
tu i przyjeciem pacjenta.
Dzieki za krotkie wprowadzenie, Lindo [technik weterynaryjny]. Tak wiec, pan Debicki i Franek sa tutaj
z powodu ciggtej utraty masy ciata bez odpowiedzi na poprzednie leczenie, a klient chce sprobowac
innego podejscia [podsumowanie planu klienta]. Czy niczego nie pominetam [sprawdzenie]?

b) W gabinecie omawia z klientem liste dziatan i oczekiwan oraz sprawdza, czy sa jakie$ dodatkowe ele-
menty, niezgtoszone przez niego wczesniej.
Linda powiedziata mi, ze Franek jest tutaj z powodu ciagtej utraty masy ciata. Martwi sie pan, Ze jak do-
tad nie reaguje na leczenie, a pana celem jest znalezienie innej drogi, by Franek mogt przybrac na
wadze [podsumowanie planu klienta]. Jak jeszcze moge dzis pomdc panu i Frankowi [sprawdzenie]?

Najczesciej zadawane pytania dotyczace otwierania interakcji

Jak uzyskac druga szanse na otwarcie?

Niekiedy otwarcie wizyty jest po$pieszne i zaktdcajg je rézne czynniki, przez co lekarz traci szanse na zbudowa-
nie relacji lub zidentyfikowanie ,,czerwonych flag” sygnalizowanych przez klienta. Aby zrobi¢ to dobrze, nale-
zy wzia¢ gleboki oddech, zwolni¢ i skupi¢ sie na chwili obecnej, dzieki czemu mozna doktadnie odczytaé sytu-
acje. To wazne, by pamietad, ze co$§ moze sie nie uda¢, bo nikt nie jest doskonaly. Jesli niewtasciwie otworzymy
interakcje, nalezy przeprosi¢ klienta, wyrazi¢ che¢ naprawienia sytuacji i poprosic¢ o reset.
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Przepraszam. Nie miatam okazji przywitac si¢ z panem i Frankiem tak, jak bym tego chciata. Mam na imie
Sylwia [przedstaw si¢ klientowi] i jestem jedng z recepcjonistek [wyjasnij swoja role]. Przepraszam za chwi-
le oczekiwania i za to, ze nie poinformowalismy pana z wyprzedzeniem, ze mamy opdznienie [odnies si¢ do
bezposrednich obaw]. Czy moge panu podac kawe?

Jak zwracac si¢ do klientéw rozmawiajacych podczas wizyty przez telefon komoérkowy?

W dzisiejszym $wiecie pelnym technologii i powszechnego dostepu do internetu na pewno kazdy lekarz wete-
rynarii spotyka takich klientow. Pierwszym krokiem jest wzigcie gltebokiego oddechu i pozbycie si¢ wstepnych
zalozen. Bez tego lekarz moze si¢ czud sfrustrowany i lekcewazony. Pamietaj, dla klienta moze to by¢ wazna roz-
mowa dotyczaca np. naglego kryzysu rodzinnego, choroby dziecka, ktére nalezy odebra¢ ze szkoty, czy przeka-
zania informacji partnerowi, ktéry nie mogt uczestniczy¢ w wizycie weterynaryjnej.

Daj chwile klientom, ktorzy korzystajg z telefonéw komorkowych podczas wizyty. Dzigki temu poczuja, ze
nie uwazasz ich zachowania za oznake braku szacunku. Zache¢¢ ich do podzielenia sie biezacym problemem,
ocen, czy moze nalezy przekierowa¢ ich uwage, i zapytaj, czy mozesz w jaki$ sposob im pomodc. Warto zapobie-
ga¢ takim niezrecznym sytuacjom, umieszczajac w recepcji plakat przypominajacy klientom o potrzebie wyci-
szenia telefondéw komorkowych. Mimo to klient moze chcie¢ odebra¢ polaczenie.

Widze, ze rozmawia pan przez telefon. Czy potrzebuje pan chwili dla siebie, zanim zaczniemy?
Widze, ze musi pan odebraé polgczenie. Czy chciatby pan przelozyc wizyte?
Pana rozmowa wydaje si¢ wazna, wiec dam panu troche prywatnosci i wréce za 5 lub 10 minut.

Jesli jednak rozmowa nie jest krytycznie wazna ani pilna, a klient nie zamierza jej przerwac, nalezy delikatnie
poprosi¢ go o uwage, zaoferowa¢ zaspokojenie jego potrzeb i poprosi¢ o mozliwo$¢ rozpoczecia wizyty.
Przepraszam, ze przeszkadzam. Chce sig upewnic, ze mamy wystarczajgco duzo czasu. Czy mdgtby pan ode-
bra¢ ten telefon nieco pézniej, abysmy mogli rozpoczgc wizyte?
Przepraszam pana. Mam dzisiaj popotudnie petne umowionych wizyt, a chciatabym mie¢ pewnos¢, ze po-
Swiece panu i Frankowi tyle czasu, ile bedzie potrzeba. Mozemy zaczynaé?
Przepraszam, juz prawie koficzymy wizyte. Czy mdglby pan odebral ten telefon pozniej?

Scenariusz rutynowej rozmowy z klientem

Opis sytuacji: Linda, techniczka weterynarii, ustala list¢ oczekiwan pana De¢bickiego i przekazuje dr Herman,
ze jego gtdéwnym zmartwieniem jest utrata masy ciata Franka.

Przygotowanie: Na korytarzu dr Herman i Linda wspdlnie analizuja przypadek i rozwazaja mozliwo$¢ zapy-
tania pana De¢bickiego, czy mogltby zostawi¢ Franka w lecznicy na popotudnie, co zapewni odpowiedni czas
na badanie jamy ustnej w sedacji. Nastepnie dr Herman wchodzi do pokoju badan.

Wprowadzenie:
Dziekuje za cierpliwos¢. Przepraszam, Ze musial pan poczeka¢ [odnies si¢ do bezposrednich obaw]. Jestem
dr Herman [przedstaw si¢ klientowi]. Doktor Morawski poprosit mnie, abym zajela si¢ dzisiaj Frankiem [wy-
jasnij swoja role]. To przyjemnos¢ poznaé was oboje [wykaz zainteresowanie klientem i zwierzeciem].

Ustalanie kolejnosci dzialan:
Linda przekazata mi, ze martwi si¢ pan utratq masy ciata u Franka oraz brakiem reakcji na leczenie i ma
pan nadzieje na znalezienie innego podejscia [podsumowanie listy oczekiwan klienta]. Co jeszcze chciatby
pan oméwié [sprawdzenie]?
Chciatabym réwniez uzyskac petng historie tego, co dzialo si¢ z Frankiem od czasu ostatniej wizyty [plan pra-
cy lekarza weterynarii].



Komunikacja jest jedna z najwazniejszych umiejetnosci klinicznych lekarza weterynarii.
Dzieki tej ksigzce dowiesz sig, jak rozwing¢ swoj potencjat i korzystac z narzedzi komunikacyjnych - za-
rowno podczas rozmoéw z klientami, jak i w czasie codziennych kontaktéw z innymi cztonkami zespo-
tu lecznicy. Zawarta w niej wiedza jest oparta na rzetelnych badaniach i wieloletnich obserwacjach,
a skutecznos¢ prezentowanych metod potwierdzono w codziennej pracy klinicznej. To niezbedny
przewodnik dla kazdego lekarza, ktéry chce czerpac ze swojej pracy wieksza satysfakcje, a takze osigg-
na¢ lepsze zrozumienie ze swoimi klientami i kolegami.

lek. wet. Anna Dominiak, trener biznesu

Komunikacja w praktyce weterynaryjnej to:

omowienie zasad komunikacji wraz z definicjami poszczegélnych umiejetnosci, technikami ich
zastosowania w praktyce, przyktadami i ¢wiczeniami praktycznymi,

wyjasnienie roli skutecznej komunikacji z klientami i wspotpracownikami, niezbednej w codzien-
nej pracy zespotu weterynaryjnego,

wiedza z zakresu kazdego typu komunikacji, w tym komunikacji twarza w twarz, wirtualnej, tele-
fonicznej i pisemne;j,

opis procesu i struktury komunikacji coachingowej ze wspo6tpracownikami,

omowienie roznych typow interakcji z klientami i zespotem, a takze dotyczacych trudnych zagad-
nien, takich jak eutanazja pacjenta i okres zatoby, mobbing w miejscu pracy, ograniczenia finanso-
we opiekuna zwierzecia czy wyznaczanie wtasnych granic,

prezentacja najlepszych praktyk skutecznej komunikacji przy uzyciu dostepnej technologii,
zestaw 20 kluczowych umiejetnosci komunikacyjnych, ktére mozna zastosowa¢ w kazdym obsza-
rze praktyki weterynaryjnej i $ciezki kariery weterynaryjnej.
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