SKUTECZNA KOMUNIKACJA

7 PACJENTEM TO WIECE]
AKCEPTAC]JI PLANOW LECZENIA

Skuteczna komunikacja jest dla
lekarza srodkiem do realizacji celow
medycznych. Jest rtéwniez narzedziem
do przekazywania informacji, wzbu-
dzania motywacji pacjenta i poka-
zywania intencji, jakimi kieruje sie
lekarz w trakcie prezentowania planu
leczenia. Zawiera w sobie potencjal,
ktéry lekarz moze wykorzysta¢ do
zwigkszenia ilosci akceptacji kom-
pleksowych planéw leczenia. W tym
artykule chce zwréci¢ uwage na jeden
z aspektéw profesjonalnej komunika-
¢ji - na dopasowanie, bedace elemen-
tem niewerbalnej komunikacji.

Pacjent przed podjeciem leczenia
wyrabia sobie opinie o kompetencjach
medycznych lekarza, na podstawie
jego werbalnej i niewerbalnej ko-
munikacji. Komunikacja werbalna
to wypowiadane stowa, czyli trescé
przekazywanych informacji. Komu-
nikacja niewerbalna natomiast jest
opakowaniem dla st6w - sktadaja
sig na nia: ton glosu, jego natezenie,
modulacja oraz towarzyszace im
zachowanie, a wiec mowa ciata. Jak
pokazuja wyniki badan przeprowa-
dzonych w Wielkiej Brytanii i Sta-
nach Zjednoczonych, poszczegdlne
elementy komunikacji oddziatywuja
w nastepujacym stopniu (ryc.1).
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Jak wykazujg przedstawione ba-
dania, slowa sg mniej znaczacym
wierzchotkiem géry lodowej. W prak-
tyce, w przypadku watpliwosci, co do
prawdziwosci wypowiadanych stéw,
wazniejszy w ocenie jest przekaz
wynikajacy z tonu glosu i sposobu
zachowania. To, co w znacznie wiek-
szym stopniu wplywa na postrzeganie
lekarza jako godnego zaufania, to
sposob, w jaki przedstawia on argu-
menty, a wigc: pewnosc glosu, kontakt
wzrokowy, usmiech symbolizujacy
dobry stan emocjonalny i wiele innych
aspektow zachowan, ktére decydujag
o odbiorze przekazywanej tresci. Ttu-
maczy to by¢ moze niektére sytuacje,
w ktérych lekarze, skupiajac sie na
tresci przekonujacych, w ich odczuciu,
argumentéw, nie wzbudzaja wigkszego
zainteresowania pacjentéw. W sytu-
acji, kiedy komunikat jest niespojny,
tzn. co innego méwia stowa, a co inne-
go ton glosu i zachowanie, druga osoba
zawsze jako bardziej wiarygodny uzna
przekaz niewerbalny. Nieswiadomosé
u stomatologéw swojego glosu i swoich
zachowar moze w praktyce sabotowac
logiczne i uzasadnione medycznie
argumenty.

WezZmy za przyklad sytuacje, w kto-
rej lekarz stomatolog bedzie przekony-
wal pacjenta do ,porcelany na zlocie”.
Jezeli skupi sig¢ na uzasadnionych me-
dycznie, racjonalnych argumentach,
a bedzie méwil niepewnym glosem
ijego postawa te niepewnos¢ potwier-
dzi, to wéwczas pacjent za bardziej
wiarygodny uzna przekaz niewerbalny
i podejmie decyzje na podstawie tych
informacji, co obnizy prawdopodo-
bienstwo uzyskania zgody.

Forma wypowiedzi w 90% (czego
sobie nie uswiadamiamy) buduje wy-
obrazenie na temat potencjalu lekarza
i wplywa na nastawienie pacjenta
do leczenia. Bez zbudowania pozy-
tywnego emocjonalnego nastawienia
pacjent moze nie zgodzic si¢ nawet na
najprostszy zabieg, niezaleznie od sily
logicznych argumentdow.

Oprécz wyzej wymienionych czyn-
nikéw (tonu glosu, jego sity, natezenia
i modulacji, kontaktu wzrokowego
oraz zachowania lekarza w stosunku
do pacjenta) innym elementem niewer-
balnej komunikacji jest dopasowanie.
Polega ono na tym, aby lekarz w gabi-
necie zwracal uwage na jak najwieksza
ilo§¢ zachowan pacjenta i upodobnit
swoje postepowanie do tego, jak on
sie zachowuje (w granicach swojego
komfortu i w miare mozliwosci).

Wigkszos¢é rozmoéw w gabinecie
prowadzona jest wéwczas, gdy pacjent
siedzi juz na fotelu dentystycznym.
Zatem odwzorowanie polega na tym,
aby lekarz prowadzil rozmowe, réwniez
siedzac i przyjal mozliwie identyczna
pozycje. Mam na mysli odchylenie
kregostupa, ulozenie rak, pochylenie
glowy itd. Precyzja dopasowania jest
uzalezniona od ilosci zauwazonych
i mozliwych do dopasowania zacho-
wan pacjenta oraz od elastycznosci
i odczuwanego komfortu lekarza przy
przyjmowaniu nowej postawy.

DLACZECO DOPASOWANIE

JEST WAZNE?

Korzyscia dopasowania jest wyro-
bienie w pacjencie odczucia, jakoby
byl on w dobrej relacji z lekarzem. Oto
mechanizm tego zjawiska — ludzie,
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ktorzy sa ze soba w dobrym kontakcie,
np. przyjaciele, dobrzy znajomi, w na-
turalny sposéb upodabniaja do siebie
swoje zachowania i daje sie wéwczas
zauwazy¢ ich nieSwiadome odzwier-
ciedlanie. Zakochani nawet oddychaja
w tym samym rytmie.

W biznesie i w gabinecie stomatolo-
gicznym nie ma czasu na budowanie
naturalnej zazytosci z kazdym pacjen-
tem. Swiadome dopasowanie do zacho-
wania drugiej osoby powoduje, Ze two-
rzy sie wrazenie harmonii cial, ktéra
w naturalny sposéb wytworzylaby sie
po dluzszym czasie i w bliskich rela-
cjach. Jest to nieSwiadomie odbierane
jako sygnal dobrej relacji i powoduje
tworzenie pozytywnych odczuc w sto-
sunku do rozmdéwcy, a takze powstanie
wiekszego poczucia bezpieczeristwa
i zaufania. Wykorzystanie tej wiedzy
sprzyja uzyskaniu wiekszej otwarto-
$ci pacjenta na proponowane zabiegi
oraz ulatwia rozumienie i otwartosc
na racjonalne argumenty. Swiadome
wykorzystanie dopasowania jako
instrumentu nawigzania kontaktu
zmniejsza réznice pomiedzy osobami
komunikujacymi sie i tworzy wrazenie
tarca, ktdry jest na nieuswiadomionym
poziomie sygnalem bycia w bardzo
dobrym kontakcie. Tworzy réwniez
poczucie wspdlnej rzeczywistosci,
ktora zbliza rozméwecow.

Poprzez dopasowanie lekarz uniknie
zachowan, ktére w codziennej prakty-
ce sabotuja oczekiwane rezultaty, jak
np. rozmowa na stojaco z siedzacym
pacjentem lub zbyt mocne pochylanie

si¢ do przodu w sytuacji, gdy pacjent
siedzi w pozycji raczej odchylonej. Za-
rowno w jednej, jak i w drugiej sytuacji
pacjent odczuwa dyskomfort, ktéry nie
sprzyja gotowosci do przyjecia logicz-
nych argumentow.

Wzorem skutecznosci i sily oddzia-
fywania dopasowania oraz odzwiercie-
dlania sa terapeuci, hipnoterapeuci, spe-
cjalisci od komunikacji i negocjatorzy,
ktérzy w trakcie budowania kontaktu
potrafia nasladowac¢ zachowanie roz-
moéwcy, a wiec:

+ ton i tempo glosu,
+ rytm oddechu,

- gestykulacje,

*+ pozycje ciala.

Sprawia to, Ze osiagaja oni zaufanie
i otwartos$¢ pacjentéw w stopniu nie-
dostepnym przecietnemu czlowiekowi
w tak krotkim czasie.

Lekarz potrafiacy skutecznie sie
porozumiewac to taka osoba, ktéra wy-
korzystuje wszystkie mozliwe sposoby
na nawiazywanie dobrej relacji.

Dopasowanie jest jak pieniadze, ktdre
nabieraja wagi, gdy ich nie ma, a gdy
si¢ pojawiaja, okazuje sig, ze sq tylko
srodkiem do realizacji innych celéw.
Dopasowanie jest tez mostem, po kto-
rym mozesz przeprowadzi¢ pacjenta
w miejsce, z ktérego inaczej spojrzy na
Twoje ustugi. a
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