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kule¢ — styszy w swoim gabinecie Pawef

Matenko, lekarz weterynarii. Bada psa.
Okazuje si¢, ze ten wymaga operacji i dfu-
gotrwalego leczenia. Co na to wlasciciel?
— A nie moze pan da¢ takiego samego za-
strzyku, jaki tamten doktor dal? Zeby pies
nie kulat? — dedukuje opiekun.

— Przekonanie klienta o stusznosci na-
szego postepowania — ktére nie bedzie po-
lega¢ na jednym magicznym zastrzyku — to
czesto spory problem. A przeciez od tego,
czy sobie nawzajem zaufamy, czesto zale-
2y zycie zwierzecia — méwi Pawet Materiko.

Inny lekarz podat zastrzyk i pies przestal

Lekarz tylko leczy?

Podobno zadowolony klient méwi o firmie
trzem znajomym, niezadowolony — dzie-
sigciu. Ta zasada dziata réwniez w wetery-
narii. To bowiem nie tylko misja leczenia
zwierzat, lecz takze prowadzenie wlasnej
dziatalnosci gospodarczej. I przekonywa-
nie do niej klientéw.

— Uslugi weterynaryjne zostaly sprywa-
tyzowane na poczatku lat 90. Lekarze wigc
nie tylko lecza, lecz takze prowadza firmy.
Skuteczna komunikacja pozwala zaréwno
lepiej leczy¢ pacjenta, jak i zadba¢ o rozwéj
kliniki — podkresla Inga Kotomyjska, dy-
rektor zarzadzajaca w KIKO Educational
Solutions, instytucji koordynujacej projekt
»COMVET. Doskonalenie umiejetnosci ko-
munikacyjnych wrdd lekarzy weterynarii”,
wspblfinansowany z programu Erasmus+.

Od czego si¢ zaczelo? — Wezesniej na-
sza instytucja realizowata projekt skie-
rowany do lekarzy dentystéw, dotyczacy
komunikacji z pacjentem z lekiem przed
interwencja medyczna — méwi Inga Ko-
fomyjska. — Wowczas lekarze weteryna-
rii skontaktowali sie z nami i powiedzieli,
ze tez potrzebuja profesjonalnej edukacji
z klientem-wlascicielem zwierzecia — do-
daje dyrektor zarzadzajaca.

Projekt powstaje w partnerstwie mie-
dzynarodowym skfadajacym sie z kil-
ku do$wiadczonych instytucji z Unii Eu-
ropejskiej. — Na poczatku sprawdzilismy,
czy przedmiot ,komunikacja z klientem”

Jak dogads
y/ lekarzem.

- Wtasciciele zwierzat czesto oczekuja, ze ich pupila
wyleczy jeden zastrzyk. Od tego, czy sie dobrze
zrozumiemy, zalezy przysztos¢ zwierzecia = mowi
lekarz weterynarii. Komunikacje miedzy lekarzami
weterynarii a opiekunami zwierzat poprawic¢ ma projekt
wspoétfinansowany z programu Erasmus+

jest ujety w programach studiéw z zakre-
su medycyny weterynaryjnej. Przeprowa-
dzili$my analize systeméw edukacyjnych
lekarzy weterynarii we wszystkich krajach
bioracych udzial w projekcie. Z badania
tego wyniklo, ze umiejetno$¢ komunikacji
interpersonalnej migdzy lekarzem a klien-
tem nie jest nauczana jako oddzielny kurs,
zwlaszcza w obligatoryjnych programach
studiow. Potwierdzifo to nasze wczesniej-
sze badania i przypuszczenia. I pokazato,
ze potrzeba edukacji w tym obszarze prak-
tykujacych juz lekarzy weterynarii jest re-
alna — méwi Inga Kotomyjska.

Wiedza tez kosztuje
Stowa Ingi Kolomyjskiej potwierdza Pa-
wel Matenko. Swoja lecznice prowadzi

w Fiukéwce w woj. lubelskim. Studia we-
terynaryjne w Szkole Gléwnej Gospo-
darstwa Wiejskiego konczyt 20 lat temu.
Jego zdaniem informacja i umiejetnos¢ jej
przekazania sa najistotniejsze dla proce-
su leczenia. — Zanim dotkne np. zerwane
wiezadlo, musze powiedzie¢ wiascicielowi
zwierzecia, co wlasciwie bede robic i ile to
bedzie kosztowa¢ — méwi lekarz. Tymcza-
sem ani jego, ani miodych adeptéw wete-
rynarii nikt nie przygotowuje do méwie-
nia o kosztach leczenia i skomplikowanych
procesach medycznych. — Na studiach
uczono nas, jak zebra¢ wywiad [wypytaé
wiasciciela o szczegély — przyp. red.], jak
zajac si¢ zwierzakiem. Ale nie wspomina-
no o marketingu w weterynarii, o trud-
nych klientach czy sytuacjach drazliwych
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- Zanim dotkne zwierzecia, musze wyjasnic
whascicielowi, co zamierzam zrobic. To sposéb
na zbudowanie zaufania - méwi Pawet Materiko

— zauwaza lekarz. W programach studiéw
nie ma tez sfowa o tym, jak méwic¢ o ko-
nieczno$ci upienia zwierzecia, gdy nie
ma juz dla niego ratunku. Tymczasem
do lecznicy w Fiukéwce przychodza bar-
dzo rézni klienci, rowniez ci najtrudniejsi.
— Wielu ludzi jest jeszcze przyzwyczajo-
nych do panstwowej weterynarii i ocze-
kuja, ze bedziemy im pomaga¢ za darmo.
Przeciez u szewca czy fryzjera tez placa.
Trzeba umie¢ z nimi rozmawia¢. Leczenie
zwierzat to moja pasja, kocham te prace,
ale musze si¢ tez z niej utrzymac — méwi
Pawel Materiko.

Zaufaé lekarzowi

W ramach projektu ,COMVET” przepro-
wadzono badanie ankietowe wilascicieli
zwierzat, dotyczace komunikacji z leka-
rzem weterynarii. Okazuje sie, ze koszt
procedur medycznych nie jest dla opie-
kunéw zwierzat najwazniejszy. Liczy si¢
natomiast to, o czym wspomina lekarz
z Fiukéwki. — Klienci cenia jasny przekaz
na temat procesu leczenia — umiejetnosé
przekazania w przystepny sposéb kon-
kretnych informacji o tym, co bedzie sie
dzialo ze zwierzeciem. Cze$¢ wlascicieli
potrzebuje to ustysze¢ i zrozumie¢ jesz-
cze przed przystapieniem przez lekarza
do zabiegu czy leczenia — wyjasnia Inga
Kofomyjska.

Wyniki badania pokazaty tez, ze li-
czy sie przede wszystkim osobista rela-
cja z lekarzem weterynarii. — To procen-
tuje réwniez wtedy, kiedy popelni on btad
— a przeciez moze si¢ to zdarzy¢ kazdemu
— albo leczenie nie przynosi spodziewa-
nych skutkéw. Jesli opiekun darzy lekarza
zaufaniem i rozumie specyfike tej sytuacji,
to probuje z niej wyj$é, znalezé rozwiaza-
nie. W przeciwnym razie zwykle natych-
miast zmienia lekarza, a leczenie zostaje
przerwane — méwi Inga Kotomyjska.

Jak przekonac¢ do siebie opiekuna? - Ja
stosuje prosta metode: szczerze méwie,
jakie sg szanse i mozliwo$ci. Nawet jesli
czasem oznacza to najgorsze — opowiada
Pawel Mateniko. Méwienie prawdy pro-
sto w oczy nie jest jednak proste. — Weiaz
sq osoby, ktdre nie chca rozpoczynac le-
czenia swojego psa, bo ,u sasiadki wlasnie
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oszczenila sie suczka”. Musimy u$wiada-
mia¢ wladcicielom zwierzat, ze one wy-
magaja ciaglej opieki. Pies czy kot nie sg
tylko na dzisiaj.

Kompetencje migkkie

W trakcie projektu o swoich potrzebach
i do$wiadczeniach opowiedzieli tez leka-
rze z kilku krajéw Unii Europejskiej, ktorzy
wzieli udzial w poglebionych wywiadach.
— Pytali$my ich o wyzwania zawodowe,
o bariery w rozwoju, o obciazenie stresem,
zarzgdzanie czasem, o kontakt z klien-
tem i sytuacje konfliktowe. Ponad 90 proc.
uczestnikéw przyznato, ze w trakcie edu-
kacji nie mialo stycznosci z tymi kwestiami
— méwi Inga Kofomyjska. — Wynik badania
potwierdzil nasze weze$niejsze analizy po-
réwnawcze. Nauka skutecznej komunikacji
z klientem pozwala lepiej $wiadczy¢ ustugi
medyczne, a proces ten staje sie latwiejszy
zaréwno dla lekarza, jak i opiekuna zwie-
rzecia. Bez umiejetnosci migkkich trudno
przeprowadzi¢ dobra diagnostyke, wywiad,
zaplanowac proces leczenia, na ktéry zgo-
dzi si¢ wasciciel zwierzecia. A na zakoni-
czenie powie: wszystko jest w porzadku,
bardzo dzigkuje.

Mtodych adeptow weterynarii
nikt nie przygotowuje

do mowienia o kosztach
leczenia i skomplikowanych
procesach medycznych

Na podstawie opinii wyrazonych w an-
kietach organizatorzy projektu opracuja
program szkoleniowy dla lekarzy weteryna-
rii w zakresie komunikacji z klientami. Pilo-
tazowe zajecia, obejmujace warsztaty i ¢wi-
czenia praktyczne, zaplanowano na druga
polowe roku. Szczegély na stronie projektu
www.comvet.pl oraz na stronie polskiego li-
dera: www.kiko.com.pl.



