
Gestionarea provocărilor din 
farmacia de comunitate

Ghid practic de introducere în farmacie pentru studenți și elevi



Ce este un conflict? 

Un conflict apare atunci când există o diferență de opinii, interese sau așteptări între două părți.

În farmacie, conflictele pot apărea frecvent din 

cauza interacțiunilor constante cu pacienții. 

Gestionarea eficientă a acestora poate 

transforma o experiență negativă într-una 

pozitivă.



De ce este importantă gestionarea conflictelor?

Interacțiuni frecvente

Farmacia este un mediu cu 

interacțiuni constante cu pacienții, 

iar conflictele pot apărea frecvent.

Consecințe negative

Un conflict gestionat necorespunzător

poate duce la pierderea pacientului, 

plângeri sau chiar afectarea reputației 

farmaciei.

Oportunitate

Un farmacist bine pregătit știe să 

transforme un conflict într-o experiență 

pozitivă pentru pacient.



Cauzele conflictelor în farmacie

Cauze



Elementele esențiale ale empatiei

Empatia cognitivă & emoțională

• Empatia cognitivă: Înțelegi

situația pacientului, dar menții

o perspectivă logică.

• Empatia emoțională: Simți

frustrarea pacientului, dar îți

controlezi emoțiile pentru a-l

ajuta.

Validarea emoțiilor pacientului

• "Văd că sunteți supărat, și e

de înțeles."

• "Este normal să vă simțiți așa."

Adaptarea tonului

• Evită să pari defensiv

• Evită răspunsurile standard reci



Contact vizual

Menține contactul vizual, dă din cap aprobator pentru a arăta că 

ești atent la problemele pacientului.

Reformulare

"Dacă am înțeles bine, sunteți îngrijorat de efectele secundare 

ale acestui medicament?“

Comunicare non-verbală

Menține o distanță fizică profesională, expresie facială calmă și 

un ton al vocii ferm, dar prietenos.

Ascultarea activă 



Metoda DESC pentru rezolvarea conflictelor

Descrie

Descrie problema obiectiv, fără emoție: "Observ că 

sunteți nemulțumit de prețul acestui medicament."

Exprimă

Exprimă empatie și înțelegere: "Înțeleg că prețurile pot fi 

o problemă, mai ales în cazul tratamentelor de lungă 

durată."

Specifică

Oferă soluții specifice: "Avem o variantă generică mai 

accesibilă. Doriți să vă ofer detalii?"

Consecințe

Explică consecințele soluției propuse: "Aceasta vă poate 

ajuta să continuați tratamentul fără un impact financiar 

major."



Regula celor 3 pași

Ascultă, înțelege, apoi 

oferă soluții

Evită răspunsurile 

defensive

Concentrează-te pe soluții, 

nu pe justificări

Tehnica "discului 

stricat"

Repetă mesajul principal cu 

calm și fermitate

Controlul limbajului 

nonverbal

Menține o postură deschisă 

și un ton calm

Tehnici suplimentare de gestionare a conflictelor



Beneficiile gestionării eficiente a conflictelor

Încredere crescută

Pacienții care simt că sunt 

ascultați și înțeleși dezvoltă 

încredere în farmacist 

și farmacie.

Fidelizarea pacienților

Conflictele rezolvate 

profesionist transformă 

pacienții nemulțumiți

 în clienți fideli.

Reputație îmbunătățită

O farmacie cunoscută pentru 

serviciile de calitate 

și abordarea profesionistă 

atrage mai mulți pacienți.



Rezumat: Gestionarea conflictelor în farmacie
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Înțelege natura conflictului

Identifică așteptările nerealiste, factorii emoționali sau lipsa 

de informare.

02

Aplică empatia și ascultarea activă

Validează emoțiile pacientului și arată că îl înțelegi prin 

comunicare verbală și non-verbală.

03

Folosește metoda DESC

Descrie, Exprimă empatie, Specifică soluții, 

Comunică Consecințele.

04

Menține controlul și profesionalismul

Aplică tehnici suplimentare pentru a transforma conflictul 

într-o experiență pozitivă.

Un farmacist bine pregătit transformă conflictele în oportunități de a construi relații de încredere cu pacienții. 
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