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SOCIÁLNÍ FARMACIE
Zásady efektivní komunikace v lékárně
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poskytnout důležitou zpětnou vazbu, odrážející, do jaké míry mu pacient 
rozumí. V rámci komunikace by měl expedient používat parafrázování, 
shrnutí, zpětnou vazbu, doplňující otázky a nezapomenout na neverbální 
komunikaci, tedy řeč těla a para verbální znaky (např. udržování očního 
kontaktu, přikyvování, úsměv, pomalejší tempo řeči, pauzy pro pacientovi 
dotazy aj.) (8). Důležitý je i důraz na partnerský přístup k pacientovi a přá-
telské vystupování.

Neefektivní komunikace s pacientem může mít negativní důsledky jak 
na pacienta, tak na expedienta. Pokud mezi pacientem a farmaceutem či 
farmaceutickým asistentem dojde k nepochopení, projeví se to v narůs-
tající obavě a nedůvěře pacientů, a zároveň v neochotě pacienta na své 
léčbě spolupracovat, případně znovu danou lékárnu navštívit. Na základě 
toho může dojít k úpadku profesního statutu farmaceuta, k jeho pracovní 
nespokojenosti či ke ztrátě zákazníků lékárny.

Pokud expedient ovládá zásady efektivní komunikace, bude komunika-
ce s pacientem jednodušší, povede k lepšímu konečnému výsledku a oba 

účastníci komunikace budou spokojenější. Expedientovi žádoucí výsledek 
plynoucí z komunikace může přidat na sebedůvěře. U pacienta bude 
touto cestou podpořena compliance s léčbou, taktéž bude podpořena 
jeho důvěra v expedienta jakožto zdravotnického pracovníka, na konkrétní 
lékárnu si tímto může vytvořit pozitivní vazbu a bude se do ní rád vracet 
(22). Možností pro zlepšení celkové komunikace mezi expedientem a paci-
entem je právě změna úhlu pohledu pacienta na roli farmaceuta – přesun 
k vnímaní farmaceuta jako důvěryhodného profesionálního zdravotního 
pracovníka, tak jak tomu je v jiných zemích (např. v Kanadě), spíše než jen 
jako prodávajícího (23).

Neméně důležité je i kladení důrazu na interpersonální komunikaci v rám-
ci týmu lékárny, je možno tvrdit, že by se na ní efektivní komunikace měla 
trénovat primárně a až následně, sekundárně, by měly být tyto zkušenosti 
užity v praxi s pacienty (24). Závěrem lze jak farmaceutům, tak farmaceutic-
kým asistentům doporučit, aby pravidelně (1–2× ročně) absolvovali školení 
v komunikačních dovednostech, které jsou pro jejich práci v lékárně stěžejní.
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