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ЧТО ЕСТЬ КОНФЛИКТ
Любой конфликт — это проявление каких-то противоречий,

поэтому, чтобы его разрешить, требуется понять, в чем они за-
ключаются. Нет смысла урезонивать конфликтующие стороны —
нужно действовать «по науке».

Умение разрешать конфликтные ситуации может пригодиться
вам не только на работе, но и в семейной жизни. 

У любого конфликта есть стороны (участники), есть границы (те-
ма конфликта и место его возникновения), есть начало, развитие и
окончание. Возможно, что эти теоретические положения не слиш-
ком интересны для вас, но исходя из них, мы сможем понять, как
самостоятельно справиться с конфликтом в самом его начале.

ПРЕДУГАДАТЬ
Даже если вы не являетесь специалистом по физиогномике и не

умеете читать мысли, вы вполне можете определить, кто из ваших
клиентов, ожидающих своей очереди, готов пойти на конфликт. Для
этого вам нужно только лишь внимательно к ним присмотреться 
(а с опытом вам будет достаточно мимолетного взгляда). 

Приметив в очереди раздраженного человека, с крепко сжа-
тыми челюстями или даже кулаками, сведенными бровями и
раздутыми крыльями носа, — будьте начеку. Про такого челове-
ка говорят, что он «вот-вот взорвется». Раздуть конфликт он мо-
жет в любую секунду, поэтому сделайте все от вас зависящее,
чтобы этого не допустить. 

Если в вашей аптеке вам есть кого позвать на помощь, — зови-
те. Попробуйте «проредить» очередь, открыв дополнительное
окно для обслуживания клиентов.

Если же таких возможностей нет, то постарайтесь просто рабо-
тать быстро и четко, не вступая в лишние переговоры с каждым 

ППППРРРРААААККККТТТТИИИИЧЧЧЧЕЕЕЕССССККККААААЯЯЯЯ    
ККККООООННННФФФФЛЛЛЛИИИИККККТТТТООООЛЛЛЛООООГГГГИИИИЯЯЯЯ

К А К  О Б У З Д А Т Ь  О Ч Е Р Е Д Ь ?

Конфликты существовали
везде и всегда, еще задолго
до появления аптек и возник-
новения очередей. К счастью,
в настоящее время очередь в
аптечном заведении — доста-
точно редкое явление. Тем не
менее, бывают ситуации, ко-
гда скопления народа в апте-
ках избежать не удается. 

А там, где образуется оче-
редь, часто возникают кон-
фликты, которые желательно
научиться гасить в самом на-
чале, не дав искре разгореть-
ся в пламя. Как раз об этом
наш с вами сегодняшний
разговор.
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покупателем. Любой, склонный к «ор-
ганизации» конфликта человек, успо-
коится, если увидит, что вы хорошо
выполняете свою работу.

Часто в очереди попадаются субъ-
екты, которые плохо себе представ-
ляют, зачем они пришли к вам. Такой
человек будет просить показать ему
то один препарат, то другой, спра-
шивать, чем они отличаются и т.д. 
Не задерживайте остальных посети-
телей. Предоставьте любопытному
покупателю несколько аннотаций и
пусть он самостоятельно выбирает
необходимое ему лекарственное
средство. Объясните, что чуть позже
вы уделите ему больше времени и
внимания, ответив на все его вопро-
сы. А тем временем вам удастся
«разгрузить» очередь. 

СЛОВО ЗА СЛОВО...
Конфликт начинается в тот момент,

когда первый его участник сознатель-
но и достаточно активно начинает
действовать в ущерб другому. А тот,
поняв, что эти действия направлены
против него, пытается ответить на них
своим поведением. 

Причина конфликта может нахо-
диться далеко за пределами вашей
аптеки. Мотивами могут быть некая
корысть, месть, ненависть, обида, не-
доброжелательность. Причиной этих
чувств может быть просто плохое са-
мочувствие человека (в результате
его раздражает буквально все) или
же глубокая внутренняя неудовлетво-
ренность собственной жизнью. 

Если вы не хотите, чтобы посетите-
ли продолжали ругаться друг с дру-
гом, выведите одну из конфликтующих
сторон за рамки конфликта. Напри-
мер, немедленно обслужите раздра-
женного человека. Разговаривайте с
ним, не давая ему продолжить словес-
ную перепалку с соседом по очереди.

Если конфликт начался между по-
сетителями, стоящими в очереди по-
следними и у вас нет возможности 
обслужить их немедленно, вы вполне
можете проявить себя как хозяйка
заведения. Попросите их вести себя
потише, объяснив, что это мешает
вам сосредоточиться на работе, поэ-
тому вы не сможете их быстро обслу-
жить. При этом нельзя выказывать 

неудовольствия или становиться
третьей конфликтующей стороной.
Будьте доброжелательны и спокойны.
Конфликт происходит на вашей тер-
ритории, и вы можете с ним справить-
ся, поскольку имеете преимущество.

ЯБЛОКО РАЗДОРА
Причиной конфликта может стать и

последняя упаковка какого-то препа-
рата, пользующегося повышенным
спросом. Надеемся, что до открытого
противостояния дело не дойдет и вы-
рывать пачку друг у друга посетители
не станут, однако в такой ситуации
кто-то из них может остаться обижен-
ным. Предложите им обоим альтерна-
тивный препарат, возможно, кто-то из
них согласится на замену. Если этого
не произойдет, то извинитесь перед
тем клиентом, которому лекарства не
хватило. Если ваша аптека осуществ-
ляет доставку лекарств на дом, то
предложите ему доставить препарат,
как только он у вас появится.

ЗА СТЕКЛОМ
Вы сами можете оказаться тем че-

ловеком, которого втягивают в кон-
фликт. Любой посетитель может на-
чать возмущаться по поводу цены на
препарат или отсутствия какого-либо
лекарства в аптеке. Не поддерживай-
те разговор в подобном тоне. Не ста-
новитесь второй конфликтующей сто-
роной даже в том случае, когда посе-
титель начинает собирать «под свои
знамена» соседей по очереди. Луч-
шим выходом будет молчание. Не об-
ращайте внимания на его возмуще-
ние и продолжайте работать. Если вас
слишком откровенно вызывают на
конфликт, то примените способ «ста-
кана». Представьте себе,
что вы находи-

тесь внутри стеклянного колпака и не
слышите, что именно говорит человек
за стеклом. Посмотрите на его мими-
ку, движения. Если отделить их от тех
слов, которые он произносит, то эти
телодвижения могут оказаться весь-
ма забавными. Можно просто пере-
стать работать и внимательно посмо-
треть ему в глаза, не говоря при этом
ни слова. Это, возможно, поможет ос-
тановить поток его бурных
восклицаний. Если это не помогло —
обслужите его, пусть уходит поско-
рее. 

Если и после того, как его обслужи-
ли, посетитель продолжает возму-
щаться, то, скорее всего, вам придет-
ся прибегнуть к посторонней помощи.
Предупредите скандалиста, что позо-
вете охрану, если он не перестанет
шуметь. Если же угроза не подейство-
вала — сразу зовите охранника.

ЧТО ЗАВИСИТ ОТ ВАС
Посмотрите на свое заведение

критическим взглядом. Достаточно ли
места около кассы, чтобы посетители
не толкали друг друга, стоя в очереди.
Хорошо ли виден товар на витрине —
есть ли возможность подойти и рас-
смотреть его, не «продираясь» сквозь
очередь, стоящую в кассу. Если посе-
тителям в вашей аптеке неудобно, то
конфликтов не избежать.

Напротив, при продуманной орга-
низации пространства ваша аптека
станет не только местом продажи 
лекарственных средств, но и местом,
где доброжелательная и бескон-
фликтная обстановка способствуют
укреплению здоровья психологи-
ческого.

Психолог Е. Ломоносова
Врач Н. Розина


