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РЕЗЮМЕ

Введение. Стратегия лекарственного обеспечения населения РФ на период до 2025 г. направлена на повышение доступ-

ности качественных, эффективных и безопасных лекарственных препаратов. Современные профессиональные стандарты и 

Правила надлежащей аптечной практики требуют более активного и персонифицированного взаимодействия с потребителя-

ми, а также необходимости развития и поддержания способностей фармацевтических работников к эффективной коммуни-

кации.

Цель исследования. Разработка и внедрение нового направления фармацевтических услуг, характеризующегося эффектив-

ным профессиональным взаимодействием фармацевтических работников с потребителями, для повышения качества лекар-

ственной помощи.

Материал и методы. Базой исследования служили нормативно-правовые акты в сфере здравоохранения, образования, 

обращения лекарственных препаратов, аптечные организации, анкеты фармацевтических работников и потребителей товаров 

аптечного ассортимента, опросники экспертов. Использованы методы системного, статистического, сравнительного и логиче-

ского анализов, теория концептуального моделирования, социологические методы (анкетирование и интервьюирование), 

метод экспертной оценки.

Результаты. Изучение удовлетворенности потребителей фармацевтических услуг показало ее недостаточный уровень. 

Определены слабые места во взаимодействии фармацевтических работников с потребителями. Выделены основные факторы, 

влияющие на его эффективность – объем и качество используемой фармацевтическими работниками информации, психологи-

ческие особенности личности фармацевтических работников, количество и характеристики помещений, в которых осуществля-

ется взаимодействие с потребителями фармацевтических услуг в аптеках. Полученные данные показали необходимость рас-

ширения перечня фармацевтических услуг, предоставляемых населению. Созданы Методические рекомендации по внедрению 

и оказанию информационно-коммуникационных услуг (ИКУ) в аптечных организациях.

Заключение. Разработано новое направление фармацевтических услуг – ИКУ. В результате его внедрения в работу аптек 

удовлетворенность потребителей в них достоверно возросла. 

Ключевые слова: удовлетворенность потребителей, эффективное взаимодействие, фармацевтические услуги, эргономич-

ное пространство, психологические особенности личности.
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Введение

Одной из основных целей в системе здраво-
охранения Российской Федерации являет-

ся повышение доступности качественных, эффек-
тивных и безопасных лекарственных препаратов 
(ЛП) для удовлетворения потребностей населе-
ния. Данная цель сформулирована в Стратегии 
лекарственного обеспечения населения РФ на пе-
риод до 2025 г. Нерешенной проблемой в приве-
денной стратегии является недостаточно высокая 
удовлетворенность населения РФ при оказании 
фармацевтической помощи (ФП).

В настоящее время законодательство РФ в об-
ласти регулирования фармацевтической деятель-
ности претерпевает существенные изменения, 
направленных на обеспечение аптечных органи-
заций (АО) специалистами, отвечающими совре-
менным требованиям. Основными нововведени-
ями современных профессиональных стандартов 
и Правил надлежащей аптечной практики явля-
ются требования более активного и персонифи-
цированного взаимодействия с потребителями, 
а также необходимость развития и поддержания 
способностей фармацевтических работников (ФР) 
к эффективной коммуникации.

Эффективность взаимодействия зависит от 
множества факторов, в том числе от характери-
стик пространства, в котором оно проходит, объ-
ема и качества профессиональной информации, 

доступной ФР, а также от профессиональных ка-
честв и уровня психологических способностей 
личности, таких как коммуникативная компе-
тентность, эмоциональный интеллект, эффектив-
ного реагирования в конфликте и др.

С учетом данных обстоятельств, более ак-
туальными становятся проблемы, связанные с 
совершенствования профессионального взаи-
модействия ФР с потребителем в процессе ока-
зания ему фармацевтической помощи, в том 
числе при внедрении в деятельность АО более 
совершенных моделей взаимодействия с потре-
бителем, основанных на использовании психо-
логических особенностей личности ФР с целью 
повышения эффективности коммуникации с 
потребителем. 

Анализ отечественных и зарубежных иссле-
дований удовлетворенности потребителей ап-
течных организаций выявил ее недостаточный 
уровень [1–4]. Проведенное авторами изучение 
удовлетворенности потребителей информацион-
но-консультационной помощью, оказанной ФР, 
показало, что на сегодняшний день оказание ин-
формационно-консультационной помощи явля-
ется одной из наиболее важных профессиональ-
ных задач работника аптеки. При выполнении 
им данной трудовой функции были выявлены 
недостатки, отмеченные потребителями. Особо 
стоит отметить недостаточное время, отсутствие 

SUMMARY

Introduction. The strategies of drug supply to the population of the Russian Federation for the period up to 2025 are aimed at 

increasing the availability of high-quality, effective, and safe medicines. The current professional standards and good pharmacy practice 

guidelines require a more active and personalized interaction with consumers and a need to develop and maintain the ability of 

pharmaceutical workers to communicate effectively.

Objective: to develop and introduce a new direction of pharmaceutical services, which is characterized by the effective professional 

interaction of pharmaceutical workers with consumers in order to improve the quality of drug care.

Material and methods. The investigation was based on normative legal acts in health care, education; drug circulations; pharmacy 

organizations; questionnaires for pharmaceutical workers and consumers; and experts’ questionnaire. It used methods for systematic, 

statistical, comparative, and logical analyses; the conceptual modeling theory; sociological methods (questionnaires and interviews), and 

an expert evaluation method.

Results. A study of consumer satisfaction with pharmaceutical services showed its insufficient level. Weak points were identified in 

the interaction of pharmaceutical workers with consumers. The investigators identified the main factors that influence its effectiveness, 

such as the volume and quality of information used by pharmaceutical workers; the psychological personality characteristics of 

pharmaceutical workers; the number and characteristics of the premises in which there was an interaction with consumers of 

pharmaceutical services in pharmacies. The findings showed that it was necessary to expand the list of pharmaceutical services provided 

to the population. Guidelines were developed for the implementation and provision of information and communication services in the 

pharmacy organizations.

Conclusion. A new direction of pharmaceutical services, such as information and communication services, has been developed. Its 

implementation in the work of pharmacies has resulted in a considerable increase in their customer satisfaction.

Key words: customer satisfaction, effective interaction, pharmaceutical services, ergonomic space, psychological personality 

characteristics.

For reference: Sibireva A.D., Zheltkevich O.V. The concept of information and communication services in a pharmacy. Farmatsiya, 
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конфиденциальности и трудности с коммуника-
цией «фармацевтический работник – потреби-
тель» [5].

Целью настоящей работы явилась разработ-
ка и внедрение нового направления фармацевти-
ческих услуг, характеризующегося эффективным 
профессиональным взаимодействием фармацев-
тических работников с потребителями, для повы-
шения качества лекарственной помощи.

Материал и методы
Эмпирической базой исследования служили 

нормативно-правовые акты в сфере здравоохра-
нения, образования, обращения ЛП, аптечные 
организации, анкеты ФР, анкеты потребителей 
товаров аптечного ассортимента, опросники 
экспертов. Экспериментальной базой были ап-
течные организации, эксперты в фармацевтиче-
ской отрасли, потребители ЛП и фармацевтиче-
ских услуг.

В процессе исследования использовали мето-
ды системного, статистического, сравнительного 
и логического анализов, теорию концептуально-
го моделирования и логико-семантический под-
ход. Использовали также социологические мето-
ды (анкетирование и интервьюирование), метод 
экспертной оценки.

При составлении программы исследования 
(рис. 1) были сформулированы основные фак-
торы, влияющие на эффективность взаимо-
действия с потребителями: объем и качество 
используемой ФР в АО информации; психоло-
гические особенности личности ФР; количество 
и характеристики помещений, в которых осу-
ществляется взаимодействие с потребителями 
в АО. 

Результаты и обсуждение
В ходе проведения экспертизы информацион-

ной емкости АО был сделан вывод о целесообраз-
ности ее повышения и предложено для этого не-
сколько способов:

•  увеличить объем и повысить доступность 
для ФР информационных ресурсов, необхо-
димых для оказания квалифицированной 
ФП путем разработки внутренней докумен-
тации аптеки, регламентирующей объем, 
качество и порядок использования инфор-
мационных ресурсов;

•  усилить контроль за уровнем профессио-
нальных знаний сотрудников путем раз-
работки внутренней документации АО, 
регламентирующей объем проводимого вну-

треннего обучения фармацевтических ра-
ботников (тематика, частота и форма прове-
дения тренингов);

•  учитывать психологические особенности 
личности, влияющие на эффективность 
взаимодействия с потребителем, т.е. при 
приеме на работу использовать соответ-
ствующее тестирование, а в дальнейшем 
проводить диагностику и тренинги для по-
вышения уровня профессионального взаи-
модействия ФР с потребителями фармацев-
тических услуг.

Результаты анализа психологических особен-
ностей личности ФР, влияющих на эффектив-
ность коммуникации с потребителями, свиде-
тельствуют о среднем уровне коммуникативной 
компетентности работников аптеки. Учитывая 
важность коммуникации для успешной работы 
такой социально ориентированной организации, 
как аптека, можно говорить о необходимости раз-
вития у специалистов навыков эффективной ком-
муникации [6–8]. 

При определении оптимального набора по-
мещений аптеки, необходимых для обеспечения 
полноценного взаимодействия ФР с потребителя-
ми фармацевтических услуг и обоснования их эр-
гономических характеристик проведена оценка 
востребованности предложенных новых услуг и 
необходимости проектирования помещений (зон) 
для их оказания в аптечной организации. Востре-
бованы такие услуги, как мероприятия по инфор-
мированию о заболеваниях и пропаганде здоро-
вого образа жизни, демонстрация использования 
ЛП и медицинских изделий, а также конфиден-
циальное фармацевтическое консультирование. 
Соответственно, существует необходимость про-
ектирования помещений для этих целей. В ре-
зультате создан проект помещения для оказания 
предложенных новых услуг [9].

На основании анализа факторов, влияющих 
на эффективность взаимодействия ФР с потреби-
телями, предложено новое направление фарма-
цевтических услуг – информационно-коммуника-
ционные услуги (ИКУ) и дано определение этому 
понятию. ИКУ – это услуги, направленные на 
удовлетворение потребности населения в инфор-
мации, включающие несколько этапов и оказы-
ваемые в эргономичном пространстве аптечных 
организаций с достаточной информационной 
емкостью фармацевтическими работниками с 
развитыми психологическими особенностями 
личности. Также разработана концепция ИКУ, 
включающая этапы ее оказания (рис. 2).
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Рис. 1. Программа исследования факторов, влияющих на эффективность профессионального 

взаимодействия фармацевтических работников с потребителями в аптечных организациях

Fig. 1. The program for studying the factors influencing the effectiveness 

of professional interaction of pharmaceutical workers with consumers in the pharmacies

Программа исследования Метод исследования
Объекты 

исследования

Исследование удовлетворенности потребителей 
услугами, оказываемыми ОА

1.  Оценка частоты обращения потребителей к ФР 
за консультацией;

2. Оценка доверия к информации, полученной от ФР;
3.  Анализ удовлетворения информационных потребностей насе-

ления (объем, качество и способ предоставления информации;
4.  Выявление недостатков во взаимодействии с ФР 

по мнению потребителей;
5.  Оценка соответствия личных и профессиональных качеств 

ФР требованиям потребителей;
6.  Анализ отношения потребителей к предложенным 

новым формам взаимодействия с ФР.

Экспертиза информационной емкости 
аптечных организаций

1.  Оценка материально-технического оснащения 
информационно-коммуникационных технологий АО.

2. Анализ информационных ресурсов.
3.  Изучение информационно-образовательной политики АО.
4.  Оценка профессионального информационного капитала 

сотрудников АО.

Анализ психологических особенностей личности РФ, 
влияющих на эффективность коммуникации с потребителем
1.  Выделение блока психологических особенностей личности ФР, 

влияющих на эффективность коммуникации с потребителями.
2.  Подбор методик и диагностики выделенных особенностей 

личности.
3.  Диагностика профессиональной коммуникативной компе-

тентности (по методике Н.В. Яковлевой, Л.П. Урванцева).
4.  Диагностика уровня эмоционального выгорания 

(по методике В.В. Бойко)
5.  Диагностика различных аспектов эмоционального 

интеллекта (по методике Д.В. Люсина)
6.  Диагностика ведущего типа реагирования в конфликте 

(по методике М.М. Кашапова, Т.Г. Киселевой).

Определение оптимального набора помещений АО, 
необходимых для обеспечения полноценного 

взаимодействия ФР с потребителем и обоснование 
их эргономических характеристик

1.  Определение спектра предлагаемых услуг 
и набора помещений, необходимого для их оказания.

2.  Определение отношения к предложенным исследователями 
услугам, требующим выделенных помещений (зон).

3.  Определение необходимости проектирования 
помещений (зон) для оказания предложенных услуг.

4.  Изучение эргономических характеристик помещений (зон).
5.  Выявление востребованности предложенных исследователями 

услуг и необходимости проектирования помещений (зон) 
для их оказания. Создание проект помещений (зон).

Социологический  
метод (анкетиро-

вание)

Объекты – потре-
бители в АО

Метод эксперт-
ной оценки

Объекты – 
эксперты 

в фармацевтиче-
ской отрасли

Социологический 
метод (анкетиро-

вание)

Объекты – фар-
мацевтические 

работники

Метод эксперт-
ной оценки

Объекты – 
эксперты 

в фармацевтиче-
ской отрасли

Результаты 
исследования

Выявление вос-
требованности 
предложенных 

исследователями 
услуг и необходи-
мости проектиро-
вания помеще-

ний (зон) 
для их оказания. 
Создание проект 
помещений (зон)

Оценка выражен-
ности психологи-
ческих особенно-
стей личности 
ФР, влияющих 
на эффектив-

ность коммуни-
кации с потреби-

телем

Оценка 
информационной 

емкости АО

Оценка удовлет-
воренности 

потребителей 
услугами, оказы-

ваемыми АО
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Рис. 2. Концепция информационно-коммуникационной услуги в аптечной организации

Fig. 2. The concept of information and communication services in a pharmacy

Фармацевтические 
работники

1. Квалификация специалиста
–  тестирование 

при приеме на работу;
–  проведение 

внутреннего обучения 
по утвержденному 
плану-графику;

–  контроль уровня знаний 
с помощью тестирования 
по утвержденному 
плану-графику.

2. Психологические 
особенности личности, 

влияющие на эффективность 
коммуникации (коммуника-
тивная компетентность, 

эмоциональный интеллект, 
тип реагирования в конфлик-

те и эмоциональное 
выгорание)

–  тестирование 
при приеме на работу;

–  тренингов 
по утвержденному 
плану-графику;

–  диагностика 
особенностей личности 
по утвержденному 
плану-графику.

Перечень ИКУ
1.  Конфиденциальное 

фармацевтическое 
консультирование.

2.  Демонстрация 
использования 
ЛП и МИ.

3.  Мероприятия 
по информированию 
о заболеваниях 
и пропагандированию 
ЗОЖ.

Информационно-
коммуникационные 

услуги (ИКУ)
–  услуги, направленные 

на удовлетворение 
потребности населе-
ния в информации, 
включающие несколь-
ко этапов и оказывае-
мые в эргономичном 
пространстве аптеч-
ных организаций 
с достаточной инфор-
мационной емкостью 
ФР с развитыми психо-
логическими особен-
ностями личности.

Эргономичное пространство
1.  Минимальная площадь выделенной 

зоны для конфиденциального ФК – 4 м2.
2.  Определенная цветовая палитра, 

звуковой фон и ароматизация 
не приветствуются.

3.  В зоне можно использовать мебель – 
рабочий стол ФР, 2–3 стула и оборудова-
ние – персональный компьютер для ФР.

1.  Минимальная площадь выделенного 
помещения для групповых встреч – 
15 м2.

2.  Приветствуется выбор определенной 
цветовой палитры – корпоративные 
цвета или пастельные тона (оттенки 
зеленого, желтого, голубого цветов).

3.  По желанию потребителей может 
быть использован звуковой фон 
(звуки природы).

4.  Ароматизацию лучше не использовать 
ввиду возможных аллергических 
реакций среди потребителей, а также 
сложности подбора аромата.

5.  Обязательно наличие мебели – рабочий 
стол ФР, стулья по числу участников 
взаимодействия (минимальный набор) 
и оборудования – персональный 
компьютер для ФР, проектор.

6.  Допускается использование различных 
предметов для создания доверительной 
атмосферы (растений и картин).

Информационная емкость АО

МТО ИКТ – совокупность оборудования, 
технических средств, программных 
продуктов, средств связи, доступных 
в АО и обеспечивающих возможность 
осуществления информационно-
консультационной деятельности.

ИР – совокупность источников информации 
на различных носителях и информационных 
услуг, доступных в аптеке для ФР 
и используемых для удовлетворения 
их информационных потребностей.

ИОП – совокупность мероприятий, 
предпринимаемых руководством АО 
с целью повышения профессиональной 
подготовки сотрудников аптеки.

ПИК – совокупность профессиональных 
знаний, предоставляемых ФР потребителям, 
в процессе осуществления информационно-
консультационной деятельности, 
с учетом его личностных характеристик, 
коммуникативных навыков и мотивации.

Этапы

1.  Мониторинг – оценка потребности 
в информации имеющихся 
и потенциальных клиентов.

2.  Развитие системы знаний – оценка 
имеющейся информации с позиции 
запросов потребителей, сбор и анализ 
новых сведений, адаптация их к условиям 
деятельности, проверка на практике.

3.  Проектирование – получение 
консультационного продукта: 
обработка полученной информации, 
разработка средств, используемых 
для ее доведения до потребителей, 
создание информационного материала.

4.  Информирование – передача знаний 
потребителям в доступном для них виде. 
ФР необходимо подобрать необходимую 
информацию, трансформировать 
ее в удобный для восприятия вид, 
подготовить наглядные или раздаточные 
материалы и довести до потребителя.
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Качественное оказание ИКУ требует выпол-
нения нескольких условий – наличие эргоно-
мичного пространства достаточной площади; до-
статочная информационная емкость аптечной 
организации; наличие квалифицированных фар-
мацевтических работников (необходимо учи-
тывать психологические характеристики их 
личности, влияющие на эффективность комму-
никации).

В рамках разработки нового направления 
фармацевтических услуг, которое характеризу-
ется эффективным профессиональным взаимо-
действием ФР с потребителями, были разработа-
ны Методические рекомендации по внедрению 

и оказанию ИКУ в аптечных организациях (табл. 
1). Разработанные Методические рекомендации 
одобрены и используются в аптечных организа-
циях, руководители которых ранее выступали в 
качестве экспертов и подтвердили востребован-
ность предложенных новых услуг. После внедре-
ния и стандартизации оказания ИКУ в группе АО, 
проведенное повторное исследование удовлетво-
ренности потребителей показало достоверное по-
вышение уровня удовлетворенности (табл. 2). Эти 
результаты говорят о повышении эффективно-
сти взаимодействия ФР с потребителями фарма-
цевтических услуг и, как следствие, повышении 
качества лекарственной помощи.

Таблица 1 

Методические рекомендации по внедрению и оказанию 
информационно-коммуникационных услуг в аптечных организациях

Table 1

Guidelines for the introduction and provision of information and communication services in pharmacies

№ Раздел Описание

1 Характеристика ИКУ Определение ИКУ, перечень и подробное описание внедряемых ИКУ

2 Персонал
Порядок оценки кандидата на должность фармацевтического работника, 

оказывающего ИКУ, а также проведения внутреннего обучения 
и психологических тренингов сотрудников

3
Информационно-
образовательная 

политика организации

Перечень информационных ресурсов и необходимое 
материально-техническое оснащение аптеки

4
Пространство 

и оборудование
Требования к помещениям аптечной организации. Эргономические 

характеристики пространства, необходимого для оказания ИКУ

5 Процесс оказания ИКУ Основные правила проведения каждого этапа ИКУ

6 Приложения

В приложениях приведены следующие документы:
• должностная инструкция ФР, оказывающего ИКУ

• план работы на испытательный срок ФР, оказывающего ИКУ
• план-график внутреннего обучения ФР, оказывающего ИКУ

• план-график психологических тренингов обучения ФР, оказывающего ИКУ

Таблица 2 

Результаты повторного исследования удовлетворенности потребителей в аптечных организациях

Table 2

Results of a repeated study of consumer satisfaction in pharmacies 

№№ 
Критерии удовлетворенности потребителей 

фармацевтических услуг

Удовлетворенность, % опрошенных

до внедрения ИКУ после внедрения ИКУ 

1 Достаточный объем информации 56 73

2 Достаточное количество времени, уделяемое ФР 48 71

3
Отсутствие трудностей с коммуникацией 

«фармацевтический работник – потребитель»
76 87

4
Достаточный уровень конфиденциальности 

при коммуникации
83 95
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Заключение
В ходе исследования удовлетворенности по-

требителей информационно-консультационной 
помощью, оказанной ФР, выявлены слабые ме-
ста в их взаимодействии. Установлено, что ин-
формационная емкость АО недостаточна; ФР не 
обладают в достаточной степени навыками эф-
фективной коммуникации; мероприятия по ин-
формированию о заболеваниях и пропаганде 
здорового образа жизни, демонстрация использо-
вания ЛП и медицинских изделий, а также кон-
фиденциальное фармацевтическое консультиро-
вание являются востребованными услугами в АО. 
Выявлена необходимость проектирования поме-
щений и зон для оказания этих услуг.

Предложено новое направление фармацев-
тических услуг – ИКУ, разработано определение 
этого понятия и концепция, включающая эта-
пы оказания услуги. Разработаны Методические 
рекомендации по внедрению и оказанию ИКУ в 
аптечных организациях. Внедрение в работу АО 
ИКУ приведет к повышению эффективности вза-
имодействия ФР с потребителями и, как след-
ствие, – повышению качества лекарственной по-
мощи.
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