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ОЦЕНКА КАЧЕСТВА ФАРМАЦЕВТИЧЕСКОГО 
 КОНСУЛЬТИРОВАНИЯ И ПОТРЕБИТЕЛЬСКОЙ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ

Карасев А.Д., Струева Е.П., Петрова С.В., Пономарева А.А.

Актуальность. В последние годы наблюдается значительный рост числа аптечных 
организаций в Российской Федерации. Это свидетельствует о повышенной потребности 
населения в надлежащем лекарственном обеспечении. Профессиональный стандарт 
«Провизор» регламентирует трудовые функции провизоров. Среди прочих – 
информирование населения и медицинских работников о лекарственных препаратах и 
других товарах аптечного ассортимента, а также осуществление эффективных 
коммуникаций в устной и письменной формах. Так, консультации провизора позволяют 
контролировать ответственное самолечение населения. В связи с этим возникает 
необходимость адекватной оценки профессиональной компетентности фармацевтов и 
провизоров.


Цель – оценить зависимость удовлетворенности потребителей качеством предоставляе-
мого им фармацевтического консультирования от уровня профессиональных знаний 
фармацевтов и провизоров.


Материалы и методы. В рамках исследования было проведено выборочное анонимное 
анкетирование посетителей аптек и фармацевтических работников в 100 аптечных 
организация г. Нижнего Новгорода ((n1=102, n2=100). Результаты опроса оценивали с 
помощью модифицированного (упрощенного) алгоритма паспорта станции 
«Фармацевтическое консультирование», применяемое при аккредитации специалистов. 
Анализ полученных данных осуществляли методами описательной статистики.


Результаты.Большая часть посетителей аптек приобретает дополнительные товары. 
Меньшая часть посетителей предпочитает товар более высокой ценовой категории по 
совету провизора. Среди них у большей части ожидания относительно эффективности 
товара оправдываются. Надлежащее консультирование и информирование осуществляет 
50% фармацевтических работников.


Заключение. Степень удовлетворенности посетителей аптек не зависит от уровня 
профессиональных знаний фармацевтов и провизоров. Полученные данные указывают на 
необходимость более глубокого изучения факторов, влияющих на клиентский опыт.


Ключевые слова: фармацевтическое консультирование, лекарственное обеспечение, 
информационное сопровождение.
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ASSESSMENT OF THE QUALITY OF PHARMACEUTICAL  
 CONSULTING AND CONSUMER SATISFACTION

Karasev A.D., Strueva E.P., Petrova S.V., Ponomareva A.A.

Relevance. In recent years, there has been a significant increase in the number of 
pharmacy organizations in the Russian Federation. This indicates an increased need of the 
population in adequate drug supply. The professional standard “Provisor” regulates the 
labor functions of pharmacists. Among others - informing the population and medical 
workers about medicines and other products of the pharmacy assortment, as well as the 
implementation of effective communication in oral and written forms. Thus, consultations of 
the pharmacist allow to control responsible self-medication of the population. This raises 
the need to adequately assess the professional competence of pharmacists.


Objective: to assess the dependence of consumer satisfaction with the quality of 
pharmaceutical counseling provided to them on the level of professional knowledge of 
pharmacists.


Materials and methods. Within the framework of the study, a random anonymous survey 
of pharmacy visitors and pharmacy workers in 100 pharmacy organizations in Nizhny 
Novgorod ((n1=102, n2=100) was conducted. The results of the survey were evaluated using a 
modified (simplified) algorithm of the station passport "Pharmaceutical counseling", used in 
the accreditation of specialists. The obtained data were analyzed by methods of descriptive 
statistics.


Results. The majority of pharmacy visitors purchase complementary products. A smaller 
proportion of visitors prefer a higher priced product on the advice of the pharmacist. 
Among them, most of them fulfill their expectations regarding the effectiveness of the 
product. Adequate counseling and informing is done by 50% of the pharmacists.


Conclusion. The degree of satisfaction of pharmacy visitors does not depend on the level 
of professional knowledge of pharmacists.The findings point to the need for a more in-
depth study of the factors influencing customer experience.


Keywords: pharmaceutical counseling, drug provision, information support.
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АКТУАЛЬНОСТЬ

В последние годы наблюдается 
значительный рост числа аптечных 
организаций в Российской Федерации. По 
состоянию на конец 2023 года их 
количество увеличилось на 2,6 тысячи по 
сравнению с 2022 годом. Данный факт 
свидетельствует о выраженной потреб-
ности населения в лекарственном обеспе-
чении и подчеркивает актуальность воп-
роса обеспечения качества фармацев-
тического консультирования. Деятель-
ность провизоров и фармацевтов, помимо 
изготовления, отпуска и реализации ле-
карственных средств, включает оказание 
консультативно-информационных услуг, 
что требует адекватной оценки их про-
фессиональной компетентности и удо-
влетворенности потребителей [1].


Фармацевтическое консультирование 
предполагает опрос о состоянии здоровья, 
указание на необходимость обращения к 
врачу и предоставление полной инфор-
мации о лекарствах. Эти функции по-
зволяют провизору осуществлять кон-
троль за ответственным самолечением 
населения и снижать нагрузку на врачей 
[2]. Так, консультирование направлено на 
достижение максимальной эффективнос-
ти профилактики, диагностики и лечения 
заболевания, поэтому специалисты обя-
заны доносить информацию до посе-
тителей своевременно, качественно и в 
полном объеме [3].

Осуществлено выборочное анонимное 
анкетирование фармацевтов, провизоров 
и посетителей аптечных организаций. 
Опрос фармацевтических работников 
проводился с помощью специально раз-
работанной анкеты, содержащей 8 
вопросов открытого типа и 1 – закрытого. 
Анкета посетителей аптек содержала 24 
вопроса закрытого типа и 1 – открытого.


Опрос аптечных работников позволил 
определить качество рекомендаций, кото-
рые они предоставляют покупателям при 
различных заболеваниях. Для анализа ин-
формационной составляющей процес-са 
был использован упрощенный алгоритм 
паспорта станции «Фармацевтическое 


консультирование», применяемый при 
аккредитации специалистов.Вопросы для 
потребителей были направлены на 
определение удовлетворенности 
предоставляемыми услугами.

В исследовании участвовало 100 
аптечных организаций Нижнего Новго-
рода и 102 посетителя.


В процессе статистического анализа 
были использованы методы: описательная 
статистика и кластерный анализ.

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ 
ИССЛЕДОВАНИЯ

Анализ полученных данных показал, что 
существует значительная связь между 
уровнем доверия к фармацевтическим 
работникам и удовлетворенностью 
клиентов. Было установлено, что большая 
часть посетителей аптек доверяет 
персоналу аптеки (Табл. 1). Причем 73% 
хотя бы иногда приобретают товары по 
совету аптечного работника.


Среди опрошенных 25,7% посетителей 
следуют рекомендациям фармацевта. 
Приобретали товары более высокой 
ценовой категории 40%, у 27% из них 
ожидания относительно качества и эф-
фективности препарата были оправданы. 
С грубостью и настойчивостью при 
консультировании в аптеке сталкивалось 
19,8% и 13,9% посетителей соответственно.


Участники опроса в целом 
удовлетворены качеством предоставляе-
мого обслуживания, о чем говорит 
высокий уровень доверия в отношении 
фармацевтов.

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ
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Категория 
посетителей

Посетители, доверяющие 
рекомендациям 

фармацевта

Количество, 
чел. (%)

82 
(80,2)

Посетители, не 
доверяющие 

рекомендациям 
фармацевта

20 
(19,8)

Таблица 1. Общий уровень доверия к 
фармацевтам
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Анкетирование фармацевтических 
работников позволило оценить спо-
собность грамотно формулировать во-
просы к посетителям в рамках кон-
сультирования. Данный навык дает воз-
можность подобрать оптимальный пре-
парат. Анкета включала ситуационные 
вопросы, требующие от фармацевта



Участники опроса в целом 
удовлетворены качеством предоставля- 
емого обслуживания, о чем говорит 
высокий уровень доверия в отношении 
фармацевтов.


В среднем надлежащее фарма-
цевтическое консультирование про-
демонстрировало 50% работников. Такая 
статистика указывает на существование 
значительного потенциала для развития 
навыков эффективного общения про-
визора с покупателем. 


Несмотря на недостаточные знания 
фармацевтов о правильных методах 
осуществления консультирования, общий 
уровень удовлетворенности клиентов 
находится на высоком уровне. Это может 
быть обусловлено высокой доступностью 
фармацевтических услуг, профессиона-
лизмом отдельных специалистов и их 
способностью устанавливать довери-
тельные отношения с клиентами. 

краткое описание процесса 
консультирования: уточняющие вопросы и 
рекомендации. Результат считался 
неудовлетворительным в случае, если 
фармацевтический работник 
рекомендовал препарат без уточнений 
или задавал некорректные вопросы (рис. 
1).

краткое описание процесса 
консультирования: уточняющие вопросы и 
рекомендации. Результат считался 
неудовлетворительным в случае, если 
фармацевтический работник 
рекомендовал препарат без уточнений 
или задавал некорректные вопросы (рис. 
1).

Степень удовлетворенности посетите-
лей аптек не зависит от уровня про-
фессиональных знаний фармацевтов и 
провизоров. Полученные данные ука-
зывают на необходимость более деталь-
ного изучения факторов, влияющих на 
клиентский опыт. Для того, чтобы контроль 
ответственного самолечения проводился 
должным образом, следует развивать 
навыки фармацевтического консульти-
рования. Инструментами могут служить 
дополнительные образовательные про-
граммы и тренинги для фармацевтов, 
направленные на углубление их знаний и 
навыков.    

Авторы декларируют отсутствие явных 
и потенциальных конфликтов интересов, 
связанных с публикацией настоящей 
статьи. 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Рис. 1. Оценка профессиональных знаний фармацевтических работников
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