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В своей работе специалисты фармации сталкиваются с трудностями, ко-
торые могут усложнять выполнение ими профессиональных задач. Сущест-
венная часть этих затруднений в связана с контактами с «трудными» посети-
телями аптек. Что же подразумевают под названием «трудный посетитель» 
сами специалисты практической фармации? 

Проведенный анкетный опрос среди провизоров и фармацевтов, которые 
повышали свою квалификацию на кафедре УЭФ ИГЖСФ НФаУ в сентябре 
2012 года, выявил, что 72% из них считают, что нет единого понимания тер-
мина «трудный» покупатель: все эти люди разные, и каждый человек по-
своему «труден» в контакте. 

Тревогу вызвал тот факт, что 100% опрошенных отмечали у себя разви-
тие негативных последствий контакта с трудными посетителями аптек. Основ-
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я ы м и из них оказались психологические проблемы, а именно: провоцирование 
широкого спектра агрессивных защитных реакций - вербальной, косвенной и 
Прямой разновидностей агрессий, чувства обиды, негативизма, раздражения, 
<^вства вины, подозрения. При этом, 43% респондентов связали с трудностя-

в профессиональном общении развитие и соматических последствий, та-
ких, например, как повышение артериального давления (АД). 

Около 29% провизоров отмечали у себя развитие негативных поведенче-
ских реакций, таких, как ухудшение характера, эмоциональное и «профессио-
нальное» выгорание, а 57% респондентов - наличие негативных последствий 
профессионального характера, таких, как снижение продуктивности работы, 
развитие безразличия или негативных чувств к профессии и профессиональ-
ным обязанностям, снижение трудоспособности, снижение умений и навыков, 
ухудшение организации труда и группового взаимодействия в производствен-
ном коллективе, в том числе и психологического климата. При этом только 
64% опрошенных специалистов фармации указали, что им удаётся быстро пе-
рестроиться после общения с «трудным» покупателем и не переносить полу-
ченный негатив на контакт со следующим посетителем. Около 20% опрошен-
ных признались, что им для освобождения от воспоминаний о конкретном 
«трудном» покупателе требуется иногда около суток и более. 

Далее специалистам фармации было предложено выбрать самые дейст-
венные с их точки зрения средства восстановления психологического равнове-
сия. Около 100% опрошенных самыми действенными признали средства внут-
реннего управляющего влияния, такие как эффективное самоуправление, са-
мообразование и самоусовершенствование. Т.е. практически все специалисты 
фармации признают тот факт, что все проблемы, в том числе взаимодействия с 
«трудным» посетителем, формируются внутри личности самого провизора или 
фармацевта, и потому эффективное управление собой является залогом бес-
конфликтного выхода из всех сложных ситуаций профессионального общения. 

Для предупреждения развития возможных неблагоприятных последствий 
работы с «трудными» посетителями, сотрудники аптек должны понимать, в 
чём именно состоит сложность работы с этим контингентом, и уметь адекват-
но управлять своим поведением в общении с ними, чтобы оптимально выпол-
няя свои профессиональные задачи, в то же время умело обеспечивать взаим-
ную психологическую безопасность и гармонию в партнёрском диалоге. 

Управление собой - это внутренняя работа личности, которая состоит в 
самодиагностике своего состояния, и формулировании управленческих уста-
новок - работы сознания человека, которая является основой формирования 
моделей поведения в разных житейских и профессиональных ситуациях. По-
требность постоянного развития человека ведёт за собой потребность посто-
янного усовершенствования управленческих установок одновременно с усо-
вершенствованием техники самоуправления. Но для того, чтобы это делать 
быстро и эффективно, нужна определённая методическая основа. 
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Нами были проведены исследования по разработке рекомендаций для 
специалистов фармации по эффективному управлению своим профессиональ-
ным поведением. 4 классических подхода к управлению: процессный, систем-
ный, ситуационный и эволюционный, были применены для разработки опти-
мальных управленческих моделей поведения на уровне отдельной личности. В 
результате исследований были выделены 2 модели, применение которых об-
легчает формулирование установок для эффективного самоуправления. 

Первая модель расставляет по шкале ассертивности (психологической 
нормы) 2 полярных типа нарушения поведения - волевой избыточности (чрез-
мерной активности по отношению к партнёру - агрессии) и волевой недоста-
точности (недостаточнй активности по отношению к партнёру - пассивности) 
и объясняет формирование позиций «жертвы» и «агрессора» в партнёрском 
взаимодействии. Её польза - состоит в облегчении понимания того, какие ус-
тановки перспективны для сохранения полного партнёрского равновесия во 
взаимодействии с окружением, в том числе - с посетителями аптек, какими бы 
«трудными» они ни были. 

Вторая модель самоуправления - «Человек-экипаж» позволяет осознать 
иерархию уровней управления собой по отдельным видам психической актив-
ности. Это помогает оптимизировать управленческие установки для восста-
новления и поддержания базовой психологической нормы специалистом прак-
тической фармации - как его душевного равновесия, так и всего психофизиче-
ского потенциала в целом. 

В результате исследований были также разработан перечень составляю-
щих для оптимизации индивидуальных алгоритмов самоконтроля за успешно-
стью самоуправления. В основной структуре таких алгоритмов было выделено 
3 обязательных типа действий: 1) определение отклонений от целевого русла 
деятельности, 2) оптимизация действий в самом русле и 3) обновление самого 
целевого русла деятельности личности. 

Было особо отмечено, что основным элементом любых моделей эффек-
тивного самоуправления является поддержание психологической нормы - ду-
шевного равновесия, чистоты (позитивности) мыслей и состояния целостности 
человека (полного партнёрского равновесия с любыми партнёрами), в котором 
наиболее полно реализуется смысл жизни и потенциал индивидуальности. 

На основе настоящих исследований разработаны методические рекомен-
дации для специалистов практической фармации во время прохождения по-
следипломного обучения и для самообразования. 
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