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ПСИХОЛОГІЧНІ  АСПЕКТИ  ПРОФЕСІЙНОГО  

СПІЛКУВАННЯ  ПРОВІЗОРА

Л.В.Пляка 
У науковій статті розглянуто питання професійного спілкування. Визначено психологічні аспекти професійного спілкування провізорів, охарактеризовані психологічні особливості комунікативної, інтерактивної та перцептивної функцій професійної комунікативної діяльності фахівців фармацевтичної галузі.
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Актуальність проблеми. Сьогодні актуальним питанням взаємостосунків між людьми є питання комунікацій між ними. Психологічні знання та вміння необхідні кожній людині, а працівнику фармацевтичної галузі особливо, оскільки їх професійна діяльність передбачає постійні контакти типу «людина-людина». Знання психологічних закономірностей спілкування, застосування їх у професійній комунікативній діяльності підвищує ефективність праці фахівців фармацевтичної галузі допомагає останнім зрозуміти співрозмовників, регулювати взаємовідносини з колегами, лікарями, відвідувачами аптечних закладів тощо.
Аналіз досліджень і публікацій. Сьогодні у теорії та практиці накопичено значний матеріал, що є основою наукового підходу до формування професійної комунікативної компетентності у майбутніх провізорів. 
В останні десятиліття з’явився цілий ряд робіт, у яких досліджуються проблеми спілкування взагалі, та професійного спілкування, зокрема. Психологічні аспекти професійного спілкування досліджували С.Архипова, Г.Балл, Л.Барановська, Н.Волкова, М.Заброцький, І.Зимня, В.Кан-Калік, М.Корнєв,  В.Лавриненко,  О.Леонтьєв, С.Максименко, А.Маркова, О.Овчарук,  П.Перепелиця, Л.Петровська, В.Рибалка, В.Тюріна, М.Філоненко та інші. 
Аспекти формування стилю професійної міжособистісної взаємодії, готовності до особистісно-орієнтованого спілкування розкриваються в дисертаціях А.Борисюк, О.Гринчук, Г.Данченко, Н.Завіниченко, О.Касаткіної, В.Кушнірюк, В.Назаренко та ін. Разом з тим, дослідження у цьому напрямку не вичерпують усіх питань професійної підготовки, не розкривають психологічних аспектів професійного спілкування провізорів.
Мета статті – на основі теоретичного аналізу досліджень визначити психологічні особливості професійного спілкування провізорів та їх значення у професійній комунікативній діяльності фахівців фармацевтичної галузі.
Виклад основного матеріалу. Потреба людини у спілкуванні зумовлена способом її буття та необхідністю взаємодії у процесі діяльності. Будь-яка спільна діяльність, і в першу чергу трудова, не може здійснюватися успішно, якщо між тими, хто її виконує, не налагоджені відповідні контакти та взаєморозуміння. Спілкування відіграє важливу роль у житті та професійній діяльності кожної людини, саме через спілкування фахівець будує свої відносини з іншими людьми, виконує професійні обов’язки, задовольняє свої власні потреби, набуває певного досвіду.
С. Максименко [2, с.5] характеризує спілкування як складне сплетіння перцептивних, комунікативних, інтерактивних компонентів, суб`єкт-обє`ктної та суб`єкт-суб`єктної форм, спілкування репродуктивного й продуктивного, особистісного та рольового. 
Н. Волкова [1, с.27-28] розглядає спілкування як поліфункціональне явище, яке забезпечує обмін інформацією, співпереживання, пізнання особистості, самоствердження, продуктивну взаємодію і виконує такі функції: контактну, інформаційну, спонукальну, координаційну, пізнавальну, експресивну, управлінську, встановлення відносин.
Отже, спілкування — це складний процес встановлення і розвитку контактів між людьми, який передбачає обмін інформацією, взаємний вплив, сприймання і розуміння співрозмовників. Зміст та засоби професійного спілкування провізорів визначаються функціями фахівців фармацевтичної галузі, їхнім статусом у структурі професійних стосунків.
Відповідно до визначення Всесвітньої організації охорони здоров`я, фармацевтична допомога розуміється як філософія практики спілкування з пацієнтом і громадськістю в аптеці, як перша ланка багаторівневої галузі охорони здоров`я. Професійне спілкування провізора відбувається в рамках різноманітних професійних дій типу «людина-людина», а саме: спілкування з відвідувачами аптек, які звернулися з метою придбання лікарських засобів; консультативна бесіда з хворими; бесіда з лікарями, з питань застосування фармацевтичних препаратів в їх лікарській практиці; спілкування з колегами тощо. Таким чином, професійне спілкування фахівців фармацевтичної галузі виступає як специфічна форма взаємодії провізорів з іншими людьми.
Як зазначає З. Мушко [3, с.131], у фармацевтичній галузі використовуються типові форми ділового спілкування, але значні особливості мають комунікації фармацевтичного працівника, а саме, провізора чи фармацевта з клієнтом. Специфіка полягає у необхідності використання фармацевтичної опіки, принципів фармацевтичної етики та деонтології. 
Багато дослідників стверджують, що однією з важливих особливостей спілкування є регуляція відносин між людьми у процесі спільної діяльності. У психологічному словнику за редакцією А.Петровського та М.Ярошевського [4, с.244] поняття «спілкування» визначається як багатоплановий процес встановлення й розвитку контактів між людьми, породженого їх потребами у спільній діяльності. 
У дослідженнях Г. Андрєєвої,  Б. Ломова,  С. Максименка,   Л. Петровської, Ю.Шадських зазначається, що спілкування є формою життєдіяльності і виконує цілу низку  функцій: комунікативну, інтерактивну та перцептивну. 
Повноцінне професійне спілкування провізорів є багатогранним, воно забезпечує обмін інформацією і співпереживання, пізнання особистості і самоствердження, продуктивну організацію професійної взаємодії. Обмін інформацією і ставленнями реалізує комунікативну функцію спілкування фахівців фармацевтичної галузі. На мовному (вербальному) рівні здійснюється, наприклад, збір інформації про стан здоров'я, даються рекомендації щодо приймання лікарських засобів тощо. Провізору необхідно уважно вислухати відвідувача аптеки, приділити йому належну увагу. Коли людина відчуває, що її не слухають, у неї виникає почуття ворожості, підозрілості, іноді й агресивності. Похмурий погляд провізора, поспішність та нервові жести свідчать про відсутність інтересу, поваги та співчуття до співрозмовника. Фахівці фармацевтичної галузі мають піклуватися про свій позитивний імідж, слідкувати за своєю мовою та манерою спілкування. 
Перцептивний компонент спілкування провізора передбачає сприймання і розуміння співрозмовника. Для цього провізору необхідно вміти слухати і розуміти клієнта; проникати у психологічний стан іншої людини; за зовнішніми ознаками визначати стан її здоров`я і потреби; встановлювати позитивні відносини з колегами, лікарями, відвідувачами аптеки; попереджувати та розв`язувати конфліктні ситуації. 
Інтерактивна функція спілкування забезпечує організацію взаємодії, реалізацію рольової структури діяльності у професійному спілкуванні провізора з відвідувачами аптек, лікарями, колегами тощо.
Часто люди приходять до аптеки не лише з метою отримати фармацевтичний препарат, а й тому, що відчувають дефіцит спілкування. Розпізнавши дану мотивацію, провізор зможе допомогти клієнту, якщо уважно вислухає та проявить такі форми емпатії, як співпереживання та співчуття. Спілкуючись з відвідувачами аптечних закладів, провізор повинен демонструвати свою компетентність в обговорюваному питанні, використовувати різноманітні засоби й методи впливу на співрозмовника. 
Психологічний вплив провізора на хворого, під час професійного спілкування, тісно пов'язаний з ефектом плацебо (лат. рlacebo), який є  психологічним феноменом. Термін «ефект плацебо» було введено у 1955 р. американським лікарем Генри Бічером. Плацебо-ефектом називають фізіологічні зміни та нетипові процеси в організмі людини під впливом навіювання та самонавіювання, що викликано зовнішніми факторами [5]. Вважається, що ступінь прояву плацебо-ефекту залежить від міри довіри хворого лікареві та провізору. 75% позитивних реакцій на препарати – це реакція на плацебо і лише 25% можна вважати дійсно ефектом препарату [6]. 

Зауважимо, що участь провізора у консультуванні відвідувачів позитивно впливає на застосування ліків. Хвороба, як відомо, навіть дуже сильну та розсудливу людину перетворює на слабку й безпорадну. В очах такої людини провізор є носієм сили, бадьорості, впевненості в одужанні. Саме від того, наскільки провізор зможе переконливо і доступно донести до пацієнта інформацію про дії та протипоказання лікарських препаратів, залежатиме якість та ефективність процесу лікування.  Віра пацієнта в успіх лікування важливіша за ліки.
Ефективне спілкування провізорів неможливе без правильного сприйняття, оцінки та взаєморозуміння партнерів. У процесі ділової взаємодії фахівці фармацевтичної галузі та співрозмовники повинні враховувати не лише мотиви, потреби та установки не тільки однієї людини, а й всіх людей, які беруть участь у спілкуванні. Обов’язковими принципами професійного спілкування провізорів є гуманне й уважне ставлення до особи співрозмовника, повага до нього, культура і такт. Гуманістична парадигма професійного спілкування вимагає від провізора особистісно-орієнтованого підходу до клієнта, максимуму чуйності, уваги та такту, прояву толерантності й терпимості до клієнта, оскільки хворі надзвичайно чутливі до проявів недоброзичливості. 
Конфліктні ситуації, які трапляються в професійній діяльності провізорів, можуть бути результатом недостатнього володіння вміннями та навичками спілкування і розуміння, відсутності співчуття до відвідувача аптеки, невмінням уважно слухати, станом здоров`я відвідувача аптеки. Грубість і роздратованість відвідувачів аптек, що викликані станом їхнього здоров`я, провізори зазвичай сприймають це на власний рахунок і відповідно реагують. Таким чином, виникають конфлікти, що призводять до формування психологічних проблем (стресів, дратівливості, неврозів, депресії) і  взаємної напруги. Все це значно впливає на професійну діяльність і нервово-психологічний стан  як провізора, так і покупця. 

Взаємовідносини фармацевтичного працівника з колегами будуються на морально-етичних принципах поваги, розуміння, терпіння, доброзичливості, розуміння інших людей; поваги до наставників, старших колег; корпоративної солідарності тощо. Невисокий рiвень сформованості комунікативної компетентності, умінь та навичок дiлового спiлкування негативним чином впливає на ефективнiсть професiйної дiяльностi аптечних працівників.

Слід зазначити, що психологічні аспекти професійного спілкування провізорів потребують подальшого вивчення та дослідження.

Висновок. Знання психологічних особливостей професійної комунікативної діяльності фахівців фармацевтичної галузі забезпечують високий рівень обслуговування населення, дають можливість провізорам  уникати помилок у повсякденній роботі з відвідувачами аптечних закладів, піднімають імідж аптеки, забезпечують конкурентоспроможність фахівця. Тому у провізора має бути сформована компетентність у спілкуванні (тобто комунікативна компетентність як складова його загальної професійної компетентності), яка передбачає  наявність розвинутої адекватної орієнтації людини у самій собі – власному психологічному потенціалі, потенціалі партнера, у ситуації та завданнях спілкування. 
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ПСИХОЛОГИЧЕСКИЕ  АСПЕКТЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБЩЕНИЯ  ПРОВИЗОРА
Л.В.Пляка
В научной статье рассмотрены вопросы профессионального общения. Определены психологические аспекты профессионального общения провизоров, охарактеризованы психологические особенности коммуникативной, интерактивной и перцептивной функций профессиональной коммуникативной деятельности специалистов фармацевтической отрасли.
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PSYCHOLOGICAL  ASPECTS OF PROFESSIONAL 
 INTERCOURSE  OF PHARMACIST
L.V.Plyaka
The questions of professional intercourse are considered in the scientific article. The psychological aspects of professional intercourse of pharmacists are certain, the psychological features of communicative, interactive and pertseptivnoy functions of professional communicative activity of specialists of pharmaceutical industry are described.
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