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Актуальність. В процесі здійснення фармацевтичної опіки 

співробітники аптек досить часто стикаються із труднощами у налагодженні 

контакту з відвідувачами, які отримали умовну назву «складні» чи 

«проблемні». Про значущість проблем подібного роду свідчить постійне 

зростання публікацій, як у періодичних виданнях фармацевтичної галузі, так і 

в Інтернет-ресурсах. Вивчення літературних джерел з цього питання виявило 

акцентування уваги на значній питомій вазі негативного впливу такого 

спілкування у формуванні ризику професійного вигорання спеціалістів 

фармації [1-3]. Тому нашою метою було визначити спектр і організаційно-

психологічний характер труднощів подібного спілкування для формулювання 

рекомендацій щодо нейтралізації і попередження негативних його наслідків у 

професійній діяльності провізорів і фармацевтів. 

Матеріали і методи дослідження. Для досягнення мети нами 

проводились дослідження літературних джерел і практична діяльність 

спеціалістів з відпуску лікарських засобів (ЛЗ). Застосовувались методи 

аналізу, синтезу, анкетних опитувань та ін. 

Результати та їх обговорення. Проведене анкетне опитування 

працівників практичної фармації, які підвищували свою кваліфікацію на 

кафедрі УЕФ ІПКСФ НФаУ, виявило, що 72% респондентів зазначило 

широкий спектр негативних оцінок поведінки «складних» відвідувачів, проте 

утруднювались із складанням будь-якої їх типології. 

Однак 28% респондентів зазначили характерні повторювані ознаки у 

поведінці різних «складних» відвідувачів. Під час опитування уважні 

співробітники аптек висловлювали свої міркування, які дозволяли складати 
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усереднений портрет «проблемного» партнера по спілкуванню, зазначаючи 

його середній вік, соціальний статус, ставлення до провізора (фармацевта) – 

«першостольника» і до будь-якого оточення взагалі, основні риси характеру. 

На основі інформації, отриманої в результаті анкетування, було 

складено три основних психологічних портрета відвідувачів аптек, які 

респонденти віднесли до категорії «складних». До кожного з них були 

сформульовані психологічні рекомендацїї щодо оптимальної тактики ведення 

професійного діалогу з метою одночасного виконання двох завдань – 

оптимального здійснення фармацевтичної опіки і попередження професійного 

вигорання співробітниками аптек. 

За результатами опитування було також визначено перелік видів 

поведінки «складних» відвідувачів, які найбільше провокували спеціалістів 

фармації на втрату душевної рівноваги. За частотою згадування 

респондентами рейтинг «труднощів» виглядає таким чином: 1) агресивна 

манера поведінки; 2) образа як особистості і як фахівця; 3) переконаність 

покупця у власній правоті та «невміння» слухати рекомендації професіоналів; 

4) необхідність виправдовуватися з приводу дорожнечі ЛЗ; 5) невизначеність 

з прийняттям рішення про покупку; 6) егоцентризм –бажання зосередити 

увагу провізора тільки на собі всупереч інтересам інших осіб. 

Саме на ці, найбільш конфліктонебезпечні елементи професійного 

діалогу доцільно звертати увагу під час удосконалення психологічного 

компоненту професійної компетенції спеціалістів практичної фармації в 

системі післядипломного навчання. 

Як окремі утруднення в роботі з такими покупцями були виділені запити 

відвідувачів, які протирічать законодавству й професійній фармацевтичній 

етиці - близько 70% опитуваних постійно мають справу з ними, та неетичне 

ставлення до персоналу аптеки й до інших відвідувачів - з подібними 

проблемами постійно зустрічаються близько 78 % респондентів.  

Слід звернути увагу на те, що усі 100% опитуваних відмітили у себе 

наявність негативних наслідків взаємодії, зокрема явищ вигорання. 
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Найчастіше зазначались певні різновиди агресивного захисту: вербальна, 

непряма и пряма агресії, почуття образи, розвиток стану негативізму, 

роздратування, почуття провини, підозра. 

43% респондентів зазначили також розвиток певних соматичних 

реакцій, зокрема, підвищення артеріального тиску. 29% відмітили у себе 

розвиток негативних змін у поведінці, таких як погіршання характеру, 

емоційне вигорання. 57% - негативний вплив на працездатність: зниження 

продуктивності роботи, розвиток байдужості або негативних почуттів до 

професії й професійних обов’язків, зниження функціональних 

спроможностей, умінь і навичок, погіршання комфортності взаємодії у 

виробничому колективі та ряд інших наслідків. 

Результати опитування виявили також складнощі із відновленням 

нормального психосоматичного стану у співробітників аптек: тільки 64% 

респондентів зазначили, що їм вдається швидко змінювати власні 

психологічні настройки і не переносити отриманий негатив на своє оточення і 

на інших відвідувачів. Близько 20% опитуваних відновлювали стан 

психологічної норми протягом доби, а решта – від однієї доби і більше.  

В цілому, аналіз проведеного анкетного опитування виявив широкий 

спектр психологічених проблем, які виникають по ходу або ж розвиваються 

посля контакту з «проблемними» відвідувачами. Поєднує їх одна спільна 

ознака – розвиток у спеціалістів фармації негативної емоційної реакції, що 

свідчить про тимчасову втрату ними душевної рівноваги – психологічної 

норми. Тривалість такої втрати може бути різною, в залежності від уміння 

фахівця управляти своїм професійним спілкуванням. 

Удосконалення такого уміння є важливим напрямком розвитку 

професійної компетенції спеціалістів фармації, бо безперервне і постійне 

підтримання стану душевної рівноваги не тільки забезпечує оптимальну 

психологічну продуктивність, захищеність, гармонію і рівновагу інтересів у 

партнерських стосунках, а також є підгрунтям здійснення позитивного впливу 

на відвідувача під час фармацевтичної опіки. Без дотримання цієї умови 
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виконання професійних обов’язків спеціалістів фармації у повному обсязі 

становиться неможливим. 

Опитування засвідчило, що тільки 30% респондентів попередньо 

готуються до професійного спілкування і аналізують його результати з метою 

удосконалення своєї професійної поведінки. Отже зростає значення 

відповідної підготовки фахівців – додипломної та післядипломної. 

Щоб попереджувати розвиток можливих негативних наслідків роботи із 

«складними» відвідувачами, співробітники аптек повинні розуміти, у чому 

саме полягає ця складність і що слід робити як під час діалогу, так і у власній 

самопідготовці до плідної ефективної професійної діяльності. На це їх має 

націлювати навчальний процес у системі післядипломного навчання через усі 

форми його здійснення – як очну, так заочну й дистанційну. 

Висновки: в результаті досліджень було виявлено широкий спектр 

організаційно-психологічних аспектів спілкування спеціалістів фармації з 

проблемними відвідувачами аптек. Отримані результати були враховані у 

навчально-методичній роботі кафедри УЕФ ІПКСФ НФаУ, зокрема у 

підготовці і виданні методичних рекомендацій для слухачів системи 

післядипломного навчання спеціалістів фармації [4]. 
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