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Рассмотрена структура основных причин обращения населения 
в аптечные организации. Определены информационные потребно-
сти посетителей аптек и фармацевтических работников. 
Разработан подход к оптимизации информационно-
консультационной деятельности аптеки с помощью инновационных 
технологий. Сформированы информационно-консультационные 
базы, на основе которых разработано программное обеспечение 
для инфоматов, размещаемых в торговом зале аптеки.

Ключевые слова: фармацевтическая информация, 
фармацевтическая помощь, информационные технологии в 
фармации.

В настоящее время пациенты имеют доступ к 

различным источникам фармацевтической 

информации, преимущественно благодаря разви-

тию сети Интернет. Вместе с тем у них возникают 

трудности в ее оценке, верификации и осознании. 

Поэтому основной задачей аптечного специали-

ста становится не просто предоставление справоч-

ной информации, но и анализ проблемы потреби-

теля, предложение различных вариантов ее решения 

с ориентацией на персональные потребности поку-

пателя. Таким образом, границы информационной 

деятельности расширяются до фармацевтического 

консультирования. Однако при большом наплыве 

посетителей в аптеке у фармацевтического специа-

листа не всегда есть возможность уделить должное 

внимание каждому из них, в результате чего проис-

ходит сужение границ выбора товаров аптечного ас-

сортимента (ТАА). Поэтому актуально использовать 

инновационные технологии, позволяющие провести 

предконсультирование для предоставления пациен-

там аналитической информации с целью расшире-

ния выбора ТАА, улучшения восприятия рекомен-

даций аптечного работника, что ведет к доверию его 

советам либо к аргументированному противостоя-

нию им, а также к формированию лояльных посети-

телей аптек [4, 6, 7].

Цель настоящего исследования – оптимизация 

информационно-консультационной деятельности 

аптеки путем внедрения инфоматов, размещаемых в 

торговом зале.

Экспериментальная часть
Для реализации поставленной цели разработа-

на концепция исследования, включающая 3 блока: 

теоретическое изучение аспектов предоставления 

консультационных услуг в аптеках; исследование 

особенностей информационно-консультационной 

деятельности аптек с позиций участников процесса; 

разработка методического подхода к оптимизации 

информационно-консультационной деятельно-
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SUMMARY
State price regulation that can protect a buyer from the overpayment caused by the initial ignorance of a purchase is one of the main features 

of the pharmaceutical market due to its social orientation. Reference pricing is one of the main methods for state regulation of prices for medica-
ments in Europe. Let us consider whether reimbursement systems may be introduced in Russia. The fragile foreign-policy situation and ruble devalua-
tion make additional restrictions to introduce this pricing system. Its creation raises the question about the necessity of making initial reference prices 
through an external or internal comparison, which highlights the transparency of the data used in the procedures and the choice of compared 
countries that are most compatible with the level and rates of economic development and foreign policy strategies.
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сти аптеки с помощью инновационных техноло-

гий (см. схему). В работе использованы следующие 

методы исследования: системный, структурный, 

сравнения, группировки, наблюдения, графиче-

ский, контент-анализ, социологический (анкети-

рование).

Так, в рамках 1-го блока установлено, что ин-

формационная работа в аптеке ведется в разных 

направлениях; все большее значение приобретает 

фармацевтическое консультирование, включаю-

щее предоставление востребованной и адекватной 

информации, обеспечивающей соблюдение паци-

ентами назначенного лечения. При этом актуаль-

но развитие инновационных технологий для ока-

зания информационно-консультационных услуг 

[1–3, 5].

2-й блок включал социологическое исследова-

ние на основе результатов опроса 100 посетителей 

аптек Белгорода как потребителей фармацевтиче-

ских услуг. С этой целью была разработана анке-

та, состоящая из 7 блоков вопросов: 1) социально-

демографический портрет посетителя аптеки; 2) 

аспекты выбора аптечного учреждения; 3) инфор-

мированность населения о лекарственных средствах 

(ЛС); 4) факторы выбора ЛС; 5) структура дополни-

тельных услуг в аптечном учреждении; 6) аспекты 

Концепция исследования

Блок 1 Теоретическое изучение аспектов предоставления консультационных услуг в аптеках

Блок 2 Исследование особенностей информационно-консультационной деятельности аптек с позиций участников процесса

Посетители аптеки

Фармацевтические 
работники

Социологическое исследование жителей Белгорода как потребителей 
информационно-консультационных услуг

Изучение причин обращаемости 
в аптечные организации

Анализ информационных потребностей 
для осуществления консультирования

Потребность 
в информационно-
консультационных 

базах

Блок 3
Разработка методического подхода к оптимизации информационно-консультационной деятельности аптеки 

с помощью инновационных технологий (инфоматов, размещенных в торговом зале)

Разработка информационно-консультационной базы по лекарственным средствам 

Сравнение фармацевтических, потребительских, стоимостных характеристик

Оптимизация выбора ЛС 
потребителем 

Оптимизация предложения торгового наименования препарата 
в зависимости от выписанного МНН

Разработка информационно-консультационной базы причин обращения в аптеку

Основные состояния и симптомы, приведшие посетителя в аптеку

Алгоритмы действий провизора Оценка пациентом серьезности состояния

Выбор товара аптечного ассортимента Направление к врачу

Разработка информационно-консультационной базы товаров аптечного ассортимента 
в зависимости от причин обращаемости

Разработка программного обеспечения для инфоматов
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оказания информационных услуг в аптеках; 7) пер-

спективы использования инновационных техноло-

гий для оптимизации информационно-справочной 

деятельности.

В результате анкетирования сформировал-

ся портрет посетителя аптек. Это – преимуще-

ственно женщина (68%) в возрасте от 20 до 30 лет 

(35%), работающая (50%), имеющая высшее обра-

зование (46%), посещающая аптечные организа-

ции 1 раз в неделю (48%). Основополагающие фак-

торы выбора аптеки: близкое расположение от дома 

(70%), приемлемые цены (45%), высокий профес-

сионализм фармацевтических специалистов (43%). 

В ходе исследования у респондентов была выявлена 

высокая потребность в данных о новых препаратах 

(96%). Основными источниками подобной инфор-

мации являются друзья, знакомые, родственники 

(63%), фармацевтические специалисты (55%), вра-

чи (53%), интернет-ресурсы (27%). При выборе ЛС 

опрошенные руководствовались ценой препарата 

(76%), рекомендациями фармацевтических специ-

алистов (55%), врачей (41%).

Определена структура предпочтений респонден-

тов относительно дополнительных фармацевтиче-

ских услуг: в консультации фармацевтических спе-

циалистов после посещения врача нуждаются 68% 

респондентов, на 1-м месте – консультация провизо-

ра (58%), на 2-м – измерение давления (25%), на 3-м 

– индивидуальный заказ ЛС (21%). 

Далее с целью выявления основных причин по-

сещения населением аптечных организаций и опре-

деления информационных потребностей проана-

лизировали обращаемость 500 жителей Белгорода 

в Учебно-научный комплекс «Аптеки БелГУ». Для 

проведения исследования разработали «Лист на-

блюдения», включающий 10 параметров изучения 

обращаемости, объединенных в 3 блока: 1) причи-

ны обращения пациента в аптечную организацию; 

2) вопросы, которые чаще всего задают потребите-

ли; 3) оценка информационно-консультационной 

деятельности аптечного работника. Обработка дан-

ных наблюдения позволила сформировать струк-

туру причин обращений населения. Среди вы-

явленных нозологий лидируют инфекционные и 

паразитарные заболевания (16%). Однако наиболь-

ший удельный вес в структуре обращаемости при-

шелся на пациентов, которые предъявляют жалобы 

на симптомы невыявленных заболеваний: простуду 

(11,4%), головную боль (9,6%), насморк (9,4%), ги-

повитаминоз (8,8%) и др. Кроме того, установлено, 

что часть потребителей приходит со стоматологиче-

скими, косметологическими и дерматологическими 

проблемами: потемнение эмали зубов (28,6%), вос-

паление десен, акне (по 14,2%) и др.

В ходе анализа особенностей информацион-

ной деятельности работников 1-го стола выявлено, 

что время общения с посетителями аптек составля-

ет 1–2 мин, в течение которых невозможно донести 

всю информацию о ЛС. Причина этого – большой 

поток посетителей. 

На основе анкетирования 50 фармацевтических 

специалистов Белгорода определена структура ин-

формационных потребностей сотрудников аптечных 

организаций. На 1-м месте находится информация 

о фармакологическом действии новых лекарствен-

ных препаратов; на 2-м особенности их применения, 

в том числе детьми и беременными (по 100%); далее 

дозировка (76%) и данные о лекарственном взаимо-

действии с другими препаратами (58%). Установле-

ны основные сложности в работе фармацевтических 

специалистов, в частности, по мнению респонден-

тов, это: недостаток профессиональной информа-

ции (о ЛС, нормативно-правовых актах и др.) (24%); 

большой поток посетителей и вероятность возник-

новения конфликтных ситуаций (по 8%); необходи-

мость запоминания значительного объема информа-

ции (6%).

У провизора нет возможности давать подробную 

информацию посетителям аптек. Поэтому в ходе 

исследования рассмотрены перспективы развития 

дополнительного информационного обслуживания 

покупателей. Для этого целесообразно использовать 

альтернативные инновационные технологии, пред-

полагающие размещение в торговом зале аптеки 

информационного терминала (инфомата). Проана-

лизирована возможность их применения и выявле-

но отношение посетителей аптек к внедрению тако-

вых в деятельность фармацевтических организаций. 

По мнению 45% опрошенных, инфомат может быть 

удобен для получения достоверной информации о 

ЛС и заболеваниях (68%), о ценах на препараты и 

другие услуги (50%). Кроме того, инфоматы облада-

ют такими преимуществами, как анонимность по-

лучения информации, отсутствие очередей (по 10%) 

и вероятности возникновения конфликтных ситуа-

ций (8%).

В рамках 3-го блока концепции исследова-

ния разработана уникальная информационно-

консультационная база (ИКБ) для инфоматов, 

включающая 3 компонента: базу данных (БД) для 

сравнения торговых наименований ЛС по фармацев-

тическим, потребительским и стоимостным характе-

ристикам; перечни симптомов и медицинских про-

блем, приводящих пациентов в аптеку; БД ТАА для 

устранения основных проблем обращаемости в ап-

течную организацию.

Использование БД по сравнению препаратов в 

рамках одного международного непатентованного 

наименования (МНН) может позволить пациенту 

остановить свой выбор на торговом наименовании 

(ТН) в зависимости от его предпочтений по одно-

му из критериев (производитель, цена и др.). В слу-
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чае первоначального обращения больных за кон-

сультацией в аптеку, в том числе из-за заболеваний, 

проявляющихся различными симптомами, фар-

мацевтические специалисты вынуждены рекомен-

довать препараты для лечения неустановленных 

нозологий. С целью устранения подобных ситуа-

ций сформирована ИКБ по основным симптомам 

и медицинским проблемам, приводящим пациен-

тов в аптеку, и перечням соответствующих им за-

болеваний и состояний. Например, симптому на-

сморк может соответствовать 18 причин. Данный 

подход позволяет осознать больными серьезность 

симптомов и обязательно посетить врача. Кроме 

предупреждения самолечения, ИКБ поможет про-

визорам выработать алгоритм поведения в зависи-

мости от различных причин обращения в аптечную 

организацию.

Для случаев обращения населения в аптеку за пре-

паратами безрецептурного отпуска или при возник-

новении проблем, не требующих немедленной кон-

сультации с врачом и устраняемых самим пациентом 

(уход за волосами, лицом, ногтями и др.), сформиро-

вана ИКБ ЛС безрецептурного отпуска и ТАА. Она 

сможет помочь посетителям аптеки самостоятельно 

выбрать соответствующее средство с учетом их потре-

бительских предпочтений.

На созданные ИКБ получено свидетельство о ре-

гистрации базы данных. На основе ИКБ разработа-

но программное обеспечение для инфоматов, кото-

рое проходит апробацию на базе Учебно-научного 

комплекса «Аптеки БелГУ». Данный программный 

продукт позволит оптимизировать информационно-

консультационную деятельность аптеки, будет спо-

собствовать повышению качества оказываемой 

фармацевтической помощи и росту конкурентоспо-

собности аптечной организации.

Выводы
1. Выявлены особенности информационно-

консультационной деятельности работников 1-го 

стола и определены пути ее оптимизации.

2. Предложены альтернативные инновационные 

технологии, предполагающие размещение в торго-

вом зале аптеки информационного терминала (ин-

фомата).

3. Разработана информационно-консультацион-

ная база для инфоматов и на ее основе создано про-

граммное обеспечение.
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SUMMARY
If a pharmacy has a large influx of visitors, a pharmacist may not always pay proper attention to each of them and to give pre-advice in order to 

provide necessary analytical information, thus narrowing the choice of products in the pharmacy. The structure of main reasons for coming to phar-
maceutical organizations was studied. The information needs of visitors to drugstores and pharmaceutical workers were determined. An approach 
to optimizing the information and consultation activities of a drugstore was elaborated using innovative technologies. The information and consul-
tation bases on the basis of which software supply was developed for infomats placed in the sales area of a pharmacy were set up.

Key words: pharmaceutical information, pharmaceutical care, information technologies in pharmacy.
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