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Резюме. В статье рассмотрены вопросы профессионального консультирования покупателей 
фармацевтом и оценка качества обслуживания потребителей лекарств в аптечном учрежде
нии.
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Резюме. М акалада фармацевттин сатып алуучуларга ирофессионалдуу кецеш беруусуне 
жана дарыканада дары керектеечулерду сапаттуу тейлоосуне баа беруу каралган.
Негизги сездор: фармацевт, сатып алуучу, дары, дарыкана мекемеси, кецеш беруу, сапаттуу 
тейлее.

Resume. This article describes issues of professional pharmaceutical counseling to buyers and 
assessment of customer service quality of medicines in pharmacies.
Keywords: pharmacist, buyer, drug, pharmacies, counseling, quality of service.

Введение. Большие изменения, произошед
шие за последние десятилетия на фармацевти
ческом рынке Кыргызстана, сопровождавшиеся 
разгосударствлением собственности, ростом 
числа субъектов фармацевтического рынка, по
вышением цен, увеличением ассортимента ле
карственных препаратов, стали предпосылками 
роста роли фармацевта в системе здравоохране
ния Кыргызской Республики. Увеличение чис
ла аптечных учреждений явилось одной из при
чин обострения конкуренции на фармацевтичес
ком рынке. Кроме того, ассортимент лекарствен
ных препаратов возрос почти в три раза, при
чем, во многом за счет введения в ассортимент
ный перечень препаратовгенериков различных 
фирмпроизводителей.

На сегодняшний день па рынке присутствует 
огромное количество компаний. Ежегодно в 
Кыргызстан поступает более семи тысяч различ
ных медикаментов, из которых 68% поступают 
из дальнего зарубежья (Европа, США, Индия, 
Канада и т.д.), 28% из ближнего зарубежья (Рос
сия, Украина, Белоруссия) и только 7% лекар
ственных препаратов местного производства 
[1,2,3,4]. Вследствие этого, изза большого раз
нообразия ввозимых лекарственных препаратов

и благодаря рекламе лекарств в средствах мас
совой информации, зачастую больной, не обра
щаясь к врачу, либо сам выбирает себе препарат, 
либо обращается за помощью к фармацевту. Мно
гие фармацевтические компании в целях полу
чения м аксимальной прибыли способствуют 
продвижению па фармацевтический рынок сво
их препаратов с сомнительным качеством.

Ц ель исследования  изучить, насколько пол
но реализуется консультативная функция фарма
цевта, как основной компонент качества обслу
живания пациентов в аптеках г. Бишкек.

М атериалы  и м етоды  исследования. Ис
следование проводилось в выборочных точках 
розничной аптечной торговли г. Бишкек с учас
тием 312 человек методом интервьюирования 
покупателей. Были выбраны следующие виды 
аптек: транзитные  находящиеся на пересече
нии центральных улиц, спальные  расположен
ные в микрорайонах, аптеки, находящиеся рядом 
с лечебнопрофилактическими учреждениями, а 
также аптеки открытого (фарммаркеты) и закры
того типов.

Опрос посетителей аптек проводился с по
мощью анкеты, содержащей 9 вопросов, из них
2  открытого типа и 7  закрытого типа. Вопро
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сы закрытого типа кодировались. Получен
ные данные обрабатывались общепринятыми 
статистическими методами при помощи персо
нального компьютера с использованием таблич
ного редактора Excel' 2002 с пакетом анализа для 
Windows ХР.

Результаты исследовании. В ходе исследо
вания установлено, что 58% покупателей в ап
теках составляют женщины, 42%  мужчины. 
При посещении аптеки 81,4% её клиентов при
обретают JIC или ИМИ, а 18,6% посетителей

аптек уходят без покупок.
При ответе на вопрос "Было ли предложение 

фармацевта о замене препарата?" 15,7% респон
дентов ответили утвердительно. Некоторые пре
параты сегодня недоступны населению изза 
высокой цены, поэтому у фармацевта есть воз
можность заменить дорогое средство более до
ступным по цене препаратомгенериком, для 
чего фармацевту необходимы хорошие знания 
номенклатуры лекарственных средств.

При ответе на вопрос "Вас информировали о цели применения препарата и нежелательных 
побочных реакциях?" 45,19% покупателей указали, что такой информации от фармацевта они не 
получили (рис.2).
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Рис. 2. Cipyk-iypa ответов на вопрос «Нас информировали о цели 
применения препарата и нежелательных побочных реакциях?»

При этом оказалось, что 29,17% покупателей сами поинтересовались у фармацевта о побочных 
реакциях лекарственного препарата, а 25,64% опрошенных ответили, что либо знают о побочных
действиях, либо их проконсультировал лечащий врач.__________________________________________
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Риг. 3  O f  u r i u  ид i i u u p o c  «Вис i n i c r p y b i i i p o B H J i n .  как 

применять препарат?» _________

Как видно из рисунка 3, 44,87% покупателей 
ушли из аптеки, не получив инструкции от фар
мацевта по приему препарата, только 32,37% 
покупателей были проинструктированы фарма
цевтом, а 22,76% покупателей лекарств ответи
ли, что знают как принимать ЛП, т.к. их прокон
сультировал лечащий врач, либо они M O iy r  най
ти нужную информацию в листкевкладыше.

Заключение
Таким образом, проведенное исследование 

показало, что население нашей страны имеет 
доступ к'лекарственным средствам, но уровень 
фармацевтического консультирования пациен
тов в аптеках остаётся недостаточным. Пациен
ты имеют доступ к информации о лекарстве из 
инструкций по применению, рекламных букле
тов, средств массовой информации, Интернета, 
но эта информация не всегда достоверна и пол
на.

Фармацевтическое консультирование пациен

тов является ключевым звеном увеличения ка
чества обслуживания клиентов аптеки, позво
ляет улучшить показатели общественного здоро
вья, снизить количество побочных эффектов, 
уменьшить количество бессмысленно использу
емых пациентами лекарственных средств и, в 
конечном счете, способствует увеличению при
были фармацевтической организации.
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