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Introduction. To ensure the rational use of drugs, it is necessary that patients receive 
drugs in accordance with their clinical needs, in doses corresponding to individual 
characteristics, for an adequate period of time and at the lowest cost for them. This 
explains the important and irreplaceable role of pharmacists. Pharmacists have a 
responsible role to carry out proper self-medication, as well as taking on the functions 
of assisting in the selection of an over-the-counter drug.
Purpose. The aim of the work is to determine the level of consumer confidence in the 
pharmacy staff, as well as factors influencing the choice of a pharmacy.
Methods. The study was conducted by questionnaire survey of 383 consumers in 
Yerevan and the regions in 2018 and the first quarter of 2019. The questionnaire was 
written in Armenian. In this study, descriptive statistics methods were used. To analyze 
the results, the SPSS software package (version 12.0) was used. 
Results. It was shown that the population does not have a stable trust in primary care 
doctors (44%) and pharmacy personnel in general (61%), but has a high degree of trust 
in the preferred pharmacy (74%) and its staff (76%). The study also showed that 41% 
of respondents with pain symptoms used the self-medication method.
Conclusions. It is necessary to take a number of measures to increase the role of 
pharmacists and trust in them, which will allow better control of the process of self-
medication, as well as reduce the number of errors in self-medication and adequately 
control the treatment of pain symptoms.
Keywords: pharmacy staff, self-medication control, consumer confidence, preferred 
pharmacy.

Дәріхана қызметкерлері ұсынатын қызметтерге тұтынушылардың сенімі 
мен қанағаттанушылығы: көлденең зерттеу 
А.Б. Барсегян, Л.Г. Назарян, М.Г. Симонян, А.Э. Тадевосян
М. Гераци атындағы Ереван мемлекеттік медицина университеті, Ереван, 
Армения

Кіріспе. Дәрілік заттарды рационалды қолдануды қамтамасыз ету үшін 
науқастардың дәрілерді өздерінің клиникалық қажеттіліктеріне сәйкес, дербес 
ерекшеліктеріне қарай тиісті мөлшерде адекватты уақыт кезеңінде аз шығынмен 
алуы қажет. Бұл фармавттердің маңызды және орны толмас рөлін түсіндіреді. 
Науқастардың тиісті өз бетінше емделуіне, сонымен қатар рецептсіз берілетін 
дәрілерді таңдауына көмек көрсетуде фармацевттерге жауапкершілік артылған.  
Мақсаты. Жұмыстың мақсаты тұтынушылардың дәріхана қызметкеріне сенім 
деңгейін, сондай-ақ дәріхана таңдауға әсер ететін факторларды анықтау және 
ауырсыну симптомында ұсынымдар дереккөзін анықтау болып табылады.    
Әдістері. Зерттеу 2018 жылы және 2019 жылдың бірінші тоқсанында Ереванда 
және өңірлеріндегі 383 тұтынушыға сауалнама әдісімен жүргізілді. Сауалнама 
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Введение. 

Фармацевты – это сотрудники медицинской сферы, 
которые не только отпускают лекарства, а также пре-
доставляют информацию о лекарствах, могут оптими-
зировать управление лекарственной терапией, способ-
ствовать безопасному и экономически эффективному 
использованию медикаментов для достижения поло-
жительных терапевтических результатов и снижения 
частоты их возможных побочных эффектов. 

Медикаментозное консультирование, фармацевти-
ческий уход, контроль самолечения и участие в про-
граммах здравоохранения являются основными на-
правлениями деятельности фармацевтов [1, 2].

 Результатами исследований, проведенных в Эфио-

пии, было показано, что потребители плохо оценивали 
услуги, предоставляемые персоналом аптеки, причем 
оценка различалась по демографическим группам ре-
спондентов [3].

Персонал аптек должен обладать соответствующи-
ми знаниями и навыками для оказания надлежащей 
фармацевтической помощи, контроля над процес-
сом самолечения и достижения удовлетворительного 
уровня доверия потребителей [4, 5].

Исследования, проведенные в США (2015-2016 
гг.), показали, что потребители в целом негативно от-
носятся к системе здравоохранения, но позитивно от-
носятся к фармацевтам. Эти данные указывают на то, 
что роль фармацевта очень важна и развитие нового 

армян тілінде жазылды. Бұл зерттеуде жазба статистика әдісі қолданылды. 
Нәтижелерді талдау үшін SPSS (12.0 нұсқа) бағдарламалар пакеті қолданылды.               
Қорытынды. Тұрғындардың бастапқы звено дәрігерлеріне (44%) және жалпы 
дәріхана қызметкерлеріне (61%) тұрақты сенімі жоқ екендігі, бірақ қалаған 
дәріхана (74%) мен оның қызметкерлеріне (76%) деген сенім деңгейінің жоғары 
екендігі көрсетілген. Сонымен қатар, зерттеуде ауырсыну симптомдары бар 
сауалнама алынған 41% адамда «өз бетінше емделу» әдісі қолданылғандығы 
көрсетілген.             
Түйін. Өз бетінше емделу үдерісін жақсы бақылауға, сондай-ақ өз бетінше 
емделуде қателіктер санын азайтуға және ауырсыну симптомдарын емдеуді 
лайықты бақылауға мүмкіндік беретін фармацевттердің рөлі мен оларға сенім 
артуды арттырудың бірқатар шараларын қолдану қажет..
Негізгі сөздер: дәріхана қызметкерлері, өз бетінше емделуді бақылау, 
тұтынушылар сенімі, қалаулы дәріхана.

Доверие и удовлетворенность потребителей услугами, предоставленными 
персоналом аптек: поперечное исследование
А.Б. Барсегян, Л.Г. Назарян, М.Г. Симонян, А.Э. Тадевосян
Ереванский государственный медицинский университет им. М. Гераци, Ереван, 
Армения

Введение. Для обеспечения рационального использования лекарственных 
средств необходимо, чтобы пациенты получали лекарственные средства в 
соответствии с их клиническими потребностями, в дозах, соответствующих 
индивидуальным особенностям, в течение адекватного периода времени и 
с наименьшими затратами для них. Это объясняет важную и незаменимую 
роль фармацевтов. На фармацевтов возложена ответственная роль проведения 
надлежащего самолечения, а также принятие на себя функции оказания помощи 
при выборе безрецептурного препарата.
Цель. Целью работы является определение уровня доверия потребителей к 
персоналу аптеки, а также факторов, влияющих на выбор аптеки и определение 
источников рекомендаций при болевом симптоме.
Методы. Исследование проведено методом анкетного опроса 383 потребителей 
в Ереване и регионах в 2018 г. и первом квартале 2019 г. Анкета была написана 
на армянском языке. В данном исследовании были использованы методы 
описательной статистики. Для анализа результатов использовался пакет 
программ SPSS (версия 12.0).
Результаты. Показано, что население не имеет стабильного доверия к врачам 
первичного звена (44%) и к персоналу аптек в целом (61%), но имеет высокую 
степень доверия к предпочитаемой аптеке (74%) и ее персоналу (76%). 
Исследование также показало, что 41% опрошенных с болевыми симптомами 
использовали метод «самолечение».
Выводы. Необходимо предпринять ряд мер для повышения роли фармацевтов 
и доверия к ним, что позволит лучше контролировать процесс самолечения, а 
также уменьшит число ошибок при самолечении и адекватно контролировать 
лечение болевых симптомов..
Ключевые слова: персонал аптеки, контроль самолечения, доверие 
потребителей, предпочтительная аптека.
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профессионального потенциала может помочь повы-
сить их роль в деле эффективного использования ле-
карств, а также системы здравоохранения в целом [6].

Особенно важным является контролирование са-
молечения, что связано со значительными рисками, 
такими как передозировка и длительное/недостаточно 
длительное применение, неправильное использование 
лекарств. Неправильное самолечение может также 
привести к побочным реакциям на лекарства, что ча-
сто заканчивается госпитализацией пациентов [7, 8].

Потребители должны быть осведомлены о пока-
заниях, дозировке, побочных эффектах используемо-
го лекарственного препарата, и современная система 
здравоохранения должна предоставить персоналу 
аптеки возможность расширять профессиональную 
деятельность, брать на себя ответственность за кон-
сультирование безрецептурных лекарств, тесно со-
трудничать с потребителями для завоевания их дове-
рия [9-11].

Во всем мире было проведено множество исследо-
ваний для оценки степени удовлетворенности потре-
бителей услугами, предоставляемыми аптекой. Этот 
показатель имеет важное значение в фармацевтиче-
ской сфере развитых стран. Интерес к оценке удовлет-
воренности потребителей в развивающихся странах 
также возрос, чем обусловлено растущее количество 
работ, посвященных анализу и оценке качества услуг 
аптек [12, 13].

Отношения между потребителем и фармацевтом 
развиваются посредством консультаций, сотрудни-
чества и общения, особенно при отпуске безрецеп-
турных препаратов, а иногда и рецептурных [9, 14]. 
Заботливый подход персонала аптеки положительно 
влияет на имидж и доверие к аптеке [15], что также 
было продемонстрировано в исследовании, проведен-
ном во Вьетнаме (2019 г.). Было показано, что поведе-
ние сотрудников аптеки существенно влияет на лояль-
ность, доверие и удовлетворенность потребителей [9].

Удовлетворенность потребителей услугой, предо-
ставляемой сотрудником аптеки, является важнейшим 
фактором при выявлении и устранении недостатков. 
Исследование, проведенное в Эфиопии (2016 г.), по-
казало, что у потребителей был довольно низкий 
уровень удовлетворенности больничными услугами, 
что повысило важность аптечных консультаций [16]. 
Удовлетворенность аптечной услугой приводит к до-
верию потребителей и лояльности по отношению к 
аптеке [17]. Аналогичное исследование было проведе-
но в Словакии (2015 г.), в ходе которого выяснилось, 
что ожидания потребителей в отношении предостав-
ления услуг были в основном оправданы персоналом 
аптеки – сотрудник аптеки был полностью воспринят 
как представитель системы здравоохранения [18].

Исследование, проведенное в Греции (2016 г.), вы-
явило факторы, влияющие на выбор аптеки, самые 
важные из которых – удобство и персонал аптек. При 
приобретении лекарств, отпускаемых без рецепта, по-
требителями, в первую очередь, учитывался прошлый 

опыт, затем мнение сотрудника аптеки и, в конечном 
итоге, цены на лекарство [19].

Целью данной работы является определение уров-
ня доверия потребителей к персоналу аптеки, оценка 
их обслуживания, в частности, при приобретении ле-
карств для устранения болевых симптомов, а также 
исследование факторов, влияющих на выбор аптеки.

Задачи исследования
Для достижения цели исследования необходимо 

было решить следующие научные задачи:
Оценить роли субъектов (врачи первичного звена, 

сотрудники аптек), взаимодействующих с пациентом. 
Определить, есть ли предпочитаемая аптека у по-

требителей и доверяют ли они советам сотрудника 
данной аптеки.

Выяснить факторы, которые повлияли на выбор 
аптеки.

Проанализировать социальную роль фармацевта 
как представителя услуг.

Выявить источники рекомендаций при болевом 
симптоме.

Методы

Настоящее исследование является одномоментным 
поперечным (survey) исследованием, в котором изуча-
лись потребители аптек, живущие в Армении в 2018-
2019 годах. Первичная информация была собрана при 
помощи анкетирования (структурированная анкета) и 
в результате статистической обработки данных, полу-
ченных при социологическом опросе, получили окон-
чательный результат.

Для определения уровня доверия потребителей к 
услугам, предоставляемым сотрудниками аптек в Ре-
спублике Армения, использовался метод анкетного 
опроса, разработанный на основе стандартных кон-
сультационных опросников ВОЗ (2006 г.), с учетом 
специфики работы [20]. Анкетирование – это метод 
получения информации путем письменных ответов 
респондентов на систему стандартизированных во-
просов анкеты. 

Эта разновидность опроса примечательна тем, что 
позволяет при получении данных о субъективных ори-
ентациях людей к исследуемым объектам охватывать 
широкие массивы респондентов, чем обеспечивается 
высокая достоверность получаемой информации. 

Этот опросник применим для оценки уровня дове-
рия к деятельности звена потребитель-персонал апте-
ки в различных ситуациях.

Математическую обработку информационного 
массива проводили с использованием современных 
компьютерных технологий. Размеры выборочной со-
вокупности определяли по формуле бесповторного 
случайного отбора:

𝑛𝑛 = 𝑁𝑁𝑥𝑥 𝑧𝑧2 𝑥𝑥 𝑥𝑥 𝑝𝑝 (1 − 𝑝𝑝)
𝑑𝑑2 𝑥𝑥 𝑁𝑁 + 𝑧𝑧2 𝑥𝑥 𝑝𝑝(1 − 𝑝𝑝)

 

где n – размер выборочной совокупности,
N – население Республики Армения,
z – вероятность ошибки первого типа (α), не пре-
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вышающей 0,05 и равной 1,96,
p – ожидаемая величина распространения,
d – предельная ошибка указателя.
Количество опросников для проведения данного 

исследования было определено согласно требованиям 
The Survey System Version 11.0, с учетом числа иссле-
дуемой популяции (2972700 человек), вероятности 
ошибки первого типа 5% (α = 0,05), точности оценки 
– 3% (Δ = 3%). Нами рассматривался вариант наихуд-
шего сценария – P = 0,5, поскольку результатов подоб-
ных исследований, проведенных в Армении, найдено 
не было.

n = 2972700 𝑥𝑥 1,962 𝑥𝑥 0.5(1 − 0.5)1
0.052 𝑥𝑥 2972700 +  1.962 𝑥𝑥 0.5(1 − 0.5) 

 n= 383
Опрос проводился среди 383 потребителей, ото-

бранных методом случайной выборки по желанию 
участника в регионах Республики Армения и в городе 
Ереван в 2018 г. и первом квартале 2019 г., с помощью 
анонимных анкет. Анкеты, составленные на армян-
ском языке, были доступны и понятны пользователям 
всех возрастных групп и уровней образования. 

Критерииями включения были возраст 18+, посто-
янное проживание в Армении. Опрос проводился в 
соответствии с пожеланиями участников.

Данные опроса были внесены в компьютер и про-
анализированы с помощью пакета программ SPSS 
(версия 12.0) с использованием методов описательной 
статистики.

В процессе исследования используются: систем-
ный, логический виды анализа, метод сравнения, со-
циологический метод исследования.

Результаты

В опросе приняли участие 383 совершеннолет-
них потребителей болеутоляющих средств. Анализ 
демографических данных показал, что большинство 
респондентов относятся к возрастным группам 30-35 
лет (26%) и 24-29 лет (25%). Остальные возрастные 
группы были классифицированы следующим образом 
и с соответствующими процентами: 18-23 (13%), 36-
40 (15%), 41-45 (9%), 46-50 (3%), 51-55 (3%), 56-60 
(4%), 61 и больше (2%). По уровню образования пре-
обладали люди с высшим образованием (54%), люди 
со средним профессиональным образованием состав-
ляли 22%, кандидаты наук (аспиранты) (20%), среднее 
образование (4%). 

В процессе лечения очень важно доверять врачу, 
что, согласно исследованиям, положительно влияет на 
лечение пациента. В связи с этим обсуждение вопро-
са: «Доверяете ли вы назначению врача первичного 
звена», показало, что уровень доверия населения РА к 
врачам первичного звена недостаточно высок – толь-
ко 32% опрошенных потребителей доверяют и сле-
дуют советам врачей первичного звена, однако боль-
шинство респондентов (44%) лишь иногда доверяют 
участковым врачам и почти четверть опрошенных 
(24%) и вовсе не доверяют (рис 1).
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нет
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Рис. 1. Уровень доверия к назначениям врачей первич-
ного звена

Потребители Республики Армения не имеют до-
статочно позитивного отношения к сотрудникам ап-
тек. Большинство потребителей (61%) на вопрос: «До-
веряете ли вы советам сотрудников аптеки» ответили 
«иногда». Согласно результатам, персоналу аптеки 
вообще не доверяют 12% потребителей, поэтому они 
не обращаются за советом и не сотрудничают во время 
самолечения. Только 27% потребителей доверяют пер-
соналу аптек, прислушиваются к их советам и позво-
ляют контролировать процесс самолечения (рис. 2).
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Рис. 2. Уровень доверия к советам сотрудника аптеки

Нами также изучался вопрос – есть ли у потреби-
телей предпочтительная аптека, где они всегда делают 
покупки, и доверяют ли они советам сотрудника пред-
почитаемой аптеки. Результаты показали, что у 74% 
респондентов есть основная/предпочтительная аптека 
для покупок, и 76% респондентов доверяют советам 
сотрудника данной аптеки. Это свидетельствует о вы-
сокой степени доверия к некоторым аптекам и аптеч-
ному персоналу, лояльности пациентов к предпочти-
тельной аптеке.

В исследовании также обсуждались наиболее 
важные факторы, которые влияли на выбор аптеки. 
Большинство потребителей (43%) при выборе ап-
тек обращали внимание на знания персонала, затем 
на ассортимент аптечных продуктов (19%), меньшее 
значение имели цены на лекарства (17%). Месторас-
положение аптеки оказалось менее важным (13%), а 



62 (2) 2020 West Kazakhstan Medical Journal 161

Доверие и удовлетворенность потребителей услугами, предоставленными персоналом аптек

отношение сотрудника аптеки при выборе аптеки учи-
тывалось небольшой группой респондентов (8%).

При оценке услуг, предоставляемых персоналом 
аптеки, выяснилось, что работа большинства сотруд-
ников аптек в целом была оценена достаточно хорошо. 
Лишь 5% респондентов были недовольны качеством 
предоставляемых услуг. Однако настораживает мало-
численность группы респондентов, оценивших каче-
ство услуг на «отлично» (19%).

Нами были изучены также варианты обращаемо-
сти респондентов (к кому) при болевом синдроме лю-
бого типа. Согласно результатам, 41% опрошенных 
прибегали к самолечению, т.е. сами решали, какое 
лекарство использовать, что сопряжено с такими ри-
сками, как задержка в диагностике, искажение клини-
ческой картины, осложнение заболевания, неправиль-
ная комбинация медикаментов. Примерно столько же 
респондентов обращались к врачу, причем доверие к 
врачу стационара оказалось значительно выше (29%), 
чем к врачу первичного звена (12%) и сотруднику ап-
теки (11%). Данные опроса показали, что небольшая 
группа опрошенных (7%) получала информацию из 
Интернета, что также является самолечением, при 
этом реклама не играла существенной роли в процессе 
самолечения (рис. 3).
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информацию из 
Интернета

Рис 3. Источники рекомендаций при болевом симптоме

Таким образом, по результатам исследования было 
выявлено, что в случае болевых симптомов большин-
ство респондентов прибегали к самолечению, избегая 
консультаций с медицинским персоналом.

Поскольку исследование проводится на выбороч-
ной совокупности, параллельно представляем интер-
вальную оценку параметров для генерализации ре-
зультатов. 

Показано, что население не имеет стабильного до-
верия к персоналу аптек в целом 61% или 233 человек, 
исследование также показало, что 41% или 157 чело-
век опрошенных с болевыми симптомами использова-
ли метод самолечение.

Доверительные интервалы рассчитали по методу 
Уилсона и использовали онлайн калькулятор (рис. 4).

Рис 4.Расчет 95 % доверительного интервала для доли 
(онлайн калькулятор http://vassarstats.net/prop1.html)

Для расчета в окно «k» вводим количество людей, 
не имеющих стабильного доверия к персоналу аптек, 
и в другом расчете количество людей с болевыми сим-
птомами воспользовались самолечением, в окно «n» в 
обоих случаях вводим общее количество обследован-
ных (потребители, участвующие в опросе). Калькуля-
тором рассчитываются значения доли (Proportion) и 
нижнего (lower limit) и верхнего (upper limit) пределов 
значения 95% доверительного интервала для доли. Мы 
видим, что не имеющий стабильного доверия к пер-
соналу аптек с 95% вероятностью будет находиться в 
интервале 55,87-65,6%, и в случае с болевыми симпто-
мами воспользовались самолечением с 95 % вероятно-
стью будет находиться в интервале 36,18-45,98.

Обсуждение результатов

Результаты исследования подтверждают, что в 
области фармации имеется ряд актуальных проблем, 
связанных с нерациональным употреблением меди-
каментов, недоверием к персоналу аптеки, неконтро-
лируемыми процессами самолечения. Эти факторы 
имеют важное значение при покупке безрецептурных 
лекарств в аптеке, оптимизации фармацевтической 
деятельности, а также для обеспечения безопасности 
использования лекарств. Недоверие к врачам первич-
ного звена в РА повышает значение другого проме-
жуточного звена – отношений между фармацевтом 
и потребителем. Согласно нашему опросу, потреби-
тели в Республике Армения не имеют достаточного 
доверия к персоналу аптек, в отличие от Российской 
Федерации, где по результатам аналогичного исследо-
вания, проведенного в 2016 году, было показано, что 
80% опрошенных считают сотрудников аптек высоко-
классными специалистами и доверяют им [21]. Иссле-
дование показало, что недоверие к персоналу аптеки 
может быть следствием неосведомленности опрошен-
ных. Так, потребители часто не считают сотрудника 
аптеки работником системы здравоохранения и не до-
веряют ему свои проблемы со здоровьем. Подобные 
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результаты были получены в Сингапуре и Пакистане, 
где исследования показали, что потребители не знают, 
что фармацевт является работником системы здраво-
охранения и может помочь им более безопасно и эф-
фективно организовать процесс самолечения [22, 23]. 

При достаточном доверии сотрудник аптеки смо-
жет сыграть значительную роль в самолечении потре-
бителей, помогая людям безопасно и эффективно ис-
пользовать лекарства. Доверие потребителей приведет 
к взаимовыгодному сотрудничеству, которое с одной 
стороны повысит чувство удовлетворения потребите-
ля и, с другой стороны, повлияет на профессиональ-
ный имидж фармацевта и превратит данную аптеку в 
предпочтительную. Полученные данные свидетель-
ствуют, что большинство потребителей предпочитали 
выбранную ими аптеку (74%) и доверяют советам со-
трудника этой аптеки (76%).

По данным исследования, проведенного в Болга-
рии (2017 г.), аптека для привлечения постоянных кли-
ентов должна использовать конкурентные стратегии, 
направленные на создание наилучших характеристик 
обслуживания и завоевание доверия потребителей, а 
также должна предоставлять качественные лекарства 
и удовлетворять ожидания клиентов [17].

Участники опроса – потребители в целом были 
удовлетворены показателями работы аптечного пер-
сонала в Республике Армения. Так, 46% опрошенных 
оценили ее как «хорошо» и только 19% оценили как 
«отлично», что является довольно низким показате-
лем при сравнении с оценкой «удовлетворительно» 
(30%). Полученные данные указывают на существо-
вание большого резерва для улучшения качества пре-
доставляемых услуг и устранения недостатков. По 
нашему мнению, в Республике Армения необходимо 
провести также изучение в различных демографиче-
ских группах по оценке услуг, предоставляемых ап-
течным персоналом, для получения четкой картины 
желаемой модели аптечного обслуживания конкрет-
ной группы потребителей и устранения недостатков 
обслуживания. Нами было изучено участие аптечного 
персонала в регулировании процесса самолечения при 
различных болевых симптомах, поскольку болеутоля-
ющие средства широко используются во всем мире. 
Эта группа медикаментов представляет крупнейший 
рынок лекарств, отпускаемых без рецепта, при этом 
соотношение пользы/риска является наиболее благо-
приятным при правильном использовании этих пре-
паратов. Вопросы, связанные с методикой и техникой 
установления контактов, доверительных отношений, 
а также консультирование потребителей должны быть 
включены в образовательные программы и програм-

мы подготовки профессионального руководства по 
правильному ведению самолечения болевого симпто-
ма [24]. Исследование показало, что в РА потребители, 
как правило, занимаются самолечением при устране-
нии болевых симптомов. Полученные результаты сви-
детельствуют также, что всего лишь 7% потребителей 
использовали информацию из Интернета, в отличие 
от РФ, где, согласно исследованиям (2015 г.) одним из 
факторов, влияющим на самолечение, является рекла-
ма на телевидении и в печатных изданиях [25].

Продажа лекарств и управление самолечением яв-
ляются важными компонентами национальной систе-
мы здравоохранения, которые затрагивают ряд вопро-
сов общественного здравоохранения. Исходя из этого, 
эти вопросы должны находиться в центре внимания с 
целью выявления ошибок, недостатков и их скорейше-
го исправления. 

Заключение

Из результатов исследования можно сделать выво-
ды, что в Армении:

- население не имеет стабильного доверия к пер-
соналу аптек, 

- неконтролируемый процесс самолечения.
Фармацевтическое консультирование, как основ-

ная услуга, предоставляемая аптечными работниками, 
должно способствовать повышению уровня грамотно-
сти населения и безопасному употреблению медика-
ментов. 

Удовлетворенность услугой, предоставляемой со-
трудником аптеки, приведет к формированию доверия 
между потребителем и персоналом аптек, что позво-
лит контролировать самолечение, которое сократит 
количество фармацевтических ошибок и побочных 
эффектов. 

В процессе самолечения болевого симптома фар-
мацевт должен уметь различать опасные признаки и 
после их исключения контролировать процесс само-
лечения. Надлежащее управление самолечением и 
улучшение качества услуг аптек также важны при раз-
работке стандартных фармацевтических руководств, 
которые позволят фармацевту избежать возможных 
ошибок.

Фармацевтическая система должна быть нацелена 
на устранение профессиональных недостатков фарма-
цевтов, что поможет повысить роль фармацевта, улуч-
шить качество обслуживания аптек, улучшить обще-
ние фармацевтов с потребителями, а также повысить 
доверие потребителей и обеспечить профессиональ-
ное управление самолечением. 
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