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Резюме. В статье преведены результаты анализа времени и качества обслуживания постети-

телей в аптеках Республики Беларусь. Определение производилось методом хронометража.  
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Resume. The article presents the results of the analysis of the time and quality of customer service 

in pharmacies of the Republic of Belarus. The determination was made by the method of timekeeping.  

Keywords: pharmaceutical consulting, timing. 

 

Актуальность. Фармацевтическое консультирование обязательное для все па-

циентов в аптеках, но качество данной услуги отличается в зависимости от уровня 

знаний провизоров. Актуальным является определение качества консультирования и 

регламентация для всех работников аптек. 

Цель: провести оценку качества фармацевтического консультирования, исходя 

из среднего времени обслуживания пациентов в аптеках Республики Беларусь. 

Материалы и методы. Для проведения исследования согласно порядку норми-

рования труда был выбран метод хронометража. Исследование проводили на базе 8 

аптек частной и государственной формы собственности. За период с 2022 по 2023 гг. 

было зафиксировано 260 замеров времени обслуживания пациентов. 

Результаты и их обсуждение. Для обработки результатов рассчитывали стати-

стические показатели. В первую очередь отмечалась основная суть обращения паци-

ента – проблемный запрос, при котором пациент обращается с симптомом заболева-

ния, либо товарный, при котором пациент желает приобрести конкретный лекар-

ственный препарат. Наиболее часто пациенты обращаются по товарному запросу. 73 

раза было реализованно одно лекарственное средство, при этом среднее время реали-

зации составило 50,75с. Товарных запросов с реализацией 2 ЛС насчитывается 29, 

среднее время составило 84 с.  

По проблемного запросу обращений было меньше, а именно 22 обращения по 

реализации 1 ЛС и 9 обращений по 2 ЛС. Среднее время реализации 1 ЛС составило 

116,41с. При реализации 2 ЛС 135,33 с в среднем понадобилось для реализации. 

По рецепту врача формы 1 с реализацией 1 ЛС было 9 обращений, среднее 

время которых составило 132,89 с. При отпуске 2 ЛС по проблемному запросу сред-

нее время реализации 10 случаев составило 145,10 с. 
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Также частым обращением был запрос по электронным рецептам (13 случаев) 

среднее время реализации 155,46с. 

Были выявлены случаи обращения по рецептам формы 2, формы 3, по льготным 

рецептам, с дополнительной реализацией БАДов, МИ и МТ, однако количество дан-

ных случаев не позволило провести статистическую обработку. В связи с этим данное 

исследование будет продолжено  

При товарном запросе информация о наличии угрожающих симптомов была 

уточнена провизорами в 4,9 % случаев, симптомы заболевания в 6,86 % случаев, а 

информация о применении была донесена до пациентов в 21,56 % случаев. При про-

блемном запросе угрожающие симптомы были уточнены чаще, а именно в 6,45% слу-

чаев. Такая же тенденция и в симптоматике заболевания (51,61% случаев) и в инфор-

мации о применении (87,10% случаев). При реализации по рецептам наличие угрожа-

ющих симптомов и симптоматика вообще не уточнялись, информация о применении 

была донесена в 59,38 % случаев. 

Выводы: проблемные запросы занимают больше времени провизора, по срав-

нению с товарными запросами, однако качество фармацевтического консультирова-

ния в данном случае немного выше, но все же остается недостаточным. 
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