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Аннотация. Рассматривается проблема повышения доступности качественных, эф-
фективных и безопасных лекарственных препаратов посредством эффективного 
взаимодействия фармацевтических специалистов с населением. Определены основ-
ные компоненты коммуникативной компетентности фармацевтических специали-
стов, обеспечивающих эффективное взаимодействие с населением. Установлены 
базовые личностные качества: конфликтоустойчивость, способность быть откры-
тым и доступным клиенту, умение моделировать свою деятельность. Среди профес-
сионально важных качеств выделены компетентность, информированность. Ре-
спонденты, оценивая фармацевтическое консультирование, отдали предпочтение 
умению слушать и слышать, давать профессиональные советы, задавать корректные 
вопросы. Обоснованы психологические критерии эффективных коммуникаций: 
контактность, внимание к другим людям, общительность. 
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Целью стратегии лекарственного обеспечения населения Российской 

Федерации до 2025 г. является повышение доступности качественных, эф-
фективных и безопасных лекарственных препаратов для удовлетворения 
потребностей населения и системы здравоохранения на основе формирова-
ния рациональной и сбалансированной с имеющимися ресурсами системы 
лекарственного обеспечения населения Российской Федерации. В связи с 
этим фармацевтическим работникам необходима сформированная комму-
никативная компетентность (КК) в целях эффективного профессионального 
взаимодействия с медицинскими специалистами [1], а также для проведения 
успешного фармацевтического консультирования населения. 

Важными элементами эффективного взаимодействия выступают когни-
тивная активность и КК участников делового общения, связанная с приоб-
ретением, организацией и использованием профессиональных знаний и 
умений. Когнитивная активность является обязательным условием КК.  

Показателями КК являются: умение вести деловое общение, быстро 
ориентироваться в условиях внешней стороны общения, правильно плани-
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ровать свою речь, находить адекватные средства для передачи информации, 
обеспечивать обратную связь с клиентом в ситуации общения [4].  

Анализ деятельности специалистов здравоохранения, особенности их 
взаимодействия с клиентами доказывают необходимость формирования ко-
гнитивной активности и КК, которая служит одной из базовых характери-
стик профессиональной компетентности и профессиональной деятельности 
специалистов в типе профессий «человек – человек». Формирование КК – 
одна из центральных задач в процессе подготовки будущего специалиста 
здравоохранения, поэтому является необходимым условием его личностного 
и профессионального развития.  

Понятие «коммуникативная компетентность» разрабатывается в науч-
ной среде сравнительно недавно, однако уже достаточно плодотворно.  
В основном данное понятие используется в таких областях, как филология, 
психология, педагогика, социология. Необходимо отметить, что в современ-
ной научной литературе существует многообразие определений и характе-
ристик исследуемого понятия. 

На сайте «Федеральные государственные стандарты», в разделе «Глос-
сарий», «компетентность коммуникативная» определяется как способность 
личности к речевому общению и умение слушать. В качестве обязательных 
умений, обеспечивающих коммуникативность индивида, выделяются уме-
ние задавать вопросы и четко формулировать ответы на них, внимательно 
слушать и активно обсуждать рассматриваемые проблемы, комментировать 
высказывания собеседников и давать им критическую оценку, аргументиро-
вать свое мнение в группе (в классе), а также способность выражать собе-
седнику эмпатию, адаптировать свои высказывания к возможностям вос-
приятия других участников коммуникативного общения.  

Термин «коммуникативная компетентность» введен в социальную пси-
хологию в 1974 г. Л. А. Петровской. Данное понятие обозначает область, в 
которой необходимо разбираться. Автор обращает внимание на систему 
внутренних ресурсов (личных качеств), необходимых для построения эф-
фективного коммуникативного действия в определенном кругу ситуаций 
межличностного взаимодействия. Она предлагает рассматривать КК как 
умение ставить и решать отдельные типы коммуникативных задач: опреде-
лять цели коммуникации, оценивать ситуацию, учитывать намерения и спо-
собы коммуникации партнера (партнеров), выбирать адекватные стратегии 
коммуникации, быть готовым к осмысленному изменению собственного 
речевого поведения [8]. Г. М. Андреева под КК понимает способность уста-
навливать и поддерживать необходимые контакты с другими людьми [2]. 

В КК, соответственно, входит способность устанавливать и поддержи-
вать необходимые контакты с другими людьми, владение определенными 
нормами общения, поведения, что, в свою очередь, предполагает усвоение 
этно- и социально-психологических эталонов, стандартов, стереотипов по-
ведения, овладение «техникой» общения (правилами вежливости и другими 
нормами поведения).  
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Различают понятия «компетенция» и «компетентность». Компетенция 
означает круг вопросов, в которых человек хорошо осведомлен, обладает 
познаниями, опытом, или совокупность взаимосвязанных качеств личности 
(знаний, умений, навыков, способов деятельности), задаваемых по отноше-
нию к определенному кругу предметов и процессов и необходимых, чтобы 
качественно и продуктивно действовать по отношению к ним. Компетент-
ность, соответственно, это уровень владения компетенциями [3].  

В другом источнике термины «компетенция» и «компетентность» свя-
заны следующим образом: формирование компетенции понимается как 
формирование определенного круга знаний, умений, которыми следует вла-
деть, а компетентность выступает как результат сформированности опреде-
ленных знаний и умений, то, чем человек уже достаточно владеет [16].  

Таким образом, термины «коммуникативная компетентность» и «ком-
муникативная компетенция» существенно различаются между собой, хотя 
часто употребляются как синонимы. «Коммуникативная компетенция» – это 
демонстрируемая область успешной коммуникативной деятельности на ос-
нове усвоенных средств и стратегий речевого общения, подкрепляемых 
языковыми навыками и речевыми умениями. В отличие от коммуникатив-
ной компетенции, КК определяется как интегративный личностный ресурс, 
обеспечивающий успешность в общении. КК – более глобальное образова-
ние, включающее компоненты, которые не могут измеряться с помощью 
языкового тестирования.  

В диссертационном исследовании Ю. П. Расторгуевой [9] представлен 
критический анализ определений КК, предложенных различными авторами. 
М. А. Хазанова выделяет в КК владение языком, умение ориентироваться в 
объекте общения для создания прогностической модели его поведения, эм-
патия, личностные характеристики (адекватная самооценка, социальная 
направленность) самого субъекта общения [17]. Г. С. Трофимова подчерки-
вает в КК ориентированность в различных ситуациях общения [11]. 
Л. Д. Столяренко рассматривает КК как способность устанавливать и под-
держивать необходимые контакты с другими людьми [10]. Ю. Н. Емельянов 
утверждает, что КК – это ситуативная адаптивность и свободное владение 
вербальными и невербальными средствами социального поведения [5]. По 
мнению О. И. Муравьевой, КК как коммуникативная гибкость является 
неотъемлемой частью системы профессиональных качеств, определяющих 
эффективность профессий, коммуникативных по своей природе [6]. Таковой 
по внутреннему содержанию является профессия врача и провизора. 

Важнейшей особенностью деятельности работника здравоохранения 
является умение вести диалог, организовывать процесс коммуникации, 
управлять им. Умение вести диалог предполагает целый ряд профессио-
нальных навыков и знаний. Профессионал должен уметь выслушать и по-
нять, корректно спросить и по-деловому точно ответить, убедить и переубе-
дить, создать атмосферу доверительности и непринужденности, найти тон-
кий психологический подход к клиенту, разрешить конфликт и снять 
напряжение. Следовательно, под КК специалиста здравоохранения можно 
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понимать основывающуюся на знаниях закономерностей, принципов и тех-
ник общения интеллектуально и личностно обусловленную социально-
профессиональную характеристику, сложное системно организованное, ак-
туальное, формируемое личностное качество человека, позволяющее ему 
самостоятельно и ответственно осуществлять эффективные коммуникатив-
ные действия в определенном круге ситуаций межличностного взаимодей-
ствия в профессиональной деятельности.  

Показателями КК работника здравоохранения могут выступать:  
1) умение вести деловое общение; 
2) умение быстро ориентироваться в условиях внешней стороны общения;  
3) умение правильно планировать свою речь;  
4) умение находить адекватные средства для передачи информации; 
5) умение обеспечивать обратную связь с клиентом в ситуации общения [7].  
В исследовании, проведенном Ю. С. Филатовой, обосновано, что фор-

мирование коммуникативной компетентности врача на разных этапах его 
профессионализации способствует адекватному построению синтетической 
и динамической картины болезни. Ядром клинического мышления служат 
аналитико-синтетический тип восприятия и наблюдения; способность охва-
тить картину заболевания в целом; учет личностных особенностей пациента. 
Следовательно, непрерывное совершенствование коммуникативной компе-
тентности как фактора формирования клинического мышления является 
приоритетной задачей медицинского вуза и учреждений последипломного 
образования врачей [12]. 

При проведении Ю. C Филатовой и Ю. В. Пошехоновой корреляцион-
ного анализа было установлено, что выраженность коммуникативных (КУ) 
и профессиональных коммуникативных (ПУ) умений напрямую зависит от 
сформированности внутриличностного эмоционального интеллекта (ВЭИ) 
R = 0,53, р < 0,05; R = 0,52, р < 0,05 и межличностного эмоционального ин-
теллекта (МЭИ) R = 0,58, р < 0,05; R = 0,66, р < 0,05 шкал эмоционального 
интеллекта соответственно. Проведенный корреляционный анализ позволил 
установить прямую взаимосвязь КУ с уровнем сформированности мета-
когнитивных знаний (МЗ) R = 0,44, р < 0,05 и метакогнитивной активности 
(МА) R = 0,31 р < 0,05. В ходе определения взаимосвязи эмоционального 
интеллекта с сформированностью метакогниций обнаружено следующее: 
сформированность МЭИ напрямую взаимосвязано с МЗ: R = 0,34, р < 0,05 и 
МА R = 0,43, р < 0,05 [13]. 

В исследовании, проведенном Ю. С. Филатовой, А. А. Волченковой, 
выявлено, что в группе врачей со стажем более 25 лет одним из ведущих 
факторов, определяющих выраженность общих коммуникативных идеалов, 
коммуникативных навыков на основании самооценки, профессиональных 
коммуникативных умений, выступает решение как поведение в конфликт-
ных ситуациях (R = 0,25, p < 0,05; R = 0,34, p < 0,05; R = 0,45, p < 0,05 соот-
ветственно). Эмпатические способности обусловливают рост коммуника-
тивных навыков. Чем выше способность врача на этом этапе его профессио-
нальной деятельности сопереживать пациенту, тем в большей степени раз-
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виваются его коммуникативные способности (R = 0,39, p < 0,005). Таким 
образом, формирование коммуникативной компетентности врача-терапевта 
происходит гетерохронно и во многом определяется выбором поведения в 
конфликте [14]. 

Взаимодействие врача с пациентом на этапе формирования его профес-
сиональной деятельности во многом определяется, по мнению 
Ю. С. Филатовой, выраженностью коммуникативных навыков и выбором 
поведения в конфликтных ситуациях, что в комплексе характеризует ком-
муникативную культуру начинающего врача. Выраженность его психологи-
ческих свойств, уверенность в себе и также выбор стиля общения с пациен-
тами обусловливает характер взаимоотношения в диаде «врач – больной» и 
такую важную характеристику, как степень приемлемости врача пациентом 
или степень конфликтности в этих взаимоотношениях [15].  

В целом полученные результаты проведенных авторами эмпирических 
исследований позволяют сделать выводы о том, что на формирование мета-
когнитивных процессов у врачей-терапевтов значительное влияние оказыва-
ет уровень выраженности эмоционального интеллекта и степень сформиро-
ванности коммуникативной компетентности. Умение вести деловое обще-
ние является одним из важнейших признаков профессиональной пригодно-
сти работника здравоохранения. Общение преследует конкретные цели, в 
нем можно различать стратегию и тактику достижения цели. Изучение черт 
делового общения требует определения личных, профессиональных качеств 
специалистов, стиля делового общения, принципов и конкретных приемов, 
навыков профессионального консультирования; проведения анализа типич-
ных ситуаций, вызывающих затруднение в общении, оценки значимости 
психологических критериев эффективных коммуникаций. Общение – это, 
прежде всего, разрешение конфликтных ситуаций, предупреждение их и 
диагностика различных форм коммуникативных напряжений, в числе кото-
рых учет конфликтогенных факторов, барьеров общения, восприятия, 
предубеждения, ошибок, разрушающих коммуникативный процесс.  

Цель – исследование коммуникативной компетентности фармацевти-
ческих специалистов. 

Методика 

В процессе проведенного нами исследования коммуникативной компе-
тентности специалистов здравоохранения использовался авторский метод 
экспертных оценок.  Экспертная оценка коммуникативных качеств профес-
сионалов здравоохранения проводилась с целью разработки рекомендаций 
для формирования рациональной системы взаимодействия специалистов в 
процессе оказания лекарственной помощи пациентам с социально значимы-
ми заболеваниями. В начале эксперимента респондентам было предложено 
указать возраст, пол, образование, занимаемую должность, стаж работы.  

Во второй части опроса испытуемым предстояло ответить, в частности, 
какими личными и профессиональными качествами должен обладать специ-
алист для эффективных коммуникаций. Мы также попросили расставить по 
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степени значимости навыки консультирования, которыми, по мнению ре-
спондентов, необходимо обладать специалистам для профессионального 
консультирования.  

Участникам эксперимента предлагалось описать типичные ситуации, вы-
зывающие затруднения в процессе оказания лекарственной помощи пациентам 
с социально значимыми заболеваниями (хроническими заболеваниями), и оце-
нить значимость психологических критериев эффективных коммуникаций.  

В опросе принимало участие 47 экспертов (фармацевтических специа-
листов). 64 % респондентов – с высшим образованием. Должности руково-
дителей занимают 49 % респондентов. 75 % опрошенных имеют стаж рабо-
ты более 10 лет.  

Результаты и обсуждение 

Важнейшим личным качеством, которым должен обладать специалист 
для эффективных коммуникаций, по мнению респондентов, является кон-
фликтоустойчивость, на втором месте – способность быть открытым и до-
ступным клиенту, на третьем – умение моделировать свою деятельность. 

В ходе дальнейшего исследования были определены профессиональные 
качества, которыми должен обладать фармацевтический специалист для 
эффективных коммуникаций. Компетентность, информированность, ответ-
ственность выделены как основные характеристики, которые, по мнению 
фармацевтических работников, будут способствовать эффективному выпол-
нению профессиональных обязанностей специалистами здравоохранения. 

Из предложенного набора навыков, которые необходимы для профес-
сионального консультирования, участники опроса отдали предпочтение 
следующим: умению слушать и слышать (1-е место), умению давать про-
фессиональный совет (2-е место), умению задавать корректные вопросы (3-е 
место). 

Анализ типичных ситуаций, вызывающих затруднения в процессе ока-
зания лекарственной помощи пациентам с социально значимыми заболева-
ниями (хроническими заболеваниями), позволил уставить, что чаще всего 
фармацевтические работники сталкиваются с ситуацией, когда пациенты 
жалуются на высокую цену лекарственного препарата. Второе место разде-
лили три типичные ситуации: отказ идти на прием к врачу, отсутствие ре-
цепта, неразборчиво выписанные рецепты.  

В ходе оценки значимости психологических критериев эффективных 
коммуникаций выявлено, что фармацевтические работники отдают предпо-
чтение таким критериям, как контактность, внимание к другим людям, об-
щительность. 

Выводы 

В ходе проведенного исследования с помощью метода экспертных оце-
нок определены основные элементы, формирующие коммуникативную 
компетентность специалистов здравоохранения: личные, профессиональные 
качества, навыки фармацевтического консультирования, психологические 
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критерии эффективных коммуникаций. Особую роль в развитии КК играет 
интеллектуальная коммуникативность как способность межличностного 
восприятия и установления взаимопонимания, нахождения общего языка. 
Данная способность как основа коммуникативной креативности позволяет 
целенаправленно изменять свои отношения с клиентами, учитывать субъек-
тивные и объективные условия, реализовывать оптимальную стратегию и 
тактику поведения в ситуации затрудненного общения, успешно управлять 
динамикой конфликта, трансформируя его в конструктивное русло.  

Перспективы 

Результаты проведенного анализа типичных ситуаций, вызывающих 
затруднения в процессе профессионального общения, положены в основу: а) 
разработанных рекомендаций для формирования рациональной системы 
взаимодействия специалистов в процессе оказания лекарственной помощи 
пациентам с социально значимыми заболеваниями; б) социально-
психологического тренинга коммуникативной компетентности, подготов-
ленного для фармацевтических специалистов; в) цикла спецдисциплин ка-
федры управления и экономики фармации Ярославского государственного 
медицинского университета. 
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Communicative Competence of Pharmacy Specialists 

M. M. Kashapov, O. V. Zheltkevich  
P. G. Demidov Yaroslavl State University, Yaroslavl 

Abstract. The paper deals with improving availability and affordability of effective and 
safe to use medications of high-quality through effective coordination of pharmacy spe-
cialists and general public. The author identified basic components of pharmacy special-
ists’ communicative competence providing for effective cooperation with ordinary people. 
Basic personality traits are conflict tolerance, sociability and the ability to fashion his or 
her activity. Competence and awareness rank highest among professional strength. When 
assessing pharmacy specialist’s advising, respondents selected the ability to hear and lis-
ten, give professional advice, ask relevant questions. The rationale is given for psycholog-
ical criteria of effective communication: rapport, kindness, sociability. 

Keywords: communicative competence, pharmacy specialists, effective cooperation, 
pharmacy advising. 
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