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Целью настоящего исследования было изучить потребности работников ап-
тек в программно-информационном обеспечении. Дизайн исследования включал ана-
лиз научной литературы по основным направлениям использования информационных 
технологий в фармацевтическом бизнесе и анкетирование 633 фармацевтических 
работников по исследованию потребностей аптек в программно-информационном 
обеспечении. 

По результатам исследований определены основные направления использования 
информационных технологий в фармации, связанные с автоматизацией документо-
оборота, бухгалтерского учета, банковских операций, учета кадров, коммуникаций и 
отношений с клиентами, фармацевтического производства, принятия управленческих 
решений. Авторами составлен портрет пользователя информационных технологий с 
применением SWOT-анализа, выявлены сильные и слабые стороны, возможности и угро-
зы использования информационных технологий в аптеках. Определено, что к наиболее 
сильным сторонам использования ИТ-технологий относятся сокращение временных 
затрат на различные операции в аптеке и исключение ошибок при проведении расче-
тов. Повышаются возможности получения полной информации о производственных 
процессах и эффективного контроля за их выполнением. Слабые стороны связаны с не-
обходимостью применения дополнительного оборудования, программного обеспечения 
и обучения сотрудников, угрозы – с возможными сбоями в подаче электроэнергии и в 
программном обеспечении.
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маркетинговые исследования, социологические исследования, автоматизация опера-
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ВВЕДЕНИЕ

Эффективное развитие аптечной сети 
невозможно без использования современ-
ных информационных технологий (ИТ), 
из которых наиболее востребованными 
являются решения, позволяющие оптими-
зировать управление бизнес-процессами 
в аптечной практике, быстро и адекватно 
реагировать на все изменения фармацев-
тического рынка. При этом должны соблю-
даться высокие требования к надежности 
работы программного обеспечения в ап-
теках для того, чтобы не росли издержки, 
связанные с его эксплуатацией.

ИТ широко применяются в деятель-
ности фармацевтических организаций, 
позволяя оптимизировать принятие управ-
ленческих решений, повышать качество 
услуг, эффективность и конкурентоспо-
собность каждого отдельного фармацев-
тического предприятия вне зависимости 
от региона, расширять перспективы при-
менения интернет-технологий в различ-
ных бизнес-процессах фармацевтических 
организаций путем разработки новых про-
граммных продуктов [1–3].

В то же время возникают проблемы 
рационального выбора необходимых ап-
теке информационных продуктов и тех-
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нологий, их эффективного использования 
и планирования обновленного ресурса [4, 
5]. В связи с этим исследования, посвя-
щенные использованию ИТ, являются сво-
евременными и актуальными.

Целью данной работы являлось про-
ведение исследований использования ИТ в 
фармацевтических организациях на регио-
нальном уровне.

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ

Предметом исследования являлись те-
оретические, методологические и практи-
ческие аспекты, непосредственно связан-
ные с реализацией программного управ-
ления информационной средой (ИС) в 
процессах развития фармацевтических 
компаний.

Для выполнения работы был разра-
ботан дизайн исследования по анализу 
направлений совершенствования инфор-
мационно-коммуникационной деятель-
ности аптечных организаций. Авторами 
была разработана анкета для проведения 
опроса фармацевтических работников по 
исследованию потребностей аптек в про-
граммно-информационном обеспечении. 
По разработанной анкете было опрошено 
633 респондента. Исследование исполь-
зования программно-технического осна-
щения в фармацевтических организациях 
проводилось с помощью наблюдения и ан-
кетирования.

Методы исследования: маркетинго-
вый, социологический, контент-анализ, 
логический, комплексный системный 
анализ. Для выявления сильных и слабых 
сторон, возможностей и угроз при исполь-
зовании информационных технологий в 
аптечных организациях применяли SWOT-
анализ.

РЕЗУЛЬТАТЫ И ОБСУЖДЕНИЕ

Контент-анализ источников научной 
литературы показал, что среди основных 
направлений использования современных 
ИТ для развития фармацевтического биз-
неса можно выделить следующие:

– автоматизация документооборота;
– коммуникации;
– управление технологией фармацев-

тического производства;
– автоматизация бухгалтерского учета 

и планирования;

– разработка систем принятия решений;
– автоматизация банковских операций;
– создание автоматизированных рабо-

чих мест;
– разработка и использование CRM-

систем;
– участие в системе электронного здра-

воохранения (электронный рецепт и т. д.);
– автоматизация учета кадров [6].
Внедрение систем автоматизации 

документооборота (текстовые процессо-
ры и пр.) связано с возникновением кон-
цепций «электронного документа» и «без-
бумажной технологии».

Ведение документации по этой схеме 
предоставляет следующие преимущества:

– сокращение (минимизация) расходов 
на канцелярские товары (бланки, бумага, 
канцелярские принадлежности);

– сокращение (минимизация) расходов 
на дорогостоящее оборудование для защи-
ты от несанкционированного доступа (сей-
фы и т. п.), так как предоставить доступ к 
документу можно только ограниченному 
кругу лиц с помощью паролей;

– устранение необходимости в выде-
лении специальных помещений для хране-
ния (архивов) и специальной мебели, гро-
моздких папок-регистраторов;

– ускорение процесса поиска нужного 
документа (поиск по ключевым словам, 
поиск среди нескольких документов).

В последнее время большую популяр-
ность приобретают электронные докумен-
ты, основанные на «гипертексте». Это по-
нятие означает включение в документ ссы-
лок на другие источники, с помощью кото-
рых можно мгновенно найти документ, на 
который ссылаются [7].

Коммуникации играют важную роль в 
функционировании любого предприятия. 
Для обеспечения оперативного обмена ин-
формацией, электронными документами 
была введена система электронной почты.

Преимущества использования элек-
тронных коммуникаций:

– очень высокая скорость передачи ин-
формации;

– отсутствие необходимости прибегать 
к помощи других лиц;

– исключительная дешевизна [6].
Управление технологией фармацевти-

ческого производства.
На базе компьютеров и микропроцес-

соров созданы автоматические и полу-
автоматические линии по производству 
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продукции. Использование таких линий 
позволяет высвободить персонал для ре-
шения других задач, повысить объем и ка-
чество выпускаемой продукции [8, 9].

Применение компьютеров в произ-
водстве позволяет исключить технологи-
ческие ошибки, повысить качество труда 
работников [10].

Введение автоматизированных си-
стем учета позволяет:

– организовать совместную работу;
– получать оперативные статисти-

ческие данные, на составление которых 
обычными средствами уходит несколько 
дней;

– исключить ошибки в вычислениях, 
приводящие к дополнительным затратам 
времени и денежных средств;

– повысить качество и производитель-
ность труда путем исключения в работе 
рутинных операций [11].

Автоматизированные рабочие места, 
с одной стороны, исключают дублирова-
ние работы, с другой – сокращают затраты 
времени на отдельные операции.

В аптечных организациях можно вы-
делить несколько рабочих мест, где широ-
ко используются ИТ.

Рабочее место сотрудника отдела за-
пасов:

– приход – расход товаров;
– штриховое кодирование;
– заказ товаров;
– анализ товародвижения.
Рабочее место провизора-рецептара 

(фармацевта-рецептара), осуществляюще-
го функцию кассира:

– обслуживание покупателей, в том 
числе расчеты наличными и безналичны-
ми способами;

– справочник товаров;
– заказ товаров;
– быстрая инвентаризация.
Рабочее место бухгалтера:
– расчетно-кассовые операции;
– расчет заработной платы;
– учет материалов;
– бухгалтерская отчетность [4, 12].
Работа с комплексными системами 

автоматизации бухгалтерского и налого-
вого учета (БЭСТ):

– развитый товарный классификатор 
с поддержкой учета по группам, сериям/
партиям, атрибутам, срокам годности и 
различным единицам измерения;

– развитое управление скидками: про-

центные скидки в зависимости от артикула, 
количества или стоимости проданного това-
ра, от времени или периода продажи, суммы 
чека, общей суммы всех покупок и пр.;

– управление заменой товаров – на-
личие списка товаров, которые могут за-
менять конкретный (требующийся) товар 
[13–15].

Основная цель внедрения CRM (от 
англ. Customer Relationship Management – 
управление отношениями с клиентами) в 
фармацевтическую отрасль – увеличение 
степени удовлетворенности клиентов за 
счет анализа накопленной информации об 
истории клиента, регулирования тарифной 
политики, настройки инструментов марке-
тинга. Благодаря применению автомати-
зированной централизованной обработки 
данных появляется возможность эффек-
тивно и с минимальным участием сотруд-
ников учитывать индивидуальные потреб-
ности заказчиков, а за счёт оперативности 
обработки – осуществлять раннее выявле-
ние рисков и потенциальных возможно-
стей [16].

Разработанный нами дизайн, включа-
ющий программу исследования по совер-
шенствованию информационно-коммуни-
кационной деятельности розничных фар-
мацевтических организаций, представлен 
на рисунке 1.

В результате обработки заполненных 
анкет получены следующие данные. В ка-
честве основных характеристик респон-
дентов были использованы: пол, возраст, 
уровень образования, территориальная 
принадлежность, работа в сетевой или не-
сетевой организации, должность. Большую 
часть респондентов составляли женщи-
ны (90% от общего числа респондентов). 
Среди проанкетированных превалировали 
люди в возрасте от 25 до 40 лет – 62%. В 
аспекте территориальной принадлежности 
большая часть опрошенных проживала в  
г. Шымкенте – 93%, в районных центрах – 
7%. Все опрошенные респонденты имели 
высшее фармацевтическое образование. 
По общему стажу работы в аптечной орга-
низации до 5 лет количество опрошенных 
составило 75%, от 5 до 15 лет – 11% и бо-
лее 15 лет – 14% (рисунок 2).

Таким образом, портрет пользователя 
ИТ представляется следующим: женщина 
в возрасте от 25 до 40 лет, с высшим фар-
мацевтическим образованием, проживаю-
щая в городе Шымкенте.
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Анализ использования 
информационных технологий

в Республике Казахстан

Разработка алгоритма 
исследования:

• отбор методов исследования
• выбор объектов исследования
• составление анкет

Разработка модели совершенствования 
информационно-коммуникационной деятельности 

аптек на основе ИТ

Исследование использования программно-
технического оснащения 

в фармацевтических организациях:
• наблюдение
• социологические методы (анкетирование, 
интервьюирование)

Исследование информационных 
потребностей работников аптек:

• анкетирование специалистов
• разработка портрета пользователя ИТ

Рисунок 1. – Дизайн исследования использования современных ИТ
 в фармацевтических организациях

Рисунок 2. – Распределение респондентов по общему стажу работы в аптечной 
организации

В анкетах фармацевтическими специа-
листами отмечена необходимость исполь-
зования в работе электронных носителей 
информации, равно как и аптечных ИТ: 
96% респондентов используют персональ-
ный компьютер (ПК) в работе и только 4% 
не используют ПК.

Фармацевты выразили желание ис-
пользовать в работе ПК и электронные но-

сители информации (70%) при оказании 
фармацевтической помощи в аптеке (рису-
нок 3).

Далее респонденты дали самооценку 
соответствия уровня своих знаний по ИТ, 
полученных при обучении в вузе, необхо-
димым в работе в аптечной организации. 
На полное соответствие уровня знаний 
требованиям практической фармации ука-
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зали всего 20%, на несоответствие – 19% 
респондентов, а наиболее значительная 
часть опрошенных фармацевтов/прови-
зоров (61%) отметили частичное соответ-
ствие, что указывает на необходимость 
совершенствования программы препода-
вания ИТ. Анкетирование показало, что 
98% респондентов желают дополнительно 
пройти курс по компьютерной грамотно-
сти в личных и профессиональных целях 
и только 2% респондентов не имеют жела-
ния обучаться компьютерной грамотности. 
Таким образом, результаты исследования 
показывают актуальность проведения за-
нятий по компьютерной грамотности и из-
учения ИТ, используемых в фармации, на 
этапе послевузовского и дополнительного 
профессионального фармацевтического 
образования.

100% респондентов отметили, что они 
пользуются персональным компьютером, 
кассовым аппаратом, платежным терми-
налом. Программное обеспечение Price 
Checker применяют 57,1% респондентов, 
сканер используют 28,6%, мобильный те-
лефон – 28,6%, планшет – 28,6%.

На вопрос «Какими операционными 
программами пользуетесь?» 100% респон-
дентов ответили, что используют програм-
му Windows, 85,7% респондентов приме-
няют программу «1С – склад», 85,7% – 
«Кассовый софт», удаленный доступ к ПК 
используют 14,3% респондентов.

Одной из основных функций апте-
ки является заказ лекарственных средств 
(ЛС), медицинских изделий (МИ), других 
товаров аптечного ассортимента. Боль-

шинство респондентов (57,1%) указали, 
что заказ оформляют на специальном сай-
те (https://provizor.kz/, http://medprice.kz/ и 
др.). Остальные респонденты в равных до-
лях (14,3%) отметили такие способы, как 
«напрямую у дистрибьюторов через отдел 
продаж», «напрямую у дистрибьюторов 
через сайт (Atamiras ...)», «напрямую у 
дистрибьюторов через сайт (Amanat ...)», 
«программа автозаявки».

На вопрос «Через какие службы проис-
ходят продажи ЛС и МИ?» 100% респон-
дентов ответили, что реализуют товары 
частным лицам напрямую из аптек. Кроме 
того, 14,3% респондентов отпускают това-
ры корпоративным клиентам, через стра-
ховые рецепты – 42,9%, магазин «Каспий» 
и всеобщую интернет-аптеку (по 14,3%), 
службу доставки и интернет-аптеку компа-
нии – по 28,6%. При этом на вопрос «Есть 
ли у Вашей аптеки сайт и если да, какую 
миссию он выполняет?» 57,1% респонден-
тов ответили отрицательно, остальные  от-
ветили утвердительно, отметив в равной 
доле (14,3%), что на сайте публикуется 
актуальная информация о лекарственных 
препаратах, можно увидеть ассортимент 
и цены на ЛС и МИ, можно подобрать и 
оплатить препараты онлайн.

Нами также были выявлены потребно-
сти в расширении использования ИТ. Так, 
на вопрос «Что Вы хотели бы изменить 
в информационных системах аптеки?» 
85,7% респондентов ответили, что необ-
ходимо добавить заявку на кассовый софт, 
электронную дефектуру ЛС и МИ. 71,4% 
указали на необходимость добавить функ-

Рисунок 3. – Носители информации, предпочитаемые
 при фармацевтическом консультировании

Бумажный
(книги, журналы, 

справочники) 
30% 

Электронный 
(встроенный 

информационный 
справочник) 

70% 
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цию подбора аналога в программное обе-
спечение кассы, а 42,9% – функцию про-
смотра предельной цены ЛС. Прямой до-
ступ для просмотра сертификатов качества 

желали бы сделать 28,6% респондентов.
Далее нами проведен SWOT-анализ 

использования ИТ в аптечных организаци-
ях (таблица 1).

Таблица 1. – SWOT-анализ использования ИТ в аптечных организациях
Сильные стороны Слабые стороны

Сокращение затрат времени на подготовку 
проекта, его согласование и выполнение 
различных функций

Разработка системы требует определенного 
количества человеко-часов программиста

Исключение ошибок в расчетах из-за 
человеческого фактора

Функционирование системы требует 
выделения отдельного сервера и работ по 
его поддержанию

Четкое ведение клиентов, повышение качества 
отношений, а следовательно, продаж

Внедрение системы требует времени на 
обучение сотрудников и их адаптацию

Быстрый и точный выбор поставщика
Быстрое, безошибочное и прозрачное начисление 
заработной платы
Единый формат проектных документов
Сокращение времени на выполнение различных 
функций (учет, отчетность)
Возможность разработки и использования CRM-
систем

Возможности Угрозы
Возможность получения исчерпывающей 
информации о проекте и его текущем состоянии 
в любое время и из любой точки планеты

Сбой программы может привести к простою 
в работе или к полной либо частичной 
потере данных

Возможность эффективного контроля различных 
операций

Отсутствие электроэнергии может 
парализовать работу, если нет автономного 
источника

Возможность совместного выполнения 
определенных задач

Удаленный доступ к базе данных 
увеличивает риск утечки информации

Возможность быстрой адаптации новых 
сотрудников

Недостаточная мощность Интернета или 
его отсутствие закрывают/ограничивают 
доступ к использованию ИТ

Как видно из таблицы 1, положитель-
ных сторон и возможностей при исполь-
зовании ИТ больше, чем слабых сторон и 
угроз.

В рамках данной работы нами раз-
работана и внедрена в аптечную сеть 
«Europharma» «Инструкция и алгоритм по 
использованию кассового софта и допол-
нительного программного обеспечения в 
структуре системы». Эффективность вне-
дрения обеспечивается за счет:

– автоматизации кадрового учета со-
трудников аптеки;

– обеспечения безопасности работы в 
кассовом софте за счет использования био-
метрических данных сотрудников аптеки;

– обеспечения автоматического под-
тверждения заказов, поступивших через 
интернет-аптеку по службе «аптека-до-
ставка», «аптека-самовывоз».

ЗАКЛЮЧЕНИЕ

Своевременное и качественное ин-
формационно-программное обеспечение 
работы аптечных организаций и их струк-
турных подразделений является необхо-
димым условием успешной деятельности 
и конкурентоспособности в современных 
условиях.

В результате проведенного исследо-
вания определены основные направления 
использования ИТ в фармации: информа-
ционное обеспечение должно сопрово-
ждать организацию практически каждого 
рабочего места в аптеке.

Составлен портрет пользователей ИТ: 
женщины в возрасте от 25 до 40 лет, с выс-
шим фармацевтическим образованием, со 
стажем работы до 15 лет, проживающие в 
Шымкенте.

Выявлены сильные и слабые стороны, 
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возможности и угрозы использования ИТ 
в аптеках. Установлено, что сильных сто-
рон и возможностей при использовании 
ИТ больше, чем слабых сторон и угроз.

Определены наиболее важные потреб-
ности в расширении использования ИТ в 
аптечных организациях: включение заявки 
на товары в кассовый софт, электронная 
дефектура, функция подбора аналогов ЛС, 
просмотр цен и сертификатов качества ЛС.

Разработана и внедрена в аптечную 
сеть «Europharma» «Инструкция и алго-
ритм по использованию кассового софта и 
дополнительного программного обеспече-
ния в структуре системы».

SUMMARY

N. Zh. Zhangozin, K. D. Shertaeva, 
О. V. Blinova, G. I. Utegenova, 

V. V. Kuhach, G. A. Hutkina
ABOUT THE RESEARCH RESULTS 
OF THE PHARMACY EMPLOYEES’ 
NEEDS IN PROGRAM DATAWARE
The purpose of this research was to study 

the pharmacy employees’ needs in program 
dataware. The study design included scien-
tific literature analysis on the main trends of 
information technologies application in phar-
maceutical business and a questionnaire of 
633 pharmacy employees to study the needs 
of pharmacies in program dataware.

According to the research results the 
main trends of information technologies ap-
plication related to workflow, accounting, 
banking operations, personnel records, com-
munications and customer relations, phar-
maceutical production, management of deci-
sion making are defined. The authors have 
compiled a portrait of an IT subscriber using 
SWOT-analysis, educed strengths and weak-
nesses, opportunities and threats of using IT 
at pharmacies. It was determined that the 
most powerful strengths of using IT technolo-
gies are time reduction expenditures on vari-
ous operations at a pharmacy and eliminating 
mistakes when making calculations. Possi-
bilities of obtaining complete information on 
production processes and effective control on 
their implementation increase. Weaknesses 
are associated with the need to use additional 
equipment, software and employees training, 
the threats – with possible failures in power 
supply and software. 

Keywords: information technologies (IT), 
information products, marketing research, so-

ciological research, automation of operations, 
questionnaire, SWOT - analysis, infomedia.
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