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Согласно М.С. Андрианову под невербальной коммуникацией 

подразумевается совокупность неречевых коммуникативных средств – система 

жестов, знаков, символов, кодов, использующихся для передачи сообщения с 
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большой степенью точности и играющих важнейшую роль в смысловом 

понимании людей друг друга [3].  

Эффективность взаимодействия между людьми определяется не только с 

помощью вербальной коммуникации, но и невербальной. 

По статистике с помощью слов передаётся 7% информации, 38% 

приходится на звуки, а около 55% – на невербальные средства. Умение 

интерпретировать невербальную передачу информации помогает правильно 

оценивать эмоциональное состояние и намерения человека [1]. 

С развитием общества неречевые формы приобрели востребованность 

практически во всех сферах деятельности, и фармацевтическая направленность 

не исключение [6]. Невербальная коммуникация в условиях кратковременного 

взаимодействия провизора и покупателя наиболее значима, так как сотруднику 

даётся всего несколько секунд, чтобы расположить его к себе и создать 

положительное впечатление об аптечной организации [4]. Таким образом, 

учитывая неречевые средства при общении с покупателем и грамотно 

выстраивая процесс коммуникации, можно достичь расположения клиента 

к себе, закрепления положительного образа об аптеки, выявить потребности 

(в том числе скрытые), и тем самым увеличить прибыль компании. 

В подтверждении обозначенной актуальности было проведено 

эмпирическое исследование, целью которого было изучить значение и степень 

распространения в профессиональной коммуникации провизоров невербального 

общения. 

В ходе исследования была разработана авторская анкета по изучению 

значимости и навыков невербального общения в профессиональной 

деятельности провизора. Объектом исследования стали студенты 2, 4 курса 

Института фармации Алтайского государственного медицинского университета 

(далее АГМУ), так как в их учебных планах предусмотрено освоение 

дисциплины «Основы межкультурной и профессиональной коммуникации», в 

процессе изучения которой студенты указанных курсов подробно знакомятся с 
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особенностями и разновидностями невербального общения. Также в качестве 

объекта исследования выступили работающие провизоры аптек города 

Барнаула. Исследование проводилось в июне 2021 г. Было опрошено 108 человек 

из них: 

 15 провизоров аптечных организаций г. Барнаул; 

 40 студентов 4 курса Института фармации АГМУ; 

 53 студента 2 курса Института фармации АГМУ. 

Данная методика позволила оценить знания и навыки невербального 

общения респондентов, его важность в профессиональной деятельности 

провизора и выявить наиболее используемые виды неречевых средств. 

Анализируя полученные данные анкетирования, мы пришли к некоторым 

выводам.  Практически все студенты 2 и 4 курса (87% и 96% соответственно) и 

провизоры аптечных организаций (93%) знают о способах невербальной 

коммуникации. Данные результаты объясняются тем, что студенты получили 

необходимые знания в ходе освоения учебной дисциплины «Основы 

межкультурных и профессиональных коммуникаций», а работающие провизоры  

– в процессе профессиональной деятельности, так как до 2018 года Федеральным 

государственным образовательным стандартом высшего образования не было 

предусмотрено освоение студентами–медиками коммуникативных 

компетенций, и, соответственно, в учебных планах специальностей Алтайского 

государственного медицинского университета изучение данной дисциплины не 

было предусмотрено. 

Отвечая на вопрос о важности применения невербального общения в 

профессиональной деятельности провизора, были получены ответы «да» (2 курс 

- 49%, 4 курс – 33%, провизоры – 47%) и «скорее да, чем нет» (2 курс - 41%, 4 

курс – 56%, провизоры – 53%). Можем предположить, что большинство 

опрошенных убедились на практическом опыте в том, что, если разнообразить и 

активно применять неречевые средства при общении с покупателем, то это 
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позволит улучшить взаимодействие с ним и повысить эффективность 

деятельности аптечной организации. 

Преобладающая часть опрошенных студентов находится на стадии 

формирования навыков невербального общения, необходимых им в будущей 

профессиональной деятельности 74% и 69% соответственно. Работающие же 

провизоры в большинстве своём уже имеют их (73%). Полученные результаты 

можно объяснить тем, что провизоры в ходе самостоятельного обучения и на 

основе уже имеющегося профессионального опыта сформировали навыки 

невербальной коммуникации в отличие от студентов, которые ещё не в полном 

объеме освоили компетенции специальности «Провизор». 

Чаще всего респонденты используют (или будут использовать) оптико-

кинетический и паралингвистический виды невербального общения, а именно 2 

курс – 59% и 69,2% соответственно, 4 курс – 85,2% и 81,5% соответственно, 

провизоры - 60% и 80% соответственно. Можем предположить, что 

распределение значений связано с доступностью мотивированных знаков и 

использования их человеком с древних времён. 

Согласно результатам анкетирования, практически все респонденты 

считают, что для успешного невербального общения необходимо использовать 

комплекс его видов (2 курс - 90%, 4 курс и провизоры – 100%). 

Предположительно, такой выбор респондентов основывается на том, что, 

используя комплекс видов невербальной коммуникации, мы увеличиваем свои 

шансы в успешном взаимодействии с другими людьми, тем самым достигая 

понимания со стороны собеседника. 

На основании полученных результатов опроса мы сформулировали базовые 

рекомендации по расположению к себе покупателя в аптеке.  

Среди действий, которых нужно придерживаться провизору при 

взаимодействии с покупателем следующие: 

1. Контролировать положение тела: стоя встречать посетителей, 

держать спину ровно. 
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Не рекомендуется сутулиться (часто интерпретируется как неуверенность в 

себе, а это в свою очередь может дать повод потенциальному покупателю 

усомниться в квалификации провизора), а также облокачиваться на прилавок или 

витрину.  

2. Использовать визуальный контакт с посетителем: удерживать взгляд 

лучше в области его носа или между глаз. 

3. Придерживаться правил этикета и не вторгаться в зону личного 

пространства покупателя. 

4. Рекомендуется обращать внимание провизору на тембр, силу голоса, 

тональность, интонацию – это отражает его эмоциональное состояние и 

отношение к посетителю, но также с учётом данных характеристик у него есть 

возможность правильно оценить настроение клиента аптеки, что в свою очередь 

может способствовать эффективному коммуникативному контакту. 

Среди действий, которых не нужно осуществлять провизору при 

взаимодействии с покупателем следующие: 

1. Использовать закрытые позы (поджатые губы, скрещенные руки на груди). 

2. Демонстрация равнодушия (расположение к покупателю спиной или 

боком) и раздражения (тяжело вздыхать, закатывать глаза во время 

беседы) [1]. 

Значимость невербального общения является весомой частью 

коммуникативного процесса индивидуумов, в частности провизора и покупателя 

[2]. Подтверждением тому является анализ данных, полученных в ходе 

анкетирования будущих и действующих провизоров.  

Согласно результатам анкетирования, невербальная коммуникация важна в 

профессиональной деятельности провизора, учитывая виды неречевых средств 

при общении с потенциальным покупателем и грамотно выстраивая контакт, 

можно достичь его расположения к себе, закрепить положительный образ 

аптеки, выявить его потребности. 
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Эмоциональный контакт провизор – пациент способствует повышению 

эффективности лечения, привлечению в аптеку всё большего количества 

постоянных покупателей и росту товарооборота. 

Наличие знаний основ психологии общения у провизоров дает им 

возможность избежать конфликтных ситуаций, понимать посетителей аптеки, 

контролировать себя, что в свою очередь может направить беседу в спокойное 

русло, выравнивая эмоциональный фон собеседников [5]. Важно, чтобы 

потенциальный покупатель чувствовал соответствие между тем, что и как 

говорит сотрудник аптеки. В этом и состоит залог эффективной коммуникации в 

деятельности провизора как профессионала. 
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