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В настоящее время аптеки, большинство из ко-
торых находятся в составе аптечных сетей, фун-
кционируют в сложных экономических условиях, 
сформировавшихся на фоне социально-эконо-
мического кризиса в РФ. Кроме этого аптечный 
сегмент фармацевтического рынка на протяже-
нии 20 лет характеризуется высокой степенью 
конкуренции и кадровым дефицитом. В таких ус-
ловиях оптимизация работы аптеки становится 
первостепенной задачей при ограниченных фи-
нансовых ресурсах. Таким образом, мобилизация 
внутренних резервов аптечной организации за 
счет использования эффективных инструментов 

управления фармацевтическими работниками 
(далее – ФР) становится наименее затратной ме-
рой [12]. 

Административные, правовые и экономичес-
кие пути управления персоналом аптечных ор-
ганизаций, при которых отношения работника и 
работодателя становятся исключительно эконо-
мическими, общепризнаны и широко используют-
ся. В работах, посвященных экономическим ме-
тодам стимулирования, подробно исследованы 
предпочтительные приемы материального воз-
действия на ФР. Одновременно многочисленные 
исследования показывают, что размер денежной 
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компенсации не влияет на удовлетворенность от 
работы, поэтому материальная мотивация имеет 
достаточно ограниченное влияние на вовлечен-
ность и результативность ФР.

В связи с этим особое значение приобретает 
управление лояльностью ФР. В кадровом ме-
неджменте лояльность рассматривается как по-
ведение работника в контексте характера орга-
низационной культуры, философии организации, 
управления по целям, эффективности работы 
персонала, степени вовлеченности персонала в 
работу, кадровой безопасности и текучести кад-
ров, системы мотивации и вознаграждения пер-
сонала [13]. Так, лояльным считается работник, 
разделяющий социокультурные ценности органи-
зации, выполняющий свои обязанности как можно 
лучше в интересах организации, сознательно ра-
ботающий наиболее производительно. В рамках 
кадрового менеджмента для управления лояль-
ностью ФР необходимы универсальные инстру-
менты, но методические подходы к управлению 
лояльностью ФР в АО до сих пор не получили до-
статочного научного обоснования. 

Методический подход к управлению лояльнос-
тью персонала должен учитывать особенности 
функционирования АО и особенности ФР как от-
дельной категории персонала; быть универсаль-
ным независимо от размера, функциональной 
структуры организационно-правовой формы АО, 
обладать простотой в исполнении, не требовать 
дополнительного образования у исполнителей, 
привлечения посторонних консультантов, эконо-
мичным с финансовой и управленческой точек 
зрения. Также важно значение методического 
подхода как фактора, предупреждающего угрозы 
социально-профессиональному статусу участни-
ков управленческого процесса.

Научные концепции источника лояльности ра-
ботника многообразны, и наиболее современные 
из них подходят к определению лояльности как 
социально-психологической установки, устойчи-
вому отношению человека к кому-либо или к че-
му-либо. По нашему мнению, наиболее полное 
определение лояльности дано В. И. Доминяком 
как «социально-психологической установки, ха-
рактеризуемой доброжелательным, корректным, 
искренним, уважительным отношением к руко-
водству, сотрудникам, иным лицам, их действиям, 
компании в целом; осознанное выполнение со-
трудником своей работы в соответствии с целями 
и задачами компании и в интересах компании, а 
также соблюдение норм, правил и обязательств, 
включая неформальные, в отношении компании, 
руководства, сотрудников и иных субъектов взаи-
модействия» [5, 11]. 

Управление с целью развития лояльности 
можно также рассматривать как вид социального 
взаимодействия работника аптеки с коллективом, 

руководителем и как процесс создания единого 
социокультурного пространства, где находятся 
разные личности, которые, несмотря на разно-
образие интересов, должны соблюдать общие 
правила игры [4]. В этом ключе управление ло-
яльностью ФР выступает как социально-психо-
логический инструмент кадрового менеджмента. 
С другой стороны, управление лояльностью ФР 
является стратегическим направлением кадрово-
го менеджмента, длительной постоянной работой 
в направлении развития лояльности и отсрочен-
ным эффектом действия [16].

Проецируя современные теории социальных 
установок (М. Смит, Дж. Брунер, Р. Уайт) на диа-
ду «АО – ФР», получаем, что лояльность ФР к АО 
содержит три компонента: когнитивную составля-
ющую – убеждения, мнения, представления, умо-
заключения, образованные в результате познания 
АО; аффективную составляющую: эмоции, чувс-
тва и переживания, связанные с АО; поведенчес-
кие намерения: ожидания, стремления, замыслы, 
планы действий в отношении АО. Лояльность ФР 
к АО выступает как суммарная оценка, включаю-
щая в себя все эти компоненты. Элементы сис-
темы взаимосвязаны, и изменение одного из них 
может привести к изменению другого. 

Исследования ученых в области лояльности 
показывают, что в отношении ФР (как работника 
торговли, здравоохранения и системы «человек – 
человек») преобладает аффективный тип лояль-
ности, что говорит о психологической привязан-
ности сотрудников к организации, отражающей 
эмоциональный настрой к определению целей и 
ценностей деятельности. Соответственно, наибо-
лее действенными методами управления лояль-
ностью ФР являются методы, благоприятствую-
щие формированию позитивного эмоционального 
настроя, такие как совершенствование качества 
процесса работы, оптимизация коммуникацион-
ных процессов в АО, налаживание отношений 
между руководителями и подчинёнными. Именно 
развитие эмоциональной лояльности будет спо-
собствовать успешному управлению лояльностью 
в долгосрочной перспективе [1, 8].

Эмоциональный настрой фармацевтическо-
го работника, а следовательно, его лояльность 
формируются через социально-психологический 
климат коллектива, в котором находится фар-
мацевтический работник. Эмоциональная со-
ставляющая лояльности ФР подразумевает, что 
работник, находящийся в организации в данных 
условиях труда, в процессе трудовой деятельнос-
ти не только обеспечивает себя в материальном 
плане, но и испытывает положительные чувства, 
источником которых выступает сама организа-
ция, ему хорошо в своем трудовом коллективе. 
Ведущими факторами, обуславливающими уп-
равление социально-психологическим климатом, 
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являются: стиль руководства, его управленчес-
кая компетентность, а также условия и характер 
труда работников и степень удовлетворенности 
их доминирующих социальных потребностей. 

Стиль руководства является одной из причин, 
снижающей удовлетворенность трудом фарма-
цевтических работников [2, 6, 10]. Благоприятный 
социально-психологический климат в аптеке яв-
ляется следствием эффективного руководства 
заведующего аптекой [7, 15]. По данным социо-
логического исследования была выявлена специ-
фика социально-психологического климата аптеч-
ных коллективов: низкая степень сплоченности; 
преобладание деловых отношений над межлич-
ностными; более высокая удовлетворенность 
отношений с коллегами по работе, чем с руково-
дителями. При этом высокая удовлетворенность 
отношениями с руководством была выявлена в 
коллективах с демократическими и смешанным и 
стилями руководства [3, 14]. 

Характерной особенностью заведующих ап-
теками как линейных руководителей является 
отсутствие у них дополнительного управленчес-
кого образования, которое давало бы им преиму-
щество перед подчиненными фармацевтически-
ми работниками (специалистами). Качественным 
отличием заведующего аптекой от специалиста 
является наличие у него способностей к данному 
виду деятельности, расположенности к руководя-
щей деятельности и соответствующей специали-
зации. 

Стиль управления тесно связан с коммуни-
кативной функцией руководителя. В понятие 
коммуникационной функции заведующего апте-
кой входят эмоциональный и интеллектуальный 
процесс распространения управленческой ин-
формации внутри коллектива, установление и 
регулирование конструктивных межличностных 
взаимосвязей между подчиненными, налажива-
ние работы коллектива с целью выполнения за-
дач АО. Средствами реализации коммуникатив-
ной функции являются все основные функции 
управления: планирование, организация, мотива-
ция, делегирование, обратная связь. Эффектив-
ность коммуникативной функции тем выше, чем 
больше она использует другие управленческие 
функции. Особое значение придается обратной 
связи как фактора, обеспечивающего понима-
ние подчиненным управленческой информации, 
и средства корректирования его делового пове-
дения. Для обеспечения обратной связи необхо-
димо, чтобы заведующий аптекой был доступен 
и профессионально открыт для подчиненного [9]. 
Позитивные, открытые и интерактивные коммуни-
кационные взаимосвязи способствуют созданию 
оптимального социально-психологического кли-
мата в коллективе в большей мере, чем опора на 
иерархическую структуру, жесткую субординацию 

отношений «подчиненный – начальник», на кон-
куренцию между сотрудниками и авторитарную 
коммуникацию «сверху вниз». 

Таким образом, оптимизация коммуникацион-
ного процесса также может служить инструмен-
том управления лояльностью ФР (рис. 1). 

Обучение заведующих аптеками навыкам 
использования демократического стиля в руко-
водстве коллективом, делегированию, построе-
нию эффективного коммуникационного процес-
са позволяет совершенствовать управленческие 
навыки.

Инструменты управления лояльностью ФР ис-
пользуются на всех уровнях управления персо-
налом АО. Процесс управления лояльностью ФР 
имеет организационную структуру, взаимосвязан-
ную с основными направлениями деятельности 
АО в области кадрового менеджмента, и учиты-
вает специфику деятельности АО (рис. 2). 

Рис. 1. Инструменты управления  
лояльностью ФР в АО

Рис. 2. Организационная структура управления  
лояльностью ФР

Достоинством предложенной организацион-
ной структуры управления лояльностью ФР яв-
ляется возможность использования ее в любой 
АО, начиная с любого управленческого уровня, 
без потери эффективности.

Выводы
Лояльность ФР к АО целесообразно рассмат-

ривать как социально-психологическую установку.
Лояльность ФР как социально-психологичес-

кая установка содержит три компонента: когни-
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тивную составляющую, аффективную составляю-
щую и поведенческие намерения; элементы этой 
системы взаимосвязаны, и изменение одного из 
них может привести к изменению другого.

Эмоциональный компонент лояльности у ФР 
наиболее выражен, поэтому направленное фор-
мирование и изменение лояльности возможно за 
счет создания у работника положительного эмо-
ционального настроя.

Эмоциональный настрой фармацевтическо-
го работника, а следовательно его лояльность, 
формируется через социально-психологический 
климат коллектива, путем использования заведу-
ющим аптечной организацией демократического 
стиля управления, надлежащего стиля делегиро-
вания полномочий, эффективного коммуникацион-
ного процесса с использованием обратной связи.

Развитие нужных навыков достигается путем 
обучения заведующих аптеками.
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