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Роль та особливості емоційного інтелекту 
фармацевтичних працівників

Мета – дослідження та узагальнення основних положень емоційного інтелекту, ролі його базо-
вих складових серед професійних компетенцій, особливостей під час виконання основних функцій 
фармацевта і керівника фармацевтичної організації, а також специфіки вияву в кризовій ситуації, 
зокрема в умовах російсько-української війни.

Матеріали та методи. Дані наукової літератури, законодавчі та нормативно-правові акти, інфор-
маційні сайти мережі Інтернет. Використано методи контент-аналізу, структурно-логічний, узагаль-
нення, порівняння, групування, формалізації міркування. 

Результати дослідження. У результаті дослідження визначено внутрішні й зовнішні чинники 
впливу на емоційний інтелект фармацевтичного працівника. Висвітлено особливості прояву емо-
ційного стану фармацевта та керівника фармацевтичної організації в кризовій ситуації. Визначено 
роль емоційного інтелекту в комунікації зі стейкхолдерами, у конфліктних ситуаціях, для профі-
лактики емоційного вигоряння тощо. Розглянуто значення емоційного інтелекту для ефективнос-
ті роботи особи та загалом фармацевтичної організації.

Висновки. Доведено значення емоційного інтелекту фармацевтичних працівників та керівників 
під час виконання функціональних обов’язків, зокрема в комунікаціях зі споживачами лікарських засо-
бів та виробів медичного призначення, партнерами, співробітниками організації та ін.; у розв’язанні 
конфліктів; для зниження ризику емоційного вигоряння; у формуванні самомотивації та мотивації 
тощо. Визначено чинники впливу на емоційний інтелект, зокрема кризові ситуації, однією з яких 
стала російсько-українська війна. Диференційовано роль емоційного інтелекту для особи та для 
фармацевтичної організації.

Ключові слова: емоційний інтелект; емоції; фармацевт; управлінський персонал; професійні 
компетенції; пацієнти; кризова ситуація.
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The role and characteristics of emotional intelligence of pharmaceutical 
employees
Aim. To study and generalize the main provisions of emotional intelligence, the role of its basic compo-

nents among professional competencies, features in performing the main functions of a pharmacist and the 
head of a pharmaceutical organization, as well as the specificity of the manifestation in a crisis situation, in 
particular, in the conditions of the Russian-Ukrainian war.

Materials and methods. Data from scientific literature, legislative and regulatory acts, information 
sites on the Internet. Methods of content analysis, structural and logical analysis, generalization, compari-
son, grouping, and formalization of reasoning were used.

Results. As a result of the study, the internal and external factors influencing on the emotional intel-
ligence of a pharmaceutical worker have been identified. The features of the manifestation of the emotional 
state of a pharmacist and the head of the pharmaceutical organization in a crisis situation have been shown. 
The role of emotional intelligence in communication with stakeholders, in conflict situations, for the pre-
vention of emotional burnout, etc., has been determined. The importance of emotional intelligence for the 
effectiveness of the individual and the pharmaceutical organization as a whole has been shown.
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Conclusions. The importance of emotional intelligence of pharmaceutical workers and managers in 
the performance of functional duties, including in communications with consumers of medicines and medi-
cal products, partners, employees of the organization, etc., has been shown when resolving conflicts, reduc-
ing the risk of emotional burnout, forming self-motivation and motivation, etc. Factors affecting emotional 
intelligence, including the crisis situation that the Russian-Ukrainian war has become, have been identified. 
The role of emotional intelligence for the individual and for the pharmaceutical organization has been dif-
ferentiated.

Key words: emotional intelligence; emotions; pharmacist; management staff; professional competences; 
patients; crisis situation.

Постанова проблеми. Серед тенденцій  
корпоративного світу останні кілька років 
зазначають зростання швидкості змін, ви-
хід на перше місце конкуренції сервісу за- 
мість конкуренції товару, появу поняття «еко- 
номіка відносин»; зміну організаційної струк- 
тури компаній з метою їх демократизації; 
зміну вимог до співробітника компанії – пе- 
ревагу надають ініціативності, гнучкості, рі- 
шучості, відповідальності; посилення соціа- 
льної відповідальності бізнесу та турботи  
про персонал; зростання конкурентної бо- 
ротьби за талановитих співробітників то- 
що [1]. В успішності як підприємств бізнесу,  
так і окремих особистостей поряд із розвит- 
ком конкуренції, цифровізації, раціоналіза- 
ції управління, організаційної культури то- 
що виокремлюють роль емоційного інтелек- 
ту в багатьох сферах практичної діяльнос-
ті та спілкування.

До основних завдань та обов’язків фар-
мацевта під час надання фармацевтичної 
допомоги належать, зокрема, і застосуван- 
ня в практичній діяльності комунікативних  
навичок спілкування, принципів фармацев- 
тичної етики й деонтології, забезпечення на- 
лежної фармацевтичної опіки хворих під час  
відпуску безрецептурних і рецептурних лі- 
ків відповідно до нозологій та з урахуван-
ням особливих категорій хворих і протоко- 
лів фармацевта, здійснення загального та 
маркетингового управління суб’єктів фар-
мацевтичного ринку тощо [2]. 

Згідно з висновками експертів FIP (Inter- 
national Pharmaceutical Federation) останні- 
ми роками у світі відбулася зміна парадиг- 
ми фармацевтичної практики від «продукт- 
орієнтованої» до «пацієнт-орієнтованої». 
Фармацевтичну допомогу почали розгляда- 
ти як продовження медичної, зросла роль 
фармацевта в амбулаторній практиці, де па- 
цієнт перебуває в доступнішому, ніж до лі-
каря, контакті. Населення сприймає фарма- 
цевта як експерта з лікування різних хвороб  

і використання ліків, як довірче джерело 
інформації і практичних порад. У розвине-
них країнах статус фармацевтів зростає у 
зв’язку з прогресом у медицині та фарма-
кології [3].

Отже, однією з головних компетенцій ап- 
течних працівників постає забезпечення ефек- 
тивної взаємодії зі споживачами (пацієнта- 
ми), яка притаманна роботі провізорів (фар- 
мацевтів) під час відпуску ліків, що свідчить   
на користь значення емоційного інтелекту.

Аналіз останніх досліджень і публікацій  
та виділення не вирішених раніше час- 
тин загальної проблеми. Загальні положен- 
ня стосовно змісту та сучасної ролі емоцій- 
ного інтелекту висвітлено в зарубіжній лі- 
тературі [1, 4-6]. Окремі загальні та приклад- 
ні положення про емоційний інтелект мають  
місце й у вітчизняних публікаціях [7-10].  
Зокрема, це різні визначення емоційного ін- 
телекту, його структура та значення скла-
дових, роль у роботі управлінського пер-
соналу, формуванні лідерства тощо.

Зміст деяких публікацій стосовно фарма-
цевтичної сфери прямо чи дотично торкаєть- 
ся положень емоційного інтелекту [3, 11, 12].

Аналіз професійної діяльності провізо- 
рів і фармацевтів за кордоном [3] дозволяє 
констатувати, що має місце значне розши-
рення їхніх повноважень, зростання стату-
су, підвищення професійної незалежності, 
автономії, а також відповідальності в про-
цесі надання фармацевтичної допомоги, що  
доводить значущість емоційного інтелек-
ту в роботі фармацевтичних працівників. 

Загалом же аналіз останніх досліджень 
і публікацій засвідчив, що практично від-
сутні роботи, де було б висвітлено значен-
ня та особливості емоційного інтелекту фар-
мацевтичних працівників.

Формулювання цілей статті. Метою ро- 
боти є дослідження та узагальнення осно-
вних положень емоційного інтелекту, ролі 
його базових складових серед професійних  
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компетенцій, особливостей під час виконан- 
ня основних функцій фармацевта і керівни- 
ка фармацевтичної організації, вияву в кри- 
зовій ситуації, зокрема в умовах російсько-
української війни.

Викладення основного матеріалу до- 
слідження. Зі становленням та розвитком  
фармацевтичного ринку, формуванням знач- 
ного приватного сектора й конкурентних 
умов, появою в країні великої кількості пред- 
ставництв зарубіжних компаній відбулися 
зміни в роботі фармацевтичних працівників.

У документі «Фармацевтична етика та  
професійна автономія: імперативи для збе- 
рігання аптеки у відповідності із суспіль-
ними інтересами» 2014 року [3]  професій-
ну автономію розглядають як привілею, що  
його надає держава професіоналам, які отри- 
мують ліцензію на такий вид діяльності, мо- 
жуть мати незалежне експертне судження  
в межах визначеної сфери їхньої діяльнос-
ті для надання послуг в інтересах клієнтів. 
Професія фармацевта, за визначенням, ха- 
рактеризується високим рівнем професій- 
ної самостійності і саморегулювання, і як- 
що його (фармацевта) обмежувати, це не-
змінно призведе до конфлікту інтересів. 
Фармацевти повинні бути мотивовані діяти  
найкращим чином в інтересах споживачів, 
але вони повинні мати належні умови для 
цього. Професійна автономія є найважли-
вішою з таких умов.

Все більшої актуальності в роботі фар-
мацевтів набувають сучасний рівень фар- 
мацевтичного консультування, застосуван- 
ня протоколів фармацевта, управління са-
молікуванням споживачів ліків, сприяння 
належному призначенню лікарських засо-
бів, дотриманню режиму застосування та 
раціональному використанню ліків тощо. 
Якісне виконання центральних компетен-
цій фармацевтів формує попит на їхню ко- 
мунікабельність, гнучкість, інноваційність,  
організованість, вміння швидко приймати  
рішення і стратегічно мислити тощо. У під- 
сумку однією з характеристик сучасного фар- 
мацевтичного працівника, належний рівень 
якої дозволяє досягати значних успіхів і кон- 
курентних переваг, стає саме емоційний ін- 
телект, внаслідок чого виникає інтерес до  
дослідження його ролі, специфіки та управ- 
ління ним. 

За одним із поширених визначень, емо- 
ційний інтелект – це сума навичок та здіб- 
ностей людини розпізнавати емоції, розу- 
міти наміри, мотивацію та бажання інших  
людей і свої власні, а також здатність ке- 
рувати своїми емоціями та емоціями інших  
людей з метою розв’язання практичних за- 
вдань [1]. У загальному розумінні емоцій-
ний інтелект розглядають як здатність пра-
цювати з емоціями і проявляти емпатію.  
Сюди ж належить вміння розпізнавати емо- 
ції, визнавати негативні й позитивні почут- 
тя, відокремлювати особисте сприйняття від  
наочних фактів, управляти власними і чу-
жими емоціями. Це певна людська здатність  
до дуже точного відчуття ситуації, розумін- 
ня бажань оточення, стійкості до стресу  
і впливу негативних емоцій [4].

Інакше, з погляду наукової практики, емо- 
ційний інтелект можна характеризувати як  
чуйність, тактовність, вміння почути спів- 
розмовника, розпізнати, зрозуміти (його емо- 
ційний стан) і, як наслідок, дати логічну, а не  
продиктовану роздратуванням відповідь.

На відміну від коефіцієнта розумового 
розвитку з його майже столітньою історією,  
емоційний інтелект є відносно новим по-
няттям. Поки що не досліджено, який він 
мінливий у різних людей упродовж життя. 
Але, як свідчать наявні дані, коефіцієнт емо- 
ційного інтелекту може бути таким же силь- 
ним критерієм, як коефіцієнт розумового  
розвитку, що іноді може перевищувати його.  
Зокрема, є результати багаторічних дослі-
джень емоційного інтелекту, які свідчать 
про те, що саме коефіцієнт емоційного ін- 
телекту на 58 % визначає можливість кар’єр- 
ного розвитку в будь-якій сфері; високий 
емоційний коефіцієнт властивий 90 % топ-
менеджерів світових організацій, і люди з 
високим емоційним інтелектом заробляють 
більше, ніж їхні колеги з низьким коефіці-
єнтом емоційного інтелекту [4]. 

Людина з високим рівнем емоційної ком- 
петентності здатна чітко усвідомлювати, яку  
емоцію вона відчуває у той чи інший момент,  
розрізняти ступені інтенсивності емоцій, 
уявляти джерело емоції, помічати зміни сво- 
го стану, а також прогнозувати, яким чи-
ном ця емоція може позначитися на її пове-
дінці. Друга група навичок емоційної ком-
петентності пов’язана з розумінням емоцій  



[49]

Social Pharmacy in Health Care. – 2023. – Vol. 9, No. 1 ISSN 2413-6085 (Print)ISSN 2518-1564 (Online)

іншої людини. Емоційно компетентна люди- 
на здатна визначити, який емоційний стан  
співрозмовника в певний момент, припус-
тити причини виникнення таких емоцій, їх  
зміни та можливі наслідки впливу на його 
поведінку. Вона також здатна прогнозува-
ти, які емоції можуть викликати в партне- 
ра взаємодії його власні слова чи дії. У той  
момент, коли людина зрозуміла, яку емо-
цію вона відчуває і чому, вона обирає спосіб 
управління емоціями – залежно від ситуації.  
Емоційно компетентна людина може керу- 
вати своїми емоціями: не контролювати їх,  
не пригнічувати, а саме керувати ними. 
Така людина часто може керувати і виник- 
ненням емоцій: роздратуватися або «увім- 
кнути» радість, якщо вона потрібна, напри- 
клад, для натхненної промови. Більше то- 
го, вона здатна керувати емоціями і в дов-
гостроковій перспективі: наприклад, мати 
можливість підтримувати позитивний на-
стрій навіть у важких ситуаціях [1, 4, 6].

За однією з моделей емоційної компе- 
тентності, виокремлюють чотири навички:  
вміння усвідомлювати свої емоції; вміння 
усвідомлювати емоції інших; вміння керу- 
вати своїми емоціями; вміння керувати емо- 
ціями інших. Із цим звертають увагу на те,  
що ця модель є ієрархічною: кожну наступ- 
ну навичку можна напрацьовувати, вже маю- 
чи у своєму арсеналі попередню. Для того 
щоб керувати емоціями інших, спочатку не- 
обхідно керувати своїми емоціями. А щоб 
керувати своїми емоціями, потрібно спочат-
ку їх зрозуміти [1].

У науковій літературі зауважують, що 
менеджерам (керівникам) варто навчити-
ся оцінювати теперішніх і майбутніх спів-
робітників за  показниками, які фактично 
пов’язані з емоційним інтелектом:
•	 мотивація (справжнє прагнення здобу- 

ти успіх у досягненні безкорисливої 
мети);

•	 допитливість (прагнення випробувати,  
побачити, дізнатися нове, готовність вчи- 
тися і змінюватися, здатність сприйма-
ти критику);

•	 проникливість (вміння збирати й осмис- 
лювати інформацію, яка відкриває нові 
перспективи);

•	 вміння переконувати (вміння взає- 
модіяти з людьми, емоційно і логічно  

переконувати їх, доносити до них свої 
ідеї);

•	 цілеспрямованість (готовність братися  
за важкі завдання і здатність відновлю- 
ватись після стресів) [13].  
Для фармацевта важливо сприймати емо- 

ції (здатність розпізнавати емоції інших лю- 
дей, а також ідентифікувати власні емоції) 
з огляду на постійне спілкування з пацієн-
тами різного фізичного та психологічного 
стану, різного ставлення до вибору лікарсь- 
ких засобів, особливо безрецептурних (з ура- 
хуванням виробника, ціни тощо), лояльнос- 
ті до певного закладу чи фармацевта тощо. 
Використання емоцій сприяє стимулюван- 
ню мислення спеціаліста з урахуванням влас- 
них мотивів та мотивів споживача ліків.  
Зі складової емоційного інтелекту «розумін- 
ня емоцій» особливе значення має вміння 
передбачати розвиток емоції з часом, а та-
кож здатність інтерпретувати емоції у вза-
ємовідносинах, розуміти складні  почуття 
пацієнта. Чи не найважливіше значення має 
управління емоціями – здатність пробуджу- 
вати і спрямовувати свої емоції та емоції 
споживачів лікарських засобів для досяг-
нення певної мети, зокрема надання якіс-
ної фармацевтичної послуги, формування  
та збереження лояльності пацієнтів, отри-
мання прибутку тощо. Варто зазначити, що  
відповідно до сучасних тенденцій основною  
місією фармацевта має бути його роль у  
роз’ясненні пацієнтам необхідності відпо-
відального застосування ліків, яке стане ос- 
новною пересторогою для подальшого роз- 
витку поліпрагмазії, самолікування та по- 
ширення антибіотикорезистентності. Через  
це посилюються значення таких елементів  
емоційного інтелекту, як соціальна відпо- 
відальність (особливо здатність конструк- 
тивно співпрацювати з пацієнтами, вияв- 
ляти турботу та брати на себе відповідаль- 
ність за інших людей), стресостійкість, гнуч- 
кість, розв’язання проблем.

Природньо, що емоційний інтелект за- 
лежить від низки характеристик людини,  
зазначених вище. Серед них варто виокре- 
мити: схильність до самомотивації та моти-
вації інших; допитливість; проникливість;  
вміння переконувати (вміння взаємодія-
ти з людьми); цілеспрямованість; готов-
ність братися за важкі завдання; здатність  
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відновлюватись після стресів тощо. На на- 
шу думку, емоційний інтелект напряму по- 
в’язаний з розумовим інтелектом.

Попри те, що емоційний інтелект насам- 
перед  є особистісною характеристикою фа- 
хівця (фармацевта), вияв його складових 
значною мірою залежить і від чинників зо-
внішнього середовища та кризових станів.  
З-поміж зовнішніх чинників можна назва-
ти такі: законодавча та нормативно-право- 
ва база; кризові явища; специфіка пацієнтів 
різного фізичного та психологічного стану,  
партнерів, співробітників організації; ситуа- 
ція позитивного чи негативного впливу на 
емоції тощо.

З початком війни в Україні відбулися знач- 
ні зміни в роботі аптечних закладів, особли- 
во в прифронтовій зоні. Ці зміни торкну-
лися деяких законодавчих та нормативно- 
правових положень; фінансових розрахун- 
ків; умов і можливостей постачання лікар- 
ських засобів і парафармацевтичних това- 
рів, логістики, взаємодії зі стейкхолдерами;  
технічних проблем з програмним забезпе- 
ченням; участі в наданні гуманітарної до-
помоги; співпраці зі Збройними Силами 
України, територіальної оборони та волон- 
терами; ускладнення інформаційної кампа- 
нії; проблем міграції або звільнення персо- 
налу; змін у режимі роботи тощо. 

Відповідно, кризова ситуація вплинула 
на емоційний стан і працівників аптек, і па-
цієнтів.  Прийнято розрізняти чотири кла-
си базових емоційних станів: страх, гнів, 
смуток та радість [4]. Страх і гнів – емоції, 
які спочатку пов’язані з виживанням. Сум 
і радість – емоції, пов’язані із задоволе-
ністю чи незадоволеністю наших потреб. 
Окремі емоції допомагають людині діяти 
ефективніше (або відповідно до її бажан-
ня) у конкретній ситуації, і є емоції, які за-
важають. У кожній конкретній ситуації ці 
емоції можуть бути різними, а емоційний  
стан відповідно «позитивним» чи «негатив- 
ним» або проявляється «адекватна» чи «не- 
адекватна» ситуації емоція. Природньо, що  
в умовах війни загострюються відчуття та  
змінюється ступінь вияву тих чи інших емо- 
цій. Насамперед варто зазначити, що, зокре- 
ма в зоні активних бойових дій (наприклад,  
у Харкові), значно знизилась доступність 
пацієнтів до лікарської допомоги. Через  

декілька днів від початку російської агресії 
працювали поодинокі аптеки, а отже, у спо-
живачів максимально посилилися та мали  
негативний прояв емоції страху, гніву,  
смутку. Фактично в такому ж стані перебу-
вали і фармацевти, вимушені із цим вико-
нувати професійні обов’язки, нерідко під- 
тримувати та заспокоювати пацієнтів. З ча- 
сом, під впливом відносної нормалізації жит- 
тя у місті, розширення мережі аптек, що пра- 
цюють, налагодження постачання ліків фак- 
тична ситуація почала давати привід для 
позитивних емоційних станів.

Доцільно зазначити, що деякі фармацев- 
ти в умовах війни виявили справжній ге- 
роїзм, продовжуючи працювати в надсклад- 
них умовах, про що свідчать публікаціїї ін-
формаційно-аналітичних видань [14, 15].

Рівень емоційного інтелекту має зна-
чення і в роботі управлінського персоналу, 
забезпечуючи як особисту успішність, так 
і успішність фармацевтичної організації.  
Емоційний інтелект керівників сприяє вмін- 
ню «читати людей», спрямовувати емоції  
співробітників на конструктивне розв’язан- 
ня завдань, визначати причини прояву емо-
цій та передбачати емоційні сценарії.

Емоційний інтелект дозволяє керівни-
кові адекватно реагувати на стреси і вели- 
кі навантаження, допомагає своєчасно по-
мічати й бути уважними до проблем під-
леглих співробітників, проявляти емпатію  
до них і формувати здоровий колектив, який  
ефективно працює. Серед рекомендацій, про- 
понованих керівникові для підвищення ін- 
телекту, можна назвати такі: добре розумі-
ти самого себе, вміти ставити себе на місце 
іншої людини, коректно розпізнавати емо- 
ції оточення і свої власні, максимально роз- 
ширювати світогляд, аби краще розуміти й  
усвідомлювати різницю між людьми, займа- 
тися особистісною психотерапією тощо [5]. 

Для керівників та менеджерів аптечних  
мереж (закладів) і фармацевтичних компа- 
ній однією з головних професійних компе-
тенцій у сучасних умовах є забезпечення 
торговельно-виробничої діяльності відпо-
відно до обраної стратегії. Сучасні підходи 
до управління формують перелік необхід- 
них компетенцій, серед яких ті, що потребу-
ють навичок емоційного інтелекту: форму-
вання стратегії, контроль за дотриманням  
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законодавчих і нормативно-правових поло- 
жень, впровадження інновацій, визначення  
конкурентного рейтингу, управління зміна- 
ми, створення системи мотивації та управ-
ління знаннями, контроль за підвищенням  
кваліфікації персоналу, організація взаємо- 
дії з постачальниками та іншими бізнес-
партнерами, з державними та перевірчими 
органами, реалізація заходів соціальної від-
повідальності. 

У звичних умовах емоційний інтелект  
управлінців спрямований на задоволення 
потреб у визнанні їхніх досягнень; прагнен- 
ня до самовдосконалення і посадових успі-
хів; створення системи мотивації та ефек-
тивної взаємодії працівників організації; за- 
галом – на задоволення бажання мати ко-
рисну, цікаву та високооплачувану роботу.

Кризова ситуація (воєнний стан) впли-
ває і на прояв емоційного інтелекту управ-
лінського фармацевтичного персоналу, хоч  
базові емоції та підпорядкованість їх ситуа- 
ції фактично є такими ж, як і у всіх, хто опи- 
нився в умовах війни. Одночасно змінюють- 
ся акценти й пріоритети, виникає необхід-
ність розв’язувати неочікувані проблеми. 
Зокрема, це розв’язання проблем логісти-
ки, постачання товару й забезпечення його 
асортименту (адекватного створеним умо- 
вам), проблеми з фінансовими розрахун- 
ками, міграція багатьох працівників аптек  
(аптечних мереж), неможливість фармацев- 
тів працювати повний робочий день за сі- 
мейними обставинами, руйнування примі-
щень аптек, втрата матеріальних цінностей  
тощо. В умовах війни переважає негативний  
емоційний стан, а особисті емоції управлін- 
ського персоналу потенціюються зовніш-
ньою кризою та виробничими проблемами  
(на жаль, іноді катастрофічними). До того ж,  
фактично порушується мотиваційний зв’я- 
зок у ланцюгу «зусилля – результат – ви-
нагорода».

Варто наголосити, що емоційний інте- 
лект розглядають як одну зі складових успіш- 
ності і фармацевтичного працівника, і ке- 
рівника, бо він сприяє покращенню само- 
усвідомлення, саморегуляції, самоконтро- 
лю, відповідальності; формуванню стабіль- 
ності, мотивації, позитивного настрою; реа- 
лістичному аналізу помилок; раціональ-
ному розподілу часу, ресурсів, навчанню, 

плануванню; покращенню емпатії; побу-
дові адекватних і здорових соціальних від-
носин.

Високий рівень емоційного інтелекту 
певною мірою нівелює загрозу емоційного 
вигоряння, яке виникає на тлі подавлення 
емоцій замість свідомого управління ними. 
Проблема емоційного вигоряння є досить 
обговорюваною, цей стан може впливати  
і на фармацевта, і на керівника, і на пацієнта.  
Синдром вигоряння призводить до фізич-
ного й психологічного виснаження, появи  
негативних думок стосовно роботи, знижен- 
ня професійної ефективності [11]. З-поміж 
факторів, що можуть спричинити емоцій- 
не вигорання, виокремлюють високе вироб- 
ниче навантаження, складнощі в роботі з тех- 
нічним забезпеченням, внутрішньоособис- 
тісні та міжособистісні конфлікти, негатив- 
ні стосунки з колегами та з пацієнтами тощо.  
Останні саме і можна нівелювати за раху-
нок вияву емоційного інтелекту.

Логічним є і взаємозв’язок емоційного 
інтелекту фармацевта і менеджера (робо- 
тодавця, керівника) з комунікаційною діяль- 
ністю та регулюванням конфліктів. Зокре- 
ма, для фармацевта аптеки це має значен- 
ня з огляду на пацієнтоорієнтованість аптек.  
Пацієнтів зазвичай приваблюють професіо- 
налізм працівника аптеки, повнота надан-
ня інформації, обґрунтовані пропозиції що- 
до заміни одного лікарського засобу на ін- 
ший за критеріями відсутності (обмежено- 
сті) побічних ефектів (особливо за наявно- 
сті хронічних захворювань у пацієнта та вжи- 
вання інших препаратів), цін, виробника, 
можливої взаємодії між ліками в складі те-
рапії хворого. Одночасно мають значення 
також психологічні риси особистості фар-
мацевта: наявність емпатії, уважність, без-
конфліктність, комунікабельність тощо. 
Наприклад, під час обслуговування пацієн- 
тів аптеки можуть виникати конфлікти різ- 
номанітного характеру – юридичного, про- 
фесійного, економічного, інформаційного, 
етичного, психологічного [16], у регулюван- 
ні яких, окрім професійних знань,  має зна-
чення задіяння всіх складових емоційного 
інтелекту. Як наслідок, уміння працівників 
урегульовувати конфлікти сприяє форму-
ванню лояльності пацієнтів та позитивно-
го іміджу аптечного закладу.
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Емоційний інтелект проявляється й у 
формуванні та підтриманні самомотивації 
та мотивації інших. Так, високий емоцій-
ний інтелект керівника аптеки чи аптеч-
ної мережі дозволяє досягати внутріш-
ньої соціальної ефективності організації 
за рахунок забезпечення задоволеності 
членів колективу різними аспектами ро-
боти, забезпечення належних умов праці 
та побуту співробітників, використання 
мотиваційних стимулів (залученість до 
виконання певних завдань або роботи в 
тимчасовій команді, створення умов для 
соціального й кар’єрного зростання, ро-
бота системи інформування і управління 
знаннями тощо).

На підставі викладеного наводимо струк- 
туроване узагальнення положень емоцій-
ного інтелекту працівників фармацевтич-
них організацій (див. табл.). 

Варто зауважити, що емоційний інте-
лект будь-якого співробітника, звичайно 
ж, неможливо виміряти чи оцінити безпо-
середньо, але, як правило, він потенціює 
багато виробничих та соціально-психоло-
гічних функцій.

Отже, з огляду на викладене та сучасні 
тенденції можна  віднести емоційний інте-
лект до значущих професійних компетен-
цій фармацевтів і керівників (менеджерів) 
фармацевтичних організацій.

Висновки та перспективи подальших  
досліджень. На підставі вивчення класичних  
положень емоційного інтелекту наведено ви- 
значення, базові складові та характеристики  
емоційного інтелекту. Розглянуто значення 
емоційного інтелекту для виконання про-
фесійних обов’язків фармацевтів та управ-
лінського персоналу на прикладі аптек. 
Визначено вплив воєнних дій на роботу та 
складові емоційного інтелекту фармацев-
тичних працівників через призму зміни ба-
зових емоційних станів кожної особистості. 
Розглянуто взаємозв’язок емоційного інте-
лекту з емоційним вигорянням, з комуніка-
ціями та розв’язанням конфліктів, із само-
мотивацією та мотивацією співробітників. 

Подальший розвиток досліджень вбачає- 
мо у вивченні впливу емоційного інтелек-
ту фармацевтичних працівників на особис-
ту та організаційну успішність.

Конфлікт інтересів: відсутній.
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