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Аннотация. В современном мире наблюдается активное внедрение цифровизации на всех на-
правлениях. Одним из способов проявления цифровизации на фармацевтическом рынке явилось 
появление и утверждение на законодательном уровне дистанционной торговли лекарственных пре-
паратов (ЛП). С 1-го марта 2023 года запущен пилотный проект по дистанционном отпуску ре-
цептурных ЛП. Несмотря на то, что правила проведения дистанционной реализации ЛП для всех 
аптечных организаций одинаковы, потребителям удается находить разницу между аптеками при 
данном способе реализации, что и позволило обозначить цель нашего исследования: изучить по-
требительские предпочтения при выборе составляющих фармацевтических услуг на примере дис-
танционной реализации ЛП безрецептурного отпуска. Проведенное нами исследование состояло из 
нескольких этапов: на первом этапе был проведен контент-анализ литературных источников отече-
ственных и зарубежных ученых по изучаемой проблеме. В результате данного этапа были выявлены 
преимущества и недостатки дистанционной торговли ЛП для потребителей. На следующем этапе 
исследования, с учетом результатов первого этапа, был разработан оригинальный инструментарий 
исследования и проведен социологический опрос потребителей, который позволил определить при-
чины обращения потребителей к сервисам интернет-аптек и прочие аспекты использования данных 
ресурсов; изучить мнение пользователей касательно необходимости фармацевтического консульти-
рования при покупке товаров через интернет, выявить наиболее значимые виды информации для 
потребителей во время дистанционного отпуска ЛП и провести анализ современного состояния дис-
танционной торговли ЛП и товарами аптечного ассортимента, а также определить потребительские 
предпочтения выбора дистанционной торговли ЛП. На заключительном этапе практической части 
исследования нами была проведена оценка дополнительной услуги, представленной в сетевых ап-
теках «Столицы» по доставке ЛП ковидным больным.
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ственные препараты, дистанционная торговля, доставка на дом, ковид.
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В Российской Федерации (РФ) законодатель-
но было закреплено право на торговлю товарами 
аптечного ассортимента (ТАА) через интернет 
в 2020 году в связи с эпидемией ковидаSARS-
CoV-2. Активная цифровизация медицины и фар-
мации создала основу для успешной реализации 
ЛП и других ТАА дистанционным способом. Со-
вокупность этих факторов ускорила подписание 

нормативного документа, позволяющего аптеч-
ным организациям отпускать ЛП дистанционным 
способом, начиная с апреля 2020 года. В насто-
ящее время для регулирования дистанционной 
торговли ТАА разработано несколько норматив-
ных документов, в которых, в том числе, пред-
ставлены и ограничения для аптечных организа-
ций, имеющих право на данный вид отпуска. В 
связи с тем, что существует большое число потре-
бителей, пользующихся данным видом отпуска 
ЛП, а также число пользователей интернет-аптек 
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продолжает расти, нами была определена цель ис-
следования. 

Цель исследования: изучить потребитель-
ские предпочтения при выборе составляющих 
фармацевтических услуг на примере дистанцион-
ной реализации ЛП безрецептурного отпуска.

Задачи: 
1. Изучить нормативные документы, регули-

рующие онлайн реализацию лекарственных пре-
паратов;

2.Выявить преимущества и недостатки интер-
нет-реализации лекарственных препаратов;

Определить потребительские предпочтения 
при выборе сервисов интернет-аптек;

Оценить дополнительную услугу-доставку 
ЛП на дом на примере безрецептурных ЛП для 
лечения ковида.

МЕТОДИКА ЭКСПЕРИМЕНТА
В наше время цифровизация активно занимает 

все сферы деятельности, в том числе затрагивает 
фармацевтическую деятельность на уровне роз-
ничной аптечной организации. Активное исполь-
зование цифровых технологий в реализации ЛП 
определило основные этапы нашего исследования. 
На первом этапе был проведен контент-анализ 
нормативных документов, определяющих регу-
лирование дистанционной торговли ЛП, а также 
анализ литературных источников российских и 
зарубежных ученых по данной проблеме. Основ-
ное направление данного этапа - выявление пре-
имуществ и недостатков дистанционной торговли 
для конечных потребителей ЛП. На следующем 
этапе исследования была разработана схема иссле-
дования и оригинальная анкета для опроса конеч-
ных потребителей в аптеках. Схема исследования 
включала в себя: анализ современного состояния 
дистанционной торговли ЛП, а именно изучение 
нормативно- правовых документов, анализ дан-
ного вопроса в России и за рубежом, а также кон-
тент-анализе раннее проведенных научных иссле-
дований по данной тематике. Практическая часть 
научной работы состояла из двух основных блоков. 
На первом этапе исследования были изучены по-
требительские предпочтения с точки зрения поль-
зователей интернет-аптек. На втором этапе иссле-
дования был проведен анализ оказания социальной 
услуги – доставки ЛП пациентам города Москвы с 
подтвержденной коронавирусной инфекцией. Ан-
кета состояла из нескольких блоков. Первый блок 
анкеты был направлен на изучение социально-де-
мографических характеристик респондентов-по-

требителей. Вопросы второго блока акцентирова-
ли внимание на исследование параметров, которые 
относятся к опыту пользования интернет-аптеками 
потребителями. Третий блок состоял из вопросов, 
ориентированных на выяснение необходимости 
потребителей в информировании о ЛП и других 
ТАА при дистанционной торговле. Заключитель-
ный блок вопросов был направлен на изучение 
мнения потребителей касательно текущего состо-
яния интернет-торговли ТАА. Разработанный ин-
струментарий исследования позволил определить 
основные причины обращения потребителей к 
онлайн-аптекам, выявить наиболее значимые виды 
информации для потребителей во время дистанци-
онного отпуска ЛП и провести анализ современно-
го состояния дистанционной торговли ЛП и ТАА, 
а также определить потребительские предпочтения 
выбора дистанционной торговли ЛП. На заключи-
тельном этапе исследования нами была проведена 
оценка дополнительной услуги представленной в 
сетевых аптеках «Столицы» по доставке ЛП ковид-
ным больным. 

В работе были использованы следующие ме-
тоды исследования: социологический, наблюде-
ния, графический, статистический, сравнитель-
ный и контент-анализ.

ОБСУЖДЕНИЕ РЕЗУЛЬТАТОВ
В результате проведенного контент-анализа 

были изучены основные нормативно-правовые до-
кументы, которые регулируют работу дистанцион-
ной торговли 3 апреля 2020 года был опубликован 
105-ФЗ, который внес поправки в ФЗ №61 «Об 
обращение ЛС», что послужило официальным го-
сударственным разрешением для дистанционной 
торговли ТАА, в частности ЛП [1]. В данном доку-
менте не представлены все процессы, обеспечива-
ющие онлайн-торговлю аптек. Так, 16 мая того же 
года вступило в силу Постановление Правитель-
ства (ПП) № 697 от, которое содержало в себе тре-
бования к дистанционной торговле [2]. В течение 
года право на дистанционную реализацию ЛП рас-
пространялось только на аптечные организации, 
которые имели не менее 10 стационарных точек и 
собственный сайт, что ограничивало деятельность 
небольших аптечных организаций в интернете. 
ПП № 2463 от 31.12.2020, в котором представлены 
требования к розничной торговле, также указывает 
на то, что дистанционная реализация ЛП для ме-
дицинского применения осуществляется в соответ-
ствии с ПП № 697 от [3]. ПП № 827 от 31.05.2012 
г исключило требование о наличии 10 стационар-
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ных аптек и собственного сайта, для аптек была 
предоставлена возможность заключать договоры 
с владельцами агрегаторов (маркетплейсов), что-
бы размещать свои предложения, используя сайт 
маркетплейса. На данном этапе любая аптечная 
организация получила право использовать интер-
нет для продажи и при соблюдении установленных 
требований ТАА и ЛП [4,5]. 

Также при проведении контент-анализа были 
выявлены преимущества и недостатки интер-
нет-аптек. К преимуществам можно отнести 
следующее: удобство, конфиденциальность пер-
сональных данных и анонимность, упрощение 
приобретения необходимых препаратов для ам-
булаторных пациентов и инвалидов, 24-часовой 
доступ к сервису (в том числе возможность кру-
глосуточной доставки), широкий ассортимент [6], 
возможность приобретения товаров не выходя 
из дома (например, доставка при помощи Почты 
России [7]), предложение по более выгодной цене, 
получение консультации специалиста напоми-
нание о необходимости приобретения ЛП, более 
низкие цены при заказе онлайн (однако, из этого 
пункта есть и исключения) [8], отправка напоми-
наний о необходимости приема препаратов [9,10]. 

Согласно анализу литературных источников, 
к основным недостаткам, с которыми потреби-
тели сталкиваются при использовании сервисов 
онлайн-аптек, относятся: риск взаимодействия с 
нелегальными интернет-аптеками; возможность 
приобретения фальсифицированных, недобро-
качественных и контрафактных ЛП и ТАА; укре-
пление процесса безответственного самолечения; 
отсутствие или ограниченный доступ к грамотной 
консультации специалиста при выборе препарата; 
отсутствие надлежащих протоколов безопасности 
сайта и, как следствие, неотъемлемый риск утечки 
персональных данных пользователя; возможность 
профессиональной ошибки (в заказ собрана не та 
дозировка препарата или дженерик вместо ориги-
нального препарата); недостаточное информиро-
вание пациентов о приобретаемом ЛП; ошибки в 
логистических процессах, ведущие к таким про-
блемам, как истечение срока годности препарата 
или неправильного режима хранения; Развитие 
нежелательных реакций, неправильный режим до-
зирования, лекарственные взаимодействия, прием 
препарата при наличии противопоказаний у паци-
ента и прочие случаи при отсутствии взаимодей-
ствия пациента с врачом и/или фармацевтом/про-
визором; наличие минимальной суммы заказа для 
оформления бесплатной доставки.

Пункты, касающиеся анонимности покупателя 
и консультации специалиста неоднозначны. В тео-
рии интернет-аптеки должны работать так, чтобы 
пациенты могли анонимно заказать необходимые 
им товары, однако исходя из контент-анализа на-
учных статей заключение о безопасности сервисов 
интернет-аптек такое, что утечки данных сегод-
ня неизбежно случаются, следовательно, пункт 
анонимности скорее относится к недостаткам он-
лайн-аптек, нежели к преимуществам. Касательно 
консультирования: в российских интернет-аптеках 
законодательно должен обязательно присутство-
вать процесс консультирования. Когда товар по-
падает в онлайн-корзину, появляется возможность 
связаться с оператором. Уровень компетенции дан-
ного оператора, оказывающий консультацию, как и 
качество такой консультации нельзя проверить.

Результат этого этапа лег в основу разработки 
оригинального инструментария исследования.

На следующем этапе исследования был про-
веден социологический опрос потребителей. По 
формуле бесповоротного случайного отбора была 
рассчитана репрезентативная выборка, которая со-
ставила 127 человек. Онлайн-анкетирование про-
водилось среди 187 респондентов, среди которых 
преобладали женщины (78,2%), неработающие 
или являющиеся сотрудниками здравоохранения 
(суммарно 66,6%) и имеющие неоконченное выс-
шее образование (50,6%). По результатам анализа 
социально-демографических характеристик потре-
бителей был построен контур потребителя на мо-
мент исследования, который представлен на рис. 1.

Рис. 1. Контур респондентов исследования

В результате анкетирования был изучен опыт 
потребителей использования интернет-аптек, а 
также причины посещения. Самой частой причи-
ной посещения аптеки стало недомогание, не на-
рушающее трудоспособности (головная боль, на-
сморк) – 59,8%. Примерно наравне пользователи 
обращаются с целью приобретения рецептурных 
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ЛП (46%), безрецептурных ЛП (44,8%), попол-
нения домашней аптечки (41,4%). Среди прочих 
вариантов респонденты отметили, что посещают 
аптеки с целью приобретения БАДов, лекарствен-
ных растительных препаратов (18,3%), контра-
цептивов, лечебной косметики, контактных линз, 
противоаллергических средств (суммарно 4,6%). 
9,2% покупают в аптеке что-либо случайно (9,2%).

41,4% пользователей пользуются сервисами 
интернет-аптек менее 1 года, 29,9% – от 1 года до 
2 лет и 25,3% пользуются услугами интернет-аптек 
более 2 лет. 39,1% опрошенных заказывают что-
либо 1 раз в месяц или чаще, 34,5% раз в полгода. 8 
и 12,6% соответственно пользуются заказами раз в 
год или реже. Респонденты предпочитают забрать 
свою покупку самовывозом (58,6%) чаще всего. 
Наименее популярный вариант – доставка на дом 
(13,8%). Оставшаяся часть опрошенных пользует-
ся как самовывозом, так и доставкой (26,4%).

Касательно доставки на дом, 23% ответивших 
отметили, что ждали свой заказ более 40 минут. 
Самовывоз: 44,8% указали, что товар можно было 
забрать сразу же в день заказа и 43,7% заявили, 
что заказ нужно было ожидать от 1 до 3 дней.

Среди 187 опрошенных был 1% случаев, когда 
респонденту пришлось возвращать товар по при-
чине того, что привезли чужой заказ.

Самыми неудобными моментами в процессе 
оформления и получения онлайн-заказа оказались 
следующие: нужного препарата не оказалось в на-
личии (62,1%), высокая цена (27,6%), недостаточно 
информации о препарате указано на сайте (23%), 
долгая доставка заказа (20,7%). Всего 1% респон-
дентов отметил, что не готовы получать ЛП без 
консультации сотрудника аптечной организации.

ЛП оказались самым популярным товаром при 
онлайн-заказе из всех товаров аптечного ассорти-
мента (81,6%). Средства личной гигиены (34,5%), 
дезинфицирующие средства (25,3%) и оптика 
(26,4%) наиболее популярны для заказа после ЛП. 
БАДы и косметические средства (20,7% и 21,8% 
соответственно) менее популярны, а наименьший 
спрос среди респондентов имеют средства, предна-
значенные для ухода за больными и детьми до 3 лет 
(2,3%), минеральная вода (5,7%), продукты лечебно-
го питания (3,4%) и средства контрацепции (1,1%).

Самыми распространенными потребительски-
ми предпочтениями выбора онлайн-заказов ста-
ли следующие: экономия времени (71,3%), цены 
ниже при заказе онлайн (58,6%), можно заказать 
необходимые товары где угодно (47,1%), не всег-
да есть возможность прийти в аптеку (32,2%), по-

требитель не любит ожидание в очереди (26,4%), 
озвучивание маркетинговых акций сотрудником 
аптеки (16,1%). Также потребители онлайн-ап-
тек, находящиеся в небольших городах, отмечали, 
что при онлайн-заказе ЛП могут доставляться не-
сколько дней, что не дает возможности начать во-
время прием ЛП. Также потребители обозначали 
необходимость в информировании и консультиро-
вании при составлении онлайн-заявки на ЛП или 
другие ТАА. В результате, 35,6% респондентов 
предпочли бы заказать ЛП или другие ТАА, не 
прибегая к помощи специалиста. 31% опрошен-
ных иногда нуждаются в консультации фармацев-
та/провизора, 18,4% отметили, что готовы полу-
чать информацию по препаратам только у врача, 
однако 14,9% респондентов часто консультирует-
ся со специалистами аптечных организаций. 

Также большая часть респондентов обознача-
ла что онлайн-отпуск рецептурных ЛП является 
предпочтительным и желательно, если будет воз-
можна доставка данных ЛП до потребителя (до-
мой, на работу и т.д.) 

На заключительном этапе практической ча-
сти исследования был проведен анализ доставки 
ЛП ковидным больным, которая была организо-
вана при помощи ГБУЗ аптек «Столицы». Всего 
за период с сентября 2021 года по февраль 2022 
года было реализовано 5153 заказа и 17876 упа-
ковок ЛП, наибольшее количество – в январе и 
феврале 2022 года. Было проведено сравнение 
полученного графика распределения заказов по 
месяцам с графиком случаев заражения корона-
вирусом. С сентября по декабрь 2020 года график 
шел плавно, без резкого подъема уровня заболе-
ваемости. Начиная с января 2021 года, количество 
случаев заражения стремительно пошло вверх 
из-за вспышки заболевания. В это же время су-
щественно увеличилась и доставка необходимых 
ЛП для пациентов. Так, с 1 января 2021 года до 1 
февраля 2021 года выявленные случаи коронави-
русной инфекции выросли примерно с 10,5 млн 
до 12 млн, а с 1 февраля по 1 марта – с 12 млн до 
приблизительно 16,5 млн. За январь того же года 
были доставлены 1263 заказа, а за февраль – 2894 
заказа. В ходе исследования также были проана-
лизированы отказы и жалобы на доставку ЛП за 
тот же период времени. За время анализа произо-
шел 421 отказ (8,2% от общего количества зака-
зов). Большая часть отказов (25,7%) пришлась на 
январь 2021, минимальное количество отказов – в 
ноябре. Основной причиной отказа являлось то, 
что пациент не живёт по адресу и пациент больше 
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не нуждается в ЛП (суммарно 28,5%). Среди про-
чих причин отказа выявлены следующие: курьеру 
не открыли дверь (26,36%), курьер долго достав-
лял заказ (24,94%), пациент проходил лечение в 
больнице (20,2%). За период исследования было 
подано 68 жалоб (1,3% от общего количества за-
казов). Основная жалоба, поступающая по пово-
ду доставки – долго везли препараты (92,65% от 
всех жалоб). Оставшиеся жалобы (7,35%) были 
поданы из-за неправильного назначения лечения 
врачом по мнению пациентов. Большая часть жа-
лоб пришлась на декабрь 2021, наименьшее число 
жалоб было подано в январе и феврале. 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
1. При анализе источников литературы было 

проанализировано современное состояние он-
лайн-сегмента фармацевтического рынка. Выяв-
лены основные нормативно-правовые документы, 
регулирующие данный процесс, а также обозна-
чены особенности регулирования и устройства 
рабочего процесса интернет-аптек на территории 
РФ. Выделены положительные и отрицательные 
черты дистанционной торговли аптечными това-
рами для потребителей.

2. Проведен социологический опрос поль-
зователей услугами интернет-аптек в рамках из-
учения потребительских предпочтений при за-
казах ТАА в интернете. Онлайн-анкетирование 
проводилось среди 187 респондентов, из которых 
78,2% составили женщины и 21,8% – мужчины. 
70% пользователей заказывают ТАА в течение 
1-2 лет, примерно 60% потребителей предпочита-
ют доставке на дом самовывоз из стационарной 
точки. Самым популярным ТАА являются ЛП. 
За всё время использования сервиса онлайн-ап-
тек среди 187 респондентов был всего 1 возврат 
по причине того, что привезли не тот заказ, что 
говорит о высоком уровне организации работы 
дистанционной торговли. Неудовлетворенность 
респондентов системой онлайн-торговли ТАА 
в более чем 60% случаев проявляется в том, что 
необходимого товара нет в наличии. Каждый 3 
пользователь интернет-аптек воспользуется кон-
сультацией фармацевтического специалиста, в то 
время как большая часть респондентов чаще все-
го выбирает практику самолечения, потому что с 
легкостью находит необходимую информацию по 
их мнению. Главными мотивирующими факто-
рами использования онлайн-аптек для потреби-
телей являются экономия времени, финансовых 
средств, а также возможность заказать ТАА из 

любого места. При этом более 60% пользователей 
поддерживают внедрение практики онлайн-тор-
говли рецептурными препаратами, которые могут 
причинить серьезный вред здоровью при непра-
вильном применении.

3. Проведен анализ социальной услуги – до-
ставки ЛП, предназначенных для пациентов с 
подтвержденной коронавирусной инфекцией. По-
давляющее большинство жалоб было подано из-
за долгой доставки. Количество отказов пример-
но равное, и отказы происходили по 4 основным 
причинам: пациент не живёт по адресу, и пациент 
больше не нуждается в ЛП, курьеру не открыли 
дверь, курьер долго доставлял заказ, пациент про-
ходил лечение в больнице.
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ANALYSIS OF CONSUMER PREFERENCES WHEN 
SELECTING PHARMACEUTICAL SERVICES WITHIN THE 

PROVISION OF PHARMACEUTICAL CARE
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Abstract. In the modern world, there is an active implementation of digitalization in all areas. One of 
the ways in which digitalization manifests itself in the pharmaceutical market is the emergence and approval 
at the legislative level of distance selling of medicines. On March 1, a pilot project for remote dispensing 
of prescription drugs was launched. Despite the fact that the rules for remote sales of drugs are the same 
for all pharmacies, consumers manage to find differences between pharmacies using this method of sales, 
which made it possible to outline the purpose of our study: to study consumer preferences when choosing 
components of pharmaceutical services using the example of remote sales of over-the-counter drugs. The 
research we conducted consisted of several stages: at the first stage, a content analysis of literary sources 
of domestic and foreign scientists on the problem under study was carried out. As a result of this stage, 
the advantages and disadvantages of distance selling of drugs for consumers were identified. At the next 
stage of the study, taking into account the results of the first stage, original research tools were developed 
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and a sociological survey of consumers was conducted, which made it possible to determine the reasons 
for consumers turning to online pharmacy services and other aspects of using these resources; to study 
the opinions of users regarding the need for pharmaceutical consultation when purchasing goods via the 
Internet, to identify the most significant types of information for consumers during the remote dispensing 
of medicines and to analyze the current state of distance trade of medicines and pharmacy products, as well 
as to determine consumer preferences for the choice of distance trade of medicines. At the final stage of the 
practical part of the study, we assessed the additional service provided in the «Stolitsa» chain pharmacies 
for the delivery of medications to Covid patients.

Keywords: online trade, pharmacy products, online pharmacies, medicines, distance selling, home 
delivery, covid.
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