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УДК 615.2/.4:614.27]:339.133.021.4 

ДОСЛІДЖЕННЯ УПОДОБАНЬ СПОЖИВАЧІВ ЛІКІВ ЩОДО ЯКОСТІ 

НАДАННЯ ФАРМАЦЕВТИЧНИХ ПОСЛУГ 

 

Ткаченко Наталя Олександрівна, 

д.фарм.н., професор 

Мисюра Сергій Сергійович, 

Бігдан Ганна Антонівна, 

магістранти 1-го року навчання 

Запорізький державний медико-фармацевтичний університет, 

м. Запоріжжя, Україна 

 

Анотація. У роботі представлено фрагмент результатів опитування 

відвідувачів аптечних закладів щодо формування лояльності споживачів ліків 

до аптек та факторів, які впливають на їхні уподобання при фармацевтичній 

допомозі.  

Проведене опитування дозволило визначити проблемні питання надання 

фармацевтичних послуг аптечними закладами (розширенням фармацевтичних 

послуг, якість обслуговування, швидкість обслуговування, поведінка і 

спілкування фармацевтичного персоналу) та на їх основі розробити 

рекомендації щодо покращення організаційно-комунікаційної взаємодії з 

відвідувачами аптек. 

Ключові слова: фармацевтичні послуги, уподобання споживачів, якість 

фармацевтичної допомоги 

 

Сьогодні, незважаючи на складні обставини (воєнна агресія росії проти 

України, зниження соціально-економічної стабільності в країні, наслідки 

пандемії COVID-19) українська система охорони здоров’я (ОЗ) продовжує 
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змінюватися, імплементуючи кращі закордонні практики та світовий досвід. У 

руслі глибоких змін, відбувається і зрушення парадигми фармацевтичної 

практики: колаборація з громадською ОЗ, акцент на фармацевтичну допомогу 

(ФД), раціональне використання лікарських засобів (ЛЗ) та ефективний 

менеджмент медикаментозного забезпечення. Вочевидь, аптеки відіграють 

важливу роль у процесі реформ системи ОЗ. І просування у бік ФД є для цього 

процесу вкрай важливим фактором. Оскільки зусилля, спрямовані на надання 

пацієнтам правильної інформації, є не менш значущими, ніж забезпечення ЛЗ, а 

якість ФД впливає на лояльність пацієнтів до фармацевтичних закладів, то 

фармацевти роблять свій вагомий внесок в надання допомоги пацієнтові. 

У царині медичної допомоги, сфокусованої на пацієнтові, найголовніше 

завдання фармації — виявити та задовольнити потреби споживачів якомога 

краще й максимально повно. Фармацевти мають гарантувати людям 

можливість вільного отримання ЛЗ або фармацевтичної опіки якомога швидше, 

в належному обсязі і в зручному для них місці. Фармацевти можуть залучити 

пацієнтів до діалогу з метою обміну знаннями та інформацією, що дозволить їм 

особисто долучитися до керування власним здоров’ям. Тому питання якості 

ФД, пошуку шляхів її підвищення та формування високої лояльності до 

аптечних закладі не втрачають своєї актуальності. 

Мета роботи: визначити проблемні питання якості надання 

фармацевтичних послуг аптечними закладами для розробки рекомендацій щодо 

покращення організаційно-комунікаційної взаємодії з відвідувачами аптек. 

У якості інструменту дослідження використали спеціально розроблену 

анкету, а респондентами стали відвідувачі аптек південного регіону України. 

Опитування проводили за допомогою Google форм у травні 2023 року. Загалом 

отримано 150 валідних анкет. 

Віковий розподіл опитуваних вказує, що найбільша кількість - це особи 

віком від 21 до 30 років (42,6%). Другу позицію склали респонденти віком 

31-40 років (23,5%). На третій розподільчій сходинці опинилися респонденти 

віком 51-60 років (по 10,4%). Менше опитаних було віком 41-50 років (9,6%), 
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до 20 років (7,8%) та старше 60 років (6,1%). 

Щодо статі опитаних, то 83,5% становили жінки і 16,5% - чоловіки.  

За соціальним статусом розподіл анкетованих мав наступний ланцюжок: 

53% - особи, що працюють, 23,5% - особи, що навчаються (студенти), 

15,7% - домогосподарки \ безробітні; 6,1% - пенсіонери та 

1,7% - війсковослужбовці. 

При з’ясуванні частоти звернень до аптеки за ФД 39,1% респондентів 

вказали, що в середньому відвідують аптеку 1 раз на 3 місяці. Так як мають 

хронічні захворювання та частіше потребують ФД, а отже відвідують аптеку 1 

раз на місяць зазначили 27,8% опитаних. Крім того, 21,7% анкетованих вказали, 

що звертаються за ФД декілька разів на місяць, бо мають хронічні 

захворювання, що потребують постійного прийому ЛЗ, але відсутня фінансова 

можливість закуповувати одразу ліки на весь курс лікування. Та 

11,3% - відвідують аптеку не частіше ніж 2 рази на рік. У ході дослідження ми 

намагалися з’ясувати за яким принципом споживачі ЛЗ обирають аптечний 

заклад. Узагальнена інформація представлена на рис. 1. 

Враховуючи кон’юнктуру роздрібного сегменту українського 

фармацевтичного ринку, де переважають мережеві аптеки, було поставлено 

питання «Чи звертаєте Ви увагу на назву аптеки та приналежність до 

мережевих аптек? Чому?». Більшість анкетованих – 64,3% - зазначили, що не 

звертають на це увагу, так як назва не має значення, бо головним є наявність 

потрібних ліків, доступних цін на них та якість обслуговування. Однак, 19,1% 

відповіли стверджувально «так», зазначивши те, що у мережевих аптеках є свій 

стиль і корпоративні правила обслуговування пацієнтів; 15,7% опитаних теж 

відповіли «так», але фактор лояльності вказали інший – ціни на ліки у 

мережевих аптеках завжди нижчі ніж у поодиноких аптеках. Також, в анкеті 

було запропоновано оцінити швидкість і якість обслуговування при наданні ФД 

споживачам ліків (рис. 2) та чи має значення для споживачів при виборі аптеки 

швидкість обслуговування (час, який приділяє фармацевт пацієнтові при 

фармацевтичній допомозі). 
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Рис. 1. Діаграма розподілу відповідей відвідувачів аптек щодо принципу 

обрання аптечного закладу 

За результатами відповідей визначено, що для 37,4% споживачів 

швидкість обслуговування значення не має (рис. 3) 

  

а) середній час обслуговування 

відвідувачів 

б) рівень обслуговування в аптеці 

Рис. 2. Діаграма розподілу відповідей анкетованих щодо часу та рівня 

обслуговування фармацевтами 
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Рис. 3. Діаграма розподілу відповідей відвідувачів аптек на питання 

«Чи має для Вас значення швидкість обслуговування при виборі аптеки?» 

 

На питання «Над чим потрібно попрацювати керівництву аптеки або що 

потребує удосконалення чи зміни у роботі аптеки?» 34,8% опитаних зазначили 

«над розширенням фармацевтичних послуг», 24,3% - «над якістю 

обслуговування», 19,1% - «над швидкістю обслуговування», 15,7% - «звернути 

увагу на поведінку і спілкування фармацевтичного персоналу». 

Висновок. Проведене опитування дозволило визначити проблемні 

питання надання фармацевтичних послуг аптечними закладами та на їх підставі 

розробки рекомендації щодо покращення організаційно-комунікаційної 

взаємодії з відвідувачами аптек. 
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так 

ні 

Скоріше ні, адже консультування та поради не можна обмежувати у часі 

Скоріше так, бо не люблю черги і вважаю, що особисті проблеми не слід озвучувати 

Скоріше так, бо не люблю чекати 


