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ОЦЕНКА АПТЕКИ КАК СРЕДЫ ФАРМАЦЕВТИЧЕСКОГО 
ОБСЛУЖИВАНИЯ НАСЕЛЕНИЯ 

Ирина А. Ушакова1, Людмила П. Дорохова 2, Владимир В. Малый2, 
Александр В. Дорохов1 

1Харьковский национальный экономический университет, Харьков, 
Украина 
2Национальный фармацевтический университет, Харьков, Украина 

Ключевые слова: обслуживание в аптеке, оценка сервисной среды 

Введение 

Анализ литературы по работе аптек на 
розничном фармацевтическом рынке пока-
зывает, что аптека должна организовывать 
свою работу так, чтобы сочетать экономи-
ческую составляющую и социальную ответ-
ственность фармацевтического бизнеса [1]. 

Аптека, как коммерческое торговое пред-
приятие, стремится удовлетворить собствен-
ные потребности в увеличении объемов ре-
ализации фармацевтических товаров, сокра-
щении расходов на организацию и ведение 
бизнеса, максимизации прибыли и эффек-
тивности. 

Важна удовлетворенность покупателей 
товаров аптечного ассортимента, так как их 
поведение, мотивация, преданность, жела-
ние купить именно в данной аптеке влияют 
на результаты финансово-хозяйственной 
деятельности и позиции аптеки на рынке, яв-
ляются условием успеха аптеки [8].  

Достижение поставленных аптекой целей 
возможно только при максимальном учете 
предпочтений потребителей при выборе то-
варов, факторов, влияющих на принятие ре-
шения о покупке, степени удовлетвореннос-
ти покупателей качеством предоставления 
фармацевтической помощи [7]. Только соз-
дав лучшие условия обслуживания, аптека 
может удовлетворить потребности покупате-
лей, тем самым увеличить их лояльность [5], 
повысить доступность лекарственных 
средств для населения. 

Цель работы 

Понимание важности обстановки, усло-
вий, в которых потребителю предоставляют-
ся любые торговые и сервисные услуги, оп-
ределило цель работы. А именно: опреде-
лить, выделить, классифицировать основные 
элементы окружающей покупателей среды 

обслуживания в аптеке, провести сравнение 
нескольких аптек Харькова, используя полу-
ченные в результате опросов покупателей и 
экспертов оценки по каждому из параметров 
для каждой из аптек, разработать соответ-
ствующую компьютерную программу и ис-
пользовать ее для численных расчетов. 

Материал и методы 

В исследовании использовались следу-
ющие материалы и методы. Для определ-
ения параметров, признаков, характеристик 
среды обслуживания – анализ литературы об 
обслуживании покупателей в аптеках, требо-
ваний к интерьеру обьектов торговли и сер-
виса в целом. Для получения оценок элемен-
тов среды обслуживания в конкретных апте-
ках Харькова – полевые опросы посетите-
лей. Для численных расчетов – алгоритм 
оценивания с использованием определения 
относительных весов различных по важнос-
ти критериев оценивания и дальнейшей мно-
гокритериальной свертки. Для компьютер-
ной реализации предлагаемого подхода – 
разработка специального приложения в сре-
де программирования VisualBasic, выпол-
ненного в виде макроса для Excel.  

Факторы успешной работы аптек. 
Опираясь на результаты анализа литера-

туры, можно сформировать модель оценки 
аптеки на основе деятельности аптеки как 
торговой организации (экономические пара-
метры) с учетом социальной ответственнос-
ти фармацевтического бизнеса (социальные 
параметры) [4]. 

Так, экономическими показателями для 
оценки аптеки являются: 

- финансовые результаты (рентабель-
ность затрат, продаж, уровень торговой на-
ценки), 



2020, № 1, 24-30    AZӘRBAYCAN   ӘCZAÇILIQ  vә  FARMAKOTERAPİYA  JURNALI 

25 

- использование ресурсов (оборот товар-
ных запасов, оборотные средства, прибыль, 
кредиторская задолженность), 

- финансовое состояние (ликвидность, 
порог рентабельности, запас финансовой 
прочности). 

Основными для оценки аптеки по соци-
альным показателям являются: 

- ценовая и ассортиментная политика 
(уровень цен, ассортимент лекарственных 
средств, наличие скидок, дисконтов), 

- работа персонала (скорость обслужи-
вания, отсутствие очереди, внешний вид 
провизора, аккуратность одежды, фирмен-
ный стиль, манеры, умение сглаживать кон-
фликты, уровень квалификации, знание 
ассортимента, консультирование), 

- организация работы (место располо-
жения, режим, время работы, удобство вхо-
да в аптеку, наличие пандусов, оформление, 
размер торгового зала, интерьер, освеще-
ние). 

Среди показателей важную роль занима-
ют факторы расположения. Это тип населен-
ного пункта (город определенных размеров, 
поселок, село), состав, количество, распре-
деление населения, зона населенного пункта 
(жилой район, промышленная часть, дело-
вой центр) перспективы развития инфра-
структуры.  

Также это транспортная составляющая 
(пешеходные потоки, транспортные оста-
новки, удобные подходы пешком или авто-
мобилем, парковка). 

Также важные факторы, которые отража-
ют оценку аптеки посетителями (так называ-
емые сервисно-ценовые). Прежде всего, это 
ценовая политика, являющаяся важнейшей 
для пенсионеров, малообеспеченных слоев 
населения. Следует отметить, что низкие це-
ны могут вызвать подозрения фальсифика-
ции. Покупателей привлекают не просто ап-
теки с низкими ценами сами по себе, а имен-
но нужные лекарства, которые не всегда са-
мые дешевые именно в дешевой (по мнению 
покупателя) аптеке. 

Часто для привлечения и удержания по-
купателей внедряют различные системы 
дисконтных карт, скидок к определенным 
датам (дни рождения, праздники, период 
отпусков). При этом дисконтная система 
должна быть простой, понятной покупате-
лю, работать постоянно, развиваться, чтобы 
удержать интерес потребителя к именно 
этой аптеке. 

Актуальным является обеспечения пол-
ноты ассортимента. Для клиента важна воз-
можность осуществить покупку всех необ-
ходимых лекарств в одном месте. Хотя на 
практике не существуют аптеки, где можно 
купить все (теоретически имеющиеся в Ук-
раине) лекарственные средства, желательно 
стараться максимально этого достичь. Час-
тично решает это предварительный заказ, но 
не все покупатели, не всегда (по разным 
причинам) могут и согласны ждать необхо-
димые лекарства в течение определенного 
времени (несколько часов, дней). 

Существенным является использование 
принципов фармацевтической этики. Обыч-
но покупатели положительно настроены к 
профессиональным советам, консультациям 
провизора. Именно он способен предложить 
наиболее приемлемые для клиента препа-
раты. Внимание к посетителю, служебная 
этика провизора базируется на квалифи-
кации, профессиональных знаниях, гуман-
ном, честном, конфиденциальном, индиви-
дуальном подходе к обслуживанию. 

Важной составляющей является скорость 
обслуживания. Ведь ожидания в очереди вы-
зывает негативное отношение к этой аптеки, 
даже при низких ценах. Часто клиент вооб-
ще оставляет аптеку, в дальнейшем ее избе-
гает [3]. 

Значительную роль в эмоциональном 
восприятии аптеки играет ее интерьер. Это 
может быть дизайн с открытой выкладкой 
или классический аптечный. В любом слу-
чае уютное, чистое, комфортное, удобное, 
хорошо освещенное помещение торгового 
зала вызывает позитивное восприятие, воз-
никающее также от оформления входа в ап-
теку, наличия пандуса, стоянки для велоси-
педов и подобного. 

Важное значение имеет одежда персона-
ла, продуманная выкладка товаров, фирмен-
ные пакеты, рациональное размещение отде-
лов. Это усиливает положительные эмоции 
посетителей и укрепляет соответствующий 
имидж аптеки. Необходимо обустройство 
для посетителей мест краткосрочного отды-
ха (кресла, кушетки, диваны), что важно для 
лиц преклонного возраста, с ограниченными 
возможностями, в болезненном, уставшем 
состоянии. 

Разумеется, качественный сервис требует 
правильного мерчандайзина в аптеке. Распо-
ложение товаров должно отражать основные 
поведенческие стереотипы посетителей 
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аптек. Известно, что покупатель сначала 
смотрит вправо, поэтому товары, там разме-
щены, могут быть быстрее увиденными. 
Также основное внимание посетителей 
привлекают центральные группы товаров. 
Понятно, что покупатели оставляют без вни-
мания более темные и хуже освещенные час-
ти помещений, полок с товарами. 

Фактором доступности фармацевтичес-
кого обслуживания является временной и 
недельный режимы работы аптеки. Он  зави-
сит от места расположения. Аптеки в люд-
ных местах, возле метро, вокзалов часто 
круглосуточные, с удлиненными часами ра-
боты. При нахождении рядом с лечебными 
учреждениями следует согласовывать гра-
фик работы аптеки с их графиком. 

Наконец, важно влияние на имидж апте-
ки наличия дополнительных услуг и 
удобств. Например, возможность проверки 
зрения, измерение артериального давления, 
анализ на сахар для диабетиков, компьютер-
ное тестирование организма, консультация 
косметолога, окулиста, дерматолога, дието-
лога.  

В условиях эпидемии, пандемии, чрезвы-
чайно важной услугой становится возмож-
ность осуществить предварительный заказ 
лекарств через интернет, бесплатно доста-
вить их к покупателю, осуществить оплату 
банковской картой на месте или через ин-
тернет банкинг [2]. 

Постоянный мониторинг работы аптеки 
по приведенным направлениям, их усиление 
по сравнению с конкурентами, позволяют 
поддержать и укрепить положение аптеки в 
условиях конкуренции на розничном фарма-
цевтическом рынке [6]. 

Составляющие оценки аптеки как 
места обслуживания потребителей 
фармацевтической продукции.  

Как обосновано выше, помещение аптеки 
(его состояние, оформление) является 
важной составляющей, влияющей на 
успешность аптеки на розничном 
фармацевтическом рынке, привлечение 
клиентов, покупателей, посетителей. 
Целесообразно изучить этот вопрос 
подробнее, установить  критерии оценки для 
последующего создания модели для оценки 
на компьютере и сравнения по этим 
составляющим нескольких аптек. 

В ряде источников, упомянутых выше, 
приведены требования, предъявляемые в от-

ношении помещений аптек (оформления, ос-
нащения) в целом. Эти источники также бы-
ли использованы для определения парамет-
ров оценки в данном исследовании. Очевид-
но, что в нашем случае целесообразно выб-
рать именно обобщенные параметры, оста-
вив в будущей модели именно те из них, ко-
торые являются наиболее существенными и 
заметными относительно функционирования 
аптеки. Приведем составляющие, которые 
могут быть включены в модель быть учте-
ны. 

Первой группой являются факторы  рас-
положения здания аптеки: 

- район местонахождения здания, 
- интенсивность движения пешеходов и 

автомобилей мимо аптеки, 
- наличие рядом с аптекой мест концен-

трации людей (транспортных узлов, торго-
вых, медицинских, учебных учреждений), 

- состояние окружающей территории, 
- комфортность внешнего окружения 

(озеленение, пейзаж), 
- удобство, безопасность подхода пеше-

ходов, 
- удобство, безопасность подъезда авто-

мобилей, 
- наличие остановок транспорта, 
- расстояние до конкурирующих аптеч-

ных заведений. 
Ко второй группе можно отнести внеш-

ний вид аптеки: 
- вид, тип, конструкция здания, 
- хорошая видимость аптеки с тротуара, 

дороги, 
- пандус для инвалидов, 
- красивое внешнее оформление, 
- место для детских колясок, велосипе-

дов, 
- автомобильная стоянка, парковки, 
- вывеска, 
- объем и вид информации, доступной 

извне аптеки, 
- состояние витрин, окон, входной груп-

пы (двери, лестницы, перила, навес, возду-
хонагревательный занавес). 

Третья группа признаков описывает внут-
ренний вид, состояние, оснащение торгового 
зала аптеки: 

- состояние помещения, вид персонала 
(чистота, аккуратность, соблюдение сани-
тарно-гигиенических условий и требова-
ний), 

- оформление торгового зала (отделочные 
материалы, пол, стены, потолок), 
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- мебель, прилавки, стеллажи, торговое 
оборудование, 

- наличие, удобство мест отдыха клиен-
тов, 

- соблюдения гигиенических требований 
пребывания людей в помещениях (осве-
щение, воздух), 

- дополнительные элементов положитель-
ного дизайна (декоративное озеленение, жи-
вые существа, музыкальный фон, фотогра-
фии, художественные произведения и изде-
лия), 

- дополнительные удобства для клиента 
(туалет, камера хранения, банкомат, теле-
фон, свободный Wi-Fi), 

- фирменный стиль (помещение, форма 
персонала, реклама, пакеты для  лекарств). 

Факторы первой группы являются произ-
водными от начального размещения аптеки 
(кроме изменения окружающей среды по 
независящим от аптечного учреждения 
причин), а потому они хотя и влияют на пот-
ребительское восприятие аптеки, вне управ-
ленческих мер, которые может применить 
руководство аптеки для улучшения ее вос-
приятия населением, посетителями, клиента-
ми. Поэтому основное внимание уделим 
факторам второй и третьей групп. 

Таким образом, для дальнейщего модели-
рования были выбраны признаки: состояние 
окружающей территории, оформление вы-

вески, внешний вид, входная группа, внеш-
ние удобства, организация помещения, 
оформление помещения, уровень обо-
рудования, освещения и воздуха, удобства 
для клиентов, выкладка лекарств, вид персо-
нала, фирменный стиль. 

Полное исследование предполагает ши-
рокие опросы клиентов. Не теряя общности 
выбранных критериев и методов обработки 
результатов при неодинаковой важности 
критериев, можно использовать обобщенные 
оценки, выставленные в пятибалльной шка-
ле для каждого рассматриваемого аптечного 
предприятия по каждому критерию, и соот-
ношения относительной попарной важности 
критериев. При этом больший балл соот-
ветствует высшей оценке и может быть 
определенным интегральным результатом, 
если параметр содержит несколько отдель-
ных составляющих. 

Многокритериальная оценка среды 
обслуживания в аптеке. 

На практическом этапе исследования 
путем опроса посетителей установлены по-
парные соотношение важности рассматрива-
емых критериев, (Табл. 1). В ней (1) означа-
ет большую важность, (-1) меньшую важ-
ность, (0) одинаковую важность (критерий 
по вертикали последовательно сравнивается 
с каждым по горизонтали). 

Таблица 1. Соотношение важности критериев 

Критерии оценивания аптеки 
как среды обслуживания 
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состояние окружающей территории 0 -1 -1 -1 -1 0 -1 -1 -1 -1 -1 -1
оформление вывески +1 -1 0 -1 -1 0 -1 -1 -1 0 -1
внешний вид +1 +1 -1 -1 -1 +1 -1 +1 0 0
внешние удобства +1 +1 +1 +1 0 0 +1 +1 0
организация помещения +1 +1 0 -1 0 +1 0 0
оформление помещения 0 0 -1 -1 +1 0 -1
уровень оборудования +1 -1 0 +1 0 -1
освещение и воздух -1 0 0 0 0
удобства для клиентов  +1 +1 +1 0
выкладка лекарств  +1 0 -1
вид персонала  0 -1
фирменный стиль -1
входная группа 
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Следующим шагом является обработка 
построенной таблицы. Для перечисленных 
признаков (характеристик) рассчитывается 
относительная взвешенная важность 
каждого из критериев. 

Далее применена разработанная 
компьютерная программа, где в диалоге с 
пользователем задаются названия критериев, 

они сравниваются попарно по важности в 
шкале "более одинаково менее" важно, 
рассчитываются взвешенные веса критериев 
для дальнейшего использования. По данным 
критериям были оценены аптеки в центре 
Харькова, соответствующие данные 
приведены в таблице 2. 

Таблица 2. Оценки аптек по критериям в 5 бальной шкале  

После заполнения диалоговых окон ввода 
программой проводятся расчеты, результаты 
в форме списка аптек с соответствующим 

рейтинговым значением (от лучшей к 
худшей) выводятся в виде, представленном 
на рисунке 1. 

Рисунок 1. Результаты расчетов 
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Обсуждение и выводы 

Проведенные расчеты и полученные ре-
зультаты близки к общим оценкам рассмот-
ренных аптек, отзывам потребителей в соци-
альных сетях, что подтверждает целесооб-
разность предложенного подхода, общую 
достоверность вычислений и результатов, 
применимость разработанной компьютерной 
программы для практических расчетов. 

Можно утверждать, что для успешного 
привлечения покупателенй, повышения ка-
чества фармацевтического обслуживания, 
усиления положительного имиджа и воспри-
ятия необходимо шире применять приемы 
мерчандайзинга в оформлении витрин и тор-
гового зала, включая грамотную выкладку 
товаров, размещение информационных бук-
летов, фирменный стиль и рекламу внутри 
помещения и снаружи. 

Следует создать комфортную функци-

ональную обстановку для посетителей, под-
держивать современное состояние торгового 
зала, оформление, оборудование, форму 
одежды персонала с использованием фир-
менного стиля. 

Важно обеспечить надлежащий внешний 
вид аптеки, обновить и функционально 
улучшить вывеску, входную группу, внеш-
ние удобства, особое внимание обратить на 
облегчение доступа и создание комфортных 
условий для посещения аптеки лицами с ог-
раниченными возможностями, пожилыми 
людьми, родителями с детьми. 

Осуществления этих мероприятий может 
быстро и ощутимо улучшить общую привле-
кательность аптеки, улучшить восприятие ее 
посетителями, увеличить их количество, су-
щественно укрепить положение аптеки на 
конкурентном рынке фармацевтического об-
служивания населения.  
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APTEKİN, ӘHALİYӘ ӘCZAÇILIQ XİDMӘTİ SAHӘSİ KİMİ QİYMӘTLӘNDİRİLMӘSİ 

İrina A. Uşakova1, Lyudmila P. Doroxova2, Vladimir V. Malıy2, Aleksandr V. Doroxov1 
1Xarkov Milli İqtisad Universiteti, Xarkov, Ukrayna  
2Xarkov Әczaçılıq Universiteti, Xarkov, Ukrayna  

Açar sözlәr: aptekdә xidmәt, servis mühitinin qiymәtlәndirilmәsi

Aptekdә, әczaçılıq mәhsullarının istehlakçılara servis edilmә mәkanı kimi, alıcılara xidmәt şәraiti 
nәzәrdәn keçirilmişdir. Xarkov şәhәrinin apteklәrindә alıcılara xidmәt elememtlәri müәyyәn edilib vә 
qiymәtlәndirilmә aparılmışdır. Apteklәrdә xidmәt mühitinin inteqral qiymәtlәndirilmәsi üçün 
çoxmeyarlı model tәklif olunub, müvafiq kompüter proqramı hazırlanmışdır. Tәdqiqat obyektlәri olan 
apteklәr üşün ümumilәşdirilmiş qiymәtlәndirilmә hesablanmışdır. Aptekdә alıcılara xidmәt mühitinin 
artırılması üçün tövsiyәlәr tәklif olunmuşdur.  

ASSESSMENT OF A PHARMACY AS A PHARMACEUTICAL SERVICE ENVIRONMENT 

Irina A. Ushakova1, Lyudmila P. Dorokhova 2, Vladimir V. Maliy2, Alexander V. Dorokhov1 
1Kharkiv National Economic University, Kharkiv, Ukraine 
2National Pharmaceutical University, Kharkiv, Ukraine 

Key words: pharmacy service, service environment assessment 

The conditions of customer service in a pharmacy as a place for providing service to consumers of 
pharmaceutical products are considered. The elements of the customer service environment are 
identified and estimates for Kharkiv pharmacies are obtained. A multicriteria model has been proposed 
for calculating the integral assessment of the service environment in a pharmacy, and a corresponding 
computer program has been developed. Generalized estimates for the reviewed pharmacies were 
calculated. Recommendations for improving the customer service environment in a pharmacy are 
proposed. 
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