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Проведен ряд исследований, результаты которых отражали поведенческие характеристики

посетителей аптек. Эти исследования, с одной стороны, изучали мнение рядового гражданина
государства или отдельного мегаполиса, с другой — были упрощенным социологическим изу-
чением незначительной части жителей мегаполиса и города областного подчинения.

На основании результатов анкетного опроса 439 посетителей аптек отдельного микрорайона
Одессы установлены особенности потребительских предпочтений, которые будут использованы
для разработки в дальнейших исследованиях организационных правил работы аптек.
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Сьогодні споживачі мають
можливість вибору саме тієї
аптеки, яка значною мірою за-
довольняє їх потреби у при-
дбанні лікарських засобів (ЛЗ).
Від розуміння фармацевтами
бажань пацієнтів (одужати) і
потреб (придбати ЛЗ, який
задовольняє за співвідношен-
ням «ціна — якість»), залежить
кількість постійних відвідувачів
аптеки та відповідно рівень її
прибутковості. Вивчення спо-
живчих переваг допомагає
зрозуміти механізм ухвален-
ня рішення про вибір аптеки,
оскільки кожен відвідувач — ін-
дивідуум і відрізняється від ін-
шого за багатьма параметра-
ми — в усіх свої пріоритети і
критерії.

Проведено низку досліджень,
результати яких відображали
поведінкові характеристики
відвідувачів аптек. Серед них іні-
ціативне дослідження бюро мар-
кетингових технологій «Брюс»
(обсяг вибірки — 1 тис. осіб із
Донецька), компанії “Inspire me-
tamarketing” (загальний обсяг
вибірки — 174 особи з Одеси
й Іллічівська) та компанії “GfK
Ukraine” (вибірка становила

1 тис. осіб з усіх регіонів краї-
ни) [1–3]. У ході цих дослі-
джень, з одного боку, вивчали
думку пересічного громадяни-
на держави або окремого ме-
гаполіса, з другого — вони бу-
ли спрощеним соціологічним
дослідженням незначної части-
ни жителів мегаполіса та міста
обласного підпорядкування.

Поліфункціональність струк-
тури великого міста визначає
важливість моніторингу спо-
живчих переваг у масштабах
окремого мікрорайону, тому
прикладне соціологічне дослі-
дження, спрямоване на ви-
вчення конкретного соціуму
(мікрорайону), конкретних об’-
єктів (відвідувачів аптек) і роз-
в’язання певних соціальних
проблем (рівень фармацевтич-
ного обслуговування), є акту-
альним.

Мета роботи — вивчити
споживчі уподобання щодо ви-
бору аптеки в умовах окремо-
го мікрорайону мегаполіса.

Матеріали та методи
дослідження

Як досліджуваний соціум
був обраний мікрорайон Оде-

си, який включає два провул-
ки та 15 вулиць і де знаходять-
ся 10 вищих навчальних за-
кладів, 12 закладів охорони
здоров’я і 45 аптек та їх струк-
турних підрозділів. Опитано
439 відвідувачів аптек мікрора-
йону. Інструментарієм дослі-
дження була анкета. Варто за-
значити, що на деякі питання
анкети респонденти мали мож-
ливість давати кілька відпові-
дей, тому загальна сума не
завжди становила 100 %.

Як показують дані рис. 1, се-
ред опитаних переважали жін-
ки. Більше половини респон-
дентів були віком від 15 до
25 років. Серед відвідувачів
аптек найбільше було працю-
ючих і студентів. Споживачі ЛЗ
мали різний рівень середньо-
місячного сімейного доходу.
При цьому на купівлю ЛЗ рес-
понденти витрачали 6 % цьо-
го доходу при розмаху варіа-
ції від 0,2 до 41,2 %.

Результати дослідження
та їх обговорення

Зазвичай близько третини
опитаних купували ЛЗ у най-
ближчій аптеці до місця про-
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ODESSA MICRODISTRICT SCALE
Objective. To study consumer preferences for choosing pharmacy across individual neighborhood

metropolis.
Materials and methods. A questionnaire survey of 439 visitors pharmacies in particular Odessa

neighborhood.
Results and discussion. It was found that about a third of respondents buy drugs at the phar-

macy which is the nearest to their residence place or at one and the same pharmacy. Almost two-
fifths of respondents turn to the pharmacy as needed. Over half of the respondents consider a pro-
per location, affordable price and a wide range of drugs in the pharmacy to be the main choice
factors.

Half of the respondents make a decision to purchase a particular drug before visiting the
pharmacy, and four-fifths — depending on the circumstances. Almost half of the visitors point-
ed to the lack of queues. Only 2.3% said that they have not faced with the lack of necessary
medicines at the pharmacy. Two thirds of visitors indicated that the price of drugs has signifi-
cantly increased.

The same number of respondents considered culture of service to be the main personal quality.
Notably, age, gender and working experience do not define personal qualities of pharmacists. When
the pharmacist suggests several options required drugs without prescription, two-thirds of the respon-
dents choose known drugs tested by them or their relatives or friends.

The reasons for refusal of re-visiting some pharmacies almost half of the respondents consider
high prices and unskilled staff.

An average level of service in pharmacies was evaluated as 3.9. There were offered 7 proposi-
tions and 6 additional services to improve working quality, such as: increase of goodwill, availability of
a consulting physician, home delivery of drugs and ordering by phone.

Conclusions. According to the results of a questionnaire survey of 439 visitors pharmacies neigh-
borhood of Odessa the peculiarities of consumer preferences for farmacies were established that will
be the basis for working out the appropriate rules for pharmacies.

Key words: pharmacy, visitors of pharmacies, consumer preferences, neighborhood metropolis.
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живання (35,5 %) або в одній і
тій же аптеці (26,9 %), або в
аптеці, яка доступна на даний
момент (24,1 %). Незначна
частка респондентів відвідує
кілька аптек у пошуках доступ-
ної ціни (9,6 %) або найближчу
до місця роботи аптеку (5,9 %).

Майже дві п’ятих опитаних
(39,2 %) звертаються в аптеку
за необхідності, 20,7 % рес-
пондентів відвідують 1 раз на
місяць, 16,9 % — 1 раз на тиж-
день, 13,0 % — 2 рази на мі-
сяць, 10,3 % — менше 1 разу
на місяць, лише 1,6 % — що-
дня.

Як видно з даних табл. 1,
більше половини опитаних пріо-
ритетними факторами вибору
аптек вважали місце її розта-
шування, доступність цін і ши-
рокий асортимент ЛЗ. Для тре-
тини відвідувачів аптек важли-
вими були фаховість аптечних
працівників і довіра до конкрет-
ної аптеки. Більше однієї п’я-
тої частини опитаних вказали
на режим (графік) роботи ап-
теки, цінові знижки та високу
якість обслуговування. Понад
десяту частку відповідей отри-
мали особистісні якості аптеч-
них фахівців, наявність дис-
контної карти, відсутність черг
і звичка. На решту факторів,
серед яких належність до кон-
кретної аптечної мережі, мер-
чандайзингові заходи та фор-
ма власності, звернула увагу
незначна частка опитаних.

Рівень фармацевтичного
обслуговування в аптеці, на
думку 65,4 % опитаних, зале-
жить від професіоналізму кон-
кретного провізора. При цьому
у 22,3 % випадків консультації
завжди фахові, проте в 11,6 %
— заангажовані на вартості
ЛЗ.

Щодо черг, то лише 4,6 %
відвідувачів аптек завжди очіку-
ють на обслуговування, 5,7 %
— тривало у час «пік», 35,5 %
— помірно очікують, а 54,2 %
— практично не чекають.

Естетика інтер’єру отрима-
ла низький рейтинг як фактор
вибору, оскільки 60,3 % відві-
дувачів аптек він подобається,

4,3 % — не подобається, ре-
шта не приділяє цьому уваги.
Зручним викладання ЛЗ в апте-
ці вважало 53,1 % респондентів,

незручним — лише 5,2 %, для
решти — однаково.

Як видно з даних табл. 2,
дві третини респондентів, які

Рис. 1. Соціальний профіль опитаних відвідувачів аптек

Стать, %

81,8 жін.

18,2 чол.

Зайнятість, %

Студенти 40,8
Працюють 50,1
Безробітні 0,7
Домогосподарки 5,2
Пенсіонери 3,2

Середньомісячний
сімейний дохід, грн

мін. макс. сер.
550 35 000 3867

Щомісячні витрати
на придбання ЛЗ, грн

мін. макс. сер.
10 3000 232

Сімейний статус, %

У шлюбі 45,6
Поза шлюбом 54,4

Освіта, %

Середня 5,4

Середня 21,7
спеціальна

Незакінчена вища 46,7

Вища 26,2

Відвідувачі
аптек

Вік
% 0,2 59,5 23,9 10,7 4,3
роки до 15 15–25 26–40 41–55 понад 56

Таблиця 1
Рейтинг факторів вибору аптеки

Ранг                              Фактор вибору %

1 Місце розташування 56,5

2 Доступні ціни 54,4

3 Широкий асортимент ЛЗ 51,5

4 Фаховість аптечних працівників 34,4

5 Довіра до аптеки 31

6 Режим (графік) роботи аптеки 24,8

7 Цінові знижки 24,1

8 Висока якість обслуговування 21,4

9 Особистісні якості аптечних працівників 17,3

10 Наявність дисконтної карти 14,4

11 Відсутність черг 12,3

12 Звичка 11,1

13 Належність до конкретної аптечної мережі 8,4

14 Зовнішній вигляд аптеки 6,8

15 Зручне викладання ліків 6,6

16 Естетичний інтер’єр 5,9

17 Супутні товари 3

18 Додаткові послуги 2,7

19 Оформлення вітрин 2,1

20 Форма власності 0,5
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вказали на особистісні якості
аптечних фахівців як фактор
вибору аптеки, вважали основ-
ним серед них культуру обслу-
говування. Більше третини
опитаних відзначили добро-
зичливість і уважність, майже
одна п’ята — зовнішній вигляд,
більш як десята частина —
вміння слухати. Варто зазначи-
ти, що вік, стать і стаж роботи
не визначали особистісних яко-
стей працівників аптек.

Рішення про купівлю конк-
ретного ЛЗ, виробу медичного
призначення чи іншого товару
аптечного асортименту 47,6 %
респондентів приймали попе-
редньо до відвідування апте-
ки, 44,9 % — залежно від об-
ставин, а 7,5 % — безпосеред-
ньо в аптеці.

При прийнятті рішення про
купівлю попередньо до відві-
дування аптеки 84,7 % опита-
них звертали увагу на важли-
вість для них ЛЗ, 52,2 % — на
ціну, а 41,1 % визначалися за
довірою до виробника. Наяв-
ність сертифікатів якості вва-
жали важливою 12,9 %, зруч-
ність упаковки — 3,3 %, дизайн
упаковки — 1,4 % відвідувачів
аптек. Усі зазначені фактори
вважали суттєвими лише 19,6 %
респондентів.

На допомогу аптечного пра-
цівника частіше очікує 48,3 %
опитаних, не очікує — 31 %,

решта — не визначилися. По-
ведінка персоналу аптеки на
рішення про купівлю впливає
на 56,9 % респондентів, немає
значення для 21,6 %, не впли-
ває — на решту відвідувачів.

При пропозиції аптечним
фахівцем кількох варіантів не-
обхідного безрецептурного ЛЗ
64,9 % опитаних оберуть ві-
домий ЛЗ, перевірений ними
або їх рідними чи знайомими,
23,9 % — звернуться за пора-
дою до провізора. Незначна
частка респондентів обере де-
шевший ЛЗ даної групи —
4,8 %, дорожчий ЛЗ даної гру-
пи — 2,1 % або ЛЗ, який не-
давно рекламувався, — 1,4 %.

Досить часто з відсутністю
необхідних ЛЗ у даній аптеці
стикалися 10,3 % відвідувачів,
часто — 6,8 %, часом — 70,1 %,
дуже рідко — 19,1 %. Лише
2,3 % зазначили, що не стика-
лися з відсутністю необхідних
ЛЗ у аптеці.

Щодо цінової політики, то
64,0 % відвідувачів аптек вка-
зали та те, що ціни на ЛЗ знач-
но зросли, 21,6 % — ціни зрос-
ли незначно, лише 1,4 % за-
значили, що ціни знизилися,
0,5 % відвідувачів не зверта-
ють на ціни уваги. У разі якщо
ціна на необхідний ЛЗ висока,
70,0 % опитаних усе одно ку-
пують його, оскільки «здоров’я
дорожче», 26,4 % шукають де-

шевший аналог і лише 3,6 %
відмовляються від придбання
ЛЗ.

Проблема фальсифікації
ЛЗ турбує 85,4 % відвідувачів
аптек, не турбує 10,3 %, а реш-
та перевіряє сертифікати якос-
ті ЛЗ у аптеці. Якщо на один і
той же ЛЗ ціна в одній аптеці
нижча, ніж в інших, то у 23,0 %
опитаних виникають підозри
щодо його фальсифікації ,
27,1 % — не вважають його
підробленим, а майже полови-
на (49,9 %) — не надають цьо-
му значення.

Рівень обслуговування в ап-
теці на відмінно оцінили 17,8 %
респондентів, добре — 53,1 %,
задовільно — 26,9 %, погано
— 1,4 %, дуже погано — реш-
та. Середня оцінка становила
3,9.

Причинами відмови від по-
вторного відвідування деяких
аптек майже половина рес-
пондентів назвали високі ціни
(47,2 %) і некваліфікований
персонал (46,7 %). Вузький асор-
тимент ЛЗ відмітили 27,6 %,
довгі черги — 19,6 %, незруч-
не місце розташування аптеки
— 18,9 %, поганий її зовнішній
вигляд — 10,0 %.

Для покращання роботи
аптек відвідувачі запропону-
вали 7 пропозицій і 6 додат-
кових послуг. Як видно з да-
них табл. 3, серед пропозицій
майже половина стосується під-
вищення доброзичливості ап-
течних фахівців, більш як чет-
верта частина — надання ними
частішої допомоги відвідува-
чам, більше п’ятої частини —
запровадження цілодобової
роботи й організації в аптеці
місць для сидіння, більше де-
сятої частини — наявності пан-
дуса або кнопки виклику аптеч-
ного фахівця для осіб з обме-
женими фізичними можливос-
тями, а також свіжої води для
пиття. Більше двадцятої час-
тини опитаних вважали за до-
цільне застосовувати в аптеці
комплекс запахів (аромамар-
кетинг).

Щодо додаткових послуг, то
важливою для двох п’ятих опи-

Таблиця 2
Рейтинг особистісних якостей аптечних фахівців

Ранг                                Фактор вибору %

1 Культура обслуговування 68,4

2 Ввічливість 51,3

3 Уміння розмовляти і розуміти проблему 47,4

4 Доброзичливість 34,2

5 Уважність 34,2

6 Зовнішній вигляд 17,1

7 Уміння слухати 11,8

8 Уміння упереджувати конфлікти 5,3

9 Вік 2,6

10 Стать 2,6

11 Стаж роботи 2,6

12 Спокій 1,3
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таних була б консультація лі-
каря, четвертої частини — роз-
рахунок банківськими картка-
ми, доставка ЛЗ додому та за-
мовлення їх по телефону, п’ятої
частини — вимірювання арте-
ріального тиску та лише для

Таблиця 3
Перелік пропозицій і додаткових послуг

для покращання роботи аптеки

Ранг                     Назва пропозиції, послуги %

Пропозиції

1 Персонал має бути доброзичливішим 44,0

2 Персонал повинен частіше допомагати відвідувачам 28,0

3 Запровадити цілодобовий режим роботи 23,9

4 Необхідні місця для сидіння 22,3

5 Необхідний пандус або кнопка виклику 18,9
аптечного фахівця для осіб з обмеженими
фізичними можливостями

6 Наявність свіжої води для пиття 15,3

7 Застосування аромамаркетингу 6,4

Додаткові послуги

1 Консультація лікаря 42,8

2 Розрахунок банківськими картками 26,4

3 Доставка ЛЗ додому 25,5

4 Замовлення ЛЗ по телефону 25,3

5 Вимірювання артеріального тиску 21,6

6 Прокат виробів медичного призначення 5,0

двадцятої — прокат виробів
медичного призначення.

Висновки

На підставі результатів ан-
кетного опитування 439 відві-
дувачів аптек конкретного мік-

рорайону Одеси встановлені
особливості споживчих уподо-
бань щодо аптек, які будуть
підгрунтям для опрацювання у
подальших дослідженнях ор-
ганізаційних правил роботи
аптек.
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