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Обґрунтування переліку пОказників для мОделювання 
інтегральнОї Оцінки якОсті ОбслугОвування клієнтів 
в аптеці

Вирішено проблему мультиколінеарності при моделюванні комплексного показника оцінки 
якості обслуговування клієнтів в аптечній установі за рахунок скорочення досить чисельного 
переліку потенційних предикторів шляхом виділення індивідуальних діагностичних ознак і 
формування агрегованих показників із застосуванням факторного аналізу.

Метою роботи є формування інформативного і не надлишкового набору показників за 
рахунок зменшення розмірності простору потенційних предикторних ознак для (подальшо-
го) моделювання інтегральної оцінки якості обслуговування клієнтів в аптеці. 

Результати. Досліджені взаємозв’язки між 26 потенційними предикторними ознаками, 
які характеризують якість обслуговування в аптечних установах. У результаті формування 
синтетичних показників і виділення індивідуальних діагностичних ознак зменшена розмір-
ність простору вхідних показників у 2 рази. З пов’язаних пар оцінок показників, що характе-
ризують доступність товару в аптеці, а також внутрішнє облаштування аптеки для обслугову-
вання споживача, виділено по одній репрезентативній ознаці. З використанням факторного 
аналізу структури вхідних показників дві характеристики додаткових умов обслуговування 
споживача та супутніх послуг синтезовані в єдиний показник «фактор додаткових послуг». 
Побудовано агрегований показник «фактор роботи персоналу», що враховує в комплексі 11 про-
фесійних і особистісних характеристик співробітників аптеки, які обслуговують відвідувачів. 

Висновки. В результаті проведених досліджень з використанням методів кореляційного і 
факторного аналізу отримано перелік предикторних показників (11 індивідуальних показни-
ків і 2 агрегованих фактори), який покладено в основу подальшої розробки моделі інтеграль-
ного показника якості обслуговування в аптеці.

Ключові слова: якість обслуговування; аптека; клієнти; факторний аналіз; агреговані предик-
торні показники; кореляція; факторні навантаження
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Justification of indicators list for modeling the integral evaluation 
of customer service quality at a pharmacy
The problem of multicollinearity in complex indicator modeling of customer service quality at 

a pharmacy has been solved by reducing the sufficient number of potential predictors by identifying 
individual diagnostic features and generating aggregate indicators using factor analysis.

Aim. To create an informative and non-redundant set of indicators by reducing the size of po-
tential predictive features space for (further) modeling an integrated quality assessment of customer 
service at pharmacy.

Results. Correlation between 26 potential predictive features that characterize the quality of ser-
vice at the pharmacy has been investigated. As a result of the formation of synthetic indicators and the 
allocation of individual diagnostic features, the dimension of the input space is reduced by 2 times. 
It was identified one representative sign from related pairs of indicators assessments that character-
ize the availability of goods in the pharmacy, as well as the internal arrangement of the pharmacy for 
customer service. Using the factor analysis of the input structure, two characteristics of the additional 
conditions of customer service and related services were synthesized into a single indicator of the 
«factor of additional services». The aggregate indicator «factor of work of the personnel» has been 
constructed, taking into account in the complex of 11 professional and personal characteristics of the 
pharmacists serving visitors.

Conclusions. As a result of the research using the methods of correlation and factor analysis, a list 
of predictive indicators (11 individual indicators and 2 aggregates) was obtained, which laid the basis 
for further development of the model of the integral indicator of the service quality at the pharmacy.

Key words: quality of service; pharmacy; customers; factor analysis; aggregated predictor features; 
correlation; factor loadings
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ОбОснОвание перечня пОказателей для мОделирОвания интегральнОй 
Оценки качества Обслуживания клиентОв в аптеке
Решена проблема мультиколлинеарности при моделировании комплексного показателя 

оценки качества обслуживания клиентов в аптечном учреждении за счет сокращения доста-
точно объемного перечня потенциальных предикторов путем выделения индивидуальных 
диагностических признаков и формирования агрегированных показателей с применением 
факторного анализа.

Целью работы является формирование информативного и не избыточного набора по-
казателей за счет уменьшения размерности пространства потенциальных предикторных при-
знаков для (дальнейшего) моделирования интегральной оценки качества обслуживания кли-
ентов в аптеке.

Результаты. Исследованы взаимосвязи между 26 потенциальными предикторными при-
знаками, которые характеризуют качество обслуживания в аптечных учреждениях. В резуль-
тате формирования синтетических показателей и выделения индивидуальных диагностических 
признаков уменьшена размерность пространства входных показателей в 2 раза. Из взаимосвя-
занных пар оценок показателей, характеризующих доступность товара в аптеке, а также вну-
треннее обустройство аптеки для обслуживания потребителя, выделено по одному репрезен-
тативному признаку. С использованием факторного анализа структуры входных показателей 
две характеристики дополнительных условий обслуживания потребителя и сопутствующих 
услуг синтезированы в единый показатель «фактор дополнительных услуг». Построен агреги-
рованный показатель «фактор работы персонала», учитывающий в комплексе 11 профессио-
нальных и личностных характеристик сотрудников аптеки, которые обслуживают посетителей.

Выводы. В результате проведенных исследований с использованием методов корреляци-
онного и факторного анализа получен набор предикторных показателей (11 индивидуальных 
показателей и 2 агрегированных фактора), который положен в основу дальнейшей разработ-
ки модели интегрального показателя качества обслуживания в аптеке.

Ключевые слова: качество обслуживания; аптека; клиенты; факторный анализ; агрегиро-
ванные предикторные показатели; корреляция; факторные нагрузки

ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
Одним з найбільш складних для оцінювання 

показників підприємства, які впливають на фор-
мування лояльності споживачів, є якість його  
послуг, яка характеризується сукупністю ознак 
і характеристик, які визначають її здатність за-
довольняти існуючу або передбачувану потребу 
клієнта. До основних критеріїв оцінки якості 
послуг з позиції споживачів відносять: надій- 
ність, доступність, безпеку, компетентність і чуй- 
ність персоналу, розуміння потреб споживачів,  
культуру обслуговування, сприятливу атмосфе-
ру для комунікації, репутацію, зовнішній ви-
гляд співробітників та приміщення, що ство- 
рюють імідж підприємства [1]. Тобто якість на- 
дання послуг визначається значною кількістю 
характеристик. Враховуючи те, що аптека з по- 
зиції маркетингу є клієнто-орієнтованою і «сер- 
вісною» установою, для проведення комплекс- 
ної оцінки якості обслуговування клієнтів і як 
результат визначення їх лояльності також ви-
користовується значна кількість показників [2].  
Проте при здійсненні моделювання комплексно-
го показника якості обслуговування виникає 
проблема запобігання ефекту мультиколінеар-
ності, вирішення якої вимагає виключення із за-
гального набору предикторних показників тих,  
що несуть надлишкову інформацію. Одними з 
найбільш поширених способів виявлення таких  

показників є дослідження кореляційних зв’яз- 
ків між ними і / або виділення загальних фак-
торів, тобто побудова агрегованих змінних за 
допомогою факторного аналізу [3-6].

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ  
І ПУБЛІКАЦІЙ

У науковій літературі послуги торгових під-
приємств поряд із товарами розглядаються в 
якості предмету споживання. Вони вирізняються 
за умовами надання, способом використання 
та призначенням. Здатність послуги задоволь-
няти потребу споживача завдяки сукупності ко- 
рисних властивостей робить її товаром, тобто 
продуктом торгового підприємства. Для спо-
живача важливо, щоб послуга мала потрібні йому 
властивості і була якісною [7, 8].

Якість послуг у науковій літературі також  
трактується як відповідність наданих послуг 
очікуваним або встановленим стандартам [8].  
Стандарти, які застосовуються для оцінки яко- 
сті послуг у різних галузях, мають певні відмін-
ності. Відповідно до Настанови ВООЗ/МФФ 
«Належна аптечна практика: Стандарти якості 
аптечних послуг (GPP)» цілі кожного елементу 
аптечної послуги повинні відповідати потре-
бам пацієнта, бути чітко визначеними і ефек-
тивно доведеними до відома всіх учасників. 
Практика фармацевтичної допомоги повинна  
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підтримуватися і вдосконалюватися шляхом про- 
ведення моніторингу і оцінок та поліпшення фар- 
мацевтичних видів діяльності [9].

В аптечних закладах, які є сервісними під-
приємствами і надають фармацевтичну допо-
могу пацієнту, дотримання провізорами стан-
дартів обслуговування клієнтів є ключовим 
фактором підвищення якості  надання послуг. 
Фахівці для визначення якості обслуговування в 
аптечному закладі надають перевагу таким чин- 
никам, як професіоналізм надання послуг, умови 
здійснення покупки і наявність додаткових (су-
путніх) послуг, створення для споживачів від- 
чуття комфорту, доброзичливість і привітність 
персоналу, сучасний дизайн і оформлення тор-
гового залу, відсутність черг та ін. [10, 11]. 

У сучасній концепції контролю якості на під- 
приємствах акцент робиться на безперервному  
вдосконаленні послуг та проведенні оцінюван-
ня якості обслуговування клієнтів з метою мак- 
симального їх задоволення. Відповідно від сту-
пеня задоволеності якістю наданих послуг за-
лежить і формування лояльності клієнтів [12-15]. 

ВИДІЛЕННЯ НЕ ВИРІШЕНИХ РАНІШЕ 
ЧАСТИН ЗАГАЛЬНОЇ ПРОБЛЕМИ

Питанням якості послуг, які надають аптечні 
установи, в науковій літературі приділяється до- 
статня увага. Проте комплексних досліджень 
щодо формування переліку показників для здій-
снення моделювання інтегральної оцінки якос-
ті обслуговування клієнтів в аптеці не прово-
дилось.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
Метою роботи є формування інформатив-

ного і не надлишкового набору показників за 
рахунок зменшення розмірності простору по-
тенційних предикторних ознак для (подальшо-
го) моделювання інтегральної оцінки якості об-
слуговування клієнтів в аптеці. 

ВИКЛАДЕННЯ ОСНОВНОГО  
МАТЕРІАЛУ ДОСЛІДЖЕННЯ

Визначення показників, які можуть бути 
включені до математичної моделі прогнозуван- 
ня значень інтегрального показника якості об- 
слуговування в аптеці, здійснювалось з вико- 
ристанням факторного аналізу. Вибір даної ме- 
тодики для проведення наших досліджень по- 
в’язаний з тим, що факторний аналіз дозволяє 
на основі реально існуючих зв’язків між ознака- 
ми досліджуваних об’єктів виявити і дати фор-
мальні вирази для латентних агрегованих показ- 
ників і виділити загальні фактори [6, 16]. Стати- 
стичний аналіз даних виконувався засобами про- 
грамного пакету Statistica 13.0 (Statsoft Inc., USA).

Вхідними змінними-предикторами були оцін- 
ки 26-ти запропонованих нами показників рів-
ня обслуговування в аптеці, отримані на підставі 

анкетування 125 респондентів, які оцінювали  
якість послуг, що надаються за п’ятьма групами 
характеристик: доступність товару в аптеці, про-
фесійні якості і переконливість персоналу, чуй-
ність і співпереживання персоналу, внутрішнє 
облаштування аптеки і додаткові умови обслу-
говування споживача та супутні послуги. Кожна  
з груп характеристик включала оцінки від п’яти 
до шести окремих показників. Перелік змінних, 
відносно яких проводився факторний аналіз, 
представлений у табл. 1. Вихідний показник – 
значення оцінки реально існуючого рівня об-
слуговування в аптеці, розраховані відповідно 
до розробленої нами методики на основі кон-
цепції Servqual з використанням даних анкету- 
вання [2, 17]. Відповідно до цієї методики, ви-
хідні оцінки показників були зважені і вико-
ристані надалі у дослідженнях.

Нами проведене дослідження кореляційних  
зв’язків між предикторними показниками, що 
характеризують якість обслуговування в аптеці. 
Цей підхід передбачає, що якщо два показники 
сильно корелюють між собою, то їх одночасне 
включення в модель не є доцільним тому, що вони 
містять дані, які дублюються, що призведе до 
необґрунтованого ускладнення моделі [3, 4].

Кореляційна матриця вхідних показників для  
нашого дослідження показана у табл. 2. У ній на- 
ведені рангові коефіцієнти кореляції Спірмена  
(r), що відображають силу парних взаємозв’яз- 
ків між ознаками. Виділені у табл. 2 коефіцієн-
ти кореляції мають високу силу (більше 0,7 за  
шкалою Чеддока). Результати кореляційного ана- 
лізу свідчать про те, що мають місце досить силь-
ні взаємозв’язки між оцінками показників яко- 
сті товарів, які пропонуються аптекою, і впевне-
ністю в їх справжності (змінні Х2 і Х3: r = 0,7422,  
p = 4,018×10-23), оформленням торгового залу і 
оформленням вітрин, викладкою товару (змін-
ні Х16 і Х17: r = 0,7972, p = 9,875×10-29). Також ви- 
явлено групу взаємно корельованих показни-
ків, що характеризують професіоналізм, пере-
конливість, чуйність і співпереживання персо-
налу (змінні Х6-Х15).

В якості індивідуальної ознаки, яка репре- 
зентує дві залежні оцінки якості і справжності  
товарів, обрана змінна Х2 (якість пропонова-
них товарів). З двох взаємно пов’язаних оцінок 
оформлення торгового залу в цілому і оформ-
лення вітрин (викладення товару) для включен-
ня в модель обрано показник Х16 (оформлення 
торгового залу) як більш загальну характерис-
тику, що включає в себе в тому числі і дизайн 
вітрин, і викладку товару.

Подальша редукція розмірності простору  
вхідних ознак проходила за допомогою пошуку 
множинних взаємозв’язків між ними. З цією ме- 
тою був використаний метод факторного ана-
лізу, що дозволяє провести класифікацію змін-
них і визначити латентні загальні чинники, що 
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пояснюють зв’язки між показниками, які дослі-
джуються [6, 16, 18].

При реалізації факторного аналізу для ви- 
ділення загальних факторів використано метод  
головних компонент, при цьому максимальне  
число можливих факторів встановлювалося рів- 
ним п’яти, що відповідає кількості тематичних 
груп показників, які характеризують якість об- 
слуговування в аптеці, задіяних у нашому до-
слідженні. Результати вилучення факторів на-
ведені в табл. 3 і на рис. 1. У табл. 3 показані 
власні числа і відсоток поясненої кожним фак-
тором дисперсії (мінливості вхідних даних), на 
графіку (рис. 1) – спадання власних чисел при 
збільшенні кількості факторів. Ця інформація 
необхідна, щоб визначити оптимальне число 
факторів, що адекватно описують вихідні дані. 
Так, згідно з критерієм Кайзера необхідно за-
лишати тільки чинники з власними значення-
ми, які є не меншими за 1, що виконується для 
всіх п’яти виділених факторів (табл. 3). Якщо 
дотримуватися критерію кам’янистого осипу, то  
максимальне уповільнення спадання власних зна-
чень починається після другого фактора (рис. 1).  
Таким чином, мінімальна кількість можливих 
факторів дорівнює двом. Отже, при подальшо-
му аналізі розглядалися варіанти класифікації 
змінних, що містять від двох до п’яти факторів.

Для отримання результату, що піддається  
змістовній інтерпретації, здійснювалося обер- 
тання осей факторного простору з використан- 
ням різних методів, призначених для максиміза-
ції дисперсії вихідних факторних навантажень 
з метою скорочення відстаней між подібними 
об’єктами, і збільшення розходжень між фак-
торами. Найбільш змістовний результат отри-
мано за допомогою обертання методом біквар-
тімакс (табл. 4, рис. 2), в якому сума дисперсій  
квадратів вихідних факторних навантажень мак- 
симізується одночасно і за факторами, і за змін-
ними. В результаті застосування даного методу 
виділено два фактори, перший з яких об’єднує 
змінні Х6–Х15 і Х18, що є характеристиками профе- 
сійних і особистісних якостей персоналу (змін-
ні Х6–Х10 – професійні якості і переконливість 
персоналу, змінні Х11–Х15 – чуйність і співпе-
реживання персоналу, змінна Х18 – зовнішній 
вигляд провізора). У другий фактор увійшли 
дві змінні з групи показників додаткових умов 
обслуговування споживача та супутніх послуг: 
можливість замовлення товару через Інтернет 
(змінна Х25) і можливість оплати покупки бан-
ківською картою (змінна Х26). Ці два показни-
ки відносяться до вимог, що висуваються сучас-
ним споживачем, і є актуальними особливо для 
людей молодого віку.

У результаті проведених досліджень зі змін-
них Х25 і Х26 сформовано єдиний агрегований по- 
казник «фактор додаткових послуг», значення 

якого з урахуванням розрахованих факторних 
навантажень необхідно знаходити за формулою:
    factor_add_service = 0.873 × X25 + 0.755 × X26,    (1)
де: Х25 – оцінка додаткових умов обслуговування 
споживача та супутніх послуг – «можливість за-
мовлення товару через Інтернет»; Х26 – оцінка 
додаткових умов обслуговування споживача та 
супутніх послуг – «можливість оплати покуп-
ки банківською картою».

Таблиця 1

ПОКАЗНИКИ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ 
КЛІЄНТІВ В АПТЕЧНОМУ ЗАКЛАДІ

П
оз

на
че

нн
я 

зм
ін

но
ї

Показник, що характеризує рівень 
обслуговування в аптеці

Доступність товару в аптеці

X1 (1.1) Наявність необхідного товару в асортименті 
аптеки

X2 (1.2) Якість пропонованих товарів
X3 (1.3) Впевненість у справжності товарів
X4 (1.4) Прийнятні ціни на товар
X5 (1.5) Дисконтна система знижок (знижки з ціни)

Професійні якості, переконливість персоналу
X6 (2.1) Компетентність персоналу
X7 (2.2) Знання асортименту аптеки
X8 (2.3) Уміння визначити потребу відвідувача аптеки
X9 (2.4) Консультування при виборі товару
X10 (2.5) Ступінь довіри до персоналу

Чуйність і співпереживання персоналу
X11 (3.1) Уважне відношення до споживача
X12 (3.2) Прагнення допомогти
X13 (3.3) Вміння вислухати проблему споживача
X14 (3.4) Вміння задовольняти потребу споживача
X15 (3.5) Культура обслуговування
Внутрішнє облаштування аптеки для обслуговування 

споживача
X16 (4.1) Оформлення торгового залу
X17 (4.2) Оформлення вітрин (викладка товару)

X18 (4.3) Зовнішній вигляд (фірмовий стиль одягу) 
провізора

X19 (4.4) Наявність інформаційних друкованих 
матеріалів у торговому залі

X20 (4.5) Позитивні відчуття споживача від 
присутності в аптеці

Додаткові умови обслуговування споживача  
та супутні послуги

X21 (5.1) Зручне місце розташування аптеки
X22 (5.2) Зручний (подовжений) режим роботи
X23 (5.3) Відсутність черг у торговому залі

X24 (5.4) Можливість отримати консультацію лікаря  
в торговому залі

X25 (5.5) Можливість замовлення товару через Інтернет

X26 (5.6) Можливість сплачувати за покупку 
банківською карткою
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Для розрахунку значень агрегованого показ- 
ника «фактор роботи персоналу», що включає 
11 характеристик професійних і особистісних 
якостей співробітників аптеки, які обслугову-
ють споживачів, замість вихідних значень фак-
торних навантажень (табл. 4) використані їх від- 
носні значення (табл. 5). Таке перетворення було 
виконано, щоб результуючий показник набував 
значення з того ж діапазону, що і вихідні змінні. 
Крім того, обчислення відносних навантажень 
дозволило оцінити частку внеску кожної з ха-
рактеристик у загальний фактор (агрегований 
показник). Як показують дані, внески кожної зі  
змінних, що характеризують професійні та осо-
бистісні якості персоналу аптеки, у показник 
«фактор роботи персоналу» є приблизно одна-
ковими (табл. 5, рис. 3).

Таким чином, 11 змінних-характеристик оці- 
нювання співробітників аптечного закладу мо-
жуть бути об’єднані в один загальний показник  
«фактор роботи персоналу», який знаходиться 
за формулою зваженого середнього:

factor_personnel = 0.093 × X6 + 0.082 × X7 +  
+ 0.097 × X8 + 0.094 × X9 + 0.091 × X10 +  

+ 0.095 × X11 + 0.098 × X12 + 0.080 × X13 +  
+ 0.097 × X14 + 0.091 × X15 + 0.082 × X18, 

де позначення змінних відповідають позначен-
ням у табл. 1.

Таким чином, у результаті дослідження взає- 
мозв’язків між потенційними предикторними  
ознаками, які характеризують якість обслуго- 
вування в аптечних установах, зменшена роз- 
мірність простору вхідних показників у 2 рази. 
З пов’язаних пар оцінок показників якості това-

рів, що пропонуються аптекою, і впевненості  
споживачів у їх справжності, а також оформ-
лення торгового залу і оформлення вітрин ви- 
ділено по одній репрезентативній ознаці. Дві ха- 
рактеристики додаткових умов обслуговування спо- 
живача та супутніх послуг (можливість замовлен-
ня товару через Інтернет і можливість оплати по-
купки банківською картою) синтезовані в єдиний 
показник «фактор додаткових послуг». Побудо-
вано агрегований показник «фактор роботи пер-
соналу», що враховує в комплексі 11 професійних 
і особистісних характеристик співробітників ап-
теки, які обслуговують відві дувачів. У результаті 
проведеного факторного аналізу отримано пере-
лік предикторних змінних для побудови матема-
тичної моделі інтегрального показника якості об-
слуговування в аптечних установах (табл. 6).

Отримане співвідношення кількості вхід-
них змінних (13) до обсягу навчальної вибірки 
(125 спостережень) складає приблизно 1 : 10, що  
задовольняє принципу регуляризації і дозволяє  

Таблиця 3

ВЛАСНІ ЗНАЧЕННЯ ФАКТОРІВ,  
ЯКІ ОБ’ЄДНУЮТЬ ХАРАКТЕРИСТИКИ  
РІВНЯ ОБСЛУГОВУВАННЯ В АПТЕЦІ

Рис. 1 Графік кам’янистого осипу для власних значень факторів,  
які об’єднують характеристики рівня обслуговування в аптеці

(2)
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Таблиця 4

ФАКТОРНІ НАВАНТАЖЕННЯ ПОКАЗНИКІВ ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ В АПТЕЦІ  
ДЛЯ ВИДІЛЕНИХ ДВОХ ФАКТОРІВ ХАРАКТЕРИСТИК  

(ФАКТОР 1 – Х6–Х15, Х18; ФАКТОР 2 – Х25, Х26)

Таблиця 5

ВИХІДНІ І ВІДНОСНІ ФАКТОРНІ НАВАНТАЖЕННЯ ПОКАЗНИКІВ ПРОФЕСІЙНИХ  
І ОСОБИСТІСНИХ ЯКОСТЕЙ ПЕРСОНАЛУ АПТЕКИ

Показник, що характеризує рівень  
обслуговування в аптеці

Позначення 
показника

Факторне 
навантаження

Відносне 
навантаження, 

коефіцієнт
Компетентність персоналу X6 (2.1) 0,848 0,093
Знання асортименту аптеки X7 (2.2) 0,746 0,082
Уміння виявити потребу відвідувача аптеки X8 (2.3) 0,886 0,097
Консультування при виборі товару X9 (2.4) 0,856 0,094
Ступінь довіри до персоналу X10 (2.5) 0,827 0,091
Уважне ставлення до клієнта X11 (3.1) 0,859 0,095
Прагнення допомогти X12 (3.2) 0,890 0,098
Уміння вислухати проблему споживача X13 (3.3) 0,727 0,080
Уміння задовольняти потребу клієнта X14 (3.4) 0,879 0,097
Культура обслуговування X15 (3.5) 0,825 0,091
Зовнішній вигляд (фірмовий стиль одягу) провізора X18 (4.3) 0,748 0,082

S = 1
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Рис. 2 Графік розсіювання факторних навантажень показників якості  
обслуговування в аптеці для виділених двох факторів характеристик

Рис. 3 Відносні внески окремих характеристик персоналу  
аптеки в загальний «фактор роботи персоналу»

Таблиця 6

СКОРОЧЕНИЙ НАБІР ПОТЕНЦІЙНИХ ПРЕДИКТОРІВ ДЛЯ МОДЕЛІ ІНТЕГРАЛЬНОГО  
ПОКАЗНИКА ЯКОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ В АПТЕЧНИХ УСТАНОВАХ

Показник, що характеризує рівень обслуговування в аптеці Позначення
Наявність необхідного товару в асортименті аптеки Х1 (1.1)
Якість пропонованих товарів Х2 (1.2)
Прийнятні ціни на товар Х4 (1.4)
Дисконтна система знижок (знижки з ціни) Х5 (1.5)
Фактор роботи персоналу factor_personnel
Оформлення торгового залу Х16 (4.1)
Наявність інформаційних друкованих матеріалів у торговому залі Х19 (4.4)
Позитивні відчуття покупця від присутності в аптеці Х20 (4.5)
Зручне місце розташування аптеки Х21 (5.1)
Зручний (подовжений) режим роботи Х22 (5.2)
Відсутність черг у торговому залі Х23 (5.3)
Можливість отримати консультацію лікаря в торговому залі Х24 (5.4)
Фактор додаткових послуг factor_add_service
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розраховувати на отримання адекватної і не пе- 
реускладненої моделі на наступному етапі до-
сліджень, який передбачає розробку математич-
ної моделі інтегрального показника якості об-
слуговування в аптечній установі.

ВИСНОВКИ
1. У результаті проведених досліджень отри-

мано не надлишковий скорочений перелік 
показників для здійснення моделювання ін- 
тегральної оцінки якості обслуговування клі- 
єнтів в аптеці. 

2. З використанням кореляційного аналізу взає- 
мозв’язків між 26 потенційними предиктор-
ними змінними, що характеризують якість 
обслуговування в аптеці, виділені індиві-
дуальні діагностичні ознаки для включен-
ня в математичну модель прогнозування ін- 
тегрального показника якості обслуговуван- 
ня в аптечних установах. З пов’язаних пар  
оцінок показників якості пропонованих то- 
варів і впевненості споживачів у їх справ-
жності, а також оформлення торгового залу 

і оформлення вітрин виділено по одному 
репрезентативному фактору.

3. У результаті проведеного факторного ана-
лізу структури вхідних показників синте- 
зовані дві агреговані діагностичні ознаки.  
Дві характеристики додаткових умов обслу- 
говування споживача та супутніх послуг (мож- 
ливість замовлення товару через Інтернет і  
можливість оплати покупки банківською кар- 
тою) об’єднано в єдиний показник «фактор 
додаткових послуг». Побудовано агрегова-
ний показник «фактор роботи персоналу», 
що враховує в комплексі 11 професійних і 
особистісних характеристик співробітників 
аптеки, які обслуговують відвідувачів. 

4. Проведені дослідження дозволили зменшити 
розмірність простору вхідних ознак у 2 рази  
і отримати перелік предикторних змінних 
(11 індивідуальних показників і 2 агрегова-
ні фактори), які будуть покладені в основу 
розробки моделі інтегрального показника 
якості обслуговування в аптеці.
Конфлікт інтересів: відсутній.
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