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Дослідження аспектів лояльності спеціалістів 
фармації вітчизняних аптечних закладів

Мета: визначення науково-методичних аспектів явища «лояльність спеціалістів фармації», вста-
новлення рівня лояльності спеціалістів фармації до аптечних закладів.

Методи. Аналіз наукової літератури, соціологічні методи збору даних (анкетування) та особисті 
спостереження, логічного і типологічного угруповання, аналітичного аналізу та порівняння, кабі-
нетного (традиційного) аналізу.

Результати дослідження. На сьогоднішній день набуває все більшої важливості своєчасне при-
стосування та адаптація системи управління персоналом на новому рівні. Вивчення лояльності спе-
ціалістів фармації продиктовано потребою в ефективному протистоянні негативним тенденціям 
останніх років, які пов’язані з високою плинністю кадрів аптечних закладів. Доопрацьована методи-
ка розрахунку індексу чистої підтримки. Запропоновані алгоритми управління лояльністю спеціа-
лістів фармації до аптечних закладів через задоволеність різними аспектами їх діяльності. Здійсне-
но соціологічне дослідження лояльності спеціалістів фармації за двома визначеними критеріями. 
Отримані відповіді від спеціалістів фармації були проранжовані та розподілені на три групи: про-
моутери, пасивні, детрактори.

Висновки. Встановлено, що на сьогодні не існує єдиного стандарту для розрахунку рівня ло-
яльності спеціалістів фармації. Дослідження рівня лояльності спеціалістів фармації до аптечного 
закладу здійснено за модифікованою авторами методикою на основі концепції у сфері управлін-
ня лояльністю клієнтів Фреда Райхельда з переорієнтацією уваги на персонал аптечних закладів. 
Встановлені типи поведінки, які є характерними для кожної групи спеціалістів фармації, з метою 
усунення негативних наслідків та підвищення рівня лояльності персоналу в групах детракторів й 
активації дій у пасивних групах. 

Ключові слова: лояльність спеціалістів фармації; аптечний заклад; організаційна культура; 
адаптивна система управління персоналом

V. M. Tolochko, T. O. Аrtiukh
The study of the aspects of loyalty of pharmacy specialists in domestic 
pharmacies
Aim. To determine the research and methodological aspects of the loyalty of specialists in pharmacy 

phenomenon, study the level of loyalty of pharmacy specialists to pharmacy institutions. 
Materials and methods. Analysis of scientific literature, sociological methods of data survey (ques-

tionnaire) and personal observations, logical and typological groupings, analytical analysis and compari-
son, cabinet (traditional) analysis were used.

Results. Nowadays, adaptation of the personnel management system to a new level is becoming in-
creasingly important. The study of loyalty of the pharmacy specialists is dictated by the need to effectively 
counteract the negative tendencies associated with the staff turnover in pharmacy institutions. The method 
of calculating “the net support index” has been revised. The algorithms of loyalty management of pharmacy 
specialists to pharmacy institutions, which include satisfaction of various aspects of the staff activity, have 
been offered. The sociological survey of the pharmacy specialist loyalty has been conducted by two criteria 
of loyalty. The responses of pharmacy specialists received have been ranked and divided into three groups: 
promoters, passive persons, and detractors.
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Conclusions. It has been found that currently there is no single standard for calculating the loyalty of 
pharmacy specialists. The study of the level of loyalty of pharmacy specialists to pharmacy institutions has 
been carried out according to the methodology modified by the authors, and based on the customer loyalty 
management concept by Fred Reicheld with the reoriented attention to the staff of the pharmacy. The types of 
behavior that are characteristic for each group of pharmacy specialists, have been determined to eliminate 
the negative effects, increase the level of the staff loyalty in the groups of detractors, and activate actions 
in passive groups.

Key words: personnel loyalty; pharmacy specialist; pharmacy institution; adaptive management; cor-
porate culture.

В. М. Толочко, Т. А. Артюх
Исследование аспектов лояльности специалистов фармации 
отечественных аптечных учреждений
Цель: определение научно-методических аспектов явления «лояльность специалистов фарма-

ции», определение уровня лояльности специалистов фармации к аптечным учреждениям.
Методы. Анализ научной литературы, социологические методы сбора данных (анкетирование) 

и личные наблюдения, логической и типологической группировки, аналитического анализа и срав-
нения, кабинетного (традиционного) анализа.

Результаты исследования. В настоящее время приобретают все большую важность своевре-
менное приспособление и адаптация системы управления персоналом на новом уровне. Изучение 
лояльности специалистов фармации продиктовано потребностью в эффективном противостоянии 
негативным тенденциям последних лет, которые связаны с текучестью кадров в аптечных учреж-
дениях. Доработана методика расчета индекса чистой поддержки. Предложены алгоритмы управ-
ления лояльностью специалистов фармации к аптечным учреждениям через удовлетворенность 
различными аспектами деятельности персонала. Осуществлено социологическое исследование 
лояльности специалистов фармации по двум критериям лояльности. Полученные ответы от специ-
алистов фармации были проранжированы и разделены на три группы: промоутеры, пассивные, 
детракторы.

Выводы. Установлено, что в настоящее время не существует единого стандарта для расчета 
лояльности специалистов фармации. Исследование уровня лояльности специалистов фармации 
к аптечному учреждению осуществлено по модифицированной авторами методике на основе кон-
цепции в области управления лояльностью клиентов Фреда Райхельда с переориентацией внима-
ния на персонал аптечных заведений. Определены типы поведения, которые характерны для каж-
дой группы специалистов фармации, с целью устранения негативных последствий и повышения 
уровня лояльности персонала в группах детракторов и активации действий в пассивных группах.

Ключевые слова: лояльность специалистов фармации; аптечное учреждение; организацион-
ная культура; адаптивная система управления персоналом.

Постанова проблеми. На сьогоднішній  
день в умовах здійснення медичної рефор-
ми в Україні та реформування вітчизняної 
системи фінансування охорони здоров’я з 
упровадженням передбаченої урядом про-
грами «Доступні ліки» пошук нових прогре- 
сивних методів управління аптечним закла- 
дом (АЗ) дедалі набуває все більшої важли- 
вості. З огляду на це підвищення конкурен- 
тоздатності АЗ на фармацевтичному ринку  
неможливе без удосконалення системи управ- 
ління найвагомішим із ресурсів – персона-
лом. Одним із таких підходів, що відповідає 
сучасним вимогам до швидких змін обста-
вин діяльності АЗ під впливом факторів зов- 
нішнього середовища, є своєчасне присто-
сування та адаптація системи управління 
персоналом на новому рівні шляхом вико-
ристання новітніх технологій управління ор- 
ганізаційною культурою та її мотиваційни- 
ми складовими, враховуючи показник ло-
яльності спеціалістів фармації (СФ) [1-4]. 

Вивчення лояльності СФ продиктовано  
потребою в ефективному протистоянні не- 
гативним тенденціям останніх років, які 
пов’язані з високою плинністю кадрів АЗ.  
Втрата якісного персоналу спричиняє втра- 
ту прибутків та зниження конкурентоспро- 
можності АЗ. Основним ефектом від високо-
го рівня лояльності персоналу є підвищен-
ня продуктивності праці СФ і, як наслідок, 
розвиток АЗ за рахунок проявів ініціатив-
ності з боку персоналу [5-6], тобто готов-
ності працівника інвестувати свій когнітив- 
ний, навичковий і емоційний капітал у ді-
яльність організації та її розвиток за умов 
лояльності СФ до АЗ. Саме тому оцінка ло-
яльності СФ дозволить не тільки виявити 
перспективні напрямки для залучення но-
вого персоналу, а й здійснити пошук способів 
утримання найбільш цінних для АЗ праців-
ників. Проте найбільшу користь принесе 
ідентифікація «зон невдоволення» і ба-
жань працівників [7]. Низька лояльність 
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персоналу АЗ призведе до низького рівня 
задоволеності клієнтів і партнерів, а отже, 
до втрати фінансової стабільності й еконо-
мічного росту [8-9]. Крім того, оцінка рівня 
лояльності персоналу надасть можливості 
не лише вчасно виявити недоліки системи 
управління персоналом та мотивації СФ,  
а й своєчасно внести корективи до органі-
заційної культури АЗ у межах адаптивної 
системи персоналу та побачити зміни, що 
відбуваються, порівнюючи поточні показ-
ники з минулорічними [9]. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій.  
Проблемні питання, пов’язані з розвитком 
і оцінкою ефективності використання кад- 
рового потенціалу в межах АЗ, досліджуються 
та широко висвітлюються у працях багатьох  
учених України і за кордоном. Серед них слід 
відзначити дослідження різних аспектів мо- 
тивації [3] й соціально-психологічних ас- 
пектів управління персоналом фармацевтич- 
них організацій [1, 10], визначення ролі [11]  
й типу організаційної структури [12] при фор- 
муванні корпоративної культури на фарма-
цевтичних підприємствах [13], використан-
ня підходів до адаптивного управління за  
умов впливу зовнішньоекономічних змін на  
діяльність аптечних закладів [14-15], ана-
ліз лояльності клієнтів АЗ [2, 8-9] тощо. 

Виділення не вирішених раніше час-
тин загальної проблеми. Разом із тим комп-
лексні дослідження, наведені в роботі, ра-
ніше не проводилися, оскільки на сьогодні 
не існує єдиного стандарту для розрахун- 
ку цієї «готовності» СФ. Тим не менше, вра-
ховуючи особливості діяльності персоналу  
АЗ як працівників фармацевтичного секто-
ра галузі охорони здоров’я, набувають ва-
гомості певні перешкоди для керівників АЗ  
на шляху до підвищення ефективності пер- 
соналу через використання базових мето- 
дик розрахунку лояльності. Традиційні мо-
делі не здатні врахувати усі аспекти діяль-
ності СФ, яка в жодному разі не може бути 
прирівняною до сервісних послуг у їх кла-
сичному розумінні. 

Формулювання цілей статті. Саме тому 
метою роботи стало визначення науково- 
методичних аспектів явища «лояльності» СФ  
як одного з важливих елементів управління 
організаційною культурою АЗ до різноманіт-
них процесів продуктивного формування 

системи мотивації персоналу та стабільного 
розвитку організації у межах адаптивного 
управління персоналом та дослідження рів-
ня лояльності СФ вітчизняних АЗ.

Викладення основного матеріалу до- 
слідження. Для досягнення поставленої мети 
були використані сучасні методи логічного 
і типологічного угруповання, аналітично-
го аналізу та порівняння, кабінетного (тра- 
диційного) аналізу, анкетування. Аналіз та 
обробку даних здійснювали математично-
статистичними методами за допомогою ком- 
п’ютерних програм (Microsoft Office Excel 2003). 

Об’єктами дослідження стали спеціаль- 
на наукова література, фундаментальні пуб- 
лікації з організації праці, наукові огляди  
і монографічні видання вітчизняних та за-
рубіжних учених з управління персоналом 
організацій, Internet-ресурси, що висвітлю-
ють методики, підходи і тести, спрямовані 
на аналіз різноманітних аспектів діяльнос-
ті персоналу організації та його культури. 

Також для підтвердження кабінетних ре-
зультатів дослідження використані соціо-
логічні методи та особисті спостереження, 
які здійснювали серед 1940 СФ із 23 облас-
тей України. Категорійні дані щодо розпо-
ділу респондентів за областями представ-
лені сортуванням від більшої кількості до 
меншої (табл.).

Це дало змогу оцінити думку СФ з усіх 
регіонів, виявити головні вітчизняні трен-
ди та забезпечити змістовне й кількісне ві- 
дображення усіх параметрів генеральної су- 
купності для максимальної точності при отри- 
манні результатів.

Аналіз діяльності серед СФ, які обійма-
ють різні посади, наведено на рис. 1.

Так, із рис. 1. видно, що найбільшу кіль-
кість, а саме 3/4, склали представники ниж- 
чої (технічної) ланки управління за поса-
дами в АЗ: провізори та фармацевти (67,88 
+ 8,20 = 76,08 %). До інституційної ланки 
управління, що у загальній кількості рес-
пондентів займає 20,46 %, зараховані такі  
керівники аптечних закладів: головний (про- 
відний) спеціаліст аптечної мережі – 0,26 %;  
директор АЗ – 0,36 %; завідувач АЗ – 15,31 %;  
завідувач аптечного пункту – 2,22 %; завіду-
вач аптечного відділу – 1,65 %; завідувач ап-
течного складу або бази – 0,67 %. Їх заступ-
ники у загальному балансі усіх респондентів  
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представлені у кількості 67 спеціалістів фар-
мації, що склало 3,45 %.

Для попереднього визначення рівня ло-
яльності СФ АЗ вивчено та проаналізовано 
різноманітні методики: Л. Портера, Д. Ме-
йєра й Н. Ален, Л. Г. Почебут, В. Л. Мастро, 
С. С. Баранської [16-20] та ін. Проте нами 
була обрана концепція у сфері управління  
лояльністю Фреда Райхельда для обліку впли- 
ву створених організацією гарних взаємо-
відносин із клієнтами та персоналом, що 
заслуговують на лояльність [16], тобто ана- 
ліз показника індексу чистої підтримки (Net  
Promoter Score – NPS), інформація про який 
уперше представлена в журналі Harvard 
Business Review у 2003 році. 

Традиційна методика являє собою спо-
сіб оцінки того, наскільки добре організація 
ставиться до людей, на життя яких вона 
впливає, тобто наскільки добре вона ство-
рює відносини, гідні клієнтської лояльності.  
Метод NPS є простим для розуміння і водно-
час досить інформативним. Його викорис-
тання дозволяє сконцентруватися на одній  
меті – оцінці ставлення організації до клі-
єнтів та умов, за яких вони залишаються ло- 
яльними. Досягнення цієї мети здійснюєть- 
ся за традиційною системою, яку можна ефек- 
тивно використовувати для управління як  
лояльністю, так і задоволеністю клієнтів та  
якістю обслуговування [16]. На нашу думку,  

Таблиця

КАТЕГОРІЙНІ ДАНІ РОЗПОДІЛУ 
РЕСПОНДЕНТІВ ЗА ОБЛАСТЯМИ УКРАЇНИ 

Область %
Харківська 38,45
Полтавська 24,74
Вінницька 5,41
Чернігівська 4,59
Житомирська 4,33
Луганська (до листопада 2013 р., далі 
підконтрольна Україні територія) 3,87

Київська 2,22
Сумська 2,16
Донецька (до листопада 2013 р., далі 
підконтрольна Україні територія) 2,06

Одеська 1,91
Кіровоградська 1,86
Волинська 1,55
Чернівецька 1,49
Рівненська 1,39
Дніпропетровська 0,88
АР Крим (до листопада 2013 р.) 0,77
Черкаська 0,67
Миколаївська 0,41
Запорізька 0,31
Львівська 0,31
Тернопільська 0,31
Закарпатська 0,15
Івано-Франківська 0,15
Разом 100

Рис. 1. Категорійні дані розподілу респондентів – спеціалістів фармації за посадами
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зазначена система для формування лояль-
ності, як клієнтів АЗ, так і його персоналу, 
може бути представлена алгоритмом (рис. 2).

Універсальність цього методу полягає 
у його адаптації до потреб конкретної ор-
ганізації. Проте на сьогодні цей показник 
використовують і для аналізу лояльності 
співробітників і встановлення його впли-
ву на вимір індексу залученості персоналу 
при проведенні змін в організації (з ураху- 
ванням особливостей роботи). Отже, мето- 
дика NPS перетворилася на систему управ- 
ління та ефективний засіб для ведення біз- 
несу, що спирається на отримані суб’єктив- 
ні дані оцінки якості діяльності персоналу 
та якості обслуговування. 

Тому нами була обрана саме ця методи- 
ка, доопрацьована з переорієнтацією ува-
ги з клієнта АЗ на його персонал, для оцін-
ки різних складових організаційної куль-
тури шляхом аналізу вірогідності надання 
рекомендації СФ своїм рідним, друзям для 
отримання послуги в їх АЗ (рис. 3) і праце-
влаштування до цього АЗ (рис. 4). 

Запропонована нами система для управ- 
ління лояльністю СФ до АЗ за двома кри-
теріями (рис. 5) дозволить розмежувати 
ознаки задоволеної та лояльної поведінки 
персоналу за характерними станами задо-
воленості та лояльності СФ для створення 
належної системи управління організацій-
ною культурою АЗ (рис. 6).

Рис. 2. Традиційна система для управління лояльністю, задоволеністю клієнтів  
та якістю обслуговування (на бачення авторів)

Рис. 3. Запропонована нами система для управління лояльністю СФ до АЗ через  
задоволеність результатами власної праці та якістю послуг, що надаються  

відвідувачам АЗ (отримання послуги в їх АЗ)

Рис. 4. Запропонована нами система для управління лояльністю СФ до АЗ через  
задоволеність рівнем створених АЗ умов для ефективної діяльності СФ  

(працевлаштування до цього АЗ)

Рис. 5. Система для управління лояльністю СФ до АЗ за двома критеріями
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Установлено, що управління системою  
лояльності, як мотиваційною складовою ор- 
ганізаційної культури АЗ, є ефективним ін-
струментом для утримання та збільшення  
кількості працівників (рис. 4, 6), які найбільш  
ефективно здійснюють власні обов’язки і ви- 
являють ініціативу, і, як наслідок, лояльних 
клієнтів (рис. 3, 6) й успішної діяльності АЗ  
у цілому на ринку. Це можливо за умов при- 
ділення уваги важливості моніторингу ло- 
яльності СФ до АЗ і контролю задоволено- 
сті персоналу, стандарти до якого мають 
бути прописані на корпоративному рівні 
в межах всеосяжного менеджменту якості  
(стандарт ІСО 9001:2000) та закріплені в кор- 
поративному кодексі. 

Використання зазначеної методики дає  
змогу керівникам АЗ проаналізувати не тіль- 
ки рівень лояльності СФ, яку вони відчува- 
ють по відношенню до клієнтів АЗ (рис. 3),  
а й оцінку лояльності АЗ до самих СФ з ура- 
хуванням комфортності психологічного мік- 
роклімату й інших умов роботи у ньому АЗ 
(рис. 4). 

Для встановлення показника індексу чис- 
тої підтримки NPS були створені анкети та 

листки-опитувальники, які базувались на 
принципах простоти та відкритості питан-
ня. Це дозволило уникнути викривлення 
результатів дослідження, які виникають при  
заздалегідь складених традиційних відпо-
відях. Передбачалось отримання оцінки від  
респондентів на вищезазначені питання за  
шкалою від 1 до 10. Анкетування мало кон-
фіденційний характер та передбачало, зо-
крема, й збір даних щодо рівня освіти, обі-
йманої посади, кваліфікації, стажу та місця 
роботи респондентів. 

Із метою встановлення типу поведінки  
СФ й у подальшому розробки плану дій для  
усунення негативних наслідків і підвищення 
рівня лояльності персоналу отримані від- 
повіді від СФ були проранжовані та розподі-
лені відповідно до традиційної класифіка-
ції NPS на три групи (рис. 7): промоутери –  
спеціалісти, які поставили у відповідь на 
запитання 9-10 балів; пасивні – спеціаліс-
ти, які оцінили вірогідність надання реко-
мендації у 7-8 балів; детрактори – спеціа-
лісти, які поставили 6 та нижче балів. 

Так, за першим критерієм вірогідності  
надання рекомендації СФ своїм друзям або  

Рис. 6. Характеристика станів задоволеності та лояльності СФ



[47]

Socìal’na farmacìâ v ohoronì zdorov’â. – 2017. – Vol. 3, No. 4 ISSN 2413-6085 (Print)ISSN 2518-1564 (Online)

рідним для отримання послуги в їх АЗ ре-
зультати дослідження розподілились, як по- 
казано на рис. 8.

Як видно з рис. 8, серед усіх СФ, які були  
згодні надати рекомендацію своїм друзям,  
рідним для отримання послуги в їх АЗ, про- 
моутери складали 21,87 %, таким чином від- 
мітивши досить високий рівень довіри до  
якості надання послуг їх колегами в АЗ, 
здійснення фармацевтичної опіки та вико-
нання соціальної функції АЗ. Зокрема це ви- 
являється через турботу про здоров’я спо- 
живачів під час забезпечення населення  
якісними лікарськими засобами. Крім того, 
СФ, що належать до цієї групи, активно ре-
кламують АЗ, його послуги, рівень сервісу 
та персонал. Своє рішення вони обґрунто-
вують не тільки з економічного погляду як 
привабливого для клієнтів засобу еконо-
мії через маркетингові рішення (знижки, 
системи накоплення коштів, акції, сувені-
ри, мережеві та інші програми лояльнос-
ті). Як було встановлено, вони акцентують 
увагу саме на професійності та обізнаності, 
високому рівні кваліфікації та досвіді колег. 
Крім того, діяльність СФ здійснюється від-
повідно до моральних принципів, які реалі- 
зуються в АЗ через проголошувані цінності,  
базові уявлення й артефакти шляхом вико-
ристання різноманітних атрибутів культури.  
Також управління персоналом відбувається  

через упровадження норм, правил і стан- 
дартів обслуговування для здійснення фар- 
мацевтичного забезпечення та фармацев-
тичної опіки, які передбачають ввічливість, 
коректність формулювань і висловів, мови 
персоналу, точність та правильність надан-
ня рекомендацій і консультацій при відпо-
відях на запитання відвідувачів, швидкість 
обслуговування та комфортність умов для 
відвідувачів, зовнішній вигляд персоналу 
й АЗ тощо.

Пасивні СФ, відповідно до результатів 
опитування, являють собою найбільшу ка- 
тегорію – 62,49 %. Ця категорія СФ не завжди 
впевнена у правильності, коректності та до- 
цільності наданих рекомендацій ними са-
мими або своїми колегами під час обслу-
говування споживачів, серед яких можуть 
бути їх родичі або друзі. Такі СФ демонстру-
ють поведінку, коли рідко рекомендують 
АЗ, а навіть якщо і роблять це, то зазвичай 
із застереженням і без ентузіазму. Навіть 
усвідомлюючи проблеми в управлінні АЗ 
на шляху формування лояльності спожи-
вачів, вони не бажають за власної ініціа-
тиви удосконалювати процеси функціону-
вання АЗ та робити персональний внесок 
у підвищення його ефективності. Вони роб- 
лять тільки те, за що отримують плату, тоб-
то виконують свої обов’язки лише на фор-
мальному рівні, що є характерним для част- 
ково видимого рівня проголошуваних цін-
ностей (за ієрархією рівнів організаційної 
культури за Е. Шейном), не переймаючись 
більш глибинними проблемами АЗ, не поді-
ляючи та не відтворюючи його базові цін- 
ності. Інакше кажучи, це пасивно задоволені 
працівники, їх не можна назвати лояльними. 
Вони інколи можуть виступати як лояльні 
до АЗ СФ, а інколи демонструвати усі озна-
ки нелояльної поведінки. Якщо конкурентні  
АЗ їм запропонують вигідніші умови для 
праці, вони з великою часткою ймовірності  

Рис. 7. Категорійна шкала для визначення рівнів лояльності

Рис. 8. Розподіл спеціалістів фармації  
за рівнем лояльності за категорією 

«отримання послуги в їх АЗ»
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перекинуться до них, мотивуючи свої вчин-
ки такими параметрами: «Мені занадто мало 
тут платять», «Я здатен на більше», «Мене 
не цінують» тощо. 

Проте, незважаючи на таке ставлення, 
треба відзначити й позитивні боки цієї гру- 
пи: зазначені СФ не афішують недоліки 
управління АЗ та проблеми, які виникають  
у процесі їх діяльності, не критикують керів-
ництво та колег прилюдно. Проте вони мо-
жуть негативно висловлювати у колі близь- 
ких і рідних невдоволення власним стано- 
вищем на робочому місці та рівнем прий- 
няття управлінських рішень з боку керів-
ництва, політики діяльності АЗ. Здійснен-
ня обов’язків викликає у них байдуже став- 
лення на рівні: «Наразі мене все задоволь-
няє. Зараз усі так працюють, навіщо витра-
чати зайві зусилля та порушувати власну  
емоційну рівновагу, однаково нічого не змі- 
ниться в цілому»; «Ми ж непогано працю-
ємо взагалі, якщо не брати до уваги наші 
недоліки».

За даними рис. 8, детрактори складали  
15,64 %. Вони не належать до робочої ко- 
манди АЗ, оскільки не задоволені і навіть  
пригнічені тим, як із ними обійшлися. 
Критикують АЗ перед друзями і колегами. 
Якщо вони не можуть швидко відмовити-
ся від взаємодії (наприклад, при наявності 
довгострокових контрактів або за відсут-
ності на ринку конкурентів з аналогічною  
пропозицією), то всіляко гальмують розви-
ток АЗ, збільшуючи витрати. Їх деструктив-
на поведінка руйнує мотивацію працівників  
і почуття гордості за заклад. Проте їх, як і па- 
сивних, тримає у цьому закладі лише складне  

економічне становище або відсутність кра-
щих пропозицій з боку інших роботодавців. 

Дані рис. 8 свідчать про великі резерви 
для підвищення рівня лояльності СФ до АЗ  
у вигляді групи пасивних працівників, оскіль- 
ки саме вони, за умов ефективного керування 
організаційною культурою в межах адап-
тивного управління персоналом, здатні схи- 
лити свої переконання у бік лояльності. 
Для переконання детракторів керівникам  
АЗ потрібні не тільки корекція дій з управ-
ління організаційною культурою, а й знач- 
ний перегляд корпоративних та організа-
ційних стандартів і кодексу з подальшою 
розробкою стратегічного плану дій і про-
грамами лояльності персоналу.

Аналіз результатів на друге питання 
(рекомендації СФ своїм друзям або рідним 
для працевлаштування до АЗ, в якому пра-
цює респондент) показав такий розподіл: 
промоутери – 27,53 %, пасивні – 51,24 %, 
детрактори – 21,24 % (рис. 9). 

Нами з’ясовано, що найбільшу групу скла- 
дають пасивні СФ (рис. 9), для яких є харак-
терною, як і в попередньому дослідженні, 
байдужість до умов їх працевлаштування,  
адаптації, психологічного мікроклімату, умов  
роботи, стилю керівництва та стандартів  
і правил АЗ. Вони їх виконують, але не ви-
являють ініціативи для змін недоліків на 
краще, вважаючи, що скрізь на фармацев-
тичному ринку умови для персоналу од-
накові, а пошук шляхів для удосконалення 
системи управління АЗ призведе до роз-
ширення кола їх обов’язків, упровадження  
понаднормованої роботи, додаткових усклад- 
нень на роботі або звільнення за надто ак- 
тивну позицію тощо. Для них є характер- 
ним принцип «Як є, то хай так і буде, ми 
зобов’язані терпіти, бо маємо ж якось пра-
цювати». Проте вони не будуть чинити пе-
решкод АЗ для залучення нових співробіт- 
ників або «відлякувати» їх негативними де- 
мотивувальними правилами, санкціями та  
історіями (належать до атрибутів органі- 
заційної культури поряд з розповідями, «мі- 
фами», «легендами», «обрядами» тощо) на 
прикладі звільнених або тих, хто був зму-
шений звільнитися за таких обставин, як 
переважно роблять детрактори. 

Встановлено, що кількість СФ, які нале-
жать до детракторів, склала 21,24 %, тобто 

Рис. 9. Розподіл спеціалістів фармації за рівнем 
лояльності за категорією «працевлаштування 

до АЗ, в якому працює респондент»
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майже кожен п’ятий з опитаних респонден-
тів буде проти працевлаштування до АЗ,  
в якому він працює, своїх рідних, близьких, 
друзів або знайомих. Тим більше така пове-
дінка призводить до втрати «корпоратив-
ного духу» організаційної команди з боку 
лояльніших співробітників та майбутньо- 
го персоналу, переведених з інших ланок  
або АЗ СФ та СФ, які проходять період адап- 
тації під час стажування на новій посаді або  
в новому колективі. Діяльність та вплив за-
значеної групи СФ можуть стати вагомою 
перешкодою при спробах керівництва АЗ 
упровадити нововведення, удосконалити 
систему управління персоналом, особливо 
при зміні керівного складу, розширенні ді-
яльності АЗ.

На противагу такій байдужості з боку СФ  
та опору системі працевлаштування до їх 
АЗ, промоутери впевнені, що саме в їхньо-
му АЗ найкращі умови для роботи, гарний 
психологічний мікроклімат у колективі та 
ставлення до персоналу з боку керівництва 
АЗ, відповідна оплата праці та створені різні 
стандарти і правила для усунення непоро- 
зумінь і труднощів на робочому місці, а та-
кож для автоматизації здійснення професій-
них обов’язків тощо. Встановлено, що кіль-
кість промоутерів переважає понад чверть 
усіх опитаних респондентів – 27,53 %.

За даними рис. 9 необхідно відзначити,  
що розподіл думки респондентів між ука- 
заними категоріями (промоутери, пасивні  
та детрактори) паралельно співвідносить- 
ся з попереднім аналізом (рис. 8). Це свід-
чить про однозначність існування типології 
проблем та позитивних станів в управлін-
ні АЗ, які мають місце в одних і тих самих 
організаціях. Це свідчить про системність 
діяльності керівництва АЗ. Тобто незадо- 
воленість СФ рівнем фармацевтичного за-
безпечення та здійснення фармацевтичної  
опіки призводить до нелояльної поведін-
ки зазначених СФ, що, зі свого боку, викли-
кає прояви подібних реакцій при наданні 
рекомендації щодо працевлаштування до 
такого АЗ. І навпаки, задоволені та лояль-
ні СФ за категорією «отримання послуги в 
їх АЗ» із упевненістю будуть рекомендува-
ти заклад майбутнім колегам. 

Отже, наявність проблем або успіхів АЗ із  
лояльністю його персоналу має комплексний  

характер, тому їх вирішення має розгля-
датись із різних боків та охоплювати всі ас-
пекти організаційної культури як основи 
для створення ефективної системи управ-
ління персоналом за засадах адаптивності. 
А встановлення відповідного рівня лояль-
ності СФ дасть змогу їх керівництву своє-
часно усунути недоліки та врахувати існу-
ючі проблеми при формуванні майбутніх 
принципів управління персоналом АЗ.

Висновки і перспективи подальших 
розробок 

1. Встановлено, що на сьогодні не існує 
єдиного стандарту та методики для розра-
хунку рівня лояльності СФ як працівників 
фармацевтичного сектора галузі охорони 
здоров’я.

2. Проаналізована різноманітність мето- 
дик для розрахунку лояльності СФ та обра- 
на концепція у сфері управління лояльніс- 
тю Фреда Райхельда для аналізу залученос- 
ті й лояльності СФ та встановлення впли-
ву цього показника проведення змін в АЗ 
із урахуванням особливостей роботи.

3. Запропонована методика, яка була нами 
доопрацьована з переорієнтацією з клієн-
та АЗ на його персонал й у подальшому мо- 
дифікована за допомогою науково-методич- 
них підходів, для оцінки різних складових 
організаційної культури шляхом аналізу ві- 
рогідності надання рекомендації СФ своїм 
друзям або рідним для отримання послуги 
в їх АЗ і працевлаштування до цього АЗ.

4. Запропоновані системи управління ло- 
яльністю СФ до АЗ за двома критеріями, що  
дозволило розмежувати ознаки задоволе-
ної та лояльної поведінки СФ для створен-
ня належної системи управління організа-
ційною культурою АЗ.

5. Здійснено соціологічне дослідження 
лояльності СФ за двома визначеними кри-
теріями. Отримані відповіді від СФ були про- 
ранжовані та розподілені відповідно до тра- 
диційної класифікації NPS на три групи: про- 
моутери, пасивні, детрактори.

6. Встановлені типи поведінки, яка є ха- 
рактерною для кожної групи СФ, для подаль- 
шої розробки плану дій з метою усунення 
негативних наслідків та підвищення рівня 
лояльності персоналу в групах детракторів 
й активації дій у пасивних групах. 

Конфлікт інтересів: відсутній.
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