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ВСТУП

В умовах  формування  ринкових  відносин  у  України та США  істотно  зростає  роль  торгівлі.  Торгівля  стає  найбільш  стійкою    сферою  в  розвитку  ринкових  відносин.


Завдання  торгівлі - не  тільки  доводити  товари  до  кінцевого  споживача,  але  й  активно  впливати  на  формування  споживчого  попиту,  що  неможливо  без  якісного  торговельного  обслуговування.


Проблема  якості  торговельного  обслуговування  постійно  хвилює  й  покупців  і  продавців.  І  це  закономірно.  Росте  матеріальний  добробут  людей,  росте  їхній  культурний  рівень.  У  цих  умовах  цілком    природно  бажання  покупців  придбати  необхідний  йому  товар  у  зручне  для  нього  час,  у  зручному  місці,  у  потрібному  асортименті.


Тому  в  умовах  ринкової  конкуренції  велике  значення  приділяється  торговельному  обслуговуванню,  тому  що  від  якості  й  рівня  торговельного  обслуговування  залежить  ефективна  торговельна  діяльність  будь-якого  підприємства, основним  показником  якої  є  розмір  прибутку.


Таким  чином,  актуальність  теми  нашого  дослідження  обумовлена  наступними  обставинами:

· торговельне  обслуговування  є  інструментом  у  конкурентній  боротьбі; 

· торговельне  обслуговування  впливає  на  настрій  і  задоволеність  покупців,  тому  що  90%  всіх  їхніх  потреб  задовольняється  в  торгівлі;

· ефективне  торговельне  обслуговування  сприяє  стимулюванню  збуту  товару,  тобто  спонукує  покупця  придбати  товар.  

Метою  даної  дослідницької роботи  є  проведення порівняльної характеристики роботи аптек України та США.


Для  досягнення  поставленої  мети  в  ході  виконання  дослідницької  роботи  необхідно  виконати наступні  завдання:   

1. Розглянути питання про поняття якості торговельного обслуговування покупців

2. Дати характеристику організаційно-господарської діяльності аптек України та США
3. Провести аналіз складових якості, торгового обслуговування покупців в аптеках України та США
4. Запропонувати шляхи вдосконалення якості торговельного обслуговування і їх вплив на ефективність діяльності аптек України та США.
Розділ 1. Поняття якості торговельного обслуговування покупців

1.1. Сутність  і завдання якості обслуговування покупців

У  теперішній  час  в  умовах  твердої  конкуренції  на  ринку  споживчих  товарів  велике  значення  в  успішній  діяльності  будь-якої  торговельної  фірми  має  правильна  організація  торговельного  обслуговування.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Основною  умовою  високої  культури  торговельного  обслуговування  є  постійна  наявність  у  продажі  всіх  необхідних  населенню  товарів.  Ріст  матеріального  добробуту  народу  і  його  купівельної  спроможності  викликає  необхідність  розширення  асортименту,  підвищення  якості  й  живильної  цінності  продовольчих  товарів,  виховання  естетичного  смаку  й  розумних  потреб  населення  в  харчових  продуктах  з  урахуванням  фізіологічних  норм.

Важливими  коштами  підвищення  культури  торговельного  обслуговування  є  технічне  оснащення  різних  торговельних  підприємств   механізація  й  автоматизація  вантажно-розвантажувальних  робіт   використання  зроблених  технологій  доставки  й  продажі  товарів  у  тарообладнанні.

Культура  торговельного  обслуговування - це  й  добре  організована  реклама,  широка  інформація  для  покупців  про  властивості,  якість  товарів  і  т.д.

Підвищення  культури  торговельного  обслуговування  пропонує  строгу  дисципліну,  чіткість  й  оперативність  у  роботі,  знання  працівниками  магазина  товарів,  їхніх  особливостей;  уміння  дати  пораду (консультацію)  покупцеві;  зроблене  володіння  різними  операціями,  пов’язаними  із  продажем  товарів;  гарне  зовнішнє  й  внутрішнє  оформлення  магазина,  охайний  зовнішній  вигляд  продавця,  уміння  тримати  себе,  бути  ввічливим,  доброзичливим,  тактовним.

Необхідною  умовою  підвищення  культури  торговельного  обслуговування  є  також  дотримання  правил  торгівлі;  установлення  постійного  контролю  за  схоронністю  товарно-матеріальних  цінностей,  організацій  праці,  трудовою  дисципліною.

Велике  значення  має  впровадження  різних  форм  стимулювання  окремих  працівників  і  колективу  всього  торговельного  підприємства  за  підвищення  якості  торговельного  обслуговування.  Щодо  цього  важливу  роль  зіграла  система  керування  якістю  праці  в  магазинах,  що  сприяє  зміцненню  трудової  дисципліни,  скороченню  кількості  скарг,  підвищенню  відповідальності  кожного  працівника  за  виконання  своїх  обов’язків.

Діючими  коштами  підвищення  культури  торговельного  обслуговування  покупців  є  вдосконалення  виховної  роботи  в  колективі,  підвищення  кваліфікації  й  творчої  ініціативи  працівників,  застосування  нових  форм  і  методів  організації  праці.

Учені  вивчаючі  проблеми  галузі,  затверджують,  що  через  брутальність  продавців  великі  торговельні  підприємства  гублять  від  10  до  15%  товарообігу.  Вони  ж  установили,  що,  коли  людина  обмірковує  покупку,  на  його  рішення  впливає  не  тільки  власний  настрій,  але  й  обстановка  в  торговельному  залі,  слова  продавця.  Усне  мовлення  для  продавця - це  доданок  його  професійної  майстерності,  слово  настільки  сильна  зброя,  володіючи  яким  продавець  владний  підняти  зіпсований  настрій  або,  навпаки,  нанести  образу.  Наприклад,  юна,  струнка  дівчина-продавець  сказала,  на жаль  не  юній,  на жаль,  не  стрункій  жінці: «Це  вам  не  підійде.  Це  не  для  вас! «.  Сказала  спокійно,  навіть  дружелюбно ,  і  забрала  вузенькі  штани  з  прилавку,  не помітивши  навіть ,  як  у  жінки  раптом  спалахнула  особа  і  як  поспішно  та  пішла,  згорбившись  точно  від  удару.

Тому  необхідно  підвищувати  рівень  культури  торговельного  персоналу,  його  професійні  знання,  увічливість  і  люб’язність  стосовно  покупців,  уміння  чітко  й  тактовно  виконувати  доручені  функції.

Важливою  вимогою  підвищення  якості  торговельного  обслуговування  є  знання  персоналом  магазинів  психології  покупців.  Ці  знання  повинні  допомагати  працівникам  торгівлі  вивчати  типи  й  психологічні  особливості  покупців,  мотиви  здійснення  покупок ,  знати  особливості  сприйняття  покупцями  різних  товарів,  володіти  прийомами  зосередження  їхньої  уваги  на  пропонованих  товарах,  уміти  викликати  зацікавленість  і  бажання  до  покупки  тих  або  інших.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Прогресивні явища в торгівлі «викликані до життя активізацією ринкових процесів, ростом вимог покупців до культури і якості обслуговування, стають усе більше помітними. Необхідно відроджувати як відомі в торгівлі послуги, так і ширше поширювати раніше не відомі у вітчизняній практиці.

Із усього вищесказаного необхідно зробити висновок про те, що основним завданням торговельного обслуговування - висока якість функціонування торгівлі по можливо більше повному задоволенню попиту покупців на необхідні їм товари при високій культурі обслуговування.

Таким чином, висока культура торговельного обслуговування сприяє збільшенню товарооборотності, виконанню плану товарообігу, зниженню витрат обігу, збільшенню суми валового доходу, підвищенню прибутку торговельних підприємств.

1.2. Управління обслуговування покупців

У комплексі функцій торговельних підприємств одне із провідних місць займає керування процесів обслуговування покупців у магазині.

Забезпечення високого рівня торговельного обслуговування покупців у магазинах є однієї з форм  участі торговельного підприємства в конкуренції на споживчому ринку, формування його конкурентної переваги.

Крім того, управління обслуговування покупців нерозривно пов’язане з керуванням найважливішими економічними показниками діяльності торговельного підприємства, що істотно впливають на його фінансовий стан. Ефективність цього керування  прямо впливає на обсяг товарообігу, суму доходів і прибутку торговельного підприємства, а отже й на можливості фінансового забезпечення його майбутнього розвитку.

Важливо звернути увагу й на те, що високий рівень обслуговування покупців і досягнутий відповідний імідж торговельного підприємства в цій області на споживчому ринку формує «високий розмір гудвілу» й, відповідно, підвищує ринкову вартість підприємства за рахунок невловимих активів.

Нарешті, варто врахувати й те, що забезпечення відповідного рівня обслуговування покупців у магазині є проявом доброї волі менеджерів торговельного підприємства, спрямованої на забезпечення високих кінцевих результатів господарської діяльності, але й прямій їхнім обов’язком, що випливає з вимог законодавчих й інших нормативних актів, пов’язаних із забезпеченням прав покупців у процесі їхнього торговельного обслуговування.

Досягненню цілей керування процесом торговельного обслуговування в значній мірі сприяє так само рішення наступних завдань:

· Визначення критеріїв оцінки якості виконавчої діяльності всіх категорій працівників оптової й роздрібної ланки;

· Розробка системи показників кількісної оцінки якості торговельного обслуговування покупців;

· Виконання кожним працівником і кожною структурною ланкою вимог по підвищенню якості організації праці й культури обслуговування;

· Оцінка й аналіз показників якості торговельних процесів відповідно до досягнутих результатів діяльності;

· Контроль за виконанням комплексу заходів щодо досягнення запланованого рівня якості торгівлі;

· Взаємоув’язка критеріїв оцінки ефективності і якості функціонування з якістю торговельного обслуговування;

· Одержання найбільш повної й достовірної інформації про факторний рівень якості торговельних процесів, оцінка й порівняння його із запланованим.

Існують наступні принципи керування торговельного обслуговування:

· Планування підвищення якості функціонування й торговельного обслуговування, стабільність досягнутих результатів.

· Обов’язковий вплив на якість товарів й організацію праці у всіх ланках і на всіх стадіях походження товарів у сфері обігу.

· Постійний і діючий контроль за якістю торговельного обслуговування на всіх рівнях і у всіх структурних ланках торгівлі.

· Оптимальне використання загальних закономірностей теорії систем керування.

· Систематичний перегляд, відновлення й удосконалювання комплексу нормативної й методичної документації на основі досягнень передових колективів, що домоглися високих результатів підвищення якості й культури обслуговування.

· Участь всіх категорій працівників торгівлі в керуванні якістю організації торгівлі й культури обслуговування.


Якість торговельного обслуговування, як характеристика діяльності окремого підприємства, оцінюється системою показників. Нижче наведена рекомендує система, що, показників, що дозволяє дати як комплексну оцінку якості торговельного обслуговування, так і по його окремих елементах.

Перший показник - стабільність і широта асортименту товарів - є одним з основних. Покупець приходить у магазин, заздалегідь знаючи, який товар йому потрібний. Після ознайомлення з набором товарів (видів, різновидів) він задовольняє свої потреби (за умови стабільності й повноти асортименту товарів у магазині).

При формуванні асортименту продовольчих товарів рекомендується дотримувати установлений для магазина асортиментний перелік, забезпечувати широту й стабільність внутрігрупових асортименту, взаємозамінність і комплексність вибору й покупки товарів з урахуванням чисельності населення в радіусі обслуговування, обсягів, сезонності попиту й інших факторів. У магазині неможливо, та й економічно недоцільно забезпечувати наявність усього торговельних асортименту товарів. Тому для кожного типу магазина повинен бути сформований оптимальні асортимент товарів, що дозволяє створити найкращі умови покупцям для придбання товарів. Досвід показує, що населення воліє відвідувати магазини, що надають йому самі різноманітні асортимент товарів, розташовані по шляху рухи купівельних потоків. Продовольчі товари, як правило, здобуваються по дорозі покупця додому. Це обставина необхідно враховувати при визначенні асортиментного переліку в магазинах різної спеціалізації.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Четвертий показник - активність продажу товарів, професійна майстерність працівників, що обслуговують покупців - не може бути охарактеризований якимсь чисельним вимірником. Тут варто оцінити знання продавцем товару, його корисності; знання правил експлуатації товару й способів споживання; тонке розуміння психології покупців; мистецтво демонстрації й пропозиції товарів; уміння рекламувати товар і запропонувати супутні й взаємозамінні товари; швидкість обслуговування; увічливість і повага стосовно покупця.

П’ятий показник - організація торговельної реклами й інформації - допомагає покупцеві вибрати товар або послугу, орієнтуватися в торговельному залі. Реклама має виховний характер, тому що під її впливом покупець вибирає товар, уважаючи її достовірної, а товар - якісним. 

Інформація про правила продажу товарів, їхньому розміщенні, цінах, корисності, одержання необхідної покупцеві консультації надає допомогу покупцеві не тільки у виборі товарів, але й сприяє скороченню витрат споживання.

Шостий показник - надання покупцям послуг - характеризує види пропонованих покупцеві послуг, їхній обсяг й якість, на думку покупців.

Сьомий показник - завершеність покупки - обумовлений всіма попередніми показниками й самим безпосереднім образом залежить від них, визначається цей показник коефіцієнтом завершеності покупки.

Завершеність покупки багато в чому залежить від дотримання технології обслуговування, швидкості і якості обслуговування, професійної майстерності продавців, активності реклами (інформації). Для визначення цього показника необхідно проводити вибіркові дослідження торговельного обслуговування за допомогою таких коштів, як опитування покупців, часові спостереження за процесом обслуговування, інтерв’ю із працівниками торговельного залу й ін. Завершеність покупки прямо пов’язана з рівнем сервісного обслуговування.

Восьмий показник - якість обслуговування на думку покупців - є узагальнюючим і відображає думка покупців про рівень обслуговування. Якість праці залежить від якості підготовки працівників магазина, організації праці, чіткості визначення функцій, виконуваних різними категоріями працівників, механізації й автоматизації умов праці, організації внутрішнього контролю за діяльністю працівників масових професій.  Оцінка здійснюється шляхом опитувань покупців, періодичність яких визначається типом магазина й метою опитування. Результати опитувань покупців використаються нарівні з іншими способами оцінки якості обслуговування.

Кожен показник має певну значимість, який характеризується відповідним коефіцієнтом, а якість обслуговування в цілому визначається величиною узагальнюючого показника (сумою коефіцієнтів). 

Таким чином, результати цих показників використаються для додаткового стимулювання обсягів продажів у магазині, що забезпечують високі показники рівня торговельного обслуговування покупців, а також для пошуку резервів, спрямованих на подальший розвиток торговельного підприємства й підвищення конкурентноздатності.

Розділ 2. Характеристика фармацевтичної організаційно-господарської діяльності

2.1. Організаційно-правова форма аптек України та США

Аптеки України мають право юридичної особи, забезпечує самооплатність, цілком відповідає за результати своєї діяльності й виконання взятих на себе зобов’язань.

Аптеки України здійснюють фірмову торгівлю, тобто має фірмове найменування, фірмовий знак, фірмове впакування для продаваних товарів, фірмовий одяг для своїх працівників, виконану в єдиному стилі з рекламним оформленням аптеки, фірмову вивіску й т.п.

Аптеки України організовують зразкову торгівлю й сервісне обслуговування покупців.

Аптеки України здійснюють роздрібну торгівлю з населенням, або роздрібну торгівлю з населенням і з юридичними особами й приватними підприємцями без освіту окремої юридичної особи.

Для здійснення своєї діяльності аптеки України відкривають у встановленому порядку розрахунковий рахунок у банку, мають самостійний баланс, свою печатку.

Прибуток, отриманий магазином у результаті його господарської діяльності, підлягає оподатковуванню відповідно до діючих законів. 

Основними цілями діяльності аптек України є:

1. комплексне задоволення попиту покупців;

2. одержання прибутку.

3. Вырезано.

4. Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Українські аптеки співробітничають більш ніж з 30 постачальниками фармацевтичних товарів. Основними з них є фармацевтична фірма «Дарниця» (яка має у своєму розпорядженні досить об’ємний портфель лікарських засобів для лікування пацієнтів із серцево-судинними захворюваннями, які використають у своїй клінічній практиці як кардіологи, так і лікарі інших спеціальностей. У ньому представлені препарати різних фармакотерапевтичних груп - блокатори -адренорецепторів, блокатори кальцієвих каналів, інгібітори ангіотензинперетворюючого ферменту, гіполіпідемічні й антиаритмічні препарати), Фра-М, Медфармсервис, Гедеон Рихтер-Укрфарм, Фалвест-Фарм, Натурпродукт-Вега, Сбс-фармация, Фармвест, Микс, Фармація-2000 (Київ), Обласна аптечна холдингова компанія, Себ-Фармация, Мегаполіс, Медопт-авс, Интерфарма-Киев, Кампус Коттон Клаб, Едельвейс, Фарм-Союз, Лакс, Мегаком.

За формою товарної спеціалізації більшість українських аптек варто віднести до групи універсальних аптек, асортимент яких побудований на базі широкої номенклатури товарних груп.

По цінових рівнях реалізованих товарів більшість аптек України можна віднести до аптек середнього рівня цін. Такі аптеки розраховані на обслуговування найбільш масових покупців і мають найбільші можливості побудови різноманітних асортименту товарів із цінами, що задовольняють різні контингенти покупців.

Продаж товарів здійснюється традиційним методом, тобто через прилавок.

Питання ліцензування діяльності, пов’язаної з реалізацією лікарських засобів, врегульовано чинним законодавством, зокрема статтею 9 Закону України «Про ліцензування певних видів господарської діяльності» (далі - Закон) визначено, що ліцензуванню підлягають такі види господарської діяльності, як виробництво лікарських засобів, оптова, роздрібна торгівля лікарськими засобами.

Відповідно до пункту 1 Правил роздрібної реалізації лікарських засобів, затверджених постановою Кабінету Міністрів України від 12.05.97 N 447, роздрібна реалізація лікарських засобів - це діяльність юридичних і фізичних осіб з медикаментозного забезпечення населення і лікувально-профілактичних закладів шляхом закупівлі та продажу через аптечну мережу лікарських засобів з метою отримання прибутку.

Аптеки, які створені як структурні підрозділи на правах відділення у складі лікувально-профілактичних закладів, що утримуються за рахунок бюджетних коштів, не здійснюють роздрібну реалізацію лікарських засобів. Вони функціонують з метою лікарського забезпечення хворих, що знаходяться на стаціонарному лікуванні в цьому ж закладі.

Отже, такий вид діяльності не потребує наявності відповідної ліцензії.

В той же час, відповідно до ст. 1 Закону, виробництво (виготовлення) лікарських засобів підлягає ліцензуванню.

З огляду на викладене вище та враховуючи вимоги чинного законодавства, заклад охорони здоров’я як суб’єкт господарювання, у складі якого є аптека, для здійснення виготовлення лікарських засобів повинен мати ліцензію на провадження діяльності з виготовлення лікарських засобів (в умовах аптеки).

Відповідно до Ліцензійних умов провадження господарської діяльності з виробництва лікарських засобів, оптової, роздрібної торгівлі лікарськими засобами, що затверджені спільним наказом Державного комітету України з питань регуляторної політики та підприємництва та Міністерства охорони здоров’я України 12.01.2001 р. N 3/8, із змінами, внесеними згідно з наказом Держпідприємництва та МОЗ України від 30.08.2001 р. N 106/345, оптова торгівля лікарськими засобами здійснюється лише через аптечні бази (склади), а роздрібна - лише через аптеки. Ці аптечні заклади різні за своєю функціональністю та призначенням.

Кожний вказаний заклад, незалежно від підпорядкованості та форми власності, повинен мати визначений нормативно-правовими актами склад і площу виробничих та службово-побутових приміщень для виконання відповідних виробничих функцій і використовувати їх за призначенням.

Якщо суб’єкт підприємницької діяльності має намір провадити два види господарської діяльності, а саме оптову та роздрібну торгівлю лікарськими засобами, він повинен у своєму складі мати два відповідних структурних підрозділи, зокрема аптечну базу (склад) і аптеку, матеріально-технічна база яких (склад, мінімальні площі, обладнання тощо) повинна відповідати Ліцензійним умовам.

Таким чином, приміщення аптеки, зокрема її матеріальні лікарські засоби, не можуть використовуватись як приміщення аптечного складу і навпаки.

Контроль якості лікарських засобів на Україні здійснює держлікінспекція.

Державна інспекція з контролю якості лікарських засобів МОЗ України  була створена наказом Міністерства охорони здоров’я України в 1992 році. 
Згідно ст.14 Закону, спеціальним органом державного контролю якості лікарських засобів є Державна інспекція з контролю якості лікарських засобів МОЗ України з безпосередньо підпорядкованими їй державними інспекціями з контролю якості лікарських засобів в Автономній Республіці Крим, областях, містах Києві та Севастополі. 
Державну інспекцію з контролю якості лікарських засобів МОЗ України очолює Головний державний інспектор України - заступник Міністра охорони здоров’я України, який призначається на посаду і звільняється з неї Президентом України. Його заступники є заступниками Головного державного інспектора України з контролю якості лікарських засобів. Начальники державних інспекцій з контролю якості лікарських засобів в Автономній Республіці Крим, областях, містах Києві та Севастополі є одночасно головними державними інспекторами, а їх заступники - відповідно заступниками головних державних інспекторів з контролю якості лікарських засобів. Інші спеціалісти державних інспекцій, на яких покладено здійснення державного контролю за якістю лікарських засобів, одночасно є державними інспекторами з контролю якості лікарських засобів. 
· Вырезано.

· Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Штатні одиниці більшості аптек України мають вище освіту й стаж роботи від 2 до 8 років: завідуючий, заступник завідуючого, провізор (має середнє фармацевтичне освіту), фармацевт (має середню фармацевтичне освіту), фасувальниця й санітарка вищу освіту не має.

Фармацевт застосовує професійні фармацевтичні знання для оцінки кожного рецепта по:

· Терапевтичним аспектам (фармація й фармакологія). 

· Протипоказанням і взаємодії з іншими ліками. 

· Соціальним, правовим й, якщо буде потреба, економічним аспектам. 

Для оцінки рецепта можуть бути використані наступні джерела інформації:

· Відповідям на питання, що задають хворому або особі, що здійснює за ним догляд. 

· Відповідям на питання, що задають особі, що призначила ліки, якщо виникають сумніви або необхідні додаткові відомості. 

· Аптечна бібліотека: фармакопеї, формуляри, технічна література, електронні джерела, спеціалізовані журнали, короткі резюме фармацевтичного законодавства й угод по поставках медикаментів зі службами охорони здоров’я. 

· Інформація із зовнішніх джерел - інформаційних центрів по лікам, компетентних органів і фірм-виробників фармацевтичної продукції. 

Ведення записів про проведене медикаментозне лікування

· Варто розробити систему реєстрації призначень індивідуально для кожного з пацієнтів, переважно з використанням комп’ютерних технологій. 

· Реєстрацію й записи варто вести, попередньо діставши інформовану згоду пацієнта, дотримуючи при цьому його особисті інтереси. 

· Реєстрація може проводитися для всіх пацієнтів або для певних груп пацієнтів. 

· Фармацевтові необхідно забезпечити систему, яка б гарантувала конфіденційність відомостей, що стосуються окремих пацієнтів. 

Провізор, забезпечує якість препаратів, виготовлених в аптеці:

· фіксує метод їхнього виготовлення; 

· створює формуляр якості, безпеці й ефективності; 

· установлює строк придатності для кожного продукту. 

Безперервне навчання й підготовка співробітників українських аптек:

· Визначення сфери компетенції для кожного співробітника. 

· Навчання й підготовка усередині аптеки в області застосування методів й інструментів: 

· огляди на планерках за участю всіх співробітників; 

· інформованість про наявність в аптеці підручників; 

· розгляд окремих випадків; 

· знання співробітниками методів й інструментів; 

· підготовка співробітників. 

· Відвідування співробітниками курсів, присвячених методам професійного консультування. 

· Участь співробітників у навчальній програмі по лікам. 

· Участь співробітників у програмі по розвитку навичок спілкування. 

· Відвідування співробітниками курсів, присвячених фармацевтичної допомоги. 

· Участь фармацевтів у роботі курсів по фармакотерапії, патології, лікарській взаємодії. 
· Участь фармацевтів у роботі курсів по професійному спілкуванню/маркетингу.
Штат невеликої аптеки США складається з одного фармацевта і  2–3 технічних працівників. Фармацевт зобов’язаний знаходитися в  аптеці протягом всього робочого дня, оскільки він несе особисту відповідальність за правильну відпустку ліків і  внесення потрібної інформації в  комп’ютер. В  обов’язку фармацевта входить відповідати на все що цікавлять покупця питання відносно прописаних засобів і  по можливості оцінювати ризик небажаних взаємодій що приймаються пацієнтом медикаментів. Це недивно, оскільки пацієнти придбавають ліки в  одній аптеці, і, як було сказане, на кожного з них в  комп’ютері є свій файл. Робота фармацевта досить напружена, оскільки йому доводиться уважно вислуховувати і  консультувати покупців, у тому числі і  по телефону, причому робити це не формально, а  з  виразом щирої участі і  заклопотаності з приводу кожного обігу. Крім того, протягом всього дня він працює з  комп’ютером, фасує таблетки в  індивідуальні контейнери, складає щоденну заявку на медикаменти і  робить багато що інше.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Розділ 3. Аналіз складових якості, торгового обслуговування покупців аптек України та США

3.1. Матеріально-технічна база фармацевтичних торгівельних підприємств

Основу комерційної діяльності українських аптек на споживчому ринку становить процес продажу товарів і задоволення попиту покупців. Економічний зміст цього процесу відображає товарообіг підприємства. 
Розвитку товарообігу українських аптек надається велике значення, тому що товарообіг характеризує масштаби й рівень задоволення попиту населення на товари. Розвиток товарообігу визначає широту й глибину проникнення підприємства на споживчий ринок і його конкретну позицію на цьому ринку, загальні можливості й темпи економічного розвитку підприємства в стратегічній перспективі.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
Швидкість торговельного обслуговування визначається не тільки чисельністю персоналу, що займається обслуговуванням покупців й інтенсивністю його роботи, але й організацією торгово-технологічного процесу, організацією праці й мотивацією працівників підприємства торгівлі. Вона тісно взаємозалежна з іншими показниками якості торговельного обслуговування, такими як культура обслуговування, стабільність товарних асортименту, спектр послуг, надаваних покупцям і т.д. Тому в процесі дослідження швидкості обслуговування піддаються аналізу всі фактори, що впливають на процес торговельного обслуговування покупців. Таким чином, здійснюється комплексний аналіз якості функціонування СОТ, реалізується системний підхід до рішення завдання підтримки прийнятного рівня якості торговельного обслуговування покупців. 

Оперативність попереднього аналізу - найважливіша вимога, що накладається на всі види його забезпечення: організаційно-економічне, інформаційне, математичне, програмне й технічне. У першу ж чергу ця вимога стосується інформаційного забезпечення аналізу. Не секрет, що найефективніші методи аналізу часто не знаходять практичного застосування саме у зв’язку з високими вимогами, пропонованими до їхнього інформаційного забезпечення. Оперативність аналізу досягається, у першу чергу, вибором відповідної інформаційної технології, що і визначає, в остаточному підсумку, математичні, програмні й технічні кошти для проведення аналізу, а також необхідні міри організаційного й економічного характеру. 

До числа основних правових норм, що регулюють якість і  культуру торговельного обслуговування населення ставляться такі  як  право споживачів на освіту в області захисту прав споживачів, право споживача на інформацію про виготовлювача й про товари.

Продавець у свою чергу зобов’язаний розмістити на своїй вивісці наступну інформацію: фірмове найменування організації, місце її знаходження й режим її роботи.

Вырезано.

Для доставки полной версии работы перейдите по ссылке.
****

Порівняльний аналіз якості послуг торгівельних 

фармацевтичних закладів

	Вид послуг
	Рейтинг Аптека №1
	Рейтинг Аптека №2
	Рейтинг Аптека №3
	Рейтинг Аптека №4
	Рейтинг Аптека №5

	професійні ради провізора (8 балів)
	7
	5
	7
	6
	8

	доставка в аптеку лікарських препаратів «під замовлення» споживача (7-8 балів)
	5
	6
	6
	5
	7

	продовжений режим роботи аптеки (6-7 балів)
	6
	7
	5
	6
	7

	довідкова служба про наявність лікарських препаратів в аптеці (5-6 балів)
	5
	4
	6
	5
	6

	відпустка товару у фірмових пакетах (безкоштовно) (4-6 балів)
	4
	3
	4
	5
	6

	бонусна система знижок (3-4 бала)
	4
	3
	3
	4
	4

	замовлення лікарських препаратів по телефоні з доставкою додому  (3-6 балів)
	3
	2
	4
	4
	6

	наявність телефону для відвідувачів (2-5 балів)
	2
	4
	3
	3
	4

	сервісне обслуговування товарів з гарантійним терміном служби (2-3 бала)
	3
	2
	2
	2
	3

	Ціна на препарати (10-18 балов)
	9
	13
	12
	10
	17

	Загальний рейтинг
	48
	49
	52
	50
	68


Розглядаючи даний перелік послуг, надаваних аптеками, можна виділити послуги, що одержали поширення повсюдно, і послуги, найбільш характерні для великих міст. До першого виду послуг ставляться: професійні послуги провізора, доставка лікарських препаратів «під замовлення» споживача, продовжений режим роботи, довідкова служба про наявність лікарських препаратів, бонусна система знижок, сприяння в підборі виробів мед значення й парфюмерно-косметичних послуг, наявність автостоянки біля аптеки, наявність телефону для відвідувачів, консультація й індивідуальний підбор контактних лінз й окулярів (при наявності відповідних асортименту). До другого виду послуг ставляться: відпустка товару у фірмових пакетах (безкоштовно), замовлення лікарських препаратів по телефоні з доставкою додому, доставка ліків додому, виділений зал самообслуговування для без рецептурних лікарських препаратів, сервісне обслуговування товару з гарантійним терміном служби, можливість здійснення платежів по пластикових картах, замовлення лікарських препаратів через мережу Internet з доставкою додому, наявність банкомата.

У результаті проведеного дослідження був установлений характер впливу додаткових послуг на діяльність аптечної установи. Лише деякі види послуг вносять свою частку в товарообіг аптеки, до них ставляться лікарське консультування, доставка лікарських препаратів додому. Вони посідають третє місце після розширення асортименту і підвищення рівня захворюваності населення серед факторів, що вплинули на ріст товарообігу. А такі послуги, як фірмовий стиль обслуговування, професійні ради провізора, продовжена режим роботи аптеки, наявність автостоянки й довідкова служба аптеки сприяють формуванню постійного кола клієнтів і створенню торговельної марки, іміджу підприємства.

Аналізуючи сформовану ситуацію в аптеці №5, слід зазначити тенденцію до розширення асортименту і поліпшенню якості надаваних послуг. 

Таким чином, розширюючи спектр надаваних послуг і підвищуючи їхній рівень, аптека забезпечує більше ефективне використання матеріальних і трудових ресурсів, сприяє підвищенню прибутку й зміцнює свої позиції на ринку.

Розділ 4. Шляхи вдосконалення якості торговельного обслуговування і їх вплив на ефективність діяльності аптек України та США

Для досягнення ефективності торговельного обслуговування українських аптек та аптек США необхідно постійно вивчати купівельний попит, що допоможе правильно і якісно організувати торговельне обслуговування покупців.

Для створення більше комфортних умов для покупців у перспективі в аптеках України та США потрібно використати прогресивний метод продажу, тобто самообслуговування (за умови збільшення площі аптеки), тому що в середньому покупці затрачають часу на покупку товару на 3 хв. менше, ніж при індивідуальному обслуговуванні через прилавок. Це характеризує соціальний ефект самообслуговування (тобто економія часу на придбання товарів). У магазині самообслуговування можуть оглядати й відбирати товар практично всі покупці, які перебувають у торговельному залі, що дозволить ліквідувати черги чекаючи обслуговування. Збільшення настановної й експозиційної площ у магазині самообслуговування, дозволить розширити в торговельному залі асортимент пропонованих товарів і тим самим збільшити комплексність покупок. Отже, економічний ефект при самообслуговуванні досягається за рахунок збільшення пропускної здатності магазина, росту його економічних показників (товарообігу, валового доходу, прибутку), скорочення чисельності торговельних працівників і підвищення продуктивності, зниження рівня витрат обігу.

Тому в більшості аптек України та США доцільно використати самообслуговування. Тому що цей метод обслуговування позитивно вплине на господарську діяльність торговельного підприємства й підвищить якість торговельного обслуговування.

При реалізації нових товарів, невідомих покупцям, необхідно організувати рекламу, за допомогою якої буде надана необхідна інформація про товар і стимулювати збут. Реклама може бути не тільки по телебаченню, радіо, у газетах і журналах, але й безпосередньо в магазині в торговельному залі.

ВИСНОВКИ

Українські аптеки співробітничають більш ніж з 30 постачальниками фармацевтичних товарів. Основними з них є фармацевтична фірма «Дарниця» (яка має у своєму розпорядженні досить об’ємний портфель лікарських засобів для лікування пацієнтів із серцево-судинними захворюваннями, які використають у своїй клінічній практиці як кардіологи, так і лікарі інших спеціальностей. У ньому представлені препарати різних фармакотерапевтичних груп - блокатори -адренорецепторів, блокатори кальцієвих каналів, інгібітори ангіотензинперетворюючого ферменту, гіполіпідемічні й антиаритмічні препарати), Фра-М, Медфармсервис, Гедеон Рихтер-Укрфарм, Фалвест-Фарм, Натурпродукт-Вега, Сбс-фармация, Фармвест, Микс, Фармація-2000 (Київ), Обласна аптечна холдингова компанія, Себ-Фармация, Мегаполіс, Медопт-авс, Интерфарма-Киев, Кампус Коттон Клаб, Едельвейс, Фарм-Союз, Лакс, Мегаком.

За формою товарної спеціалізації більшість українських аптек варто віднести до групи універсальних аптек, асортимент яких побудований на базі широкої номенклатури товарних груп.

По цінових рівнях реалізованих товарів більшість аптек України можна віднести до аптек середнього рівня цін. Такі аптеки розраховані на обслуговування найбільш масових покупців і мають найбільші можливості побудови різноманітних асортименту товарів із цінами, що задовольняють різні контингенти покупців.

Продаж товарів здійснюється традиційним методом, тобто через прилавок.

Питання ліцензування діяльності, пов’язаної з реалізацією лікарських засобів, врегульовано чинним законодавством, зокрема статтею 9 Закону України «Про ліцензування певних видів господарської діяльності» (далі - Закон) визначено, що ліцензуванню підлягають такі види господарської діяльності, як виробництво лікарських засобів, оптова, роздрібна торгівля лікарськими засобами.

Відповідно до пункту 1 Правил роздрібної реалізації лікарських засобів, затверджених постановою Кабінету Міністрів України від 12.05.97 N 447, роздрібна реалізація лікарських засобів - це діяльність юридичних і фізичних осіб з медикаментозного забезпечення населення і лікувально-профілактичних закладів шляхом закупівлі та продажу через аптечну мережу лікарських засобів з метою отримання прибутку.

Контролем якості медичних препаратів  в США займається FDA.

FDA є агентством в рамках Department of Health and Human Services. 

FDA відповідальне за захист і охорону здоров’я за допомогою надання гарантій на використання медичних препаратів, біологічної продукції, косметики, і продукції, яка випускається.   
Штатні одиниці більшості аптек України мають вище освіту й стаж роботи від 2 до 8 років: завідуючий, заступник завідуючого, провізор (має середнє фармацевтичне освіту), фармацевт (має середню фармацевтичне освіту), фасувальниця й санітарка вищу освіту не має.

Штат невеликої аптеки США складається з одного фармацевта і  2–3 технічних працівників. Фармацевт зобов’язаний знаходитися в  аптеці протягом всього робочого дня, оскільки він несе особисту відповідальність за правильну відпустку ліків і  внесення потрібної інформації в  комп’ютер. В  обов’язку фармацевта входить відповідати на все що цікавлять покупця питання відносно прописаних засобів і  по можливості оцінювати ризик небажаних взаємодій що приймаються пацієнтом медикаментів. Це недивно, оскільки пацієнти придбавають ліки в  одній аптеці, і, як було сказане, на кожного з них в  комп’ютері є свій файл. Робота фармацевта досить напружена, оскільки йому доводиться уважно вислуховувати і  консультувати покупців, у тому числі і  по телефону, причому робити це не формально, а  з  виразом щирої участі і  заклопотаності з приводу кожного обігу. Крім того, протягом всього дня він працює з  комп’ютером, фасує таблетки в  індивідуальні контейнери, складає щоденну заявку на медикаменти і  робить багато що інше.

Оклад фармацевта складає 4 тис. дол. в  місяць, технічних працівників  - 2 тис. дол. в  місяць. Якщо фармацевт є власником аптеки, то суму, рівну окладу, він одержує як прибуток. Багато фармацевтів для збільшення своїх доходів виконують додаткові медичні послуги: щеплення проти грипу (20 дол. за щеплення), біохімічні аналізи (наприклад, визначення рівня холестерину), дають консультації по дієтичному живленню і  ін.
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