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Introducere

Aprecierea gradului de satisfactie cu privire la calitatea serviciilor farmaceutice a populatiei este
un instrument important in mecanismul de Tmbunatatire a calitétii asistentei farmaceutice. Satisfactia
consumatorului de un serviciu sau de un produs, conform definitiei mai multor autori, reprezinta un
raspuns afectiv, cognitiv si/sau conativ, care are la baza evaluarea produsului sau a serviciului, a ex-
perientei de consum si/sau a unor atribute ce tin de cumparare si se manifesta inainte de alegere, dupa
alegere, pe parcursul consumului, dupa consum sau oricand cercetatorul il intreaba pe consumator
despre produs/serviciu sau atributele acestuia [2, 8]. Decizia privind calitatea serviciului prestat este
luata de consumator si depinde de gradul de satisfactie sau insatisfactie in urma utilizarii.

Serviciile farmaceutice, insd, poseda unele aspecte specifice, deoarece deseori consumatorii nu
stiu ce asteaptd de la farmacist sau cerintele lor sunt atat de mici ca pot fi satisfacute foarte usor.
William [11] sustine ca farmacistii trebuie sa presteze servicii de calitate, indiferent de faptul ca pa-
cientii agteapta sau nu asteaptd sa le primeascd. De asemenea, a fost demonstrat [1, 2, 3], ca pacientii
satisfacuti de serviciile farmaceutice oferite, sunt mai complianti la tratamentele lor si, respectiv, au
mai multe beneficii terapeutice. Astfel, satisfactia consumatorului de servicii farmaceutice are doua
aspecte: in primul rind, cei satisfacuti, de cele mai dese ori, devin vizitatori permanenti i beneficiaza
de serviciile aceleiasi farmacii, uneori chiar recomanda aceasta farmacie altor persoane; in al doilea
rand, din punct de vedere clinic, acesti pacienti sunt complianti la tratament, coopereaza cu farma-
cistul si medicul, ceea ce faciliteaza prestarea ingrijirilor farmaceutice si, in rezultat, contribuie la
ridicarea nivelului de servicii farmaceutice.

In literatura de specialitate, au fost descrise mai multe aspecte privind masurarea nivelului de
satisfactie a consumatorilor de servicii farmaceutice [6, 9]. Airaksinen [2] utilizeaza teoria lui Parasu-
raman privind dimensiunile unui serviciu adoptat la specificul serviciilor farmaceutice. Studiul efec-
tuat de Berry, Zeithaml si Parasuraman [9, 12] a identificat cinci dimensiuni principale ale calitatii
serviciilor: fiabilitate (eng. reliability — aptitudinea de a efectua un serviciu sigur), sensibilitate (eng.
responsiveness — disponibilitatea de a ajuta consumatorii si de a oferi un serviciu prompt, in timp
util), asigurare (eng. assurance — capacitatea de a comunica consumatorului nivelul de competenta
si de a oferi serviciul cu amabilitatea necesara), empatie (eng. empathy — accesibilitatea si aptitudinea
de a comunica cu clientii, de a le acorda acestora o atentie individualizata si de a intelege necesitatile
acestora) si tangibilitate (eng. tangibles — aspectul facilitatilor fizice, al echipamentului, al persona-
lului si materialelor de comunicare).

Studiul dat are ca scop determinarea prioritatilor in alegerea unei farmacii, aprecierea nivelului
de satisfactie pe diferite dimensiuni ale serviciilor farmaceutice si asteptarilor in vederea asistentei
farmaceutice a populatiei din Republica Moldova.

Material si metode

Rezultatele prezentate in acest articol sunt bazate pe un studiu efectuat in Republica Moldova,
in perioada aprilie-iulie 2009. Pentru a determina gradul de satisfactie de serviciile farmaceutice, a
fost elaborat un chestionar, ce a cuprins 19 enunturi privind serviciile farmaceutice si 5 variabile ex-
plicative. Intrebarile au fost formulate dupa scala Likert de 5 puncte, unde ,,1” inseamna ,,totalmente
de acord” si,,5” — ,,categoric contra”. Aceste enunturi au fost grupate conform celor 5 dimensiuni ale
lui Parasuraman (tab. 1).

De asemenea, respondentii au fost rugati sa indice cel mult trei criterii de alegere a unei farma-
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cii, precum si sd numeasca acele domenii ale serviciilor farmaceutice, ce trebuie sa fie imbunatatite in
primul rand. Raspunsurile au cuprins cele cinci dimensiuni, mentionate anterior.

Respondentii au fost rugati sa indice nivelul lor de acord sau dezacord cu formularile date. Nu-
marul de puncte pe fiecare dimensiune a fost determinat prin sumarea punctajului individual, raportat
la valoarea maximal posibild pe dimensiune §i exprimat in procente. Rezultatele deviaza de la 0 la
100, ultimul reprezentdnd nivelul maximal de satisfactie a consumatorului pe o dimensiune.

Tabelul 1
Gruparea enunturilor dupa dimensiunile serviciilor
Dimensiune Denumirea enuntului
fiabilitate Personalul farmaciei nu are suficient timp pentru vizitatori

Farmacistii sunt experti in domeniul medicamentelor
Farmaciile sunt parte a sistemului de sanatate
Exista o cooperare buna intre farmacii si alte institutii medico-sanitare

sensibilitate Deseori trebuie sa stati mult la rand

Vi se raspunde imediat la Intrebarile Dvs. legate de medicamente
Personalul farmaciilor este bine educat

Puteti merge la farmacie pentru un sfat, fard sa procurati nimic

asigurare Personalul farmaciei este capabil sa recomande medicamente pentru imbolnaviri minore,

fara sa fie consultat medicul

Aveti incredere in sfaturile oferite de catre farmacisti
Personalul farmaceutic se supraapreciaza
Farmacistii sunt cointeresati in lucrul lor

Poti avea incredere 1n personalul farmaciilor

empatie Toti vizitatorii farmaciei sunt deserviti egal
Farmacistii iau 1n considerare necesitatile personale ale vizitatorilor

tangibilitate Este imposibil de a discuta probleme intime in farmacie
Este imposibil s va alegeti produsele ce doriti sa le procurati fara graba
Farmaciile fac o afacere buna realizind medicamente

Farmaciile au un venit prea mare din vanzarea medicamentelor

Comparatia intre valorile de punctaj pe diferite grupe a fost efectuata prin analiza variationala
(ANOVA) si metoda hi-patrat, unde valoarea p<0.05 este considerata statistic veridica. Datele obti-
nute au fost prelucrate statistic cu ajutorul programului SPSS 10.5.

Aprecierea rezultatelor a fost efectuata dupa criteriile acceptate In domeniul sociologic, si anu-
me: 0%-50% — nesatisfacator, 51-70% — satisfacator, 71-85% — bine, 86%-100% — foarte bine.

Rezultate

In rezultatul studiului, au fost obtinute 1564 de chestionare valide. Caracteristica variabilelor
explicative este prezentata in tabelul 2.

Principalul criteriu de alegere a unei farmacii pentru majoritatea respondentilor (79.9%), dar
mai ales pentru locuitorii din mediul urban (p<0.001), este aspectul material al serviciilor prestate sau
dimensiunea ,,tangibilitatea”. In acelasi timp, locuitorii din mediul rural apreciaza mai mult sensibili-
tatea (p<0.001), asigurarea (p<0.001) si empatia (p<0.001) serviciilor (tab.3).

Acordarea serviciilor sigure sau ,fiabilitatea” determina 62.9% din respondenti sa viziteze o
farmacie indiferent de sexul lor, varsta, studii sau locul de trai.
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Tabelul 2

Caracteristica variabilelor explicative

Indice Caracteristica Numarul %%
Sex Feminin 1067 68,2
Masculin 497 31,8
Varsta <20 229 14,6
21-30 507 32,4
31-40 301 19,2
41-50 251 16
51-60 157 10
>60 119 7,6
Statut familial Casatorit(a) 863 55,2
Celibatar(a) 576 36,8
Divortat(a) 74 4,7
Vaduv(a) 51 33
Studii Medii 521 33,3
Medii de specialitate 429 27,4
Superioare 614 39,3
Ocupatie Angajat 871 55,7
Neangajat 175 11,2
In concediu de boala sau de ingrijire a copilului 55 3,5
Pensionar 124 7,9
Student 339 21,7
Locul de trai Municipiu 709 453
Oras 596 38,1
Sat 259 16,6
Utilizarea Utilizator permanent 666 42.6
medicamentelor Utilizator ocazional 815 52,1
Neutilizator 83 53

Accesibilitatea si capacitatea de a comunica cu clientii, de a le acorda acestora o atentie indi-
vidualizata si de a Intelege necesitatile acestora, serveste drept criteriu de alegere a unei farmacii
pentru 26.1% din cei chestionati, insd persoanele mai tinere de 30 de ani §i cei mai in varsta de 60
de ani (p<0.001) acorda mai multa importanta acestei dimensiuni, precum si persoanele cu studii
medii (p<0.01), locuitorii din mediul rural (p<0.001) si consumatorii ocazionali de medicamente
(p<0.001).

Disponibilitatea de a ajuta consumatorii si de a oferi un serviciu prompt, in timp util influenteaza
24.6% din respondenti sa aleaga o farmacie, fiind mai importanta pentru barbati (p<<0.05), persoanele
mai in varsta de 60 de ani (p<0.05), persoanele cu studii medii (p<0.05) si cei care locuiesc in sate
(p<0.001).

Aptitudinea de a comunica consumatorului nivelul de competenta si de a oferi serviciul cu ama-
bilitatea necesara este consideratd neimportantd pentru marea majoritate a respondentilor (90.2%),
insd ea are valoare mai mare pentru locuitorii din orasele mici si de la tara, decat pentru cei care lo-
cuiesc in municipii (p<0.001).
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In ceea ce priveste gradul de satisfactie pe fiecare dimensiune a serviciilor prestate de farmaciile
comunitare din Republica Moldova, respondentii manifesta cel mai mare nivel pe dimensiunea ,,em-
patie” (71.00%=+0.53 — ,,bine”), urmata de ,,asigurare” (68.85%=+0.40 — ,,satisfacator”), ,,fiabilitate”
(67.58%+0.39 — , satisfacator”™), ,,sensibilitate” (62.79%+0.44 — , satisfacator’) si cel mai mic nivel
este obtinut pe dimensiunea tangibilitate (36.09+0.44 — , nesatisfacator”).

Femeile, In general, sunt mai satisfacute ca barbatii in ceea ce priveste calitatea serviciilor far-
maceutice pe toate dimensiunile, in afard de ,tangibilitate” (zab.4).

Tabelul 4
Comparatia intre gradul de satisfactie pe dimensiuni la femei si barbati
Dimensiunea Femei Barbati p
fiabilitate 68.45 65.64 0.1897
sensibilitate 63.48 61.31 <0.001
asigurare 69.91 66.57 <0.05
empatie 72.39 68.03 <0.001
tangibilitate 35.70 36.93 <0.001

Cel mai mare nivel de satisfactie pe dimensiunea ,,empatie” il au persoanele mai in varsta de 61 de
ani (79.31%), pe cand persoane mai tinere au un grad mai mic, mai ales cei de varsta mai mica de 30 de
ani (68.17%). Acelasi lucru se observa si pe dimensiunile ,,asigurare” si ,,tangibilitate” (tab.5).

Tabelul 5
Comparatia intre gradul de satisfactie pe dimensiuni la respondenti de diferite varste
Dimensiunea <20 21-30 31-40 41-50 51-60 >61 p
fiabilitate 67.82 67.97 66.22 68.45 66.48 68.23 0.1648
sensibilitate 58.95 61.23 62.54 64.54 68.03 66.81 0.4785
asigurare 64.28 67.82 69.37 72.05 70.38 71.89 <0.001
empatie 68.61 68.17 70.31 72.51 76.27 79.31 <0.001
tangibilitate 36.46 35.66 37.00 33.94 36.66 38.66 <0.001

Cel mai mic nivel de satisfactie privind asigurarea materiald il au persoanele de varsta cuprinsa
intre 41 s1 50 de ani (33.94%).

Studiile nu influenteaza gradul de apreciere a calitatii serviciilor farmaceutice (fab.6).

In ceea ce priveste locul de trai al respondentilor, cel mai mic nivel de satisfactie pe toate di-
mensiunile se observa la persoanele ce locuiesc 1n orase (centre raionale), mai ales in ceea ce priveste
»sensibilitatea”, ,,empatia” si ,,tangibilitatea” (tab.7).

Tabelul 6
Comparatia intre gradul de satisfactie pe dimensiuni la respondenti
Dimensiunea Medii Medii de specialitate Superioare p
fiabilitate 68.11 67.00 67.48 0.5093
sensibilitate 62.93 63.37 62.26 0.5370
asigurare 68.46 69.23 68.91 0.5739
empatie 71.07 72.82 69.65 0.7480
tangibilitate 36.26 36.73 35.50 0.0511
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Comparatia intre gradul de satisfactie pe dimensiuni la respondenti
in dependenta de locul de trai

Tabelul 7

Dimensiunea Municipiu Oras Sat p
fiabilitate 69.04 65.95 67.21 0.9292
sensibilitate 63.52 61.61 63.49 <0.01
asigurare 70.25 67.69 67.65 0.1064
empatie 72.73 68.88 71.19 <0.01
tangibilitate 36.22 35.88 36.22 <0.01

Consumatorii de medicamente apreciaza mai Tnalt calitatea serviciilor farmaceutice, decat ne-
consumatorii, in special un aspect al serviciului — asigurare (zab.8).

Tabelul 8
Comparatia intre gradul de satisfactie pe dimensiuni la respondenti
in dependenta de utilizarea medicamentelor
Dimensiunea Consumator permanent Consumator ocazional Neconsumator p
fiabilitate 67.07 68.12 65.96 0.1495
sensibilitate 61.36 64.10 61.37 0.2695
asigurare 68.90 69.26 64.40 <0.01
empatie 71.45 70.71 70.33 <0.05
tangibilitate 35.14 36.70 37.80 0.7592

In general, majoritatea respondentilor (63.4%) sustin ca s-a imbunititit calitatea serviciilor far-
maceutice n ultimii ani sau a ramas la acelasi nivel (21.4%).

80.9% din respondenti apreciaza activitatea farmacistului ca fiind similard cu cea a medicului
(45.1%) sau a asistentului medical (35.7%), Insa printre persoanele cu studii superioare numarul lor
este mai mic decat printre acei cu studii medii i medii de specialitate. De asemenea, printre persoa-
nele neconsumatoare de medicamente numarul lor este mai mic decat printre cei care consuma per-
manent sau ocazional medicamente.

Respondentii considera ca principalul domeniu al serviciilor farmaceutice care trebuie imbu-
natatit este ,,sensibilitatea” — 64.5%, 1n special persoanele mai tinere de 20 de ani (p<0.01), cei cu
studii medii (p<0.001), cei care locuiesc 1n sate (p<0.05) si cei ce sunt consumatori permanenti de
medicamente (p<0.05), tabelul 9.
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Circa jumatate din respondenti (51.3%), indiferent de varsta, sex, studii si locul de trai, conside-
ra cd aspectul de ,fiabilitate” necesita imbunatatire.

In pofida faptului ca dimensiunea , tangibilitate” are cel mai mic grad de satisfactie printre con-
50 de ani (p<0.01) si cei cu studii superioare (p<0.01).

52.1% din persoanele mai 1n varsta de 60 de ani sunt de parere ca dimensiunea ,,empatie” tre-
buie sa fie imbunatititd, pe cand printre persoanele pana la 20 de ani, numarul lor e mult mai mic si
constituie 28.8%, precum si printre locuitorii din oragele mici — 31.0%, spre deosebire de cei care lo-
cuiesc in municipii — 39.9% si sate — 39.4%. De asemenea, consumatorii ocazionali de medicamente
remarcd mai multe deficiente in acest domeniu, decat cei care consuma medicamente permanent sau
cei care nu le intrebuinteaza (p<0.05).

Dupa parerea respondentilor, dimensiunea serviciilor farmaceutice care necesitd mai putine mo-
dificari este ,,asigurarea” — 33.3%, ea fiind mai putin apreciata de persoanele mai tinere de 30 de ani
(p<0.05) si de persoanele care nu consuma sau consuma ocazional medicamente (p<0.05).

Discutii

Rezultatele studiului releva discrepante semnificative in ceea ce priveste serviciul agteptat si cel
perceput. Astfel, alegerea unei farmacii este determinata in cele mai dese cazuri de aspectul material —
tangibilitate, si aspectul de siguranta a serviciului — fiabilitate. Insa dupa ce consumatorul a beneficiat
de serviciile farmaceutice, el nu a primit satisfactia doritd de la dimensiunile sus-numite, apreciin-
du-le cu ,,nesatisfacator” si, respectiv, ,,satisfacator”. in procesul consumului, utilizatorul releva alte
aspecte ale asistentei farmaceutice, care nu influenteaza alegerea unei farmacii, Insa sunt nu mai putin
importante, decat cele materiale si de la care consumatorul primeste satisfactie mai mare, cum sunt
»~empatia”, ,,asigurarea” §i ,,sensibilitatea”, insd ultima necesitd Tmbunatatiri semnificative, dupa pa-
rerea respondentilor. In ceea ce priveste dimensiunea ,,empatie”, utilizatorii de servicii farmaceutice
din Moldova o apreciaza cu calificativul ,,bine”, gradul de satisfactie fiind de 71,0% (tab.10).

Rezultatele sondajului denota ca farmacistii si serviciile prestate de ei au o imagine pozitiva in
societate, fapt demonstrat prin gradul inalt de satisfactie a consumatorilor pe toate dimensiunile, in
afard de dimensiunea ,,tangibilitate”. Populatia tarii are incredere in farmacisti si este multumita de
interactiunea cu ei, clasdndu-i pe farmacisti la categoria lucratori medicali si nu la cei din comert.

Femeile, persoanele de varstd mai mare, locuitori ale municipiilor $i consumatori permanenti
sau ocazionali de medicamente par sa fie mai satisfacuti de calitatea serviciilor farmaceutice, decat
barbatii 51, persoanele tinere care locuiesc 1n orase si sate si nu Intrebuinteaza medicamente.

Tabelul 10

Influenta dimensiunilor serviciului in alegerea farmaciei, utilizarii serviciului
si necesitatea de imbunatatire

Dimensiunea Ponderea iq glegerea Gradul de satisfactie, X Necesitatfea de
farmaciei, % % imbunatatire, %
tangibilitate 79.9 (1) 36.1 (5) 46.7 (3)
fiabilitate 62.9 (2) 67.6 (3) 51.3(2)
empatie 26.1 (3) 71.0 (1) 36.0 (4)
sensibilitate 24.6 (4) 62.8 (4) 64.5 (1)
asigurare 9.8 (5) 68.9 (2) 33.3(5)
Concluzii

1. Decizia de alegere a farmaciei este conditionata, in cele mai dese cazuri, de aspectele materia-
le — tangibilitate, si aspecte de siguranta — fiabilitate a serviciilor farmaceutice. Insa aceste dimensiuni
nu corespund cerintelor consumatorilor, astfel nivelul de satisfactie este apreciat ca ,,nesatisfacator”
pentru ,,tangibilitate” — 36.1% si ,,satisfacator” — 67.6%, in ceea ce priveste ,,fiabilitatea”.

2. In general, populatia Republicii Moldova apreciazi pozitiv calitatea serviciilor farmaceutice
prestate, astfel pe dimensiunea ,,empatie”, gradul de satisfactie este maximal — 71.0%, iar pe dimen-
siunea ,,asigurare” — 68.9% si ,,sensibilitate” — 62.8%.
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3. Consumatorii considera ca serviciile farmaceutice trebuie imbunatatite, indeosebi dimensi-
unile ,,sensibilitate” — 64.5% si ,fiabilitate” — 51.3%.
4. Populatia are incredere 1n farmacisti si 11 pozitioneaza ca lucratori din domeniul sanatatii.
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Rezumat
S-a efectuat analiza calitatii serviciilor prestate de farmaciile comunitare din Republica Moldova, con-
pozitiva a populatiei fatd de farmacisti si serviciile prestate de acestea, satisfactia maxima fiind pe dimensiunea
Lempatie” — 71.00%=+0.53. Insa organizarea serviciilor si asigurarea materiala de prestare a lor a fost apreciata
ca fiind ,,nesatisfacatoare”, nivelul de satisfactie fiind 36.09%=+0.44.

Summary
A study concerning quality of community pharmacy services in Moldova according tangibles, reliability,
responsiveness, assurance and empathy has been performed. Results have shown a positive attitude of
population towards pharmacists and their services, the maximal satisfaction being on ,,empathy” dimension
— 71.00%=0.53. Despite this, the organization of services and tangibles has the lowest level of satisfaction —
36.09%=0.44, being considered ,,unsatisfactory”.
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