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I. Цел на изследването 

Настоящото проучване има за цел да проучи и измери 
удовлетвореността на посетителите в аптеки за обслужване на граждани 

в Бургаския регион от предоставяните фармацевтични дейности и 
услуги, аптечно обслужване и очакванията за подобряването им.  
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II. Материал и методи 

 Използван е методичен подход за непряка индивидуална 
анонимна анкета с анкетен фиш от предварително обучени 
анкетьори на терен (в 30 аптеки на територията на Бургаски 
регион) в периода 01 май – 30 юни 2019 г.  

 
 Съвкупността включва само български граждани, 
навършили 18 г. 
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1. Етапи на проучването 
 

 

 

 

 

 

Пробно 
проучване 

 

•Тестване на 
анкетния фиш; 

•Модификация на 
въпроси и скали. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Подготвителен етап 
•Преглед на литература и вторични 
данни; 

•Поставяне на цел и задачи на 
проучването; 

•Дефиниране на целевата съвкупност, 
определяне на типа и обема на 
извадката, избор на метод за събиране 
на първични данни; 

•Разработване на въпроси и анкетен фиш. 

Събиране на 
първични 

данни 

•Инструктаж на 
анкетьорите; 

•Събиране на 
данните; 

•Контрол. 

 

Анализ 
 

•Кодиране на 
данните;  

•Статистически 
анализ. 

 

Изготвяне 
на доклад 

 

•Текстово и 
графично 
представяне на 
резултатите. 
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2. Данни за извадката 

Проучването обхваща 789 респондента на 
възраст от 18 до 91 г.  

 
Основната част (81.5%) от респондентите са 
интервюирани в аптеки на територията на 

гр. Бургас, а в другите 4 населени места 
делът на респондентите е между 3.8% и 5.8% 

от извадката. 
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2.1 Наличие на диагностицирано заболяване 
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III. Характеристики на аптеките (1) 

 В половината от аптеките попадащи в извадката работи един магистър-фармацевт.  
 В 37.5% от аптеките работят по двама магистър-фармацевти. 
 В 12.5% - работят по пет магистър-фармацевти.  
 В половината от аптеките, броят на работещите помощник-фармацевти е две. 
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III. Характеристики на аптеките (2) 

ФИГ. 1 

ФИГ. 2 ФИГ. 3 
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IV. Удовлетвореност от обслужването 

4.1. Честота на посещение (1) 
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4.1. Честота на посещение (2) 
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4.2. Значение на външния вид на аптеката 

Значението на външния вид на аптеката е измерено със 7-степенна Ликертова 
скала, като 0 означава „никакво значение“, а 6 – „изключително значение“. 
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Удовлетвореността от обслужването е измерена, чрез 11-степенна Ликертова 
скала от 0 – „напълно неудовлетворен“ до 10 – „напълно удовлетворен“. 

Ниска удовлетвореност (от 0 до 3)  
 

Средна удовлетвореност (от 4 до 6) 
 

Висока удовлетвореност (от 7 до 10) 
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4.3. Удовлетвореност от обслужването (1) 

Според възрастта 

Най-висока удовлетвореност: 
 групи между 60-69 години и 

над 70 години. 
 
Най-ниска удовлетвореност: 
 групи между 20-29 години. 

Според доходите 

Най-висока удовлетвореност: 
 респонденти с доходи до 560 лв. 
 
Най-ниска удовлетвореност: 
 респонденти в най-високата 

подоходна група. 
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4.3. Удовлетвореност от обслужването (2) 
Според образованието 

Основно 

Средно 

Висше 
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4.3. Удовлетвореност от обслужването (3) 

Според местоживеенето 

Най-висока удовлетвореност: 
 групи живеещи в села и 

малки градове  
 
 
Най-ниска удовлетвореност: 
 групи живеещи в голям град. 

Според честота на посещение 
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Според предлаганите услуги 

 

4.3. Удовлетвореност от обслужването (4) 

Висока удовлетвореност: 
 респонденти посетили 

аптека без договор с НЗОК. 
 
Ниска удовлетвореност: 
 респонденти посещаващи 

аптека, която има договор с 
НЗОК. 

Според наличието на свързаност 
на аптеките 

 
Аптеките, които са част от 
верига с повече от 4 аптеки, 
постигат по-висока 
удовлетвореност в 
сравнение с аптектите, които 
са част от по-малка верига 
(до 4 аптеки).  



This presentation uses a free template provided by FPPT.com 
www.free-power-point-templates.com 

4.4. Предложения за подобряване на качеството на 
обслужване в аптеките 

Най-малко насоки за 
подобрение, 

респондентите виждат 
в поведението на 
обслужващите ги 

магистър-фармацевти!  
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V. Намерение за следващи посещения в аптеката 

2/3 от респондентите не биха 
сменили аптеката, която 

посещават обикновено. 
 

 Тези, които биха го направили 
категорично, са само 13.4%. 
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В допълнение 
Удовлетвореност според вида и броя на персонал в аптека  

ВИСОКА УДОВЛЕТВОРЕНОСТ: 
 При наличие на повече от  
3 – ма маг.-фарм. в аптека. 

ВИСОКА УДОВЛЕТВОРЕНОСТ: 
 При липса на помощник-фармацевти 

в аптека. 
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Удовлетвореност според вида на аптеката 
 

ПРЕПОРЪКИ: 

 подобряване на отношението на 
персонала; 

 подобряване на работното време; 
 подобряване на предлаганите 

фармацевтични услуги; 
 подобряване на предлаганите 

допълнителни услуги; 
 подобряване на компетентността на 

персонала; 
 повече изисквания към 

предлаганите стоки се отчитат при 
самостоятелните аптеки. 
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В заключение 



This presentation uses a free template provided by FPPT.com 
www.free-power-point-templates.com 

Въпроси? 

  ЗА КОНТАКТИ: 
     hristo.burgazliev.bs@gmail.com  

mailto:hristo.burgazliev.bs@gmail.com

