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| zvod

Novi izazovi sa kojima se susreéu kompanije na pocetku 21-0g veka zahtevaju nove pristupe u
upravijanju kvalitetom. Percepcija kvaliteta proizvoda i usluga od strane potrosaca je jedan od
kljucnih elemenata za poslovne performanse i opstanak organizacije na konkurentnom trzistu, a
samim tim i neophodnost za stalno pracenje njihovog zadovoljstva. Cilj ovog rada je da se istrazi
zadovoljstvo korisnika usduga lanca apoteka privatne veledrogerije primenom SERVQUAL modela.
Interna konzstentnost, validnost i pouzdanost SERVQUAL modela je izvedena primenom Cronbach
alfa koeficijenta i faktorskom analizom. Rezultati analize gepova izmedu ocekivanja i percepcije
korisnika usluga apoteka ukazuju na to da su korisnici usluge generalno zadovoljni uslugom
(ukupan gep je -0,32). Ocena percepiranog kvaliteta je najveca za dimenziju sigurnost, a najmanja
za pouzdanost i odgovornost. Najveci gep je utvrden za dimenziju kvaliteta - opipljivi elementi
(atmosfera u apoteci, kompletnost asortimana i cena proizvoda), a najmanji za empatiju
(posvecivanje posebne paznje svakom pojedincu, jednak tretman i razumevanje specificnih potreba
korisnika i radno vreme apoteke).Prezentirane su preporuke za unapredenje kvaliteta uduga i
povecanje zadovoljstva potrosaca.

Kljuéne reéi: zadovoljstvo korisnika usluge, farmaceutska maloprodaja, SERVQUAL model, gep
analiza

1. UVOD

Dostizanje i odrzavanje konkurentne prednosti na
savremenom  trziStu  zavisi  prvenstveno  od
sposobnosti  organizacije da predvidi i zadovolji
ocekivanja potrosaca. Kako bi se to postiglo,
neophodno je dobro poznavanje trzista i oCekivanja i
zelje korisnika usluga, kao 1 merenje stepena
njihovog zadovoljstva nakon koris¢enja usluge.
Saznanjem $ta je ono Sto korisnici Zele i u kojoj meri
su zadovoljni ponudenim kvalitetom, moZe se
kreirati usluga koja ¢e ispuniti, odnosno premasiti

ocekivanja i dovesti do zadovoljstva korisnika. lako
zadovoljstvo korisnika pruzene usluge nije garancija
njegove lojalnosti, ono pretstavlja osnovnu
pretpostavku za ponovo koris¢enje usluga odredene
organizacije. Merenje zadovoljstva korisnika,
predstavlja osnovnu polaznu ta¢ku u planiranju
daljih aktivnosti organizacije u pogledu unapredenja
usluga i odnosa sa korisnicima uslugaStalno i
konzistentno unapredenje kvaliteta usluge je
imperativ za oCuvanje pozicije 1 prosirenje udela
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na trziStu, zadrzavanje korisnika, povecanje
rentabilnosti i finansijskih performansi i poveéanje
zadovoljstva korisnika usluga[1-5].

Kwvalitet usluge je jedna od najistrazivanih oblasti
usluga [6]. Za kvalitet usluge postoji veliki broj
definicija. U marketing literaturi, kvalitet usluge
najcesce se definise kao ukupna ocena usluga od
strane korisnika ili stepen zadovljenja potreba i
ocekivanja korisnika usluga [7]. Pod kvalitetom
usluge ne podrazumeva se samo zadovoljenje
tehnickog aspekta, ve¢ ono $to korisnik usluge trazi.

Kvalitet usluge se definise i kao razlika izmedu
oc¢ekivane i percepirane usluge [8,9]. Percipirane
performanse koje ne ispunjavaju ocekivanja
korisnika vode ka nezadovoljstvu, dok performanse
koje ispunjavaju, odnosno prevazilaze ocekivanja
korisnika vode satisfakciji potrosaca. Prevazilazenje
oc¢ekivanja korisnika koje sa sobom nosi i element
pozitivnog iznenadenja vodi odusevljenju korisnika
usluga [10]. Prema drugim istrazivaima, na
zadovoljstvo korisnika pored percepiranog kvaliteta
usluge utice i kvalitet proiz-
voda, cena i li¢ni faktori [11].

Usluge su u osnovi manje ili viSe neopipljive i
predstavljaju subjektivno dozivljen proces, kao i
proces gde se proizvodnja i potrosnja odvijaju
simultano. Interakcije izmedu davaoca usluge i
korisnika obuhvatagju trenutke kada se korisnik prvi
put susrece sa uslugom ili usluznom organiza-cijom.
Ti usluzni susreti mogu imati presudan uticaj na
kvalitet percepirane ili dozivljene usluge. Prema
tome, kvalitet uduge ima dve osnovne dimenzije:
tehnicka dimenzija ili rezultat usluge i1 funkcionalna
dimenzijaili dimenzija koja je vezana za sam proces
usluZzivanja.

1.1. Kvalitet usluge u farmaceutskoj maloprodaji

Lanac medicinske nabavke sainjavaju proizvo-
daci lekova i medicinskih sredstava, veledrogerije,
zdravstvene ustanove i apoteke. Zajednicki cilj svih
ucesnika u lancu je obezbedivanje kvalitetnih lekova
i medicinskih sredstava za krajnjeg korisnika.

Apoteke su postale poslednjih decenija X X1 veka
moderne zdravstvene ustanove u kojima se
obezbeduju lekovi i drugi proizvodi za zdravlje i
negu, pruzaju usluge merenja  odredenih
zdravstvenih parametara, savetovanja, promocije
zdravlja i zdravih navika [12]. Delikatnost roba i

usluga kojima apoteke raspolazu, 1 izrazena
konkurencija na maloprodajnom trzistu ucinile su
ovu delatnost dinami¢nom, zahtevnom i komplek-
snom [13]. U farmaceutskoj maloprodaji unapre-
denje kvaliteta podrazumeva povecanje kvaliteta
usluge, kvaliteta rada, kvantiteta i kvaliteta lekova,
kvalitetauslovarada, kvaliteta organizovanjai d.

Farmaceutske usluge pretstavljgiu usluge koje
pruzaju farmaceuti u cilju podrske pruzanju
farmaceutske zdravstvene zastite. Pored snabdevanja
lekovima, medicinskim sredstvima 1 ostaim
proizvodima za zaStitu zdravlja, farmaceut-ske
usluge ukljuCuju pruzanje informacija, edukaciju i
komunikaciju kako bi se unapredilo javno zdravlje,
pruzanje informacija o lekovima i savetovanje. Rad
U apoteci je rad sa pecijentima, pa se zbog toga
posebna paznja posvecuje kvalitetu osoblja koji
pruza uslugu [14]. Dobra usluga se sastoji od
tehni¢ke dimenzije i liénog stava usluznog personala.
Pod tehni¢kom dimenzijom se podrazumeva: proces
usluge, brzina i tacnost, usluznost i komunikacija i
nadzor nad celokupnim poslovanjem. Pod li¢nim
stavom prema korisnici-ma usluge se podrazumeva:
pozitivan stav premu radu, oslovljavanje osmehom,
melodi¢nost govora, lepo ponasSanje i takti¢nost,
paznja prema korisniku, sposobnost reSavanja
problema i sli¢no.

Farmaceuti su strucnjaci za terapiju sa lekovima i
profesionalci ukljueni u primarnu zdravstvenu
zastitu. Njihovo profesionalno angaziranje treba da
bude posveceno potrebama svakog korisnika usluge,
davanjem saveta za zdravlje i prevenciju bolesti,
pracenje pravilnog uzimanja lekova, pracenje
efikasnosti i bezbednosti terapije koju korigti
korisnik uduge. U apoteci farmaceuti, pored uloge
zdravstvenog radnika imagju i ulogu prodavca, u
¢emu se ogleda i dihotomija farmaceutske struke.
Zaposleni u apotekama treba da raspolazu stru¢nim
znanjima iz oblasti farmacije, menadZmenta,
trgovine, marketinga, komunikacije, etike,
ekonomije, zakonske regulative itd., odnosno da
putem holisti¢kog pristupa ostvare svoju misiju kao
zdravstveni radnici, ali 1 uspe$ni menadzeri [13].
Kvalitet usluge koju pruza farmaceut, ukoliko je
definisan, moze da se unapredi, moZze biti merljiv, a
samim tim i pravilno vrednovan. Korisnici usiuga u
apotekama su posebna grupa potrosaca [15]. Zbog
toga farmaceut treba da poseduje socijal ne osobine
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kao S$to su ljubaznost, pouzdanost, odgovornost,
usluznost i sl.

Sa ciljem podizanja kvaliteta farmaceutske
usluge medunarodna farmaceutska organizacija
(International Pharmaceutical Federation, FIP)
zajedno sa svetskom zdravstvenom
organizacijom 2011 godine je usvojila dokument
pod nazivom “Dobra apotekarska praksa:
Standardi za kvalitet farmaceutske usluge®, koji
pretstavlja znacajnu osnovu za merenje i ocenu
kvaliteta farmaceutske usluge u apoteci [16].
Postoje veliki broj razloga za merenje kvaliteta
farmaceutske usluge i aktivnosti farmaceuta, a
odnose se na demonstraciju ekonomske
vrednosti, profesionalne vrednosti, poboljsanje
kvaliteta usluge i zadovoljstvo korisnika usluga

[17].
1.2. SERVQUAL model

Za merenje kvaliteta usuge su razvijeni mnogi
modeli. Najsire prihvatéen model za merenje
kvaliteta uduge je SERVQUAL model koji su prvi
promovirali Parasuraman, Berry i Zeithaml [9].
Modd se zasniva nha gep andizi kvaliteta usuge,
odnosno na merenju razlike (gep-a) izmedu
ocekivanog i percepiranog kvaliteta usluge.
Parasuraman 1988 godine je indentifovao 5 gepova,
koji se odnose na to kako se moze shvatiti pojam
»kvaliteta usluge* i kako kvalitet usluge nastaje
unutar organizacije

Prvi gep pretstavlja razliku izmedu percepcije
menadzmenta i1 ocekivanja korisnika usluge -
percepcija menadzera za ocekivanja korisnika je
razli¢ita od stvarnih Zelja i potreba korisnika.
Smanjuje se uspostavljanjem komunikacije sa
korisnicima, merenjem zadovoljstva, reSavanjem
zalbi i sl.

Drugi gep pojavljuje se izmedu percepcije
menadzmenta i specifikacija kvaliteta usluge — iako
su potrebe korisnika prepoznate od strane
menadzmenta, to ne znaci da ée biti ispunjene na
odgovaraju¢i nacin (neadekvatna posvecenost
kvalitetu usduge, nedostatak percepcijeizvodlji-vosti,
neadekvatna standardizacija pod ovnih procesai ).

Treci gep javlja se izmedu specifikacije kvalitetai
pruzene usluge — iako usluga moze da je dobro
dizajnirana, korisnicima nec¢e biti pruzena propisanu

usluga, §to zbog toga S§to =zaposleni nisu u
mogucnosti ili ne Zele da pruze usluge, §to zbog
razli¢nih stavova menadzmenta i zaposlenih.

Cetvrti gep predstavlja razliku izmedu pruZene
usluge i eksterne komunikacije — kada se kvalitet
pruzene usluge razlikuje po odredenim parame-trima
od one koju je korisnik ocekivao na osnovu
promotivnog materijala.

Peti gep pretstavlja razliku izmedu ocekivane i
pruzene usluge. Ako korisnik dobije manje nego Sto
je ocekivao bi¢e nezadovoljan. Svaki od
pojedina¢nih gepova utiCe na ukupnu percepciju
kvaliteta usluge i na zadovoljstvo korisnika.

Parasuraman i dr. [8] smatraju da je peti gep
funkcija prvih Cetiri gepa, koji se odnose na davaoca
usluge, a poticu od unutrasnje organizacije, dok peti
gep se odnosi na potroSaca. Sa ciljem da zadovolji
potroSace, organizacija treba da nastoji da smanji 5
gep. Prema Gorji [18] implementacijom pristupa
totalnog upravljanja kvalitetom (TQM) mozZe da se
smanji gep izmedu ocekivanja i percepcije kvaliteta
usluge. Posvetenost principima TQM, tj. sistemski
pristup upravljanja, kontinuirano unapredivanje,
procesna orijentacija, uklju¢enost zaposlenih i timski
rad, pozitivno uti¢e na smanjenje prva Cetiri gepa, a
samim tim i na poboljSanje kvaliteta usluge (peti
gep). Posvecenost menadzera da definiSe kriterijume
i elemente kvaliteta usluge istrazivanjem trziSta
doprinos  efikasnijem upravljanju organizacijom i
povecanju profita.

Parasuraman i dr. [9] su definisali 5 pojedi-na¢nih
dimenzija kvaliteta usluge za merenje ocekivanja i
percepcije korisnika i to: pouzdanost, odgovornost,
sigurnost, empatija i opipljivi elementi. Svaka
dimenzija sadrzi viSe atributa koji se odnose na
osnovne karakteristike usluge.

Istrazivanjem kvaliteta usluge u razlicnim
usluznim delatnostima i u razlicnim kulturnim i
geografskim podru¢jima je ustanovljeno da je
primena SERVQUAL modela koristan instrument,
koji karakteriSe visok nivo pouzdanosti i valjanosti
za vrednovanje usluge od strane korisnika [19], a sa
njegovom primenom se otkrivgu prioritetna
podru¢ja kojima su potrebna unapredenja. U isto
vreme, u literaturi [4,7] postoji odredeni kriticizam u
odnosu na univerzalnost primene originane
SERVQUAL skale u odnosu na broj, sadrzinu i
relativno znacenje dimenzija kvaliteta preporucene
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Sugerise se ukoliko se primenjuje mora da se uzme
u obzir vid usluzne delatnosti i da se odrede
specificne dimenzije kvaliteta usluge za konkretnu
usluznu delatnost, uvazavajuci i kulturalne i socio-
ekonomske razlike potrosaca [20,21,22].

Bez obzira na kritike, SERVQUAL je posluzio
kao osnova za istrazivanja kvaliteta usluge i u
farmaceutskoj maloprodaji. Adat [23] i saradnici su
istrazivali percepciju 1 ocekivanja korisnika usluga
lanca apoteka u Juznoj Africi i zakljucili da postoji
negativan gep u svim dimenzijama kvaliteta i to
najveci gep se pojavljuje za dimenziju odgovornost,
a ngmanji za opipljive elemente. Arneson DL i sar.
[24], u svom istrazivanju percepcije i ocekivanja
korisnika usluge u farmaceutskoj maloprodaji, su
dosli do zakljucka da profesionalnost, pogodnost i
cena su vazne determinante kvaliteta usluge od
strane korisnika. Sriwong [12] za dijagnosticiranje
problema kvaliteta usluge farmaceuta je kreirao
PHARM-SERVQUAL model sa 30 pitanja koji su
bili grupirani u 4 dimenzije kvaliteta usuge i to: 1)
konsultacije i pracenje efikasnosti i bezbednosti
terapije za lekove bez recepata, 2) konsultacije i
pracenje efikasnosti i bezbednosti terapije za lekove
koji seizdaju uz recept, 3) admistracijai upravljanje
lekovima koji se izdgju uz recept i 4) upravljanje
snabdevanjem lekova i informisanje. Arsanam i dr.
[25] istrazivali su vezu izmedu kvaliteta usluga i
zadovoljstva korisnika apoteke u javnoj bolnici
primenom originAne SERVQUAL metode i
zakljucili da postoji znacajna veza izmedu kvaliteta
usluge i zadovoljstva pacijenata. Zakljucili su da
najveéi uticaj na zadovoljstvo korisnika ima
sigurnost, zatim empatija i pouzdanost. Laschinger
[26] zakljucuje da na zadovoljstvo korisnika usluge
apoteka utice percepcija kvaliteta usluge, percepcija
cene lekova, efikasnost i stru¢nost zaposlenih, kao i
emocional no stanje korisnika.

Ovg rad ima za cilj da se odredi kvalitet
usluga u farmaceutskoj maloprodaji (lancu apoteka),
gep izmedu percepcije i oCekivanja korisnika usluga
i da se indentifikuju podrucja za unapredenje
kvaliteta usluge primenom SERVQUAL modela

2. EKSPERIMENTALNI DIO

2.1.Metodologija istraZivanja

Istrazivanje je sprovedeno u 6 apoteka koje
pripadaju privatnoj farmaceutskoj veledrogeriji u
Makedoniji locirane u nekoliko opstina u glavnom
gradu.

U apoteke je distribuirano 200 anketnih upitnika
od kojih je bilo popunjeno 185. Upitnik se sastojao
od tri dela. Prvi deo sadrzi podatke za korisnike
usuge u apotekama premu polu, starosti i
obrazovanju. Drugi deo obuhvata 22 tvrdnje koja se
odnose na ocekivanja korisnika i koje odrazavaju pet
dimenzija kvaliteta koje su preuzete iz originanog
SERVQUAL modela [9]. U treCem delu 22 tvrdnje
su preformulisane u pitanja, a se odnose na
percepciju kvaliteta uduge. Za merenje stavova
korisnika usluga u apotekama korisc¢ena je Likertova
skala od 7 ocena, pri cemu se ocena 7 oznacava kao
“u potpunosti se slazem”, dok se ocena 1 oznacava
kao “uposte se ne slazem”.

Za svaku dimenziju kvaliteta uduge je
postavljeno nekoliko tvrdnji, odnosno pitanja.

Za pouzdanost, odnosno sposobnost apoteke da
isporu¢i obeCanu uslugu pouzdano 1 tacno
postavljene su sledeée tvrdnje:

P1-U slucaju da nemaju trazeni lek zaposleni bi
trebalo da obecaju da ¢e ga nabaviti.

P2- U slucaju, da nemaju trazeni lek, zaposle-ni
nabavljajuju lek u obe¢anom roku.

P3 -Kada imate problem oko recepata, zapode-ni
pokazuju iskren interes za njegovo reSavanje.

Za odgovornost, odnosno spremnost zaposlienih
da pomognu i pruze uslugu u sto kraéem roku
postavljene su sledeée tvrdnje:

O1- Kratko vreme ¢ekanje na uslugu.

02-Kratko vreme i odgovarjuéi nacin reSavanja
reklamacije.

0O3-Zaposleni informirgju korisnike kada mogu
da nabave lekove (proizvode) koje nemaju u
momentu

O4-Zaposleni u apoteci su uvek spremni da
pomognu.

Za sigurnost, odnosno posedovanje znanja i
ljubaznost zaposlenih i sposobnost da pridobiju
poverenje korisnika usluge postavljene su sledece
tvrdnje:

S1-

Dobra komunikaciju sa zaposlenima
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S2- Zaposleni su uvek ljubazni sa korisnicima.

S3- Zaposleni poseduju znanjei kompetenost.

SA- Zaposleni poseduju informacije neophodne
da odgovore na pitanja korisnika.

S5- Zapodleni dgju savete u vezi sa terapijom
kod izdavanjalekova.

Za empatiju, pruZzanje personalizirane usluge,
odnosno ophodenje prema korisnicima kao
individuama postavljene su sledece tvrdnje:

E1- Spremnost zaposlenih da posvecuju dovoljno
paznje korisnicima.

E2- Radno vreme apoteka je prilagodeno
potrebama korisnicima.

E3- Spremnost zaposlenih daposvecuju dovoljno
paznje bez obzira na broj korisnika koji ¢ekaju da
budu usluzeni.

E4- Zaposleni imaju podjednak tretman sa svim
korisnicima u apoteci.

E5- Zaposleni razumeju
korisnika

specifiCne potrebe

Za opipljive elemente, odnosno prisustvo fizickih
elemenata (materijalizacija usluge) postavljene su
sledece tvrdnje:

OE1- Apoteka je dobro uredena i Cista.

OE2- Atmosfera u apoteci je dobra.

OE3- Komplethost asortimana zadovoljava
potrebe korisnika apoteke.

OE4- Raspolozivost koli¢ine proizvoda (zaliha) u
apoteci zadovoljava potrebe korisnika.

OE5 — Cena proizvoda je pristupac¢na.

Podaci prikupljeni anketiranjem korisnika usluga
statisticki su obradeni u programu Statistika 10. Za
statisticku  analizu podataka za ocekivanja i
percepciju kvaliteta usluge dobijenih od korisnika
usluga u apotekama, koris¢ena je deskriptivna
andiza. Interna konzistentnost grupe tvrdnje
(pitanja) u pojedinacnim dimenzijama kvaliteta
usluge je testirana primenom Cronbach alfa
koeficijenta. Prema ovom testu, koeficijent afa
uzima vrednost od 0 do 1, pri ¢emu vrednosti preko
0,6 pretsta-vljaju dobru moguénost za modeliranje
rezultata ankete za ispitivanu populaciju [27]. Za
potrebe utvrdivanja dimenzionalnosti koncepta

kvaliteta uduge u farmaceutskoj malo-prodaji
sprovedena je konfirmativna faktorska anadiza
Faktorska analiza se primenjuje kod istrazivanja
velikog broja podataka, sa ciljem da se objasne
osnovni  faktori, odnosno izvori varijacije i
kovarijacije izmedu posmatranih promenljivih [27].
Konfirmativna faktorska analiza primenjena je na
uzorku od 185 ispitanika, ¢ime je zadovoljen
preporuceni odnos oko 10:1 izmedu veli¢ine uzorka i
broja opservabilnih varijabli koje su obuhvacene
istrazivanjem. Svodenje veceg broja medusobno
korelisanih  atributa kvaliteta na manji  brgj
interpretabilnih faktora, odn. dimenzija kvaliteta
sprovedeno je primenom analize zajednickih faktora,
odn. analizom glavnih komponenata sa varimax
rotacijom. Prilkom ekstrakcije faktora odabran je
Kaiser-ov kriterijum po kome se vr$i odabir onih
faktora ¢iji je karakteristi¢ni koren veci od 1, odn.
¢iji je doprinos objasnavanju varijabiliteta u uzorku
bar onoliki koliki je doprinos pojedinacne
standardizovane varijable. Kao donji prag za
prikazivanje faktorskih optere¢enja odabrana je
vrednost od 0,45 [27].

Za ocenu zadovoljstva korisnika uduge u
farmaceutskoj maloprodaji za istrazivani lanac
apoteka je primenjena gep analiza za ocekivan i
percepiran kvalitet usluge.

3. REZULTATI | DISKUSIJA

3.1. Demografske karakteristike korisnika
usluga u apotekama

Demografske karakteristike korisnika usluga
apoteka prikazane su u tabeli 1. Najveéi broj
korisnika usluga pripada starosnoj grupi izmedu 35 i
60 godina (51,9 %), zatim dedi starosna grupaiznad
60 godina (23,2 %), a ngimanji broj se odnosi na
grupu ispod 20 godina (2,2 %). U strukturi ispitanika
najviSe je zastupljen zenski pol (60,5 %), dok
procenat muskaraca je manji i iznosi 39,44 %. Sto se
obrazovne strukture ispitanika - korisnika usluga tice
najvece je ucesSce onih koji imaju zavrSenu srednju
Skolu i fakultet (95,13 %).
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Tabela 1. Zastupljenost korisnika usluga u odnosu na pol, starost i obrazovanje

Pol Pol (%
Starost Uk;pno Obrazovanje )
(%) muski zenski muski zenski
do 20 2,16 1,08 1,08 0SnovNo 4,87 3,25
20-35 22,70 5,41 17,30 srednje 48,65 25,41
36-60 51,89 23,24 28,65 visoko 46,48 31,90
nad 60 23,25 9,73 13,51
Ukupno 185 39,44 60,56
3.2. Igpitivanje dimenzionalnosti koncepta

kvaliteta uduge

Na osnovu dobijenih vrednosti Cronbach alfa
koeficijenta za internu konzistentnost grupiranja
pitanja u okviru dimenzija kvaliteta uduge u
apotekama i to: za pouzdanost -0,747, za
odgovornost -0,777, za sigurnost -0,824, za empatiju
-0,782 i za opipljive elemente -0,779 dokazana je
validnost upitnika, odnosno pravilnostformiranih
grupa pitanja u okviru istog, sto zna¢i da ove
dimenzije sadrze razlicite aspekte (atribute)

Sto daje realnu meru za kvalitet usluge, jer su
sve vrednosti iznad 0,7. S obzirom na to da se
faktorska analiza zasniva na korelacijama izmedu
varijabli, samoj primeni faktorske analize prethodilo
je testiranje pogodnosti uzorka, odn. korelacija
izmedu manifestnih varijabli, za sprovodenje
faktorske analize. IzraCunat je Kaiser-Meyer-Olkin
pokazatelj adekvatnosti uzorka. KMO pokazatelj
uzima vrednosti od 0 do 1, pri ¢emu se prihvatljivim
za primenu faktorske analize smatraju vrednosti vece
od 0,6 [27] Sto je slucaj i sa ovim istrazivanjem, gde
KMO iznos

0,849, sto pokazuje adekvatnost uzorka.

Sa konfirmativnom faktorskom analizom i metodom
glavnih komponenata sa varimax rotacijom matrice
faktora odredena je jaCina veze izmedu faktora i
tvrdnja, prikazanih u tabeli 2. Rezultati ukazuju da
tvrdnje koje su postavljene u okviru odredene
dimenzije kvaliteta usluge u apotekama su grupisane
u isti faktor, odnosno imaju visoka opterecenja na
isti faktor. Time je ustanovljena
jednodimenzionalnost svih 5 grupa pitanja u
upitniku.

Najmanja vrednost opterecenja faktora u okviru ovih
dimenzija je veéa od 0,65 sto pretstavlja prihvatljivu
vrednost. Prema Kaiserov-om kriterijumu svih 5
faktora, odnosno dimenzija kvaliteta usluge imaju
karakteristicne korene vece od 1 i objasnjavaju 60,13
% varijanse od ukupne varijanse. Od toga se
zakljuCuje, da je u ovom slucaju, primenom
faktorske analize, potvrden visok stepen interne
konzistentnosti tvrdnji u upitniku, odnosno da
SERVQUAL modd sa 5 faktora, odnosno 5
dimenzija kvaliteta: faktor 1-opipljivi elementi, 2-
pouzdanost, 3-empatija, 4-odgovornost, 5- sigurnost,
je adekvatan za ocenu kvaliteta usluge u apotekama.

3.3. Percepcija i o¢ekivanja korisnika usiuge u
farmaceutskoj maloprodaji (apotekama)

U tabeli 4 su prikazane srednje vrednosti
percepiranog i ocCekivanog kvaliteta usluge i gep
izmedu njih prema misljenju korisnika usluge u
apotekama.

Sumarna srednja SERVQUAL ocena za kvalitet
usluge u farmaceutskoj maloprodgji iznosi -0,32, sto
e relativno mali gep u odnosu na to Sta korisnici
usluge percepiraju i o¢ekuju od usluge u apotekama.
Uocava se da korisnici usluge najvise ocekuju u
odnosu na sigurnost usluge, koja se odnosi pre svega
naljubaznost, kompetentnost i znanje zaposlenih (S2
i S3), kao i u odnosu na opipljive elemente i to pre
svega na atmosferu u apoteci (EO2) i na kompletnost
asortimana proizvoda (ECS
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Tabela 2. Matrica rotiranih faktora

Tvrdnje

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Faktor 4

Faktor 5

OE1

0.828449

OE2

0.741711

OE3

0.697123

OE4

0.787409

OES

0.698563

-0.824756

-0.819917

-0.768850

0.764607

0.506313

0.806790

0.755880

0.766890

-0.759105

-0.750426

-0.766998

-0.795939

0.811313

0.740126

0.732037

0.682724

0.786556

Karakteristi¢an koren

4,354198

2,716625

2,463858 1,974580 1,721000

Ukupnavarijansa (%) 19,79181

12,34830

11,19935 8,97537 7,82273

Kumulativna varijansa (%) 19,79181

32,14011

43,33946 52,31483 60,13755

Ocena za percepiran kvalitet ja najveéa za
sigurnost usluge, a ngimanju za pouzdanost (6,06),
i to za pitanje povezano sa dobijanjem leka u
obecanom roku (P3). Obezbedivanjem stalne
direktne komunikacija zaposlenih u apotekama sa
centralnim magacinom, najbolje u prisustvu samog
korisnika, omoguci¢e da korisnik dobije tacnu
informaciju o tome dali imaju traZeni lek i kad bi
mogli da ga dostave i isti da obezbede u obe¢anom
roku. Samim tim se pridobija poverenje potrosaca i
njihova lojanost. Najmanji gep se uocava za
dimenziju empatija (-0,17). Korisnici usluge su
uglavnom zadovoljni paznjom koju im posvecuju
zaposleni u apoteci i podjednakvim tretmanom
(E1, E4), a neSto manje razumevanjem njihovih
specificnih potreba (ES5), kao i posvecivanjem
manje paznje ukoliko ima veci broj korisnika koji
¢ekaju da budu usluzeni (E3). U odnosu na radno
vreme apoteka se uocCava pozitivan gep (0,28), Sto
je 1 za oCekivanje, poSto najveci broj apoteka radi
24 st

Najvec¢i gep se uocava kod dimenzije opipljivi
eementi (-0,43). Dimenzija opipljivi dementi se
odnosi na fizicki izgled objekta u kome se daje
usluga, na opremu i na zaposlene. Svi ovi elementi
znacajno uticu na percepciju i ocekivanja korisnika
usluga u apotekama i na njihovo zadovoljstvo.
Korisnici usluge se najnezadovoljni sa atmosferom
u apoteci sa najvecim gepom od -0,61 u odnosu na
ostale elemente kvaliteta usluge, kao i komplet-
nosCu asortimana proizvoda (-0,55) i cenom
proizvoda (-0,57). Pridrzavanje standardima dobre
farmaceutske prakse u odnosu na atmosferu u
apoteci je jedan od nacina da se unapredi kvalitet
usluge. Kompletnost asortimanai cena proizvoda,
pre svega se odnosi na lekove koji se izdgju uz
recept, medutim na ovo apoteke ne mogu mnogo
da uti¢u posto se ograni¢ene kvotama i cenama
koje propisuje Ministarstvo za zdravlje. Cena
ostalih proizvoda apoteka, predmet je odluke
menadZmenta.
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Tabela 3. Ocekivan i precepiran kvalitet usluge i gepovi

Vrednost o¢ekivanog | Vrednost percepiranog SERVQUAL
kvaliteta kvaliteta gep
Dimenzija Oznaka po po po po po po
tvrdnji dimenziji pitanju dimenziji pitanju | dimenziji

P1 6,34 6,10 -0,24

Pouzdanost P2 6,41 6,4 5,92 6,06 -0,49 -0,34
P3 6,45 6,16 -0,29
0] 6,38 6,16 -0,22

02 6,45 6,4 5,85 6,08 -0,60 -0,32
Odgovor nost 03 6,24 6,05 -0,18
04 6,52 6,29 -0,23
S1 6,59 6,38 -0,21
S2 6,69 6,38 -0,31

Sigurnost 3 6,76 6,6 6,24 6,27 -0,52 -0,33
A 6,55 6,07 -0,48
S5 6,39 6,28 -0,11
El 6,25 6,09 -0,16
E2 6,14 6,42 0,28

Empatija E3 6,34 6,3 6,03 6,13 -0,31 -0,17
E4 6,38 6,26 -0,12
ES 6,34 5,97 -0,37
OEl 6,55 6,37 -0,17
OE2 6,83 6,21 -0,61

Opipljivi OE3 6,66 6,56 6,10 6,13 -0,55 -0,43
elementi OE4 6,34 6,09 -0,25
OE5 6,41 5,84 -0,57

Ukupna srednja vrednost 6,46 6,14 -0,32

Jedno od pitanja kod koga je uofen jedan od
najveéih gepovajei pitanje povezano sa brzinom i
nacinom reSavanja reklamacija (-0,60). Menadz-
ment treba da bude svestan da su reklamacije i
zalbe dragocen izvor za poboljSanje kvaliteta
usluge 1 postizanje zadovoljstvo potrosaca.
Istrazivanja pokazuju da u proseku samo 4 %
nezadovoljnih potrosaca podnosi zalbu, dok 90 %
od nezadovoljnih potrosaca se ne zale, ve¢ prestaju
da koriste uslugu te kompanije [28]. Menadzment
uspesnih organizacija potiCu svoje potrosace da
podnose reklamacije, poSto time sprecavaju Sire
nezadovoljstvo potrosata. Cak i u uslovima
isporuke inicijalno nezadovoljavajuce usluge
postojanje adekvatne procedure za podnoSenje
reklamacija 1 fer komunikacija od strane usluzne
kompanije uti¢u na satisfakciju korisnika na¢inom
na koji je prigovor resen, §to dalje vodi ukupnom

zadovoljavaju¢em utisku o saradnji sa kompanijom
i lojanosti korisnika.

4.ZAKLJUCAK

Merenje zadovoljstva potroSaca je izuzetna
varijabilna kategorija, na koju uti¢e veliki broj
razlicitih slozenih faktora. Osim toga, zbog izrazite
varijabilnosti doZivljavanja zadovoljstva, potrebno
je njegovo kontinuirano pracenje, u odredenim
vremenskim intervalima, i preuzimanje mera za
postojano usavrSavanje kvaliteta usluge. U radu je
prikazano prakticno merenje kvaliteta usluga u
apotekama sa ciljem povecanja zadovoljstva
potrosaca, Sto je klju¢ za postizanja lojalnosti
potrosaca, a to je osnova za stjicanja konkurentne
prednosti. Istrazivanjem je utvrdeno da je primena
SERVQUAL metode koristan instrument za
merenje percepcije i o¢ekivanja korisnika usluga u
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farmaceutskoj maloprodaji 1 omogucuje da
kompanija na osnovu dobijenih rezultata sagleda
prednosti i nedostatke svojih usluga i da uvede
neophodne promene u svom poslovanju. Najveéi
gep izmedu percepiranog i ocekivanog kvaliteta
usluge od strane korisnika je uoéen kod dimenzije
opipljivi elementi, u odnosu na atmosferu u apo-
teci, kompletnoS¢u asortimana proizvoda i cenom
proizvoda. Ngjmanja ocena za percepiran kvalitet
Se odnos na brzinu i nacin resavanja reklamacije i
dobijanje leka u obe¢anom roku. Sagledavanjem i
prepoznavanjem potreba korisnika uduga u
farmaceutskoj maloprodaji, kao i pridrZzavanje
standardima dobre farmaceutske prakse i princi-
pima totalnog upravljanja kvaliteta moze se postici
kvalitet uduge u skladu sa zahtevima korisnika, a
samim tim njihovo zadovoljstvo.
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