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поліпшення трудової дисципліни, підвищення рівня творчої активності 

працівників; удосконалення форм і систем оплати праці та економічного 

стимулювання; удосконалення роботи управлінського персоналу. 
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Конфлікт є невід’ємною частиною життєдіяльності сучасної організації. Це 

зіткнення протилежних інтересів, поглядів, прагнень; серйозна розбіжність, 

гостра суперечка, що приводить до боротьби. Конфлікти проявляються в 

діяльності всіх організаційних груп, у взаєминах між людьми і грають ключову 

роль в житті кожної окремої людини, сім'ї, колективу, держави, суспільства і 

людини в цілому. 

Метою даної роботи було управління конфліктами у фармацевтичних 

організаціях. 

Методом анкетування було опитано 40 аптечних працівників. Встановлено, 

що у 80% респондентів конфлікти виникають з споживачами, рідше з колегами 

всередині колективу чи керівництвом, а також в 10% випадків виникають 

непорозуміння з іншими медичними співробітниками (медичними 

представниками). 

Виявлено, що більшість конфліктів, що виникають в аптечній організації 

пов'язані з відсутністю в наявності необхідних споживачам лікарських засобів 

або з їх високою вартістю, а також з вимогою відпуску рецептурних ліків без 

рецепта. Проте провізори відзначили, що більшість конфліктів, пов'язаних з 

відсутністю препаратів, вирішились з введенням послуги, відповідно до якої 

провізор пропонує замовити відсутні лікарські засоби і придбати їх пізніше, 

через деякий час. 

Встановлено, що у 85% випадків провізори намагаються розібратися та 

вирішити конфліктну ситуацію самостійно. Найчастіше для вирішення 

конфлікту обирають стиль поведінки співпраці (50% опитаних) та компромісу 

(35%), рідше пристосування (10%) чи суперництва (5%). Незначна частина, 

близько 15% опитаних працівників аптек, починає сперечатися і доводити свою 

правоту, решта не бажаючи брати участь в конфлікті звертається до керівника – 

завідувача аптекою, який в свою чергу вирішує конфлікт посилаючись на 

наявність нормативних документів і надає їх у разі потреби. 
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Варто зазначити, що співробітники аптек дійшли висновку, що в цілому 

ставлення споживачів до фармацевтичних працівників досить доброзичливе і 

конфліктні ситуації виникають не часто. 

Таким чином, проаналізовано особливості управління конфліктами у 

фармацевтичних організаціях. 
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Сучасні аптечні організації функціонують в умовах жорсткої конкуренції, 

пов’язаної з процесами об’єднання, злиття і поглинань аптечних мереж і 

неухильним зростанням кількості і щільності розташування аптечних 

організацій. Економічна середа також нестабільна і характеризується важко 

прогнозованою зміною основних соціально-економічних показників. Основними 

ресурсами, якими володіють аптечні організації і які знаходяться під 

безперервним управлінським контролем, є: персонал, грошові кошти, 

інформація, час. Найдоступнішим для управлінського впливу є персонал. 

Мобілізація кадрових ресурсів за рахунок використання ефективних 

інструментів управління – найменш витратний і найбільш ефективний захід в 

довгостроковій перспективі для підвищення конкурентоспроможності аптечної 

організації. 

Адміністративні шляхи управління персоналом аптечної організації 

загальновизнані і широко відомі. Інструменти адміністративного управління 

закріплені в Трудовому кодексі України і локальних документах, але українські 

працівники вважають встановлені правила обмеженням, які, виходячи з 

особистого інтересу і ситуації, можна порушувати; тому відносини працівника і 

роботодавця характеризуються як переважно економічні.  

Серед усіх видів мотивації фармацевтичні робітники віддають перевагу 

грошовій мотивації, але аналіз численних досліджень показує: матеріальна 

мотивація має обмежений вплив на трудову ефективність провізорів.  

Багато вчених сходяться на думці, що об’єктом управлінського впливу 

повинна бути лояльність персоналу. Це характеристика персоналу, яку слід 

підвищувати як внутрішній резерв організації. Найбільш ефективною формою 

управлінського впливу на персонал є соціальна технологія. Однак, мотиваційні 

аспекти управління лояльністю фармацевтичних кадрів мало вивчені, а 

концепція управління лояльністю за допомогою соціальної технології не має 

достатнього наукового обґрунтування. 

Висновки. В сучасних економічних умовах оптимізація роботи аптечної 

організації при обмежених фінансових ресурсах є важливим завданням. 

Мобілізація внутрішніх ресурсів аптечної організації за рахунок використання 

ефективних інструментів управління фармацевтичними кадрами є найменш 
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