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В статье приведены результаты углубленного анализа степени удовлетворенности потребителей зуб-
ных паст по атрибуту «Снижение кровоточивости десен» на региональном рынке. Объектом исследования 
выступили результаты опроса потребителей регионального рынка, который проходил в сентябре – октябре 
2014 г. в виде анкетирования посетителей аптек г. Курска. Выборка по данному опросу составила 147 чело-
век. В ходе исследования построена карта удовлетворенности потребителей зубных паст по атрибуту «Сни-
жение кровоточивости десен». В результате исследования выявлено, что пациенты наиболее удовлетворены 
снижением кровоточивости десен при применении таких зубных паст, как «Lacalut», «Parodontax», «Лесной 
бальзам». Полученная в результате исследования карта удовлетворенности потребителей дает представле-
ние врачам-стоматологам и фармацевтическим работникам о мнении пациентов, которое необходимо учи-
тывать при рекомендациях тех или иных зубных паст при кровоточивости десен.
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The article contains results in-depth analysis of customer satisfaction toothpastes by attribute «Reducing 
bleeding gums» in the regional market. The object of the study were the results of a consumer survey of the regional 
market, which took place in September – October 2014 in the form of questioning of visitors pharmacies in Kursk. 
The sample for this survey was 147 people. In the study, a map of customer satisfaction toothpastes by attributes 
«Reducing bleeding gums». The study found that patients most satisfied decrease bleeding gums when applying such 
toothpastes as «Lacalut», «Parodontax», «Forest Balsam». The resulting map of the study of customer satisfaction 
provides insight dentists and pharmaceutical workers of the views of patients, which must be considered when the 
recommendation of various toothpastes with bleeding gums.
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Средства по уходу за зубами и полостью 
рта – перспективная подгруппа аптечного 
ассортимента, которая может способство-
вать решению экономических (повышение 
рентабельности) [2] и социальных задач 
(повышение осведомленности населения 
в области профилактики стоматологиче-
ских заболеваний) фармацевтической орга-
низации. Наиболее ёмкой среди средств по 
уходу за полостью рта и зубами является 
категория «зубные пасты», т.к. их объём со-
ставляет около 60 % рынка в стоимостном 
выражении [4].

Российский рынок средств по уходу за 
полостью рта имеет высокий потенциал ро-
ста, поскольку возрастает значимость про-
филактики стоматологических заболеваний 
[1, 5], личной гигиены и имиджа (фактор 
«здоровой улыбки») в современном обще-
стве [3]. Наиболее перспективным является 
направление профессионального ухода за 
зубами, т.к. это позволяет приобрести как 
здоровье зубов, так и представительный 
внешний вид. Это ведет к увеличению роли 
фармацевтических работников и врачей-

стоматологов как консультантов пациентов 
по вопросам рационального применения 
зубных паст в качестве профилактических 
и гигиенических средств.

Целью нашего исследования явилось 
изучение степени удовлетворенности по-
требителей зубных паст по атрибуту «Сни-
жение кровоточивости десен» на регио-
нальном уровне (г. Курск). 

Для решения поставленной цели нами 
использовались системный и ситуацион-
ный анализ, статистические методы (груп-
пировка, ранжирование), социологические 
методы (опрос). Применение данных мето-
дов позволило разработать дизайн исследо-
вания, представленный на рис. 1. 

Объектом исследования выступили ре-
зультаты опроса потребителей региональ-
ного рынка, который проходил в сентя-
бре – октябре 2014 г. в виде анкетирования 
посетителей аптек г. Курска. Выборка по 
данному опросу составила 147 человек. 

На первом этапе исследования нами 
были отобраны атрибуты, характерные для 
зубных паст с учетом того, что потребители 
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смогут дать им оценку. В число атрибутов 
вошли: хорошие органолептические свой-
ства, современный дизайн упаковки, сни-
жение чувствительности зубов, снижение 
кровоточивости десен, приемлемая цена, 
запоминающаяся реклама, длительный ос-
вежающий эффект. 

После проведения опроса нами полу-
чены первичные данные, которые после 
табулирования подвергались статистиче-
скому анализу в среде софта Statistica 7. 
Были рассчитаны средние значения уровня 
удовлетворенности по изучаемым атрибу-
там и среднеквадратические отклонения по 
каждому из них (таблица). Количественные 
результаты первичной обработки приведе-
ны как пример для бренда Lacalut, т.к. он 
является безоговорочным лидером аптеч-
ных продаж на фармацевтическом рынке 
г. Курска [3]. 

Полученные данные использовались для 
проведения углубленного анализа степени 

удовлетворенности потребителей. С этой 
целью нами построена карта удовлетво-
ренности (Голубков Е., 1999) потребителей 
зубных паст по атрибуту «Снижение крово-
точивости десен». Данный атрибут выбран 
нами для более детального изучения на 
основании того, что наибольшая часть по-
требителей регионального рынка страдает 
именно от кровоточивости и воспаления де-
сен [6]. Оценки респондентов по отдельным 
показателям распределили по двум осям, 
одна из которых соответствует средним 
оценкам уровня удовлетворенности, а вто-
рая – среднеквадратическим отклонениям 
оценок (рис. 2). Выбор точки пересечения 
осей определен как средняя оценка по реги-
ональному рынку для исследуемых брендов 
зубных паст. При исследовании мы исполь-
зовали общеизвестный факт, что большое 
среднеквадратическое отклонение означает, 
что одного и того же мнения придерживает-
ся малое число респондентов. 

Рис. 1. Дизайн исследования уровня удовлетворенности потребителей  
зубных паст на региональном рынке
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П р и м е ч а н и е .  Где X  – среднее значение уровня удовлетворенности, σ – среднеквадрати-
ческое отклонение оценок удовлетворенности.
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Средняя оценка значений, отнесенных 
к правому нижнему квадранту, выше сред-
ней по рыночному сегменту паст в целом, 
а их среднеквадратическое отклонение 
ниже. Здесь потребители в целом удовлет-
ворены действием зубных паст и согласо-
ванно признают это. К данным пастам от-
носятся бренды «Lacalut», «Parodontax», 
«Лесной бальзам».

В правом верхнем квадранте оценивае-
мые показатели также получают высокую 
среднюю оценку, но высокое среднеквадра-
тическое отклонение указывает, что оценки 
потребителей не совпадают. В этом случае 
говорят о «распределенной удовлетворен-
ности», которая отмечена респондентами 
для паст бренда «PresiDent». Это означает, 
что большинство респондентов удовлетво-
рено действием против кровоточивости де-
сен паст последнего бренда, но часть из них 
в меньшей степени, чем другие, т.е. мнение 
респондентов имеет низкую степень согла-
сованности.

В верхнем левом квадранте средняя 
оценка ниже, а среднеквадратическое откло-
нение значительно. Распределенная неудов-
летворенность означает, что большинство 
потребителей не удовлетворено, но часть из 
них в меньшей степени, чем другие. Неудов-
летворительное действие против кровоточи-
вости десен респонденты отмечают у таких 
паст как «Mexidol» и «Splat».

Наконец, в левом нижнем квадранте ре-
спонденты с высокой степенью согласованно-
сти проявляют неудовлетворенность. В этом 
квадранте находится один бренд – R.O.C.S. 

Также на карте удовлетворенности ото-
бражена кривая опыта потребителей (вы-
делена штрихом на рис. 2), которая пока-
зывает варианты перехода потребителей, 
впервые столкнувшихся с проблемой кро-
воточивости десен, от одного бренда к дру-
гому при самостоятельном выборе зубных 
паст, особенно при совершении покупки 
в супермаркетах и других розничных ма-
газинах. Это доказывает необходимость 
и важность повышения осведомленности 
населения в области профилактики стома-
тологических заболеваний. Идентификация 
неудовлетворенных потребителей позволя-
ет предпринять корректирующие воздей-
ствия для того, чтобы улучшить консульта-
ции потребителей по атрибуту «Снижение 
кровоточивости десен». 

Полученная карта удовлетворенности 

позволяет производителям, дистрибьюто-
рам и розничным аптечным организациям 
формировать оптимальные стратегии по-
зиционирования и промотирования товаров 
с необходимыми для потребителей атрибу-
тами на региональном рынке. 

В результате исследования выявлено, 
что пациенты наиболее удовлетворены 
снижением кровоточивости десен при при-

Рис. 2. Карта удовлетворенности зубными пастами по атрибуту  
«Снижение кровоточивости десен»
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менении таких зубных паст, как «Lacalut», 
«Parodontax», «Лесной бальзам». Получен-
ная в результате исследования карта удов-
летворенности потребителей дает пред-
ставление врачам-стоматологам о мнении 
пациентов, которое необходимо учитывать 
при рекомендациях тех или иных зубных 
паст при кровоточивости десен. 
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