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STRESZCZENIE. Specyfika funkcjonowania rynku farmaceutycznego, a zwlaszcza obrotu handlowego wymaga
zastosowania "dedykowanych" rozwiazan logistycznych przez dostawcéw wobec aptek. Potwierdzaja to badania,
prowadzone wsrdd aptek zlokalizowanych w Szczecinie i okolicach. W artykule przedstawiono specyfikg tych wymagan
i mozliwosci ich sprostania przez hurtownie farmaceutyczne funkcjonujace na terenie Pomorza Zachodniego.
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Przewaga konkurencyjna, ktéra moze uzyska¢ przedsigbiorstwo hurtu farmaceutycznego jest
przede wszystkim nastepstwem wilasciwe] organizacji oraz realizacji wszystkich zaplanowanych,
a przy tym racjonalnych dziatan w obrgbie tworzonego przez powiazane podmioty tancucha wartosci.
Sa to zatem zaro6wno dziatania podstawowe (logistyka dostaw, dzialania operacyjne, marketing
i sprzedaz, serwis itd.), jak tez dziatania wspierajace (infrastruktura, zarzadzanie zasobami ludzkimi,
zaplecze technologiczne, zaopatrzenie itd.).

Przedstawione ponizej rozwazania sa pewnym usystematyzowaniem strony ilosciowo-strukturalne;j
niektorych z zarejestrowanych zjawisk na bazie przeprowadzonych badan ankietowych w grudniu
2003 r. na ostatecznej probie 44 aptek z ogdlnej liczby okolo 135 funkcjonujacych na rynku
szczecinskim. Obstuge klienta potraktowano przy tym jako pewien przyjety do stosowania system
rozwiazan, ktory powinien zapewnic aptece jak najbardziej satysfakcjonujace relacje z jego dostawca
(hurtownia farmaceutyczna), a zwlaszcza niezawodne zapewnienie mu odpowiedniego produktu,
o odpowiedniej jakosci, w odpowiednim czasie i w odpowiednim migjscu. Jednym z pierwszych
pytan, ktore zostato skierowane do $rodowiska aptekarskiego bylo takie, by na podstawie swoich
wlasnych doswiadczen podjeli probe wystawienia ocen w skali od 2-5 (gdzie 2 oznaczato oceng
niedostateczna, a 5 oznaczato oceng bardzo dobra) swoim dostawcom biorac przy tym pod uwage
wybrane przez siebie kryteria obstugi. Dzigki analizie zgloszonych oczekiwan, bardzo wyraznie
uwidocznity si¢ te obszary, w ktorych wydaje sig, ze tkwia potencjalne mozliwosci jeszcze
skuteczniejszego oddziatywania hurtowni farmaceutycznych na swoich odbiorcow (uzyskane rezultaty
prezentuje tabela nr 1). Rozpatrujac zatem udzielone odpowiedzi, nalezy z nieukrywanym
zadowoleniem stwierdzi¢, ze w powszechnym odczuciu ankietowanych, na rynku nie ma dostawcow,
ktorzy niezaleznie od przyjetego kryterium oceny zashugiwaliby na oceng¢ niedostateczna (2).
W odniesieniu jednak do poziomu obstugi, tylko 4 osoby wystawily note bardzo dobra (5), natomiast
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najwigcej tych ocen uzyskali dostawcy przede wszystkim za kompletno$¢ dostaw i kulture obstugi.
Wobec troski o doskonalenie obstugi i 0goélna jako$¢ dziatania odpowiedzi koncentrowaty si¢ glownie
wokot oceny dobrej (4), ktora takze przewazata przy ocenie ogdlnej jakosci dostaw, z kolei najwigce;j
ocen dostatecznych zebrano za kryterium oferowanego poziomu cen, co z oczywistych wzgledow nie
powinno dziwié.

Tabela 1. Ocena dostawcow wedtug niektorych kryteriow obstugi klienta
Table 1. Evaluation of suppliers according to selected criteria of client’s service

Cechy Ocena

4 3 2
Poziom oferowanych cen 4 25 14 0
Terminowos$¢ dostaw 16 22 5 0
Kompletno$¢ dostaw 19 20 4 0
Szeroko$¢ wyboru asortymentu 15 23 0
Szybko$¢ wprowadzania nowosci 10 23 10 0
Szybko$¢ dostaw 14 18 11 0
Kultura obshugi 19 21 3 0
Ogodlna jakos¢ 6 35 2 0
Troska o doskonalenie obstugi 5 27 11 0

W ocenie ankietowanych réwnie dobrze wypadla jako$¢ realizowanych przez hurtownie
farmaceutyczne dostaw, poniewaz czgsto$¢ reklamacji (co przedstawia rysunek nr 1) mozna uznaé za
jeszcze prawidtowo zorganizowany i funkcjonujacy system dostaw. W dodatku mozna jeszcze
przyjac, iz jest ona efektem na przyktad braku nalezytej koncentracji pracownikéw magazynowych,
ztego przekazu komunikacyjnego pomiedzy hurtownia a apteka lub tez nieprecyzyjnego przyjecia
zlecenia. Nalezy jednak zda¢ sobie sprawe z faktu, iz reklamacje sa w swojej istocie, tak naprawde
druga strona tego samego medalu, to jest doskonatosci jakosci obstugi klienta. Dlatego niezwykle
istotne jest, by stara¢ si¢ mozliwie precyzyjnie zidentyfikowaé zwlaszcza te przyczyny reklamacji,
ktére maja charakter systemowy, nie zapominajac przy tym o tych, ktore maja z kolei charakter
losowy.
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Rys. 1. Czgstos¢ reklamacji dostaw
Fig. 1. Frequency of supplies’ claims

Dlatego, aby poznac¢ blizej strukturg tych reklamacji zostato sformutowane kolejne pytanie, ktore
w zatozeniu miato da¢ odpowiedz na temat najczestszych ich przyczyn zgtaszanych przez apteki. I tak,
w opinii ankietowanych (stosownie do rysunku nr 2), najczgstszymi powodami reklamacji byt przede
wszystkim zbyt krotki termin wazno$ci dostarczanych lekow, inny niz pierwotnie zamawiano
asortyment, a takze wystepujace roznice iloSciowe w dostarczonym towarze w stosunku do
specyfikacji zamowienia. Z kolei oceniajac najbardziej uciazliwe przyczyny reklamacji ankietowani
uznali te same, z powodu ktorych wystepowato najwigcej zwrotdow (to znaczy przede wszystkim inny,
niz zamawiany asortyment oraz zbyt krotki termin waznos$ci leku). Natomiast 30 procent z nich
podato, iz wszystkie przyczyny reklamacji sa dla nich w réwnym stopniu uciazliwe.
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Rys. 2. Najczgstsze przyczyny reklamacji (w % odpowiedzi)
Fig. 2. Most popular reasons of claims (in percentage of responses)
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Jedno z ostatnich pytan ankiety dotyczylo okreslenia najwazniejszych kierunkow dziatan, ktore
w pierwszej kolejnosci powinny podja¢ hurtownie farmaceutyczne, by jeszcze lepiej spehniac
oczekiwania swoich odbiorcow. Zglaszane przez Srodowisko aptekarskie w tym wzgledzie postulaty
prezentuje tabela nr 2. Jak mozna w niej zaobserwowac, za najwazniejszy z nich respondenci uznali
poszerzenie oferowanego asortymentu, wskazali jednak tez na konieczno$¢ utrzymywania na
odpowiednim poziomie stanéw magazynowych (gwarantujacym im ich dostgpnos¢), tak by nie byto
koniecznosci dodatkowego uzupetniania zamowienia w innych hurtowniach. Nie bez znaczenia jest
takze dla aptekarzy szybko$¢ dostawy, postulowano przy tym zatrudnienie wigkszej liczby kierowcow
(ale raczej chodzilo o pojazdy) oraz by bylo wigcej codziennych dostaw realizowanych na bazie
formuly CITO (to jednak wydaje si¢ raczej nie przemyslanym postulatem, biorac pod uwage fakt, iz
dotyczy ona dowozu leku w formule "na ratunek"). Z perspektywy ankietowanych waznym jest takze
postulat dalszej obnizki cen przy jednoczesnym zaoferowaniu wyzszych rabatow, niz ma to miejsce
obecnie. Obiektywnie jednak rzec biorac, szczegélnie te ostatnie postulaty wydaja si¢ by¢ trudne do
zrealizowania, zwazywszy na i tak niezbyt wysoka marze¢ hurtownika (na niektore towary nawet
kilkuprocentowa, a takze relatywnie dobre warunki handlowe, jakie aptekarze uzyskuja od
hurtownikow). Dalsze, bowiem wydtuzenie terminéw platnosci moze postawi¢ pod znakiem zapytania
ptynnos$¢ finansowa niektorych hurtownikéw. Ankietowani postulujac skrocenie czasu sktadania
zamowienia wyrazali takze opinig, iz nalezy ciagle doskonali¢ kwalifikacje i kompetencje
pracownikow dziatow telemarketingu. Ich zdaniem, powinny by¢ to osoby o dobrym poziomie wiedzy
farmaceutycznej, swobodnie poruszajace si¢ w fachowym nazewnictwie oraz biegle postugujace si¢
kartoteka systemu informatycznego tak, aby szybko i sprawnie dociera¢ do odpowiednich adresow
kartotekowych. Podobnie prezentowata si¢ sytuacja w stosunku do oczekiwan w zakresie posiadania
bezposredniej tacznosci modemowej, bowiem odbiorcy czuja uzasadniona potrzebg uzyskania
mozliwosci bezposredniego konfigurowania swojego zamoéwienia wykorzystujac udostgpnione stany
magazynowe swoich dostawcow. Tu jednak pojawil si¢ dosy¢ istotny problem bezpieczenstwa
informacji rezydujacych w systemie informatycznym, a dodatkowo wigkszos¢ hurtownikow, przy
obecnych uwarunkowaniach nie ma mozliwosci odseparowania na przyktad swojej ceny zakupu od
ceny sprzedazy (odbiorca miatby wowczas raczej nieuprawniony wglad w poziom realizowanych
marz). Nie zabrakto tez w odpowiedziach postulatow o organizowanie na szersza skal¢ szkolen
dotyczacych nowowprowadzanych lekow i preparatow (w odczuciu aptekarzy taki szybki transfer
wiedzy zwigkszyltby ich konkurencyjno$¢ w oczach pacjentow). Nasuwa sig jednak watpliwos¢, co do
przetozenia wydatkow poniesionych przez dystrybutoréw na szkolenia, czy przyczynia si¢ do wzrostu
ich sprzedazy (zwigkszenia liczby lub wolumenu zakupdow) generowanej przez uczestniczacych
w takim szkoleniu aptekarzy.

Tabela 2 Zestawienie gtdwnych postulatow w zakresie doskonalenia obstugi w sferze dystrybucji
lekow (W proc. odpowiedzi)

Table 2. The main demands for service improvement in area of pharmaceuticals’ distribution (in
percentage of responses)

Postulat Wazno$¢
Podwyzszenie jakosci obstugi 90,1
Poszerzenie oferty handlowe;j 86,4
Stosowanie atrakcyjnych cen 84,1
Uporzadkowanie przepiséw regulujacych dziatalnos¢ 84,1
Skrocenie czasu obshugi 81,8
Intensyfikacja dziatan reklamowych 72,7
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I wreszcie ostatnia badana kwestia - co sadza sami aptekarze o swojej sklonnosci do zakupu
u nowego dostawcy? Interesujaco bowiem prezentuje si¢ wskazania tych czynnikéw, ktore w opinii
ankietowanych wptyngtyby na ich ewentualna decyzje podjecia zakupéw w nowej hurtowni
farmaceutycznej, gdyby taka pojawita si¢ na rynku szczecinskim. Stopien ich waznosci (1 to
najwazniejszy, natomiast 10 - to najmniej istotny czynnik) prezentuje tabela nr 3. W udzielonych
odpowiedziach uwidacznial si¢ niewatpliwie fakt, ze najwazniejszym czynnikiem decydujacym
o zakupach w innych hurtowniach jest "cena jednostkowa leku", natomiast na kolejnych miejscach
znalazly si¢ takie kryteria wyboru jak "szeroko$¢ oferowanego asortymentu", czy tez "szybkos¢
dostaw". Odnotowac¢ tez nalezy fakt, iz dotychczasowy system upustow i rabatow stosowany przez
hurtownie farmaceutyczne na szczecinskim rynku nie ma wigkszych mozliwosci dywersyfikacji,
czego niestety sa juz $Swiadomi sami aptekarze. Natomiast za najmniej istotny czynnik uznano
"oferowanie pomocy sprz¢towo-wyposazeniowej i szkoleniowej", ale tez nie podnoszono potrzeby
zaproponowania przez hurtownikow bogatszych materialéw promocyjnych i informacyjnych, ktore
w takim wypadku mozna uzna¢ za wystarczajace.

Tabela 3. Stopien waznosci czynnikéw decydujacych o sktonnosci do zakupow
Table 3. The level of importance of reasons for purchasing

Czynniki Stopien waznosci

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cena jednostkowa 19 7 6 2 3 1 1 0 2 1
Szerokos¢ asortymentu 13 10 7 4 3 2 1 | | 0
Dogodne warunki zakupu 11 9 4 2 3 3 2 3 1 4
Szybkos¢ dostawy 12 9 9 2 5 0 3 2 0 0
Kompletno$¢ dostawy 10 6 10 6 2 3 1 2 1 1
Kultura i profesjonalizm 8 7 2 4 6 5 3 4 2 1
System upustow i rabatow 4 6 6 6 5 7 2 2 2 2
Nowoczesnos¢ oferty 6 6 11 3 1 6 5 2 1 1
Matenaly ~ promocyjne i 1 5 3 5 4 ) 4 7 3 3
informacyjne
Pomoc wyposaz. i szkoleniowa 3 2 6 5 1 6 5 1 5 8

Przeprowadzone badania uwypuklity wyraznie rolg relacji logistycznych migdzy hurtowniami
farmaceutycznymi a aptekarzami. Z jednej bowiem strony mamy do czynienia z typowa
dziatalno$cia komercyjna, a z drugiej strony tak wyraznie podnoszona jest kwestia etyki zawodu
aptekarza 1 misji samej farmakologii. Wszak chodzi o dobro najwazniejsze - zdrowie i zycie ludzkie.
Dlatego podmioty tworzace ten uktad wydaja si¢ szczegélnie podatne na budowanie stabilnych
i niezawodnych lancuchow dostaw, ktore beda integrowaly interesy calego "tria logistycznego"
w uktadzie podmiotowym tj. hurtowni farmaceutycznej, apteki i pacjenta. Proces ten niewatpliwie
juz sig rozpoczal, zwtaszcza jesli chodzi o konsolidacj¢ poziomu hurtu farmaceutycznego (liderzy
na rynku bez watpienia chca uzyskaé¢ przywodztwo kosztowo-cenowe), ale rowniez ze strony aptek
wystepuje silna tendencja do tworzenia w miar¢ statych, lojalnych i partnerskich zwiazkow
z dostawcami. Maja one bowiem w zatozeniu samych aptekarzy, zagwarantowaé wyzsza jakosc,
krétszy czas inizsze koszty, a bezsprzecznym beneficjentem takiego podejscia do logistycznej
organizacji procesu przeptywu bedzie w ostatecznosci pacjent (klient), ktory otrzyma pozadany lek,
w pozadanej ilosci (zgodnie z wola kupujacego lub z ordynacja lekarza wypisujacego recepte),
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o oczekiwanej jakosci (skutecznosci dziatania opisanej w ulotce), w danej aptece (ktorej potozenie
jest z punku widzenia pacjenta najdogodniejsze), w danym czasie (za kazdym razem gdy wystapi
potrzeba zakupu, bez konieczno$ci nadmiernego czekania, poza granic¢ wyznaczang granicg
tolerancji) i po cenie, ktora bedzie ekwiwalentna do rodzaju specyfiku i sposobu jego dystrybucji
(rezim kosztowy wszystkich uczestnikéw tancucha dostaw) oraz mozliwosci nabywczych klienta.

PODSUMOWANIE

Podsumowujac rozwazania podjgte w niniejszym artykule, nalezy wskazac¢, iz uzyskane wyniki
w ramach badan statutowych pod tytutem: Logistyka w sferze dystrybucji farmaceutycznej, pozwalaja
na sformutowanie uwag o ogolniejszym charakterze. | tak po pierwsze, przytoczone opinie srodowiska
aptekarskiego cechuja si¢ pewnym poziomem subiektywizmu w dokonywaniu ocen sytuacji rynkowe;.
Po drugie, dla uzyskania pelnego obrazu funkcjonowania farmaceutycznych tancuchow dostaw na
rynku szczecinskim, nalezatoby zestawi¢ je z przyjetymi wewngtrznymi standardami obstugi klienta
przez obecne na nim hurtownie farmaceutyczne. Tylko bowiem w takim wypadku uzyska si¢ realna
mozliwos¢ zidentyfikowania tych obszaréw, w ktorych wystepuje niedostosowanie pomigdzy
stwierdzonymi oczekiwaniami rynkowymi, a przyjeta przez poszczegodlne hurtownie polityka
organizacji dystrybucji. Wreszcie po trzecie, rynek hurtu farmaceutycznego bez watpienia jest
niezwykle specyficznym rynkiem, poniewaz wystepuje na nim zjawisko przenikania tak sfery
shuzebnosci farmakologicznej, jak i wymog ekonomicznej racjonalnosci dziatan.

Mimo jednak tych uwag, nalezy pozostawaé z nadzieja, iz przeprowadzone badania przyczyniaja
si¢ w pewnym stopniu do wskazania na wystgpujaca zlozono$¢ relacji miedzy oczekiwaniami,
wymaganiami i rzeczywiscie zrealizowanymi dziataniami w sektorze dystrybucji lekow. Mozna
jednak stana¢ na stanowisku, bez popelniania istotnego btedu, iz zaobserwowane zjawiska stosunkowo
dobrze oddaja ogdlne prawidtowosci wystgpujace w tej branzy oraz ze wzmacniajace si¢ partnerskie
relacje w ramach wspotpracy beda w réwnym stopniu przyczynialy si¢ do wzrostu efektywnosci
finansowej funkcjonowania zaréwno hurtowni farmaceutycznych, jak i aptekarzy dziatajacych na
szczecinskim rynku farmaceutycznym.
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LOGISTIC PREFERENCES OF CLIENTS OF PHARMACEUTICAL
MARKET IN SZCZECIN

ABSTRACT. Specific features of pharmaceutical market, especially of goods flow on it, require precise, "made for specific
purposes" logistic solutions for pharmacy supply channels. The search among pharmacies located in Szczecin and around this
city confirmed this conclusion. Specific requirements and possibilities of their fulfilment by pharmaceutical wholesalers in
West Pomorze region were presented in this paper.
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LOGISTIK-VORLIEBEN DER KUNDEN DES PHARMAZEUTISCHEN
MARKTES IN SZCZECIN

ZUSAMMENFASSUNG. Die speziellen Eigenschaften des pharmazeutischen Marktes, besonders die des Warenflusses
brauchen prézise, "fiir spezielle Anforderungen" erstellte Logistik-Losungen fiir die pharmazeutische Versorgung. Die
Untersuchung unter den in Szczecin und Umgebung beheimateten Pharmazeutikern bekréftigt diesen Schluss. Diese
speziellen Anforderungen und die Moglichkeiten zur Erfiillung dieser Anforderungen durch pharmazeutische Gro3héndler in
West Pomorze werden in diesem Artikel dargelegt.

Codeworter: Pharmazie, pharmazeutische Versorgungs-Kanile, pharmazeutische GroBhandler, Logistik-Vorlieben.
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