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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ 
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ

З точки зору процесно-орієнтованого підходу, 
передбаченого стандартами серії ISO 2000, всі 
процеси підприємства повинні бути чітко окрес-
леними, мати логічну структуру виконання 
процедур (операцій) за підпоцесами, закріплені 
центри відповідальності за певні операції, відпо-
відне документальне супроводження.

За умов переходу до менеджменту якості пе-
ред керівництвом фармацевтичних підприємств 
(ФП) постає питання реорганізації діяльності 
у відповідності до вимог та настанов, передбаче-
них даною системою.

Одним з найбільш актуальних питань у лан-
ці «Збут» на сучасних ФП є оптимізація процесу 
логістичного обслуговування (ЛО) клієнтів, що 
відповідає методології стандартів ISO щодо впро-
вадження клієнтоорієнтованого підходу в діяль-
ність підприємств.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ 
І ПУБЛІКАЦІЙ

Слід зазначити, що останнім часом все біль-
шого значення при оптимізації діяльності ФП 
різних рівнів (ФП-виробників, оптових та оптово-
роздрібних ФП, аптечних закладів) приділя-
ється логістичному підходу в управлінні всіма 
видами ресурсів як одному з найдоцільніших 
у фармацевтичній галузі та найперспективніших 
з точки зору збереження якості готових ЛЗ, за-
безпечення інтересів всіх учасників логістичного 
фармацевтичного ланцюга (ЛФЛ) та оптимізації 
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логістичних витрат, пов’язаних з  виробництвом 
і реалізацією ЛЗ.

Питання налагодження якісного ЛО в різних 
ланках ЛФЛ розглядались такими науковця-
ми, як Громовик Б.П., Мнушко З.М., Посилкі-
на О.В., Трохимчук В.В., Дорохова Л.П., Куцен-
ко С.А., Сагайдак-Нікітюк Р.В.

Питання диференціації аптек-замовників 
оптових фармацевтичних підприємств (ОФП) 
з  використанням економіко-математичного 
моделювання за критеріями якості та повно-
ти обслуговування здійснено в дослідженні 
С.А. Куценка [3]. Вдосконалення моделей вза-
ємодії ОПФ та аптечної мережі за допомогою 
маркетинг-логістичного моделювання запропо-
новано З.М. Мнушко [6].

Питання раціоналізації організації системи 
збуту промислових ФП та дослідження особли
востей взаємодії ОФП з клієнтами здійснено 
Б.П. Громовик [1].

Питання налагодження закупівлі ЛЗ ОФП 
з використанням інструментарію логістики роз-
глянуті в роботі З.М. Мнушко [7].

Дослідження стосовно стану взаємодії аптек 
з дистриб’юторами за критерієм «Сервіс та логіс-
тика» проведено Т. Некраха [8].

Висвітленню питання надання додаткових 
послуг в аптеках присвячена стаття З.М. Мнуш-
ко [5]. Доведена тенденція щодо розвитку та по-
ліпшення якості обслуговування, визначений 
перелік додаткових послуг, що надаються ап-
течними закладами та встановлено їх вплив на 
товарообіг та імідж.

В роботі Р. Шевченко [13] обґрунтовується до-
цільність використання третьої сторони — логіс-

У статті обґрунтовано підходи до побудови та декомпозиції процесу логістичного обслугову­
вання клієнтів фармацевтичних підприємств на прикладі підпроцесу «Обслуговування замов­
лень». Запропоновані операції за ним, визначені центри відповідальності за виконання операцій 
підпроцесу, обґрунтоване документальне супроводження.
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тичного оператора, що має забезпечувати повне і 
якісне ЛО виробників та аптечних мереж.

Як запорука високого рівня обслуговуван-
ня клієнтів [4] обґрунтовується запровадження 
правил GDP в діяльність вітчизняних ОФП у до-
слідженні І.П. Левченко.

Питання теоретичного обґрунтування особ
ливостей фармацевтичного обслуговування спо
живачів в аптеці з погляду логістики, визначення 
складових забезпечення якості обслуговування 
з використанням методів спостереження, порів-
няння, аналізу, синтезу та формалізації здійсне-
но Б.П. Громовик [2].

Налагодження діяльності ФП з урахуванням 
процесного підходу в різних ланках логістич-
ного фармацевтичного ланцюга за допомогою 
IDEF-моделювання досить широко висвітлено 
в роботах В.В. Трохимчук [11, 12].

Методичні підходи щодо розробки та впрова-
дження процесних моделей в діяльність промис-
лових ФП обґрунтовані О.В. Посилкіною [9, 10].

ВИДІЛЕННЯ НЕ ВИРІШЕНИХ РАНІШЕ 
ЧАСТИН ЗАГАЛЬНОЇ ПРОБЛЕМИ

Отже, з огляду на проведений аналіз можна 
зробити висновок, що питання налагодження та 
оптимізації взаємодії суб’єктів фармацевтично-
го ринку, удосконалення обслуговування клієн-
тів досить широко розглядаються у вітчизняній 
науковій літературі, проте переважно стосу-
ються кінцевих ланок ЛФЛ. Дослідження щодо 
удосконалення ЛО клієнтів промислових ФП на 
підставі впровадження процесного підходу та 
менеджменту якості на цей час не проводились.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
Метою нашої роботи є визначення та опти-

мізація основних операцій в підпроцесі «Об-
слуговування замовлень» процесу ЛО клієнтів 
промислових ФП, визначення центрів відпові-
дальності за групи стандартних операцій та об-
ґрунтування відповідного документального су-
проводження.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ 
ДОСЛІДЖЕННЯ

Чітка  послідовність  виконання  функцій та опе-
рацій процесу ЛО клієнтів є однією з невід’ємних 
умов побудови системи менеджменту якості на 
промислових ФП, забезпечення надійності довго
строкових зобов’язань сторін, гарантії стабільно
сті замовлень у підприємства-виробника та рит
мічності постачань у підприємства-клієнта.

Постійний пошук найбільш ефективних 
партнерських зв’язків з постачальниками та клі-
єнтами, заснований на двосторонній вигідності 

та націлений на дотримання стандартів якості, 
дозволить вітчизняним фармвиробникам по-
стійно розвивати свої конкурентні преваги.

Запропонована процесна модель ЛО клієн-
тів промислових ФП, адаптована до вимог між-
народних стандартів та належних практик, 
складається з чотирьох основних підпроцесів — 
«Формування стратегії ЛО клієнтів ФП» (Л1), 
«Розробка стандартів ЛО клієнтів ФП» (Л2), «Об-
слуговування замовлень клієнтів ФП» (Л3), «Мо-
ніторинг та аудит ЛО клієнтів ФП» (Л4) [10].

Кожний підпроцес має вхідний та вихідний 
документи, що виконують з одного боку регла-
ментуючу функцію стосовно виконання певної 
групи стандартних операцій, а з іншого — дозво-
ляють забезпечити прозорість протікання про-
цесу ЛО й вразі необхідності визначити причини 
невідповідності та відповідальну особу.

Центрами відповідальності за виконання функ
цій процесу ЛО визначені ті структурні підрозділи 
ФП, в яких найдоцільніше здійснювати виконання 
відповідних операцій з точки зору компетентності 
персоналу, логістичних функцій, покладених на 
підрозділ. З огляду на специфічні особливості ЛЗ 
як товару, учасником у належному виконанні ба-
гатьох стандартних операцій є відділ контролю 
якості.

Підпроцес «Обслуговування замовлень клі-
єнтів ФП» є підпроцесом, що здійснюється по-
стійно на відміну від інших. Ефективність його 
здійснення залежить від виконання операцій на 
етапі розробки стратегії ЛО та розробки стандар-
тів ЛО.

Зауважимо, що запропонована декомпозиція 
відображає необхідну послідовність протікання 
тільки логістичних функцій та операції під час 
обслуговування клієнтів (рис. 1).

Вихідним документом для початку здійснен-
ня цього підпроцесу є заявка від клієнта. У за-
пропонованій моделі розглядається припущення 
про існування укладеного договору на поставку 
та наявність у ФП сформованого реєстру клієнтів.

Після обробки замовлення внутрішнім вхід-
ним документом на склад ФП є заявка про необ-
хідність формування замовлення. Як правило, 
вона носить консолідований характер та вміщує 
заявки від декількох клієнтів. Функція з під-
готовки замовлень клієнтів ФП включає також 
оформлення необхідної документації.

Наступним функціональним напрямком в під
процесі є виконання операцій з доставки замовлен-
ня клієнтам. Обов’язковим на цьому етапі є дотри-
мання правил належного транспортування ЛЗ та 
їх передача згідно вимог GDP та GSP.

Функція з управління рекламаціями є пара-
лельною по відношенню до інших. Початок ви-



[25]

УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 2(10) 2010

Р
и

с.
 1

. Д
ек

ом
п

оз
и

ц
ія

 п
ід

п
ро

ц
ес

у 
«

О
бс

л
уг

ов
ув

ан
н

я 
за

м
ов

л
ен

ь»
 п

ро
ц

ес
у 

Л
О

 к
л

іє
н

т
ів

 п
ро

м
и

сл
ов

и
х

 Ф
П

Л
3
О
бс
лу
го
ву
ва
нн
я 
за
мо

вл
ен
ь 
кл
іє
нт
ів

 Ф
П

Л
3.
1
Ро
бо
та

 з 
кл
іє
нт
ам
и 

 Ф
П

Л
3.
2
П
ід
го
то
вк
а 

за
мо

вл
ен
ь 

 к
лі
єн
ті
в 
Ф
П

Л
3.
3
К
оо
рд
ин
ац
ія

та
 д
ос
та
вк
а 
за
мо

вл
ен
ь

кл
іє
нт
ам

 Ф
П

Л3.1.1Прийом та фіксація 
замовленьщодо поставки ЛЗ

Л3.1.2Обробка замовлень

Л3.1.3Перевірка наявності 
запасів необхідних ЛЗ, 
повідомлення клієнтів

Л.3.2.1Комплектування 
замовлень

За
яв
ки

 в
ід

 
кл
іє
нт
ів

 Ф
П

За
яв
ка

 п
ро

 
не
об
хі
дн
іс
ть

 
пі
дг
от
ов
ки

 
за
мо

вл
ен
ь

За
бі
рн
а 

ві
до
мі
ст
ь

За
яв
ка

 п
ро

 н
ео
бх
ід
ні
ст
ь 

пі
дг
от
ов
ки

 за
мо

вл
ен
ь

А
кт

 п
ри
йо
му

-п
ер
ед
ач
і 

по
ст
ав
ле
ни
х 
Л
З

В
ід
ді
л 

ло
гі
ст
ик
и

В
ід
ді
л 
зб
ут
у

В
ід
ді
л 

ло
гі
ст
ик
и

Тр
ан
сп
ор
тн
ий

 
се
кт
ор

 с
кл
ад
у

Л3.2.2Пакування та 
маркування замовлень

Л3.2.3Консолідація замовлень

Л4.3.1Завантаження 
укомплектованих ЛЗ

Л4.3.2Транспортування та 
експедиція замовлень

Л4.3.3Передача замовлення 
клієнту

С
уп
ро
ві
дн
і т
ов
ар
но

-т
ра
нс
по
рт
ні

 
до
ку
ме
нт
и,

 с
ер
ти
фі
ка
ти

 я
ко
ст
і н
а 
Л
З

Л
3.
4
У
пр
ав
лі
нн
я 

ре
кл
ам
ац
ія
ми

За
яв
ка

 в
ід

 
кл
іє
нт
а 

пр
о 

не
ві
дп
о-

ві
дн
іс
ть Ж
ур
на
л 
ре
єс
тр
ац
ії 

 а
кт
ів

 
не
ві
дп
ов
ід
но
ст
і

В
ід
ді
л 

ло
гі
ст
ик
и

В
ід
ді
л 

ко
нт
ро
лю

 
як
ос
ті

В
ід
ді
л 
зб
ут
у

Л3.4.1Обробка скарг клієнтів

Л3.4.2Аналіз причин 
невідповідності замовлення 

Л3.4.3Задоволення 
рекламацій (за якістю ЛЗ або 
комплектністю поставки)

Л3.2.4Оформлення 
супровідної документації

В
ід
ді
л 

ко
нт
ро
лю

 
як
ос
ті

С
кл
ад

Л
1

Л
2

Л
4



[26]
Управління й економіка фармації

УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 2(10) 2010

конання операцій за нею ініціює заявка від клі-
єнта про невідповідну якість ЛЗ або порушення 
комплектності поставки ЛЗ.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ 
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК

Таким чином, впровадження процесу ЛО в ді-
яльність промислових ФП дозволить отримати 
низку переваг: скоротити розміри неліквідних 
активів — запасів в постачанні, виробництві 
та збуті, інтенсифікувати процеси просування 
продукції та прискорити обіговість капіталу, 
знизити видатки виробництва та обігу, підви-
щити точність відбору ЛЗ для замовлень на від-
вантаження, тим самим поліпшити своєчасність 
виконання замовлень, допоможе максимально 
збільшити прибуток від одного замовлення, за-
вдяки наданню додаткових послуг специфічних 
для кожного замовника, а також за рахунок ско-
рочення кількості повернень.

Отже, удосконалення ЛО на ФП збільшує 
конкурентні переваги, підвищує якість обслуго-
вування, а відповідно, і лояльність клієнтів, що 
є принципово важливим фактором для суб’єктів 
фармацевтичного ринку.

Наступним етапом досліджень з оптимізації 
взаємодії промислових ФП з клієнтами мають 
стати розробки стосовно формування ще одного 
рівня документації — стандартних робочих ме-
тодик, що регламентуватимуть виконання опе-
рацій за процесом ЛО.
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ДЕКОМПОЗИЦИЯ ПОДПРОЦЕССА «ОБСЛУЖИВАНИЕ ЗАКАЗОВ» 
ПРОЦЕССА ЛОГИСТИЧЕСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ 
ПРОМЫШЛЕННЫХ ФАРМАЦЕВТИЧЕСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ

В статье обоснованы подходы к построению и декомпозиции процесса логистического 
обслуживания клиентов фармацевтических предприятий на примере подпроцесса «Об-
служивание заказов». Предложены операции подпроцесса, определены центры ответ-
ственности за выполнение операций подпроцесса, обосновано документальное сопрово-
ждение.
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documentary accompaniment are grounded.
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