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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
З огляду на соціальну значущість продукції 

фармацевтичної галузі, вимог чинного зако-
нодавства України та міжнародних стандартів 
якості основна мета всіх суб’єктів фармацев-
тичного ринку повинна полягати в забезпеченні 
ефективності, безпечності, якості та доступності 
лікарських засобів (лЗ).

Проте функціонування підприємств у рин-
кових умовах, що характеризуються загострен-
ням конкурентної боротьби, насиченістю ринку, 
тиском з боку іноземних конкурентів змушують 
фармацевтичні підприємства (ФП) використо-
вувати можливості (інструменти) максимізації 
прибутку та зміцнення конкурентоспромож-
ності.

Таким чином, особливої актуальності набуває 
проблема пошуку шляхів досягнення оптималь-
ного рівня між задоволенням потреб як кінцевих 
споживачів фармацевтичної продукції, так і ко-
мерційних інтересів суб’єктів фармацевтичного 
ринку, які беруть участь у процесі створення, 
виробництва та просування лЗ.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ 
І ПУБЛІКАЦІЙ

Питання теорії та практики обслуговування 
клієнтів досліджувалися такими зарубіжними 
та вітчизняними науковцями, як Д. Баурсокс [1], 
Є. Крикавський [4], М. Кристофер [5], Е. Мате [6], 
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л. Миротин [7], в. Ніколайчук [9], І. Ташбаєв [7], 
Д. Уотерс [11], Н. Чухрай [14] та ін.

Проблеми налагодження логістичного обслу-
говування клієнтів у фармацевтичній галузі ви-
світлені в роботах професорів Б. Громовика [2], 
З. Мнушко [8], доцентів л. Дорохової [3, 8], С. Ку-
ценко [8], р. Сагайдак-Нікітюк [10]. Проте, слід за-
значити, що більшість досліджень з даної пробле-
матики стосується кінцевих ланок логістичного 
ланцюга («оптове фармацевтичне підприємство 
(оФП) — аптечний заклад / аптечна мережа / лі-
карня; аптечний заклад — покупець аптечного 
закладу»). Питання ж логістичного обслугову-
вання клієнтів промислових фармацевтичних 
підприємств практично не досліджувалися.

ВИДІЛЕННЯ НЕ ВИРІШЕНИХ РАНІШЕ 
ЧАСТИН ЗАГАЛЬНОЇ ПРОБЛЕМИ

За умов переходу вітчизняних ФП до міжна-
родних стандартів якості (які передбачають уп-
ровадження процесного підходу до управління) 
застосування логістичного обслуговування рег-
ламентуватиме процес взаємодії постачальника 
(ФП) та клієнта (оФП), що сприятиме збережен-
ню якості лЗ, оптимізації логістичних витрат, 
підвищенню результативності та ефективності 
діяльності обох партнерів. відсутність науково 
обґрунтованих підходів до оптимізації взаємодії 
промислових ФП зі своїми клієнтами зумовлює 
виникнення додаткових витрат, втрату лояль-
ності клієнтів та зниження загальної результа-
тивності обох партнерів.

У статті обґрунтовано актуальність формування та розвитку процесу логістичного обслуго-
вування клієнтів промислових фармацевтичних підприємств як одного з елементів оптимізації 
партнерської взаємодії. доведено необхідність процесу стандартизації обробки замовлень в умо-
вах переходу до міжнародних стандартів якості. Згідно з вимогами стандартів ISO побудовано 
процесну модель логістичного обслуговування клієнтів промислових фармацевтичних підпри-
ємств.
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ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
одним із перспективних джерел отримання 

ФП переваг у конкурентній боротьбі є налагод-
ження партнерської взаємодії, що набуло особ-
ливої актуальності з переходом конкурентної бо-
ротьби на новий еволюційний виток — боротьби 
на рівні логістичних ланцюгів.

отже ефективність взаємодії між бізнес-пар-
тнерами залежить від результативності відносин 
у ланках цього ланцюга. одним із перспективних 
інструментів її оптимізації на стику «ФП-вироб-
ник — оФП» стає налагодження чітко регламен-
тованого процесу логістичного обслуговування 
клієнтів на промислових ФП з урахуванням ви-
мог міжнародних стандартів якості.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ 
ДОСЛІДЖЕННЯ

У процесі еволюції використання логістич-
ного підходу в діяльності підприємств відбу-
лася зміна принципів його використання від 
пофрагментарного до інтегрованого. Коло пи-
тань, що сьогодні охоплюються логістикою, 
постійно розширюється. З урахуванням тен-
денції розвитку економічних процесів остан-
ніх десятиріч, пов’язаних із налагодженням 
комунікаційних процесів, досить перспектив-
ним стає застосування інструментарію логіс-
тики у формуванні та розвитку взаємодії між 
бізнес-партнерами.

логістичне обслуговування доцільно розгля-
дати як елемент оптимізації партнерської взає-
модії в ланці «підприємство-клієнт» шляхом 
послідовного виконання функцій та операцій 
із забезпечення зберігання, транспортування 
і доставки лЗ відповідної якості певному клієн-
ту, за доступними цінами, у належний строк. 
У результаті узгодженої, збалансованої взаємодії 
в межах логістичного ланцюга створюються умо-
ви для одержання додаткових переваг кожним із 
його учасників.

Державним Стандартом України ISO 9004-2-
96 «Управління якістю та елементи системи 
якості. Частина 2. Настанови щодо послуг» 
у розділі «Управління характеристиками послуг 
та їх наданням» зазначається, що в більшості 
випадків управління характеристиками послуг 
та їх наданням може бути досягнуто лише за ра-
хунок управління процесом надання послуги. 
Тому важливу роль у досягненні і підтриман-
ні необхідного рівня якості послуги відіграють 
вимірювання параметрів процесу й управління 
ними [13].

отже, за умов побудови на вітчизняних ФП 
систем менеджменту якості особливої актуаль-
ності набуває чітка регламентація партнерської 

взаємодії шляхом упровадження процесного під-
ходу до логістичного обслуговування клієнтів.

Процес логістичного обслуговування клієн-
тів можна уявити як комплекс взаємопов’язаних 
підпроцесів, що мають певні функції. Кожна 
функція, у свою чергу, складається з певних опе-
рацій. Таким чином, процес є загальною сумою 
всіх підпроцесів, функцій, операцій та зв’язків 
між ними, послідовність і регламентованість ви-
конання яких є запорукою належного рівня ло-
гістичного обслуговування клієнтів ФП.

Запропоновану блок-схему моделі процесу 
логістичного обслуговування клієнтів ФП згід-
но з вимогами ДСТУ ISO 9004-2-96 наведено 
на рис. 1.

Узагальнююча модель процесу логістичного 
обслуговування для клієнтів ФП в умовах ме-
неджменту якості складається з 4 підпроцесів, 
що поділяються на управлінські (стратегічні) та 
робочі (тактичні):
• формування стратегії логістичного обслуго-

вування клієнтів ФП;
• розробка стандартів логістичного обслугову-

вання клієнтів ФП;
• обслуговування замовлень клієнтів ФП;
• моніторинг та аудит якості логістичного об-

слуговування клієнтів ФП.
За умов упровадження запропонованої про-

цесної моделі на підприємстві на початку вико-
нується управлінський підпроцес «Формування 
стратегії логістичного обслуговування». Далі він 
може переглядатися, проте не частіше ніж раз 
на три роки. адже оцінка ефективності обраної 
стратегії може бути оцінена тільки за умов її ви-
користання протягом певної кількості звітних 
періодів функціонування підприємства.

Підпроцес «розробка стандартів логістичного 
обслуговування» також належить до управлінсь-
ких. Проте частота здійснення цього підпроцесу 
може бути більшою. Світова практика свідчить, 
що стандарти логістичного обслуговування до-
цільно переглядати раз на рік. При цьому вне-
сення змін донабору та характеристик парамет-
рів є необов’язковим. І визначається на підставі 
моніторингу задоволеності клієнтів.

основним підпроцесом процесу логістично-
го обслуговування, тобто робочим підпроцесом, 
є «обслуговування замовлень». Проте ефектив-
ність цього підпроцесу залежатиме від перших 
двох підпроцесів.

Підпроцес «Моніторинг та аудит логістично-
го обслуговування клієнтів» також може бути 
віднесений до робочих підпроцесів. Головна його 
особливість — постійність здійснення. Саме 
на підставі результатів здійснення цього під-
процесу приймається рішення про необхідність 



[3�]
Маркетинг, логістика та фармакоекономічні дослідження

УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009 УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009 УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009

 

Початок 
процесу

логістичного 
обслугову-

вання клієнтів 
ФП

Формування стратегії 
логістичного обслуговування 

клієнтів ФП

Розробка стандартів 
логістичного 

обслуговування клієнтів
ФП

Відповідність стандартів стратегії 
логістичного обслуговування та 

організаційним й фінансовим 
можливостям ФП щодо можливостей 

їх дотримання

так

Стандарти серії ISO  
Статут підприємства 
Комплекс належних 

фармацевтичних 
практик Назаз по 

підприємству 
„Про
розробку та 
реалізацію 
стратегії 
логістичного 
обслуговування 
клієнтів ФП”

Комплекс 
стандартів 
логістичного 
обслуговування 
клієнтів  ФП

Генеральний директор

Стандарти серії ISO
ДСТУ ISO 9004-2-96
Комплекс належних 

фармацевтичних практик
С(П)БО

Положення  підприємства
Договори на поставку

Статистичні звіти 
підприємства

Результати аналізу діяльності 
конкурентів

Стандартні робочі методики
Прайс-листи

Проект оптимізації 
партнерських відносин 

ФП 

Л1 Л2

ні

Відділ логістики Відділ маркетингу

 

Обслуговування замовлень 
клієтів ФП

Моніторинг та аудит якості 
логістичного обслуговування 

клієнтів ФП

Стандарти серії ISO 
GDP, GSP

Звіти з обробки 
замовлень

Статистика 
рекламацій 

Кінець 
процесу 

логістич-
ного 

обслуго-
вування 
клієнтів  

ФП

так

ні

Звіти з 
виконання 
замовлень 
клієнтів

Розділ 
аудиторського 
звіту „Аудит 
збутової 
логістики ” 

Л3 Л4

Стандарти серії ISO 
GDP, GSP
Ст(П)БО

Виробнича прграма
Графік постачань

Договори на поставку
Специфікації

Товарно-транспортні та 
супровідні документи

Маршрутний лист

Відділ логістики Відділ логістики Коригування стратегії, зміна стандартів 
логістичного обслуговування клієнтів

Відділ збуту

Генеральний директор

Підвищення 
ефективності 
логістичної 

ситстеми 

Налагодження партнерських 
відносин

Оптимізація логістичних витрат
Підвищення якості функціонування 

логістичної системи
Створення додаткових 

конкурентних переваг

Рис. 1. Блок-схема моделі процесу логістичного обслуговування клієнтів промислових  
фармацевтичних підприємств.  

Початок

Рис. 1. Блок-схема моделі процесу логістичного обслуговування клієнтів промислових  
фармацевтичних підприємств.  

Закінчення



УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009 УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009

[3�]

УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009 УПРАВЛІННЯ, ЕКОНОМІКА ТА ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ЯКОСТІ В ФАРМАЦІЇ, № 4(6) 2009

повторного проведення перших двох підпроцесів 
у моделі процесу логістичного обслуговування.

Декомпозицію підпроцесів доцільно здійсню-
вати за функціональними напрямками (рис. 2), 
кожен з яких також розкладається на відповідні 
операції.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИ
ВИ ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК

1. У сучасному висококонкурентному середо-
вищі для успішного функціонування віт-
чизняних ФП необхідно використовувати 
всі можливі резерви підвищення та закріп-
лення конкурентних преваг. одним із таких 
шляхів є формування та розвиток тривалих 
і взаємовигідних партнерських відносин.

2. Ключовим елементом підвищення ефек-
тивності партнерської взаємодії в ланці 
«промислове ФП — оФП» є налагодження 
якісного логістичного обслуговування, що, 
з одного боку, сприятиме збільшенню комер-
ційної результативності діяльності обох пар-
тнерів, а з іншого боку, — збереженню якості 
та підвищенню доступності лЗ для кінцевих 
споживачів завдяки економії на витратах 
у процесі зберігання, транспортування і ре-
алізації внаслідок стандартизації, збере-

ження прозорості та контрольованості всіх 
стадій цього процесу.

3. Зважаючи на необхідність переходу вітчиз-
няних ФП на міжнародні стандарти якості 
ISO та впровадження комплексу належних 
фармацевтичних практик, пріоритетним 
стає побудова процесної моделі управління 
підприємством, яка спрямована на чітку рег-
ламентацію та стандартизацію всіх процесів 
на ФП і, в тому числі, логістичне обслугову-
вання клієнтів.

4. логістичне обслуговування клієнтів ФП 
є завершальним етапом у процесі розроб-
ки виробництва і реалізації лЗ. від якості 
і регламентованості цього процесу залежить 
в остаточному підсумку рівень задоволенос-
ті клієнтів, що є головною метою діяльності 
кожного підприємства в ринкових умовах.

5. опрацювання методичних підходів щодо 
розробки науково-обґрунтованих стандартів 
обслуговування клієнтів промислових ФП 
в умовах менеджменту якості є важливою 
складовою оптимізації партнерської взає-
модії в логістичному фармацевтичному лан-
цюгу і спрямоване на оптимізацію логістич-
них витрат і збереження якості лЗ на всіх 
етапах їх руху.

Умовні позначення:

— підпроцес / операція логістичного обслуговування клієнтів ФП;

— центр відповідальності за реалізацію функцій та операцій логістичного обслуговування 
клієнтів ФП;

— документ, який регулює виконання функцій та операцій підпроцесів логістичного обслуго-
вування клієнтів ФП;

— подія, яка ініціює або завершує процес;

— блок прийняття рішення;

— код підпроцесу логістичного обслуговування клієнтів ФП;

— напрямок здійснення процесу логістичного обслуговування клієнтів ФП;

— інформаційний потік.
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Рис. 2. Функціональні напрямки декомпозиції підпроцесів процесу  
логістичного обслуговування клієнтів ФП
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УДК 615.12: 658.7
О. В. Посылкина, О. Ю. Горбунова
ПОСТРОЕНИЕ И СТАНДАРТИЗАЦИЯ ПРОЦЕССА ЛОГИСТИЧЕСКОГО  
ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ ПРОМЫШЛЕННЫХ ФАРМАЦЕВТИЧЕСКИХ ПРЕДПРИЯТИЙ

в статье обоснованна актуальность формирования и развития логистического обслу-
живания клиентов промышленных фармацевтических предприятий как одного из эле-
ментов оптимизации партнерского взаимодействия. Доказана необходимость процесса 
стандартизации обработки заказов в условиях перехода к международным стандартам 
качества согласно требованиям стандартов ISO. Построена процессная модель логисти-
ческого обслуживания клиентов промышленных фармацевтических предприятий.
Ключевые слова: логистическое обслуживание; процессный подход; партнерские отно-
шения; промышленное фармацевтическое предприятие

UDC 615.12: 658.7
O. V. Posilkina, O. Y. Horbunova 
CONSTRUCTION AND STANDARDIZATION OF PROCESS OF LOGISTIC SERVICE 
OF CUSTOMERS OF INDUSTRIAL PHARMACEUTICAL ENTERPRISES

In the article is grounded actuality of forming and development of logistic service of 
customers of industrial pharmaceutical enterprises as one of elements of optimization of 
partner co-operation. The necessity of standardization of treatment of orders is well-proven 
in the conditions of passing to the international standards of quality. The sequence of 
subprocesses, functions, operations of process of logistic service of customers of industrial 
pharmaceutical enterprises is offered.
Key words: logistic service; processes approach; partner relations; industrial pharmaceutical 
enterprise
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