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З огляду на соціальну значущість продукції фармацевтичної галузі, основна мета всіх суб’єктів фармацевтичного ринку повинна полягати в забезпеченні ефективності, безпечності, якості та доступності лікарських засобів (ЛЗ).

Проте функціонування підприємств в умовах, які характеризуються загостренням конкурентної боротьби, насиченістю ринку, тиском з боку іноземних конкурентів, жорстким регулюванням з боку держави, а також високі вимоги стандартів якості змушують фармацевтичні підприємства (ФП) використовувати нові підходи та інструменти для зміцнення конкурентоспроможності та укріплення власних ринкових позицій.

Таким чином, сьогодні особливої актуальності набуває проблема пошуку шляхів досягнення збалансованості між задоволенням потреб як кінцевих споживачів фармацевтичної продукції, так і задоволенням комерційних інтересів суб’єктів фармацевтичного ринку, що беруть участь в процесі створення, виробництва і реалізації ЛЗ.

Питання теорії та практики оптимізації процесу логістичного обслуговування клієнтів досліджували такі зарубіжні та вітчизняні науковці, як Д. Баурсокс, Е. Мате, Д. Уотерс, М. Кристофер, Є. Крикавський, Н. Чухрай , Міротин Л., И. Ташбаєв, В. Ніколайчук та ін.
Проблеми удосконалення процесу логістичного обслуговування клієнтів в фармацевтичній галузі виствітлені в роботах З. Мнушко, С. Куценко, Л. Дорохової, Б. Громовика, Р. Сагайдак-Нікітюк. Проте, слід зазначити, що більшість досліджень з даної проблематики стосується кінцевих ланок логістичного ланцюга («оптове фармацевтичне підприємство – аптечний заклад / аптечна мережа / лікарня; аптечний заклад – покупець аптечного закладу»). Питання ж оптимізації і стандартизації логістичного обслуговування клієнтів промислових фармацевтичних підприємств в умовах переходу до міжнародних стандартів якості повною мірою не досліджені.

За умов переходу вітчизняних фармацевтичних підприємств до міжнародних стандартів якості (які передбачають обов’язкове впровадження процесного підходу до управління), впровадження логістичного обслуговування регламентуватиме процес взаємодії постачальників (ФП) та клієнтів (оптових підприємств, аптечних мереж), що сприятиме збереженню якості ЛЗ в процесі їх просування, підвищить результативність та ефективність діяльності обох партнерів. Недостатня обґрунтованість підходів до оптимізації взаємодії вітчизняних промислових ФП зі своїми клієнтами зумовлює виникнення додаткових витрат, в окремих випадках втрату лояльності клієнтів та зниження загальної результативності діяльності обох партнерів.
Одним з перспективних джерел отримання конкурентних переваг вітчизняними ФП є налагодження ефективної партнерської взаємодії, що набуло особливої актуальності з переходом конкурентної боротьби на новий еволюційний виток – конкурентної боротьби на рівні логістичних ланцюгів. 
Отже ефективність взаємодії між бізнес-партнерами залежить від результативності відносин в ланках цього ланцюга. Одним з перспективних інструментів такої її оптимізації на стику промислове ФП – оптове ФП стає налагодження чітко регламентованого процесу логістичного обслуговування клієнтів ФП з урахуванням вимог  міжнародних стандартів якості.
В процесі еволюції використання логістичного підходу в діяльності ФП поступово відбувається зміна принципів його використання - від пофрагментарного до інтегрованого. Коло питань, які сьогодні охоплюються фармацевтичною логістикою, постійно розширюється.  З урахуванням тенденції розвитку економічних процесів останніх десятиріч - налагодження ефективних комунікаційних процесів, досить перспективним стає застосування саме інструментарію логістики в формуванні та розвитку довгострокової та ефективної взаємодії між бізнес-партнерами. 

Логістичне обслуговування у фармації доцільно розглядати як елемент оптимізації партнерських взаємовідносин в ланцюзі «підприємство-клієнт» завдяки послідовному і належному виконанню функцій та операцій по забезпеченню доставки ЛЗ відповідної якості, за доступними цінами, в належне місце, в належний строк з метою отримання додаткових переваг кожною зі сторін.
Державним Стандартом України ISO 9004-2-96 «Управління якістю та елементи системи якості. Частина 2. Настанови щодо послуг» в розділі «Управління характеристиками послуг та їх наданням» зазначається, що в більшості випадків управління характеристиками послуг та їх наданням може бути досягнуто лише за рахунок управління процесом надання послуги. Тому важливу роль у досягненні і підтриманні необхідного рівня якості послуги відіграють вимірювання параметрів процесу й управління ним.

Отже за умов переходу вітчизняних ФП до міжнародних стандартів якості, особливої актуальності набуває чітка регламентація партнерської взаємодії шляхом впровадження процесного підхіду до логістичного обслуговування клієнтів. 

У загальному процесі логістичного обслуговування можна виділити наступні основні підпроцеси: 1. формування стратегії логістичного обслуговування клієнтів ФП; 2. розробка стандартів логістичного обслуговування клієнтів ФП; 3. регламентація процесу обслуговування замовлень клієнтів ФП; 4. моніторинг та аудит логістичного обслуговування клієнтів ФП.

Запропоновану блок-схему процесу логістичного обслуговування клієнтів ФП наведено на рисунку.


Процес логістичного обслуговування клієнтів можна представити як серію взаємопов'язаних підпроцесів, що містять ряд функцій. Кожна функція, в свою чергу, складається з певних операцій. Таким чином, процес є загальною сумою усіх функцій, операцій та зв’язків між ними, послідовність виконання яких є запорукою належного рівня логістичного обслуговування клієнтів ФП. 
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Рис.1. Блок-схема процесу логістичного обслуговування клієнтів промислового фармацевтичного підприємства в умовах впровадження міжнародних стандартів якості. Початок.
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Рис.1. Блок-схема процесу логістичного обслуговування клієнтів промислового фармацевтичного підприємства в умовах впровадження міжнародних стандартів якості. Закінчення.


Умовні позначення:
	
[image: image3.emf]
	- підпроцес / операція логістичного обслуговування 
клієнтів ФП;

	
[image: image4.emf]
	-центр відповідальності за реалізацію функцій та операцій 
логістичного обслуговування клієнтів ФП;

	
[image: image5.emf]
	-документ, який регулює виконання функцій та операцій 
підпроцесів логістичного обслуговування клієнтів ФП;

	
[image: image6.emf]
	- подія, яка ініціює або завершує процес;

	
[image: image7.emf]
	- блок прийнятя рішення;

	
[image: image8.emf]
	- код підпроцесу  логістичного обслуговування клієнтів ФП.


Розгортання підпроцесу «Формування стратегії логістичного обслуговування клієнтів» відбувається за такими напрямками: аналіз загальної корпоративної стратегії; оцінка можливостей та ресурсів ФП щодо агнатії клієнтам певного рівня логістичного обслуговування; розробка індивідуальної стратегії логістичного обслуговування для різних клієнтів.
Підпроцесс «Розробка стандартів логістичного обслуговування клієнтів ФП» полягає в сегментації клієнтів; формуванні переліку стандартів логістичного обслуговування; встановленні нормативних значень та можливих відхилень параметрів стандартів логістичного обслуговування для різних групп клієнтів.
Обслуговування замовлень клієнтів ФП полягає в роботі з клієнтами; підготовці замовлень; координації доставки замовлень клієнтам ФП; управлінні рекламаціями.
Розгортання завершального підпроцесу логістичного обслуговування «Моніторинг та аудит логістичного обслуговування клієнтів ФП» передбачає проведення аудиту логістичного обслуговування; моніторингу рівня задоволеності клієнтів; аналіз фінансових показників діяльності ФП.
Висновки.

1. В сучасному висококонкурентному середовищі для успішного функціонування вітчизняних ФП необхідно використовувати всі можливі резерви підвищення та закріплення конкурентних преваг. Одним із шляхів отримання таких є формування та розвиток партнерських відносин.

2. Ключовим елементом підвищення ефективності партнерської взаємодії в ланці  «промислове ФП – оптове ФП» є налагодження якісного логістичного обслуговування, що з одного боку сприятиме збільшенню комерційної результативності діяльності обох партнерів, а з іншого - збереженню якості та підвищенню доступності ЛЗ для кінцевих споживачів завдяки економії на витратах внаслідок стандартизації, збереження прозорості та контрольованості цього процесу.
3. Зважаючи на необхідність переходу вітчизняних ФП на міжнародні стандарти якості ISO та впровадження комплексу належних фармацевтичних практик, пріоритетним стає побудова процесної моделі управління підприємством.

4. Вирішальним у логістичному обслуговуванні клієнтів вітчизняних ФП є підпроцес розробки стандартів логістичного обслуговування, оскільки від погодженості, раціональності та рівня виваженості цих стандартів залежить ефективність всього процесу. 

5. Опрацювання методичних підходів щодо розробки науково-обґрунтованих стандартів обслуговування клієнтів промислових ФП в умовах менеджменту якості має є важливою умовою оптимізації партнерської взаємодії в логістичному фармацевтичному ланцюзі.
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