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ANALIZA CZYNNIKOW MAJ  ACYCH WPLYW
NA WYBOR LEKOW

Umiejetne stosowanie instrumentow zadzania jakécia jest bardzo wane w przypadku
przeprowadzania #hego typu analiz. Instrumenty te, do ktérych zalisg migdzy innymi
narzdzia, metody zagrdzania jakécia wykorzystywane magby¢ nie tylko podczas analizy
probleméw z braky produkcyjnej, ale rowniez brarzy ustugowej. Ich gtéwna zaleta to pro-
stota. Nie trzeba méespecjalistycznego przygotowania, aby je stosowsmiegtne ich za-
stosowanie zwksza prawdopodobistwo osigniecia celu. Celem tym jest egto satysfak-
cja klienta. Tak wgc instrumenty zarzadzania jakiy staja st nieskomplikowanym sposo-
bem rozwoju organizacji. Dotyczy to rowaibrarry farmaceutycznej. W przypadku produk-
tow farmaceutycznych, od ktérych zajezdrowie izycie czlowieka, warto zwr6€iuwag
na satysfakejklientow. Konsument pragnie za nisterg, kupic lek skuteczny i dobrej jako-
$ci. Specyfika odréniajaca & sytuacg od innych bras jest takaze podczas zakupu lekow
wydawanych na recepivybér konsumenta jest znacznie ograniczony, poeieaalezry on
od lekarza. Tym bardziej celowe wydaje badanie czynnikoéw wptywagych na zakup le-
koéw. Prezentowany artykut zawiera wyniki takich &@dss to wnioski z bad@ankietowych
dotyczcych wptywu czynnikéw zewgirznych na wybér lekéw farmaceutycznych przez po-
tencjalnego konsumenta. Badania ankietowe przepmwvexdvwérod 280 pacjentdw rzeszow-
skiego szpitala. Podczas analiz pasho s¢ diagramem Ishikawy oraz mapnysli. Uzy-
skane wyniki wskazugj jak dwy wptyw na zakup leku ma jego cena oraz jakmeajest
znajomd¢ instrumentow zarglzania jakécia oraz umisjtne ich stosowanie w rozgaywa-
niu réznorodnych problemoéw.

Stowa kluczowe:instrumenty zargdzania jakécia, apteka, mapa ndly, diagram Ishikawy.

1. WPROWADZENIE

Pozycja i dziataln& firm wystepujagcych na rynku jest w diej mierze uzalaiona od
konsumentow, ktérzy ten rynek nalzap. Przedsibiorstwom zalgy na pozyskaniu klien-
téw, a take na zatrzymaniu ich przy sobie. Prowadzop®dadania opinii publicznej na
temat produktdéw, oceniaesstatystyki sprzedsy i dopasowuje siprodukcg okreslonego
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produktu do wymagakonsumenta. Dobrze prospeyeg firmy, tzw. liderzy rynku, posia-
dajgcy renong i produkty cieszce st pozytywry opiniag konsumenta, stajsie przyktadem
dla gorzej funkcjonujcych przedsbiorstw, ktore niekiedy uzataeione g od lideréw.

Konsument dokondgg zakupu ma prawo wyboru, gdga rynku znajduj sic produkty,
ktére s ogolnie dosipne i zrG@nicowane cenowo. Jednak podczas zakupu oddziahlj
klienta czynniki zewstrzne, ktére w diej mierze przyczyniajsic do ostatecznie poglgj
decyzji.

Artykut zawiera prezentagjczynnikow zewstrznych, ktére wptywaj na konsumenta
podczas wyboru lekéw farmaceutycznych. Zasadniéznica lekéw w poréwnaniu do
innych produktéw, ktére mima zakupi na rynku jest takae gtéwnym elementem powo-
dujacym che¢ zakupu jest poprawgycia i zdrowia cztowieka.

2. WPLYW CZYNNIKOW ZEWN ETRZNYCH NA ZAKUP PRODUKTU
PRZEZ KONSUMENTA

Wazny element w pracy marketingu przedsorstwa stanowi konsument. Konsument
traktowany jest jako osoba nabyweg dobra i ustugi, ktéra wybiera dany produkt, Ujge
sie przy tym swoimi priorytetami, dochodami czy upodalam?. Decyzje konsumenta do-
tyczace zakupu produktu uzaigione § od czynnikéw zewgtrznych i wewrtrznych.
Oprocz decyzji zakupu nafg uwzgkdni¢ okoliczngci ekonomiczne, psychologiczne
i spoteczne osoby kupgef'.

W sytuacji gdzie istnieje gjta konkurencja i walka o klienta, coraz istotreejznacze-
nie ma problematyka zezana z zachowaniem konsumentéw. Czynniki determmeuypo-
dejmowane przez konsumenta decyzje defyezzakupu, ggle $ poddawana analizie
i stanowi baz podczas podejmowania decyzji strategicznych. psag poziom zadowo-
lenia klienta, to tym samym vigzy wskanik lojalnasci, ktéra okrélana jest poprzez ¢z
stotliwos¢ zakupdw oraz rekomendatj&lznaje sj, ze znacz uwag: konsumenta zwracaj
produkty promocyjne i posiadgie dobg reklane marketingow®. Zazwyczaj uznaje si
dwa gtéwne motywacje zachowaonsumenta:

* utylitarmg, ktdra ma zwjzek z funkcjonalnécia produktu,

* hedonistycza, ktéra ma zwjzek z niematerialnymi elementami produktu

Czynnikami zewstrznymi, ktére mog zmotywowa konsumenta do zakupu danej rze-
czy @ np.: rodzina, znajomi, lekarz, farmaceuta, osab$ndata show-biznesu i inni.g30
czynniki pozaekonomiczne. Tak istnief réznorakie instrumenty mage na celu oddzia-
tywanie na konsumenta:

3 |, Zuchowski, A. Berlik, Wybrane zagadnienia teorii zachowania konsumen¢szyty Naukowe
Ostrokckiego Towarzystwa Naukowego, nr 21, Muzeum Histétolski, Ostro¢ka 2017,

s. 207-231.

4 J. Chudzianwptyw promocji na ksztattowanie zachewsinkowych konsumentéw produktéw mle-
czarskich Autoreferat rozprawy doktorskiej, Szkota Gléwnaspodarstwa Wiejskiego, Wydziat
Nauk Ekonomicznych, Warszawa 2011, s. 2—-25.

5 K. Liczmaiska, Kluczowe czynniki determimgje zachowania konsumenta na przyktadzie miesz-
karicéw wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiegaszyty Naukowe Uniwersytetu Szczeskiego,
Problemy Zarzdzania, Finanséw i Marketingu, nr 41, t.2, Szcz€a5, s. 107-118.

6 J. ChudzianWptyw promocji na ksztattowanie s.,2—25.

7 K. Liczmaiska,Kluczowe czynniki determimge...,s. 107-118.
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* instrumenty majce zwiazek z produktem, np. opakowanie, marka, znak handlo
¢ instrumenty charakteryzige cer, np. rabaty, skala cenowa,

* instrumenty promocyjne, np. reklama, public relasfo
Czynniki wpltywapce na zakup zmienigpie w czasie.

3. ANALIZA WYNIKOW BADA N DECYZJI DOTYCZ ACYCH
WYBORU LEKOW

W przypadku zakupu produktow farmaceutycznychktddych zaley zdrowie izycie
cztowieka, wydawé by st mogto,ze cena nie gra roli. Jednak w rzeczywistmkazuje
sig, ze cena nadal jest pierwszednym czynnikiem, ktéry w diej mierze decyduje o za-
kupie produktd. Konsument pragnie zakupiek skuteczny i charakteryzigy se dobm
jakoscig. Podczas zakupu lekéw wydawanych na recegbér konsumenta jest znacznie
ograniczony, poniewazalezy on od lekarza. Niekiedy wybor leku sprowadzaréiwniez
do podgcia decyzji zakupu leku generycznégdonsumenci oprécz ceny i o produk-
téw przywizuja coraz wekszy wag: do jakaci, marki i producenta. Istotne znaczenie ma-
jace wptyw na podjcie decyzji o zakupie produktu ma ich obecna sytugciowa, a take
osoby, ktérymi poddanigskonsumenci podczas zakdfuDzigki przeprowadzeniu bada
wsrod pacjentéw Szpitala Miejskiego im. Jana Pawla Rzeszowie i dokonaniu analizy
czynnikow zewstrznych wptywajcych na konsumenta podczas zakupu lekow farmaceu-
tycznych udowodnionaze cena nadal jest bardzo istotna, a klient polegaaradztwie
farmaceuty.

4. ANALIZA WYNIKOW BADA N ANKIETOWYCH

We wrzéniu 2017 r., marcu 2018 r. i kwietniu 2018 grad 280 pacjentdéw rzeszow-
skiego szpitala przeprowadzono ankisktadajca sic z 10 pyta jednokrotnego wyboru.
Ankiete przeprowadzono w celu oktenia jakie czynniki zewgtrzne mag wpltyw na wy-
bor lekow farmaceutycznych przez potencjalnego komenta.
Kryteria charakteryzgpe ankieg:
* Badaniom poddano 280 pacjentow:
v 195 kobiet,
v' 90 nezczyzn.

* Przedziat wiekowy i liczba os6b mu odpowiagtsich:
v' 15-20 lat — 18 os6b,

8 |bidem s. 107-118.

9 K. Hys, Wptyw przekazu handlowego na sprzegeoduktow leczniczych i suplementéw diety
w Polsce, Zarzadzanie. Teoria i Praktyka”, nr 22(4), Warszawa 2&L27-33.

10 D. Grzywirska,Determinanty procesu podejmowania decyzji na ryrénegycznych lekéw recep-
towych w PolsceRozprawa doktorska, Uniwersytet Ekonomiczny w Painawydziat Gospo-
darki Miedzynarodowej, Pozma2013, s. 12-72.

11 S, Urban, M. Michatowska& zynniki wptywajce na zachowania konsumentéw w zakresie wyboru
targowisk jako miejsca zakupu produktéw konsumpcijma przyktadzie wojewodztwa lubu-
skiego Roczniki Ekonomii Rolnictwa i Rozwoju Obszaréw Véiech, t. 100, z. 2, Zielona Goéra
2013, s. 108-118.
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v/ 21-30 lat — 56 osoby,
v 31-50 lat — 124 0s6b,
v' powyzej 51. rokuzycia — 82 0s6b.
Lista pyta, ktére zadano ankietowanym:
1. Co ma dla Pana/i najgkisze znacznie podczas zakupu leku?
2. W jakim stopniu dla Pana/i cena ma znaczenie padzaaupu leku?
3. W jakim przypadku kupuje Pan/i substytuty (zami&)jrekow?
4. Czy podczas zakupu lekéw kieruje Slan/i oping farmaceuty?
5. Czy zdarzylo si Panu/i zakui lek tylko dlategoze byt polecany w sposob marke-
tingowy?
Jakie znacznie dla Pana/i ma opakowanie leku?
W jakim stopniu podczas wyboru lekuadz suplementu diety sugeruje $tan/i opi-
nig 0s6b ze&wiata show-biznesu?
8. Czy zdarzylo s Panul/i zrezygnowaz zakupu leku tylko ze wzgdu na jego wy-
sokg cere?
9. Czy przed dokonaniem zakupu leku poréwnuje go Paminymi lekami o takim
samym zastosowaniu?
10.Podczas wyboru jednego leku $pim innych o takim samym zastosowaniu swoj
wybor kieruje Pan/i na lek, ktory...
Odpowiedzi ankietowanych zestawiono w tabeli wsgiozbiorczy (tabela 1). Kolejno
przeanalizowano uzyskane wyniki.

No

Tabela 1. Tabela zbiorcza pitaodzaju i liczby udzielanych odpowiedzi

pygrnia Rodzaj pytania i odpowiedzi Llczct))gplg(xilg(ljazri]ych
1 Co ma dla Pana/i najekisze znaczenie podczas IX Il \%
zakupu leku? 2017 | 2018 | 2018
Cena 20 12 17
Skutecznéé 66 53 61
Pozytywna opinia lekarza, rodziny, znajomych 14 15 22
2 W jakim stopniu dla Pana/i cena ma znaczenie padzaiupu leku?
1 (nieistotna) 3 14 18
2 13 15 25
3 37 19 20
4 27 15 23
5 (bardzo wana) 20 17 14
3 W jakim przypadku kupuje Pan/i substytuty (zami&nriekow?
Zawsze, gdy farmaceuta poinformuje mnie 29 25 11
o takiej maliwosci
Gdy cena oryginalnego leku jest bardzo wysoka 52 17 61
Nigdy, poniewa uwazam,ze zamienniki lekow 19 38 28
sa mniej skuteczne od oryginalnych
4 Czy podczas zakupu lekéw kieruje Slan/i opina farmaceuty?
tak 88 65 72
nie 12 15 28
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Tabela 1 (cd.). Tabela zbiorcza pytaodzaju i liczby udzielanych odpowiedzi

Nr . . S Liczba udzielanych
pytania Rodzaj pytania i odpowiedzi odpowiedzi

5 Czy zdarzyto si Panul/i zakugilek tylko dlategoze byt polecany
w spos6b marketingowy?

tak 42 30 37

nie 58 50 63
6 Jakie znaczenie dla Pana/i ma opakowanie leku?

Bez znaczenia 68 66 77

Wazne 23 10 9

Bardzo wane 9 4 14

7 W jakim stopniu podczas wyboru lekyds suplementu diety sugeruje $tan/i opi-
nig osob z&wiata show-biznesu?

1 (bez znaczenia) 48 36 43
2 7 21 16
3 16 13 5
4 21 4 27
5 (bardzo wana) 8 6 9
8 Czy zdarzyto si Panul/i zrezygnowaz zakupu leku tylko ze wzglu na jego wysak
cerg?
tak 65 39 69
nie 35 41 31
9 Czy przed dokonaniem zakupu leku poréwnuje go Paintiymi lekami o takim sa-
mym zastosowaniu?
tak 65 39 57
nie 35 41 43

10 Podczas wyboru jednego leku $pim innych o takim samym zastosowani swoj wy
bor kieruje Pan/i na lek, ktéry:

Ma najnizssz cere 7 9 21
Jest polecony przez farmaceut 25 12 19
Ma najwickszy wydajna¢ (sztuki, ml) 16 11 7
Byt juz stosowany i znana jest jego skutec#no 52 48 53

Zrodio: opracowanie wlasne.

W przypadku pytania pierwszego, dotyozgo kryterium, jakim kiergjsic ankietowani
podczas zakupu leku, napkisze znaczenie odgrywa skutec@&hon mniejszym stopniu
cena i kolejno pozytywna opinia lekarza, rodziny znajomych (rys. 1).

Zauwaono,ze dla grupy respondentéw z 2017 roku cena miata donaczenie podczas
zakupu lekoéw. W przypadku pozostatych respondemtdpowiedzi byty réne (rys. 2).

Pacjenci w odpowiedzi na pytanie, w jakim stoppaglczas zakupu lekwtlZ suple-
mentu diety sugergjsie opinia 0séb ze&wiata show-biznesu (rys. 3) odpowiedzied, jest
to dla nich bez znaczenia. Jedimalpraktycznie znaczna g ankietowanych przyznata,
ze opinia 0s6b zéwiata show-biznesu ma dla nich znaczenie i powqduhctniej kupup
dany lek.



188 A. Pacana, D. Siwiec

~
o

o

=X 2017
77 =111 2018
| i1V 2018

D

= - :

&=

cena skuteczrio pozytywna opnia
lekarza, rodziny,
znajomych

liczba odpowiedzi
5 g

[Eny
o

I

I
o

o

rodzaj odpowiedzi

Rys. 1. Istotné& ceny, skuteczrigi i opinii dla konsumenta podczas zakupu leku
Zrodio: opracowanie wiasne.

N
[« Ne)

=1X 2017
1112018
ulv 2018

PR DNNW®
oo u»

o

e

liczba odpowiedzi

|

1 2 3 4 5
skala odpowiedzi

o o
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Zrodio: opracowanie wiasne.
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Rys. 3. Istotn& opinii 0s6b z show-biznesu podczas zakupu leku
Zrodio: opracowanie wlasne.

Dla konsumenta dokomgego zakupu leku bardzo pomocna jest opinia farotgdéo
ona w znacznym stopniu powoduje pacjenci cktniej kupup dany lek. W przypadku
oddziatywania marketingu na klienta, am@ stwierdz, ze istnieje niewielka przewaga od-
powiedzi przeczcych w stosunku do odpowiedzi twiegdgych. Jednak zauwano, ze
duwza liczba respondentéw etmie kupuje leki, ktéregpolecane i reklamowane (rys. 4).
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Rys. 4. Wplyw opinii farmaceuty i marketingu na kamenta
Zrodio: opracowanie wiasne.
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Przewaajaca liczba ankietowanych przyznale zrezygnowata z zakupu leku tylko
dlategoze jego cena byta wysoka (rys. 5).

Litak #inie

Rys. 5. Znaczenie ceny leku podczas jego zakupu
Zrodio: opracowanie wlasne.

Przewaajaca liczba ankietowanych (wrzesi@017 r. i kwiecié 2018 r.) stwierdzita,
ze dokonuje zakupu substytutow lekéw gdy cena osilgigo leku jest bardzo wysoka.
Ankietowani pytani w marcu 2018 r. w znacznegksizaici stwierdzili,ze nigdy nie kupuj
substytutéw lekdw, poniewauwazaja, ze s mniej skuteczne mioryginalne (rys. 6).
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Rys. 6. Wykres przedstawiajy, jakie kryteria maj wptyw na konsumenta podczas zakupu substy-
tutu leku

Zrodio: opracowanie wiasne.

Ankietowani stwierdzili,ze gdy stosowali lek i znajjego skuteczni@, tym cletniej
kupuja go, j&li maja wybrat spagrod innych lekdéw o takim samym zastosowaniu (rys. 7
Kolejno istotna jest opinia farmaceuty oraz cemgdlajnai¢. Respondenci uznalie opa-
kowanie leku nie ma znaczenia podczas podejmovelatgzji o jego zakupie.
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Rys. 7. Wykres przedstawigly, co wptywa na wybdr leku
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Zrodio: opracowanie wiasne.
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Zrodio: opracowanie wiasne.
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Wyniki bada ankietowych wykazatyze duzy wptyw na zakup leku przez potencjal-
nego konsumenta ma jego cena, jak i rekomendazgz farmacegt W celu analizy przy-
czyn majcych wplyw na podicie decyzji o zakupie leku opracowano diagram sk
dla ustug (rys. 8).

Ankietowani podczas zakupu leku w pierwszym przigpaoceniad jego skutecznig.
Bardzo wana dla konsumenta jest rownienajomd¢ leku, gdy: z bada wynika, ze do-
konujac wyboru wérdd paru lekdw o takim samym zastosowaniu, ngjthj skgaj po te,
ktére byly ju stosowane i znana jest ich skutecgn@kutecznéd oraz znajomet leku
niekiedy § mniej wazne, gdy w g¢ wchodz inne wymienione przez ankietowanych czyn-
niki, ktére przedstawiono za pompmapy myli (rys. 9).

BRAK WYSOKA CENA
REKOMENDACJI
FARMACEUTY
BRAK
NEGATYWNA REZYGNACJA DOSTEPNGSCI
OPINIA Z ZAKUPU LEKU SUBSTYTUTU
RODZINY
BRAK
BRAK SWIADOMOSCI
ZNAJOMOSCI O STOSOWANIU
LEKU LEKU

Rys. 9. Mapa mili odnoszca s¢ do przyczyn rezygnacji z zakupu leku
Zrodio: opracowanie wlasne.

Niesatysfakcjonujca cena powodujere klient musi zrezygnowaz zakupu skutecz-
nego i zadowalafego go leku. Z analizy wynikae wiecej niz potowa ankietowanych
musiata zrezygnowaz zakupu leku tylko dlategae jego cena byta za wysoka. Konsu-
menci przyznalize z powodu nieodpowiedniej ceny leku musieli wyhjego substytut.
Klienci podczas zakupu leku bippod uwag opinie lekarzy, rodziny i znajomych. Dodat-
kowo, przed dokonaniem zakupu respondenci staigwybrat produktswiadomie, wic
przyznag, ze przed dokonaniem zakupu porownigki o takim samym zastosowaniu. Bar-
dzo due znaczenie ma opinia i doradztwo farmaceuty.g@Vistnieje pewna obawa kon-
sumentow co do substytutow lekéw, niektoérzy nigite je kupug, poniewa twierdz, ze
zamienniki lekéw g mniej skuteczne od oryginalnych, aczkolwiek znaczigksza¢ 0séb
chetnie po nie siga, jéli tylko zaistnieje taka propozycja ze strony faomaty. Z bada
wynika, ze w przypadku oddziatywania mediéw spotecmimwvych na potencjalnego
klienta, konsumenci sjaja po lek, ktéry zostat polecony przez znane osobywiata
show-biznesu jak i po te, ktére byly polecone wssimmarketingowy. Niekiedy znaczenie
podczas zakupu leku ma jego opakowanie.
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5. WNIOSKI

Poprzez dokonanie batlankietowych wréd pacjentéw szpitala w Rzeszowie, 7m0
liwe byto dokonanie analizy czynnikéw zegtrenych, ktére mog mie¢ wptyw na wybor
lekéw farmaceutycznych przez potencjalnego konstanéiykorzystanie podczas analizy
instrumentéw zarglzania jakéciag udowodnito jak wana jest ich znajormig oraz umiegt-
nos¢ ich stosowania podczas rozwywania problemoéw. Dzki diagramowi Ishikawy
mozliwe byto ukazanie przyczyn mgjych wptyw na problem poeifia decyzji o zakupie
leku. Poczenie wynikoéw ankietowych ze wskazanymi przyczynaendiagramie rybiej
osci, wykazato,ze narzdzie to jest bardzo skuteczne i praktyczne. Zastas® mapy
mysli w spos6b obrazowy okéito czynniki, przez ktére klient me rezygnowéz zakupu
leku. Dziki mapie myli zebrano w tatwy i przejrzysty sposob wyniki ukgse z analizy
odpowiedzi ankietowych. Badania ankietowe wykazgl,istotny wpltyw na zakup leku
ma jego cena. Pomimge konsumenci twierdz ze stgaja po sprawdzone i o znajomej
skutecznéci leki, nadal cena ma przesaacy wpltyw na ostateczne paedje decyzji co do
zakupu leku. Matdwiadoma¢ ludzi co do substytutéw sprawige mimo ich dosfpnasci,

a co za tym idzie — m$zej ceny leku, bgjsie dokond& zakupu zamiennika, gdys prze-
konani o jego mniejszej skuteczeo Uzyskane wyniki pokazyijistofe stosowania instru-
mentéw zargdzania jakécig, ktére mog by¢ przydatne podczas rozygiywania r@nora-
kich probleméw produkcyjnych, jak i ustugowych.
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AN ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING THE CHOICE OF MEDI CINES

Skillful use of quality management instruments ésywimportant in case of different types
of analyzes. These instruments, which include, amaothers, tools, quality management
methods can be used not only during the analysisaiflems in the manufacturing industry,
but also from the service industry. Their main adage is simplicity. You do not need to
have specialized preparation to apply and achi@adsg Quality management instruments
become an uncomplicated way of organizational a@reknt. This also applies to the
pharmaceutical industry. In the case of pharmacaiytroducts which health and life depends
on, it is worth paying attention to customer satiibn. The consumer wants to buy an
effective and good quality medicine for a reasoaglrice. The specificity of the industry
shows that when buying the prescription the choicéhe consumer is limited because it
depends on the doctor. All the more sensible sd¢erbg the study of factors affecting the
purchase of medicines. The presented article amthe results of such research. These are
the conclusions of the questionnaire survey orrtipact of external factors on the choice of
pharmaceutical drugs by a potential consumer. Theey was conducted among 280 patients
of the Hospital in Rzeszow. During the analyzes, Ifiikawa diagram and the mind map
were used. The obtained results show how impoisahie price of a medicine during its the
purchase, and how important is the knowledge ofityumanagement instruments and their
skillful use in solving various problems.

Keywords: quality management instruments, pharmacy, mind, nséykawa diagram.
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