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Sposoby dzialania i czynniki sukcesu rynkowego aptek
internetowych

Streszczenie

Istotg artykutu jest analiza dziatalno$ci e-aptek prowadzaca do okreslenia bieza-
cej sytuacji na rynku oraz wskazania czynnikow sukcesu, dla potrzeb ktorej wyko-
rzystano analiz¢ pordéwnawcza najwigkszych uczestnikow rynku metoda ekspercka
pod katem asortymentu, informacji o produkcie, procedur zamawiania i dostawy,
sposobow platnoéci, interakceji z klientem, jakosci obstugi, budowy strony, bezpie-
czenstwa, kosztow i cen oraz innych istotnych dziatan. Pozwolito to na wykazanie
roznic w dzialalnosci aptek, z ktorych niektore stawiaja na atrakcyjna polityke ce-
nowa, inne na wyczerpujace informacje czy jakos¢ obstugi.

Glownymi czynnikami decydujacymi o sukcesie sa przejrzystos¢ i whasciwa
budowa strony internetowej, wyczerpujace informacje o produkcie i tatwos¢ do-
tarcia do nich, interakcje z klientem, atrakcyjna cena oraz jako$¢ obstugi. Dzigki
e-aptekom klienci zyskujg tani i przyjazny kanat dystrybucji lekow.

Stowa kluczowe: e-apteka, e-handel, konkurencyjnosé.

Kody JEL: 111

Wstep

Od 2004 roku, gdy pojawily si¢ w Polsce pierwsze apteki internetowe, rynek lekow
on-line organizowat si¢ i rozwijat, ksztattowaty si¢ zasady dotyczace funkcjonowania aptek
w sieci. W ostatnich latach pojawialy si¢ i wycofywaty z rynku rézne podmioty, zmieniat si¢
uktad sit oraz regulacje dotyczace internetowej sprzedazy lekow. Mimo zawito$ci i zawiro-
wan natury prawnej, zainteresowanie kupnem medykamentdéw on-/ine ro$nie, wpisujac si¢
we wzrostowy trend obrotow handlu internetowego ogotem!.

Dla realizacji celu opracowania w postaci analizy i oceny dziatalnosci e-aptek, by okre-
$li¢ biezaca sytuacje na rynku i wskaza¢ czynniki przewagi konkurencyjnej wykorzystano
wlasne badania empiryczne w postaci analizy desk research. Oceng przeprowadzono me-
toda ekspercka bazujac na zestawie kryteriow zbudowanym na podstawie uzupehionych
i zmodyfikowanych miernikow wykorzystywanych przy tworzeniu Rankingu Sklepow
Internetowych Money.pl (Money.pl 2013) oraz przyznawaniu europejskiego znaku jakosci —
certyfikatu Trusted Shops (Trusted Shops 2014). Ocena objeta oferowany asortyment, infor-
macje o ofercie, procedur¢ zamawiania i dostawy, sposoby ptatnosci, interakcje z klientem,

! Centre for Retail szacowato, iz w 2012 roku obroty polskiego e-handlu osiagnety poziom 22,9 mld ztotych, podczas gdy
w 2011 roku byto to okoto 18 mld ztotych.
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jakos¢ obshugi, fatwos¢ dotarcia do informacji, przejrzystos¢ i budowe strony, bonusy oraz
realizowane dziatania marketingowe.

Badang grupe podmiotow stanowily apteki internetowe ujete w zestawieniu najpopular-
niejszych serwiséw e-commerce w Polsce wedtug liczby uzytkownikow w badaniu Megapanel
zrealizowanym w kwietniu 2015 roku (Gemius, PBI 2015)% tj.: doz.pl, cefarm24.pl,
aptekagemini.pl, i-apteka.pl, aptekaslonik.pl. Dane potrzebne do analiz zaczerpnigto z ak-
tow prawnych regulujacych handel farmaceutykami w Polsce, serwisow internetowych
analizowanych e-aptek, danych o rynku farmaceutycznym w Polsce publikowanych przez
instytucje badawcze oraz raportow o rynku farmaceutykow w Polsce.

Definicja i miejsce aptek internetowych w systemie ochrony zdrowia

Apteka jest placowka ochrony zdrowia publicznego, w ktorej osoby uprawnione $wiad-
cza w szczegolnosci ustugi farmaceutyczne (Ustawa 2001, art. 86, pkt 1). Instytucja, ktorej
nazwa jest zastrzezona wytacznie do §wiadczenia tychze ustug to uczestnik systemu ochrony
zdrowia obejmujgcego system opieki zdrowotnej wraz z aktywnos$cig spoteczng nakierunko-
wang na ochrong zdrowia (Zimmermann 2013). W mysl obowiazujacego prawa nie jest on
jednak zaliczany do kategorii $wiadczeniodawcow?, lecz jest ustugodawcg ustug farmaceu-
tycznych odmiennych od §wiadczen zdrowotnych (Zimmermann 2012). Apteka dostarcza
tak zwanych §wiadczen zdrowotnych rzeczowych, ktérymi s zwigzane z procesem leczenia
leki, wyroby medyczne i $rodki pomocnicze a takze ustug niematerialnych w postaci m.in.
informowania o lekach i prowadzenia sprzedazy.

Apteka internetowa to stosunkowo mtody uczestnik systemu ochrony zdrowotnej
w Polsce, obecny na rynku zaledwie od 11 lat. Nie zostal on zdefiniowany, gdyz handel
lekami z wykorzystaniem Internetu odbywa si¢ poprzez apteki ogdlnodostgpne Iub punkty
apteczne realizujgce sprzedaz wysytkowa (Ustawa 2001, art. 68, pkt 3). W rzeczywistosci
wiec nie jest to sklep internetowy, lecz dostgpny w Internecie formularz zaméowienia leku
dostepnego bez recepty, ktory jest przesytany do klienta. Majac na wzgledzie zapewnienie
odpowiedniej jakosci okreslono w drodze rozporzadzenia (Rozporzadzenie... 2008) warun-
ki wysytkowej sprzedazy produktow leczniczych wydawanych bez przepisu lekarza oraz
sposob dostarczania tych produktow do odbiorcow. Tak wiec e-apteki nie sg to typowe skle-
py internetowe, a jedynie nowe kanaly dystrybucji produktow oferowanych do sprzedazy
w tradycyjnej aptece po spetnieniu warunkow okreslonych w przepisach.

Mimo braku formalnej definicji, pojawienie si¢ e-aptek przy towarzyszacych sporach
i kontrowersjach zmienito nie tylko sposob sprzedazy i zakupu lekéw, ale rowniez obraz
polskiego rynku aptecznego. Polacy wydaja na leki w Internecie coraz wigcej, a rosnagca po-

? Dane udostepnione przez Gemius: Megapanel PBI/Gemius, czerwiec 2015, N=21 684 752. Do badania wykorzystano dane
o strukturze demograficznej internautéw pochodzace z badania NetTrack Millward Brown SMG/KRC, prowadzonego na pro-
bie dobieranej i wazonej przez PBC.

3 Swiadczeniodawcami, wg ustawy o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych, sa podmioty
wykonujace dziatalno$¢ lecznicza i osoby fizyczne, ktore uzyskaly uprawnienia do udzielania §wiadczen zdrowotnych oraz
podmioty realizujace zaopatrzenie w $rodki pomocnicze i wyroby medyczne ortopedyczne.
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pularnos$¢ tej formy sprzedazy* (GUS 2012, s. 125) §wiadczy o dostrzeganiu przez polskich
konsumentow zalet korzystania z elektronicznych zakupow. Znowelizowane w 2013 roku
prawo farmaceutyczne (Ustawa 2013) doprowadzito do zmian na rynku, a liczba podmio-
tow trudnigcych sie sprzedaza on-line ustalita si¢ we wrzesniu 2015 roku na poziomie 297
(CSi0Z 2014).

Mimo dos¢ licznej grupy podmiotow trudniacych si¢ sprzedaza lekow online, niewiel-
ka czg$¢ aptek jest objeta monitoringiem w ramach badania Megapanel (Gemius, PBI,
2015), z czego w zaleznosci od okresu zazwyczaj 5 do 7 e-aptek spetnia warunki badania.
Podobnie ksztattuje si¢ znajomo$¢ podmiotow sprzedajacych leki online (Gemius 2014).
Rozpoznawalne sg jedynie niektore z nich. Zaskakujacy jest fakt, iz nie sa to te same apteki,
ktore ciesza si¢ najwicksza popularnoscig uczestnikow badania Megapanel. W obu zesta-
wieniach wystepuja apteki doz.pl, cefarm24.pl i i-apteka.pl. (por. wykres 1).

Wykres 1
Spontaniczna znajomos$¢ aptek internetowych
doz.pl 6%
cefarm24.pl 2%
superpharm.pl 1%
zikoapteka.pl 1%
i-apteka.pl 1%
0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7%

Zrodto: Gemius (2014, s. 85).

Charakterystyka badanych podmiotéow

Apteki internetowe obecne na polskim rynku r6znig si¢ pod wieloma wzgledami. Dla
celow diagnostycznych przebadano 5 podmiotow obecnych w wykazie najpopularniej-
szych serwisow e-commerce w Polsce wedhug liczby uzytkownikow w badaniu Megapanel

* Wg GUS, w 2012 roku 3,8% Polakow zakupito produkty medyczne w Internecie.
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z czerwca 2015 roku (Gemius, PBI 2015). Sposrod 27 monitorowanych aptek interneto-
wych znalazly si¢ tam w kolejnosci: doz.pl, cefarm24.pl, aptekagemini.pl, i-apteka.pl, oraz
aptekaslonik.pl.

Tabela 1
Ranking aptek internetowych wedlug zasiegu miesiecznego

handel_wew_3-2016.indd 294 @

| e | Ui o0t e | St it | gy g
1 |doz.pl 1523588 16 074 565 00:07:27 7,03
2 |cefarm24.pl 171 906 0,79
3 |aptekagemini.pl 153 275 0,71
4 |i-apteka.pl 119 446 482 539 00:02:15 0,55
5 |aptekaslonik.pl 86 377 0,40

Zrodto: Megapanel PBI/Gemius, czerwiec 2015, N=21 684 752.

Doz.pl to istniejaca od 2008 roku domena portalu Dbam o Zdrowie, unikalnej platformy
internetowej, ktory taczy fachowa wiedze o profilaktyce zdrowotnej oraz opiece farmaceu-
tycznej i medycznej z szeroka ofertg produktéw w korzystnych cenach. Zamawiane tu pro-
dukty dostarczane sg bezposrednio do wybranej przez uzytkownika apteki, w ktorej pacjent
ma osobisty kontakt z farmaceuta.

Apteka internetowa Cefarm24.pl jest jedng z najstarszych aptek internetowych na polskim
rynku. Oficjalne otwarcie nastgpito we wrzesniu 2006 roku. Apteka dziata bazujac na istnie-
jacej w Biatymstoku aptece, nalezacej do CEFARM Bialystok S.A. (grupa Farmacol S.A.
z siedzibg w Katowicach). To silna i ugruntowana na rynku marka, a posiadane przez Grupe
Farmacol wtasne hurtownie farmaceutyczne gwarantuja klientom szeroki asortyment.

Aptekagemini.pl jest czescia sieci aptek nalezacych do rodzinnej firmy prowadzacej
sprzedaz lekow w wojewodztwach pomorskim, warminsko-mazurskim oraz mazowieckim.
Sa to 34 apteki zlokalizowane w centrach i pasazach handlowych, na duzych osiedlach oraz
przy gtownych ulicach miast. Pierwsza apteka powstata w 1990 roku w Wejherowie. W 2008
roku zostata uruchomiona apteka internetowa.

I-apteka.pl zostata uruchomiona w 2005 roku jako druga e-apteka w Polsce. Oparta na
Aptece Miejskiej w Grodkowie w wojewodztwie opolskim jest jedna z najwickszych aptek
internetowych w Polsce. Kilkanascie lat na rynku on-line pozwolito na uzyskanie ogromne-
go doswiadczenia popartego wyrdznieniami — 2. miejsce w rankingu aptek internetowych
w tescie Magazynu Komputer Swiat, 1 miejsce w rankingu Wprost i Money.pl.

Aptekaslonik.pl rozpoczeta swoja dziatalno$¢ w Internecie sierpniu 2006 roku bazujac
na aptece mgr farm. Iwony Harasim-Baj w Karczmiskach. Apteka oferuje rowniez produkty
na najwickszej polskiej platformie aukcyjnej Allegro.pl jako Super Sprzedawca. Apteka po-
siada certyfikat Zaufane Opinie, jest sklepem polecanym przez sklepy24.pl. Zostata nagro-
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dzona wyrdznieniem Stucham Swoich Klientow oraz Jakos¢ Ustug Q, ma pozytywne opinie
na ceneo.pl, opineo.pl, nokaut.pl oraz allegro.pl.

Wyniki analizy dzialalnosci aptek internetowych

Sklepy zostaty ocenione na podstawie 87 kryteriow, podzielonych na 13 grup: identy-
fikacja sprzedawcy, asortyment, informacje o produkcie, procedura zamawiania i dostawa,
sposoby platnosci, interakcja z klientem, jakos¢ obstugi, tatwos¢ dotarcia do informacji,
przejrzystos¢ i budowa strony, bonusy, cena i koszty, bezpieczenstwo oraz pozostate (por. ta-
bela 2). Poszczegolne kryteria oceniono w skali 0-1, 0-2, 0-4 lub 0-5 punktéw w zaleznosci
od stopnia ich skomplikowania i specyfiki, co pozwolito uzyskac¢ do 115 punktow.

Tabela 2
Wiyniki badania aptek internetowych
— = )
g 3| 4
Wyszczegdlnienie Skala g (é ga-}, § =
ocen = s 2 = E
© o) L 2
Q % %
Identyfikacja sprzedawcy
Kompletnos¢ danych teleadresowych firmy 0-2 2 2 2 2 2
Logo 0-1 1 1 1 1 1
Informacja o zezwoleniu na apteke 0-1 - 1 1 1 0
Informacja o zezwoleniu na e-apteke 0-1 - 0 0 1 1
Lokalizacja i fatwos¢ odnalezienia danych 0-2 1 1 0 1 1
RAZEM 0-7 5 4 6 5
Asortyment
Liczba produktow w sklepie 0-2 2 1 2 2 1
Podziat tematyczny 0-2 2 2 2 2 2
Zapytanie o produkt poza oferta 0-1 1 1 0 0 1
Leki na recepte 0-1 1 0 0 0 0
Karta podarunkowa 0-1 1 0 0 0 0
RAZEM 0-7 7 4 4 4 4
Informacje o produkcie
Opis produktow 0-2 2 2 2 2 1
Opinie 0-2 0 2 0 1 1
Dostepnosc 0-2 1 1 0 1 1
Poréwnywarka produktow 0-1 0 0 0 0 0
Przechowalnia produktow 0-1 1 1 0 1 0
RAZEM 0-8 4 6 2 5 3
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- | B =

RN

Wyszczegodlnienie Skala g %l E,E’D f—a 2

ocen ] s ‘g % _%‘

9 ) A 2

=3 &

Procedura zamawiania i dostawa zakupow
Funkcjonowanie formularzy zamowien 0-2 2 2 2 2 2
Przejrzystos¢ formularzy zamowien 0-2 2 2 2 2 1
Mozliwo$¢ korekty zamowienia 0-1 1 1 0 1 1
Reklamacje 0-2 1 1 1 2 1
Zwroty 0-1 - 1 1 2 2
Czas realizacji 0-2 2 2 2 1 1
Sledzenie przesylki 0-1 - 1 1 1 1
Przesytka kurierem 0-1 0 1 1 1 1
Przesytka poczta 0-1 0 0 1 1 1
Odbior osobisty 0-1 1 1 1 1 1
Wysytka za granice 0-1 0 1 0 1 1
Zamowienie potwierdzone mailem 0-1 1 1 1 1 1
RAZEM 0-16 10 14 13 16 14
Ptatnosci
Platnos$¢ przy odbiorze osobistym 0-1 1 1 0 1 1
Platnos¢ przelewem 0-1 0 1 1 1 1
Platnos¢ karta 0-1 1 1 1 1 0
Platno$¢ za pobraniem 0-1 - 1 1 1 1
Ptatno$¢ PayU 0-1 0 0 1 0 0
Platnos¢ PayPal 0-1 0 0 0 1 1
Ptatnos¢ DotPay 0-1 0 0 0 0 1
Platnos¢ Przelewy24 0-1 0 0 0 1 0
Platnos¢ elektroniczna 0-1 0 1 0 1 0
Raty 0-1 0 0 0 0 0
Bezpieczenstwo ptatnosci 0-1 1 1 1 1 1
RAZEM 0-11 3 6 5 8 6
Interakcja z klientem

Infolinia 0-1 1 1 1 1 1
Darmowa infolinia 0-1 1 0 0 0 0
Kontakt poprzez komunikatory 0-1 0 1 0 0 1
Kontakt poprzez formularz na stronie 0-1 1 0 0 1 1
Kontakt mailowy 0-1 1 1 1 1 1
Kontakt osobisty 0-1 1 1 1 1 1
Kontakt przez fax 0-1 0 1 0 1 1
Newsletter 0-1 0 1 1 1 1
Integracja z Facebook 0-1 1 1 1 1 0
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- | B =
S FlE| |4
Wyszczegodlnienie Skala g %l E,E’D f—a 2
ocen ] s ‘g % _ij
Q Q - 2
=3 &
Polecanie produktéw znajomemu 0-1 0 1 0
Informowanie o promocji na produkt 0-1 1 0 0
RAZEM 0-11 7 8 5 7
Jako$¢ obstugi
Czas reakcji na maila 0-2 0 1 1 2 0
Obstuga infolinii 0-2 2 2 2 2 2
Fachowos¢ udzielanych informacji 0-2 2 2 2 2 2
Pomoc w zakupach 0-2 2 2 0 2 2
RAZEM 0-8 6 7 5 8 6
Latwos¢ dotarcia do informacji
Wyszukiwarka 0-1 1 1 1 1 1
Mapa serwisu 0-1 0 1 0 1 0
Regulamin 0-1 1 1 1 1 1
FAQ 0-1 0 1 0 0 1
RAZEM 0-4 2 4 2 3 3
Przejrzystos¢ i budowa strony
Estetyka 0-2 2 2 2 1 0
Czytelno$¢ (czcionka, kolory 0-2 2 2 2 1 0
Wspolpraca z przegladarka Google Chrome 0-1 1 1 1 1 1
Wspodtpraca z przegladarka Internet Explorer 0-1 1 1 1 1 1
Wspolpraca z przegladarka Firefox 0-1 1 1 1 1 1
Wspdlpraca z systemami operacyjnymi 0-2 2 2 2 2 2
RAZEM 0-9 9 9 9 7 5
Bonusy
Wyprzedaze 0-1 0 1 1 1 1
Program lojalnosciowy 0-1 0 1 0 1 0
Program partnerski 0-1 1 0 0 0 0
Negocjacje cen 0-1 0 0 0 0 0
Rabaty 0-1 1 0 0 1 0
Promocje 0-1 1 1 1 1 1
RAZEM 0-6 3 3 2 4 2
Cena i koszty
Poziom cenowy 0-4 1 3 4 0 2
Koszt przesytki 0-2 - 2 1 1 2
Darmowa przesytka 0-1 - 1 1 1 1
Darmowy odbior osobisty 0-1 1 1 1 1
RAZEM 0-8 2 7 7 3 6
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- | B =
RN
Wyszczegodlnienie ilézlj ; %l §o g '%
Tls 2| Tz
o % %
Bezpieczenstwo
Ochrona danych 0-1 1 1 1 1 1
Bezpieczenstwo zakupow - odpowiedzialnos¢ 0-1 1 1 0 1 1
Bezpieczenstwo przesyltki - opakowanie 0-1 - 0 0 0 1
Ubezpieczenie przesytki 0-1 - 0 0 0 1
Poufnos¢ zamowienia 0-1 1 1 1 1 1
Certyfikat Trusted Shops 0-1 - 0 0 0 0
Zaufane Opinie Ceneo 0-1 - 1 1 0 1
Certyfikat Stucham swoich klientow 0-1 - 1 1 0 1
RAZEM 0-8 3 5 4 3 7
Pozostate
Obecnos¢ w pordéwnywarkach cen 0-1 - 1 1 0 1
Liczba opinii o sklepie 0-2 2 2 1 2
Ocena sklepu w opiniach 0-2 - 2 2 2 2
Unikalne narzedzia dla klientow 0-5 2 1 2 1 1
Wersja mobilna serwisu 0-1 0 0 0 1 0
Aplikacja na smartfona 0-1 1 0 0 1 0
RAZEM 0-12 3 6 7 6 6
OGOLEM 0-115 | 63 84 69 81 74

Uwaga: ,,-” oznacza, iz kryterium oceny nie dotyczy badanego przypadku.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan.

Najwickszg liczbe punktow (84) zdobyta w badaniu apteka cefarm?24.pl. Tuz za nig upla-
sowata si¢ i-apteka.pl z 81 punktami. Po $rodku zestawienia znalazla si¢ aptekaslonik.pl
z wynikiem 74 punkty. Ostatnie dwa miejsca zajety aptekagemini.pl (69 punktéw) i doz.pl
(63 punkty) (por. wykres 2).

Najlepiej w ocenie wypadta przejrzystos¢ 1 budowa strony, tj. wspolpraca z przegladar-
kami i systemami operacyjnymi oraz estetyka i czytelno$¢. Sa to elementy istotne z punktu
widzenia mozliwosci dotarcia do serwisow przez internautéw oraz finalizacji zamowienia.
Trzy apteki otrzymaly w tej kategorii maksymalng liczbe punktow (9), tj. doz.pl, cefarm24.pl
1 aptekagemini.pl. Znacznie stabszy wynik aptekaslonik.pl (5 punktow) miat zrodto w bar-
dzo stabej stronie graficznej serwisu. Wspotpraca z przegladarkami i systemami operacyj-
nymi oraz estetyka i czytelno$¢ sa zatem postrzegane przez e-apteki jako kluczowy obszar
budowania konkurencyjnosci.

Na bardzo zblizonym poziomie uksztattowaty si¢ wyniki oceny procedury zamawiania
1 dostawy zakupow. Wiekszos¢ serwisow zadbata nie tylko o sprawne i proste systemy zamo-
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wien, ale tez o réznorodnos¢ form dorgczania towaréw. W ocenie wzigto rowniez pod uwage
kwesti¢ zwrotow i reklamacji. Wigkszo$¢ aptek rozwigzata ten problem wprowadzajac za-
sady zgodne z obowigzujacymi przepisami. Niechlubnym wyjatkiem jest aptekagemini.pl,
ktora przyjmuje towar tylko wadliwy, za$ pozytywnym — aptekaslonik.pl, ktora data klientom
14 dni na zwrot bez podania przyczyny. Maksymalng liczbe punktow uzyskata i-apteka.pl
(16), a najmniejsza — doz.pl (10). Powodem tak znacznej roznicy jest fakt, iz portal doz.pl
nie prowadzi typowej sprzedazy wysytkowej, lecz jest systemem zamdowien realizowanych
w tradycyjnej aptece. Dbato$¢ o nieskomplikowany proces zamowienia i réznorodno$¢ me-
tod dostawy jest wiec kolejnym uznawanym przez e-apteki czynnikiem sukcesu.

Wykres 2
Porownanie wynikow oceny aptek internetowych

90

80 0

O0O0gotem
70

- @ Identyfikacja sprzedawcy
- O Asortyment

60 O Informacje o produkcie

B Procedura zamawiania i dostawy
50 1 & Platnosci

H Interakcja z klientem
40 & Jako§¢ obstugi

W Eatwos¢ dotarcia do informacji

30 @ Przejrzystos¢ i budowa strony
O Bonusy
20 O Cena i koszty

O Bezpieczenstwo
10 I I & Pozostate

doz.pl aptekagemini.pl aptekaslonik.pl  i-apteka.pl cefarm24.pl

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan.

Jakos$¢ obstugi to kryterium, ktore uzyskato wysoki poziom realizacji. Maksymalng oce-
ne uzyskala i-apteka.pl (8 punktow), najstabszg za$ aptekagemini.pl (5 punktow), gtownie
z powodu braku wsparcia klienta na stronie w postaci pomocnych wskazoéwek przydatnych
podczas korzystania z apteki. Oprocz pomocy w zakupach, obstugi infolinii, fachowosci
udzielanych informacji oceniono réwniez czas reakcji na e-maila. Najszybciej na zapyta-
nie zareagowatla i-apteka.pl (15 minut), nastgpnie aptekagemini.pl (40 minut), cefarm24.pl
(45 minut), doz.pl (3 godziny 10 minut) oraz aptekaslonik.pl (4 godziny).

W ramach oceny fatwosci dotarcia do informacji najlepiej, bo z maksymalna liczba 4 punk-
tow, wypadt cefarm24.pl, a najstabiej doz.pl i aptekagemini.pl. Utracity one po 2 punkty
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przez brak mapy serwisu i faq. To zaskakujaca informacja, gdyz wedtug Money.pl to wtasnie
informacje na stronie internetowej sa podstawowym zrodtem wiedzy dla internautéw zama-
wiajacych farmaceutyki, a gdy znalezienie ich sprawia problem trudno mowic o skutecznej
sprzedazy.

Identyfikacja sprzedawcy stuzyta przebadaniu kompletnosci i lokalizacji informacji
o firmie prowadzacej sprzedaz lekow on-line oraz publikacji tre§ci zezwolen i koncesji na
prowadzenie dziatalnosci. Najlepiej podotata temu zadaniu i-apteka.pl (6 punktow), a najgo-
rzej aptekagemini.pl. Nie tylko nie zamiescita na stronie zezwolenia na sprzedaz wysytkowa
lekow, ale rowniez utrudnita dotarcie do danych firmowych zamieszczajac je tylko w regu-
laminie i bagatelizujac kwestie budowania zaufania klienta przez rzetelng i tatwo osiagalng
informacj¢ w tym obszarze.

Oceniajac asortyment wzicto pod uwage nie tylko liczbg oferowanych pozycji (migdzy
15 a 23 tysiace), ale rOwniez sprzedawanie lekow na recepte czy mozliwos¢ zapytania o pro-
dukt poza ofertg apteki. Najlepsza e-apteka w tej kategorii okazata si¢ by¢ doz.pl (7 punk-
tow na 7 mozliwych) ze wzgledu na fakt, iz specyfika funkcjonowania tego portalu daje
mozliwos¢ zamdwienia nie tylko lekow bez recepty, ale roéwniez tych wydawanych z prze-
pisu lekarza. Dodatkowym atutem doz.pl jest karta podarunkowa zamawiana jako prezent.
Pozostate apteki uzyskaty w tej kategorii po 4 punkty.

Interakcja z klientem postuzyta zbadaniu, na ile e-apteki dbaja o kontakt z nabywcami,
umozliwiajac rozne sposoby kontaktu i budowania zwigzkéw z portalem. Cechg charakte-
rystyczng e-aptek stato si¢ bogactwo tworzonych mozliwosci nawigzania dialogu z apteka.
W tym obszarze najwyzszy wynik na poziomie 8 punktow osiagnety cefarm24.pl i i-apteka.
pl a najnizszy — 5 punktéw — aptekagemini.pl. Warto pokresli¢, iz jedynie doz.pl uruchomit
bezptatng infolini¢ i informowat na zyczenie klienta o promocjach konkretnych produktow,
jednoczesnie rezygnujac z newslettera, za$ aptekaslonik.pl jako jedyna nie zintegrowata sig
z portalem spotecznosciowym Facebook.

Apteki internetowe realizuja rozne strategie cenowe i roznicujg koszty dostawy. W celu
oszacowania poziomu stosowanych cen skonstruowano koszyk 10 produktow ztozo-
ny z lekow najczesciej reklamowanych w telewizji w 2013 roku wedhug liczby spotow.
Wybrano Nurofen Forte 24 tabletki, Strepsils Intensive 16 tabletek, Ilbum 0,2g 10 kapsutek,
Ibuprom 200mg 96 tabletek, Apap 50 tabletek, Excedrin Migrastop 20 tabletek, Linea 40+
60 tabletek, Cholinex Intense o smaku miodowo-cytrynowym 20 tabletek, Gripex Hotactive
12 saszetek, Vicks Vapo Rub 50g. Koszyk doébr w dniu 13.09.2015 r. kosztowat w: apteka-
gemini.pl — 132,30 ztotych, cefarm24.pl — 166,65 ztotych, aptekaslonik.pl — 170,71 ztotych,
doz.pl — 184,92 ztotych oraz i-apteka.pl — 186,36 zlotych. Réznica migdzy najtansza i naj-
drozszg ofertg wyniosta 54,60 ztotych, stanowigc ponad 40% wartosci najtanszego koszy-
ka. Dla oceny kosztu przesytki ustalono przedziaty cenowe — do 10 zlotych, do 20 ztotych
i powyzej. Najlepiej pod wzgledem cen i kosztow wypadly cefarm24.pl i aptekagemini.pl
(7 punktéw). Bardzo staby wynik doz.pl to konsekwencja stosunkowo wysokich cen oraz
braku wysytki towaru.
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Co do bezpieczenstwa, to najlepiej oceniona zostata aptekaslonik.pl — 7 punktow, a naj-
gorzej doz.pl i i-apteka.pl — po 3 punkty. Wszystkie podmioty zapewniaty ochrong¢ danych
i dbaly o poufnos¢ zamoéwienia. Przewaga portalu aptekaslonik.pl nad pozostatymi apte-
kami wynikneta z ubezpieczania przesylek i dbatosci o bezpieczne pakowanie produktow.
I-apteka.pl nie posiadata zadnego z certyfikatow dajacego klientom poczucie bezpieczen-
stwa, jak cho¢by Zaufane Opinie Ceneo, Trusted Shops czy Stucham Swoich Klientow.
Doz.pl nie certyfikowat dziatalnosci ani nie ubezpieczal przesytek z braku sprzedazy wy-
sytkowe;j.

Analizujac kwestie ptatnosci zauwazalne jest duze zréznicowanie sposobow optace-
nia zamowienia. Apteki wybieraty po kilka mozliwosci, zawsze dbajac o bezpieczenstwo.
Najbardziej elastyczna pod tym wzgledem byta i-apteka uzyskujac 8 punktow, a najmniej
—doz.pl z 3 punktami. Wickszos¢ typowych form regulowania naleznosci za zakupiony to-
war cieszylo si¢ podobnym poziomem popularnosci (przelew, karta, pobranie czy gotowka).
Stabiej wypadty ptatnosci elektroniczne i korzystanie z takich rozwigzan, jak PayU, PayPal,
Przelewy24 czy DotPay. Nikt nie oferowat ptatnosci ratalnych.

Informacje o produkcie wypadly w ocenie stabo. Rozbieznos¢ wynikow pokazata stabo-
sci portali. Najlepiej pod tym wzgledem poradzit sobie cefarm24.pl. Nie uzyskat wprawdzie
maksymalnej oceny, ale zadbano tu o solidny opis produktéw, zamieszczenie opinii o le-
kach, monitoring dostepnosci wraz z podaniem czasu potrzebnego do realizacji zamowienia,
a takze stworzono przechowalni¢ produktow. Najstabsza aptekagemini.pl (z 2 punktami)
kwestie informacji o produkcie ograniczyla jedynie do wyczerpujacego opisu. Zaden z oce-
nianych portali nie udostepnit klientom poréwnywarki produktow.

Dawanie kupujacym réznego rodzaju bonuséw okazato si¢ nie by¢ istotnym elementem
w dziatalno$ci e-aptek. Oceny polityki obnizania cen wahaty si¢ mi¢gdzy 2 a 4 na 6 mozli-
wych punktow. Najwiecej tego typu zachet stosowala i-apteka.pl, ktora majac najwyzsze
ceny si¢gata po polityke rabatowa dla uatrakcyjnienia oferty. Najmniej — aptekagemini.pl
— najtanszy dostawca sposrod badanych aptek oraz aptekaslonik.pl. Najpopularniejszymi
dzialaniami byly wyprzedaze oraz promocje na wybrane produkty.

Oprocz ww. kategorii zwrocono rowniez uwage na inne dziatania e-aptek. Z wyjatkiem
doz.pl portale byly obecne w porownywarkach cenowych, jak ceneo.pl czy skapiec.pl, mo-
gty pochwali¢ sie nie tylko bardzo duza liczba pozytywnych ocen na réznych portalach, ale
1 bardzo wysoka oceng wystawiong w tychze opiniach.

Apteki stosowaty unikalne narzedzia. Doz.pl umozliwiat ocen¢ zadowolenia z wyszu-
kiwania produktu w serwisie oraz mozliwo$¢ zamowienia lekow na recepte. Cefarm24.pl
podpowiadat klientom co ostatnio ogladali i szukali. Aptekagemini.pl pokazywala produkty
najczesciej szukane i automatycznie zliczata wage produktow w koszyku. I-apteka.pl za-
mieszczata na stronie informacje o lekach na receptg, cho¢ nie mozna bylo ich zamoéwic.
Aptekaslonik.pl podawata wage paczki.

W dobie popularyzacji mobilnych technologii jedna apteka zdecydowata si¢ na przygo-
towanie mobilnej wersji strony www, a dwie zadbaty o aplikacje na smartfony. I-apteka dys-
ponowata zardowno mobilng wersja serwisu, jak i aplikacja, a doz.pl przygotowat aplikacje.
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Podsumowanie

Apteki internetowe, bedace stosunkowo nowym dystrybutorem lekéw w Polsce, staja
si¢ coraz popularniejszym miejscem zakupu lekow, stanowigc silng konkurencj¢ cenowa dla
tradycyjnych aptek. Oferuja bogaty asortyment produktow, honoruja rézne formy ptatnosci
1 wysytki towarow. W serwisach wida¢ zaangazowanie w udostepnianie informacji o lekach
1 dbato$¢ o kontakt z klientem. Strony www e-aptek staja si¢ coraz bardziej przyjazne klien-
tom, choc¢ rdznig si¢ funkcjonalnoscig i budowa. Portale sa nie tylko sklepami internetowy-
mi, ale rowniez skarbnica wiedzy o zdrowiu i chorobach udostgpnianej w postaci artykutow,
encyklopedii lekéw, ziol, zdrowia, a nawet bloga.

W badaniu najlepiej zostata oceniona e-apteka cefarm24.pl, podobnie jak w Rankingu
Sklepow Internetowych 2013 (Money.pl 2013), a portal doz.pl zajat ostatnie miejsce.
Tymczasem w badaniu Megapanel doz.pl byt pierwszy, a cefarm24.pl drugi. Rozbieznosci te
wynikaja jednak z niemoznosci poréwnywania ze sobg portalu doz.pl z innymi e-aptekami
ze wzgledu na fakt, iz w rzeczywisto$ci nie prowadzi on sprzedazy wysytkowej i nie stuzy
tylko zamawianiu lekow, ale jest rowniez zrodtem wiedzy o zdrowiu. Powinno si¢ zatem
inaczej patrze¢ na typowe apteki internetowe, jak cho¢by cefarm24.pl, niz na serwis taczacy
porady zdrowotne z mozliwo$ciag zamawiania farmaceutykéw w tradycyjnych placoéwkach.

Przyjmujac, iz wyznacznikiem sukcesu e-apteki jest liczba uzytkownikow mierzona
w badaniu Megapanel, po odrzuceniu nietypowego portalu doz.pl oraz zderzajac te popu-
larno$¢ z ujawnionymi w przeprowadzonym badaniu cechami posiadanymi przez poszcze-
golne apteki mozna wyciagnaé interesujace wnioski dotyczace czynnikow sukcesu aptek
internetowych. Sg to przede wszystkim przejrzysto$¢ i budowa strony internetowej, wyczer-
pujace informacje o produkcie i tatwos¢ dotarcia do nich, interakcje z klientem, atrakcyjna
cena i jako$¢ obstugi. Bezpieczenstwo, procedury zamowien i pozostate aspekty dziatal-
nosci e-aptek rowniez nie mogg by¢ pomijane w procesie budowania pozycji na rynku, ale
nie s3 one tak istotne albo ze wzgledu na mniejsze zainteresowanie klienta albo na wysoki
poziom dzialan przyjety w branzy jako obowiazujacy standard (np. ochrona danych i bez-
pieczenstwo platnosci).

E-apteka jest wige do$¢ przyjaznym, wygodnym i korzystnym dla klienta miejscem za-
kupu lekow, ktore doskonale wpisuje si¢ w dziatalno$¢ z obszaru e-commerce, odpowiada-
jac na potrzeby wspotczesnego klienta.
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Operating Methods and Market Success Factors of e-Pharmacies

Summary

The essence of this article was an analysis of e-pharmacies leading to evaluation
of operating methods and success factors. To achieve the goal the author used the
comparative expert analysis of the biggest market participants based on the crite-
ria of assortment, product information, ordering and delivery procedures, customer
interaction, quality of service, transparency and construction of the website, costs
and prices, and other elements. This allowed indicating the differences in activities
of e-pharmacies, of which some opt for attractive prices, an accurate information or
quality of service. The main success factors in the e-pharmacy market were primar-
ily transparency and construction of the website, complete information about prod-
ucts and possibility to find them, customer interaction, attractive prices and quality
of service. Clients benefit from cheap and friendly distribution channel of drugs.

Key words: e-pharmacy, e-commerce, competitiveness.

JEL codes: 111

Cnoco6bl 1eiicTBUA U (PAKTOPHI PHIHOYHOIO ycIleXa HHTePHeT-alTeK

Pe3ome

CyTb CTaThl — aHANU3 JEATEIFHOCTH 3-alTeK, BEAYNINIl K OMpEeTICHHI0 Te-
KyIIeH CUTyaliy Ha PhIHKE, a TaKkoKe yKa3aTh (DaKTOPHI ycrexa, IS Yero UCIIONb-
30BaJll CPABHUTEIBHBIN aHATN3 CAMBIX KPYMHBIX YYaCTHHKOB PBHIHKA IO METOLY
HKCHEPTHON OLEHKU C TOYKH 3PEHUSI aCCOPTHMEHTa, MH(POPMAIMU O TPOIYKTE,
TPOIIEAYP 3aKa3a M MOCTABKH, CIIOCOOOB OIUIATHI, HHTEPAKIMU C KIMEHTOM, Kade-
CTBa 00CITYKMBAaHUA, TOCTPOCHUS CalfTa, 6€30MaCHOCTH, U3AEPKEK U LICH, a TaKKe
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JIPYTHX CYIIECTBEHHBIX NEHCTBHH. DTO MTO3BOJIMIIO YKA3aTh OTINYHS B CATEIBHOC-
TH aNTeK, HEKOTOPBIE U3 KOTOPHIX JENAl0T CTABKY Ha MPHBIICKATEIHHYIO [IEHOBYIO
HOIUTHUKY, APYTUE K€ — HA HCUEPIIBIBAIOITYI0 HH(OPMALIMIO MM Ka4eCTBO 00CIy-
KUBAHUSL.

OCHOBHBIMH (DaKTOpaMH, PEIIAFOIMIUMU 00 yCIeXe, SBISIOTCS TpaHCHapaH-
THOCTB ¥ MIPABIJIbHOE OQOpPMIICHHE caifTa, HCUepIbIBatoNIas HHPOPMAIHS O TPo-
IyKT€ W TPOCTOTA €ro IOWCKA, MHTEPAKINH C KIMCHTOM, IPHUBICKATENbHAS [[CHA
1 KauecTBO OOCTyKMBaHUS. biaromaps s-amrekaM KIMEHTHI MOMYYarOT JCTIEBBII
1 IPpYKeMIOOHBIN KaHal pacipeieieHus IeKapCTB.

KuioueBble ciioBa: 9-aIlTeKa, >-KOMMEPIHUI, KOHKprHTOCHOCO6HOCTB.

Koawl JEL: 111
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