
Agnieszka Woœ
Dzia³ Marketingu w Hurtowni Aptekarz Sp. z o.o. w Rzeszowie

Program lojalnoœciowy w aptece – przyk³ad budowy
i wdro¿enia

Streszczenie

Prezentowany artyku≥ przedstawia proces budowy programÛw lojalnoúcio-
wych na rynku aptecznym, na kszta≥t ktÛrych wp≥ywajπ hurtownia, apteka i pa-
cjent. Przyk≥ady wdroøeÒ programÛw lojalnoúciowych, jakie zosta≥y przedstawio-
ne w artykule, majπ utwierdziÊ opiniÍ o programach, jako skutecznych w budo-
waniu lojalnoúci miÍdzy podmiotami w nich uczestniczπcymi.

Wprowadzenie

Rynek lekÛw stawia aptekom coraz wyøsze wymagania w zakresie podejmo-
wania dzia≥aÒ marketingowych. Specyfika rynku, w ktÛrym funkcjonuje apteka
oraz nasilajπce siÍ procesy konkurencyjne wymagajπ umiejÍtnego komunikowa-
nia siÍ z rynkiem i kszta≥towania w nim odpowiednich relacji z pacjentem. Trud-
no dziú wyobraziÊ sobie skuteczne funkcjonowanie apteki oraz docieranie do pa-
cjenta z ofertπ handlowπ bez budowania ich lojalnoúci. 

LojalnoúÊ aptecznπ zdefiniowaÊ moøna jako przywiπzanie pacjenta do miej-
sca zakupu, marki apteki, sprawowanej opieki farmaceutycznej lub konkretnego
farmaceuty. Moøe mieÊ charakter zarÛwno emocjonalny, jak i biznesowy, ktÛrego
celem jest zwiÍkszenie powtarzalnoúci zakupÛw na bazie podniety ekonomicznej.
Program lojalnoúciowy, w takim ujÍciu, jest narzÍdziem dla apteki, ktÛrego za-
stosowanie nie sprowadza siÍ wy≥πcznie do motywowania pacjentÛw w kierunku
zwiÍkszenia zakupÛw, ale ktÛre ma rÛwnieø na celu ograniczenie ich odp≥ywu do
konkurencji.

Waga lojalnoúci pacjenta dla skutecznoúci dzia≥aÒ sprzedaøowych apteki jest
ogromna i wymaga nieustannych zabiegÛw marketingowych. W praktyce, spro-
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wadzajπ siÍ one nie tylko do zwiÍkszenia satysfakcji pacjenta z oferowanych
us≥ug medycznych, ale rÛwnieø otrzymywanych prezentÛw za dokonane zakupy.
Pacjenci bardzo wysoko ceniπ sobie zainteresowanie ich problemami, dobry kon-
takt interpersonalny, rozpoznawalnoúÊ oraz doradztwo. Inwestycja apteki w pro-
gram lojalnoúciowy staje siÍ zatem dodatkowym atutem wzmocnienia jej wize-
runku i pozyskania nowych pacjentÛw.

Wdroøenie programu lojalnoúciowego w aptece wymaga wiele uwagi i prze-
myúleÒ. £πczy siÍ bowiem z wykorzystaniem wiedzy dotyczπcej sytuacji rynko-
wej, pozycji apteki wzglÍdem konkurencji i ich metod lojalnoúci oraz zachowaÒ
pacjentÛw. Hurtownie farmaceutyczne, w aspekcie tych informacji, najczÍúciej
organizujπ programy lojalnoúciowe dla aptek i ich pacjentÛw (por. rys. 1). Apte-
ka, úciúle wspÛ≥pracujπc z wybranπ hurtowniπ farmaceutycznπ, korzysta z goto-
wej oferty programu lojalnoúciowego na okreúlonych zasadach. 

1. Programy lojalnoúciowe na rynku lekÛw

Zachodzπce od kilku lat zmiany na polskim rynku dystrybucji lekÛw ñ zna-
czπce inwestycje w infrastrukturÍ logistycznπ, rosnπca liczba aptek oraz coraz
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Sród³o: opracowanie w³asne.

Rys. 1. Budowa modelu lojalności podmiotów uczestniczących w programie lojalnościowym
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wyøsze oczekiwania ich pacjentÛw ñ wymagajπ od dystrybutorÛw lekÛw, oprÛcz
sprawnoúci logistycznej i dostÍpnoúci lekÛw, zapewnienia efektywnych dzia≥aÒ
marketingowych, podtrzymujπcych lojalnoúÊ pacjenta do miejsca dokonywania
zakupÛw. Odpowiedziπ sπ programy lojalnoúciowe. Stosowane w tych progra-
mach narzÍdzia (rabaty za lojalnoúÊ, konkursy z nagrodami) pozwalajπ miÍdzy
innymi aptekom na budowÍ i wzmocnienie ich pozycji na rynku oraz lepsze do-
tarcie i poznanie potrzeb polskich pacjentÛw. WartoúÊ, jakπ program lojalnoúcio-
wy buduje dla aptek, pokazuje coraz wiÍkszy pozytywny wp≥yw na osiπgane wy-
niki finansowe.

O trafnoúci uruchomienia programÛw lojalnoúciowych przez apteki úwiadczy
nie tylko obserwowany odzew pacjentÛw, ale rÛwnieø skala tempa rozwijania siÍ
konkurencyjnych programÛw. 

Pierwszym farmaceutycznym programem lojalnoúciowym, ktÛry pojawi≥ siÍ
na polskim rynku w 2001 r. by≥ program Polskiej Grupy Farmaceutycznej ÑDbam
o Zdrowieî. Jego sukces zdopingowa≥ konkurentÛw do reakcji. ZaczÍ≥y powsta-
waÊ alternatywne programy.

Obecnie w Polsce kaøda liczπca siÍ hurtownia ma juø swÛj program lojalno-
úciowy lub planuje go wdroøyÊ. Warto wymieniÊ te najbardziej znane:

ï Program ÑDbam o Zdrowieî
Program ÑDbam o Zdrowieî jest jednπ z najwiÍkszych w Polsce akcji eduka-

cji zdrowotnej. W ramach programu wspÛ≥pracuje obecnie z PGF ponad 1600 ap-
tek, a akces do niego zg≥osi≥o 1,6 mln pacjentÛw. Celem projektu jest wykreowa-
nie apteki jako miejsca, w ktÛrym pacjent moøe nie tylko kupiÊ tanie leki, ale
rÛwnieø otrzymaÊ informacje o ich stosowaniu i profilaktyce zdrowotnej. Uczest-
nicy programu, oprÛcz atrakcyjnych nagrÛd, zdobywajπ wiedzÍ, ktÛrπ mogπ wy-
korzystaÊ w kontaktach z lekarzami, jako úwiadomi swojego zdrowia pacjenci.

Zasady uczestnictwa w programie sπ proste. Wystarczy odwiedziÊ aptekÍ
oznaczonπ logo ÑDbam o Zdrowieî, zg≥osiÊ chÍÊ uczestnictwa w programie przez
wype≥nienie odpowiedniego formularza i zostawienia go w aptece, a nastÍpnie
odebraÊ kartÍ uczestnictwa. Podczas kaødej wizyty w aptece oznaczonej logo
ÑDbam o Zdrowieî pacjent za dokonane zakupy otrzymuje punkty (3 z≥ =
1 punkt). Po zgromadzeniu odpowiedniej iloúci punktÛw, pacjent uzyskuje nagro-
dÍ. O wyborze nagrÛd i ich wycenie punktowej pacjenta informuje katalog na-
grÛd. W ofercie katalogu nagrÛd znajdujπ siÍ nie tylko preparaty witaminowe,
szczoteczki do zÍbÛw oraz rÛønego rodzaju kosmetyki, ale nawet ekskluzywne
nagrody. Dodatkowym elementem zachÍcajπcym do przy≥πczenia siÍ do progra-
mu, a jednoczeúnie spe≥niajπcym jego g≥Ûwny cel ñ czyli dostarczenie informacji
o produktach ochrony zdrowia, ogÛlnie dostÍpnych na rynku ñ jest otrzymywa-
nie do domu gazetki ÑDbam o Zdrowieî. Specjalna wizualizacja apteki logo pro-
gramu ma rÛwnieø na celu ukazanie drogi szybkiego dotarcia pacjenta do tej wy-
branej. 
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ï Program Ñåwiat Zdrowiaî 
W program Ñåwiat Zdrowiaî hurtowni Torfarm wdroøone jest ponad 1200 ap-

tek. Apteka åwiat Zdrowia jest blisko ñ bez trudu znaleüÊ jπ moøna pod znakiem
zielonego krzyøa. W tej aptece, pacjenci oprÛcz porad farmaceutycznych oraz ko-
rzystnych cen lekÛw, otrzymujπ Karty Klubu Sta≥ego Klienta. Zgromadzone
punkty na karcie wymieniajπ pÛüniej na atrakcyjne upominki z katalogu. Ponad-
to, pacjenci otrzymujπ rÛwnieø bezp≥atny miesiÍcznik Ñåwiat Zdrowiaì. Zasady
uczestnictwa sπ rÛwnieø proste, jak w programie ÑDbam o Zdrowieî. W aptece
Ñåwiat Zdrowiaî wystarczy zrealizowaÊ zakupy na minimum 5 z≥, poprosiÊ far-
maceutÍ o kartÍ cz≥onkowskπ i katalog nagrÛd, podczas kolejnych wizyt okazy-
waÊ kartÍ farmaceucie do naliczania punktÛw, a nastÍpnie gromadziÊ odpowied-
niπ iloúÊ punktÛw do wymiany ich na nagrody. 

ï Program ÑZyskaj Zdrowieî 
Inny program tego typu wprowadzi≥a w czerwcu 2002 r. Hurtownia Farma-

ceutyczna Slawex z Lublina. Pacjenci otrzymujπ (w aptece lub do domu) ulotki
zawierajπce ofertÍ lekÛw OTC i kosmetykÛw oraz adresy aptek w mieúcie, w ktÛ-
rych moøna je kupiÊ w korzystnej ofercie. Organizatorzy programu na stronach
internetowych zapewniajπ, øe jego celem jest promocja zdrowia i zapobieganie
chorobom, poprzez zwiÍkszenie dostÍpnoúci produktÛw leczniczych i wyrobÛw
medycznych oraz szerokiej informacji o ich dzia≥aniu i zastosowaniu. Akcja jest
wynikiem wspÛ≥pracy producentÛw i dystrybutorÛw lekÛw oraz aptek. PlacÛwki
uczestniczπce w programie sπ specjalnie oznaczone, a ich adresy zamieszczane
w Internecie. W programie uczestniczy ponad 300 aptek. Dla aptekarzy jest on
okazjπ do zaoferowania swoim klientom korzystnych cen, promocji zdrowia i po-
prawienia wizerunku apteki. Do programu mogπ siÍ przy≥πczyÊ wszystkie chÍt-
ne do wspÛ≥pracy apteki.

ï Program ÑMilowe zakupyî
Program ÑMilowe zakupyî jest gotowym rozwiπzaniem stworzonym przez

Polskπ GrupÍ Farmaceutycznπ dla aptek dzia≥ajπcym na lokalnym rynku. Pro-
gram ten jest ofertπ dla aptek z rÛønych powodÛw nie biorπcych udzia≥u w pro-
gramie ÑDbam o Zdrowieî. Stronπ organizacyjnπ programu zajmuje siÍ hurtow-
nia, tj. podpisuje z zainteresowanπ uczestnictwem w programie aptekπ
aneks/umowÍ handlowπ (deklaracja obrotu), dostarcza pakiet startowy (materia-
≥y reklamowe w postaci znaczkÛw, ksiπøeczek na znaczki, katalogÛw nagrÛd, pla-
katÛw i naklejek) oraz rozlicza z zamÛwionych materia≥Ûw reklamowych. Cena
znaczka obliczona jest w ten sposÛb, by odpowiada≥a pe≥nej wartoúci us≥ug mar-
ketingowych úwiadczonych przez PGF w ramach tego programu. PGF nie pokry-
wa w øadnej czÍúci kosztÛw uczestnictwa danej apteki w programie. PGF pozo-
stawia aptece pe≥nπ swobodÍ, co do sposobu wykorzystania znaczkÛw. Elastycz-
noúÊ programu polega na tym, øe to apteka sama decyduje o kszta≥cie tego pro-
gramu ñ moøe zaøyczyÊ sobie indywidualny plakat z nazwπ czy logo apteki oraz
wydawaÊ pacjentom znaczki wed≥ug ustalonego przez siebie przelicznika (np. 10
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z≥ = 1 znaczek). W aptece realizujπcej program ÑMilowe zakupyî pacjent otrzy-
muje materia≥y tylko w postaci katalogu nagrÛd, ksiπøeczki na znaczki, ulotki in-
formacyjnej oraz znaczki. Program ten pozwala mu rÛwnieø na zdobycie znacz-
kÛw w sklepach i realizowania nagrÛd w aptece. Pacjent, po zebraniu okreúlonej
liczby znaczkÛw, oddaje ksiπøeczkÍ ze znaczkami aptece i wybiera nagrodÍ z ka-
talogu. Ksiπøeczki z punktami trafiajπ do administratora programu, ktÛry prze-
sy≥a wybranπ nagrodÍ aptece, ktÛra z kolei wydaje jπ pacjentowi. Program po-
party jest takøe licznymi promocjami. SpÛ≥ka PGF wdroøy≥a ten program w po-
nad 100 aptekach. 

ï Program ÑZdrowe Øycieî
Program ÑZdrowe Øycieî swojπ pozycjÍ najsilniej zaznaczy≥ na terenie Polski

po≥udniowo-wschodniej. OfertÍ programu ÑZdrowe Øycieî z≥oøy≥a aptekom
w 2006 r. Hurtownia Aptekarz. Na wspÛ≥pracÍ w zakresie realizacji programu lo-
jalnoúciowego odpowiedzia≥o ponad 260 aptek. Marka programu ÑZdrowe Øycieî,
mimo konkurencyjnoúci programÛw na rynku jest znana i rozwijana przez pa-
cjentÛw. Hurtownia, realizujπc projekty badawcze projektu, odpowiada na po-
trzeby pacjentÛw i wdraøa coraz to nowsze rozwiπzania. IstotÍ programu ÑZdro-
we Øycieî od strony praktycznego wdroøenia do apteki przedstawiÍ w dalszej czÍ-
úci artyku≥u.

2. Budowa programu lojalnoúciowego

Konstrukcja programu lojalnoúciowego dla aptek nie jest zadaniem prostym.
Zanim hurtownia farmaceutyczna rozpocznie budowÍ programu lojalnoúciowego
dla aptek, dok≥adnie analizuje sytuacjÍ rynkowπ, pozycjÍ aptek, oczekiwania
i preferencje pacjentÛw, identyfikuje pacjentÛw najbardziej dochodowych i prze-
krÛj kupowanych przez nich medykamentÛw. 

Wielu aptekarzy ma wπtpliwoúci ñ ca≥kiem naturalnie ñ czy wdroøony pro-
gram nie wp≥ynie negatywnie na reputacjÍ, markÍ i renomÍ jego placÛwki. Jeøe-
li apteka posiada dobrπ reputacjÍ, od wielu lat istnieje na rynku, ma mi≥π obs≥u-
gÍ, korzystne ceny oraz stabilnπ liczbÍ odwiedzajπcych jπ pacjentÛw, moøna za-
ryzykowaÊ tezÍ, iø wprowadzony program lojalnoúciowy nie wzmocni znaczπco jej
pozycji rynkowej, zw≥aszcza gdy nie ma konkurencji w okolicy. Pacjenci, jak do-
tychczas, bÍdπ jπ ceniÊ i postrzegaÊ jako Ñswojπî placÛwkÍ, bez posiadania karty
pacjenta czy moøliwoúci zbierania punktÛw. W takim przypadku warto raczej
skoncentrowaÊ siÍ na rozwijaniu opieki farmaceutycznej, doradztwie dermoko-
smetycznym, podstawowej diagnostyce i systematycznej edukacji prozdrowotnej.
W innej sytuacji sπ apteki, ktÛre poprzez dzia≥ania marketingowe muszπ przeko-
naÊ do siebie pacjentÛw. Op≥aca siÍ im przystπpiÊ do programu, ktÛry oferuje kar-
tÍ pacjenta i zwiπzane z niπ bony, punkty, rabaty, jakich pacjent nie znajdzie
w okolicznych aptekach. Jest to uzasadniona strategia marketingowa, gwaran-
tujπca pozyskanym pacjentom sta≥e korzyúci.
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Dystrybutorzy lekÛw, na bazie tych informacji, tworzπ najbardziej wyszuka-
ne systemy, ktÛre zawierajπ odpowiednio atrakcyjne i przekonywujπce oferty dla
pacjentÛw. Warunkiem skutecznoúci programu jest jak najlepsze dopasowanie go
do konkretnych warunkÛw. Nie zawsze korzystanie z gotowych wzorÛw stosowa-
nych w innych hurtowniach przynosi spodziewane efekty. Program lojalnoúciowy
powinien byÊ oryginalnym programem danej apteki. Kaødy system lojalnoúciowy
posiada elementy standardowe (karty, czytniki, oprogramowanie) i niestandar-
dowe (firmy farmaceutyczne, prezenty, sposÛb zbierania punktÛw, naliczania ra-
batÛw, wejúcia do programu czy wyjúcia z niego). Waøne jest, aby elementy stan-
dardowe programu by≥y jak najbardziej ciekawe i funkcjonalne (ciekawa szata
graficzna kart, strona internetowa programu, dobrze zaprojektowane oprogra-
mowanie). Niemniej, powodzenie programu zaleøy przede wszystkim od niestan-
dardowych elementÛw systemu. 

Oczywistym krokiem przy budowie programu lojalnoúciowego jest jego pla-
nowanie i okreúlenie: 

1. Jakie sπ cele programu? 
Hurtownia tworzπc system lojalnoúciowy dla apteki powinna braÊ pod uwa-

gÍ nie tylko w≥asne korzyúci biznesowe, ale rÛwnieø korzyúci apteki wzglÍdem
pacjenta: skutecznie pomagaÊ aptece wyprzedziÊ konkurencjÍ, wyjúÊ naprzeciw
oczekiwaniom pacjentÛw i polepszyÊ ich wzajemne relacje, kszta≥towaÊ dobrπ re-
putacjÍ, przyciπgnπÊ nowych pacjentÛw i zatrzymaÊ juø istniejπcych, bπdü wpro-
wadziÊ nowπ strategiÍ lub promocjÍ.

2. Kto stanowi grupÍ docelowπ?
Wyznaczenie grupy pacjentÛw, do ktÛrych kierowany jest program stanowi

kluczowy element budowy programu. Jak wczeúniej wspomnia≥am, identyfikacja
pacjentÛw dochodowych i przekrÛj kupowanych przez nich lekÛw, sπ pomocne
przy tworzeniu systemu przelicznika wydawania punktÛw. RÛøne badania mar-
ketingowe wykazujπ, iø utrzymanie pacjenta jest wielokrotnie taÒsze niø pozy-
skiwanie nowego.

2. Jakπ wybraÊ strategiÍ (narzÍdzia) do wdroøenia programu?
Przy opracowaniu strategii programu niezwykle waøne jest przygotowanie

harmonogramu prac i wskazanie odpowiedzialnoúci personalnej za ich realizacjÍ.
Istotne jest, aby program lojalnoúciowy by≥ wkomponowany w strategiÍ marke-
tingowπ dzia≥alnoúci apteki. 

W≥aúciciel apteki, zanim podejmie decyzjÍ o wdroøeniu programu, analizuje
budøet systemu, dokonuje wyboru rozwiπzania technicznego programu (rodzaj
systemu, karty magnetyczne bπdü papierowe) i dostawcy do systemu (oprogra-
mowanie), okreúla sposÛb obs≥ugi programu i wymiany korzyúci ñ czynnikÛw ma-
terialnych i niematerialnych ñ wp≥ywajπcych na lojalnoúÊ pacjentÛw. W tym
miejscu chcÍ podkreúliÊ, øe lojalnoúci pacjenta w aptece nie moøna kupiÊ tylko za
punkty i nagrody, bowiem liczy siÍ dla pacjenta przede wszystkim profesjonalna
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opieka farmaceutyczna. LojalnoúÊ pacjenta moøna rozwijaÊ poprzez program lo-
jalnoúciowy. 

W dzia≥aniach strategicznych okreúla siÍ rÛwnieø sposÛb promocji systemu,
reklamy, przekazu informacji PR. Istotne jest teø dopracowanie szczegÛ≥Ûw zwiπ-
zanych z systemem punktowania, rodzajem i wartoúciπ nagrÛd, sezonowym ka-
talogiem nagrÛd, korzyúciami wynikajπcymi z uczestnictwa w programie (korzy-
úci muszπ byÊ uøyteczne dla pacjenta). 

System lojalnoúciowy i wprowadzone w nim karty zachÍcajπ pacjentÛw do
wielokrotnego dokonywania zakupÛw poprzez pryzmat nagrÛd. Przyznanie
punktÛw zaleøne jest od wartoúci zakupÛw. Punkty pacjenci mogπ wymieniÊ na
rÛønego rodzaju nagrody i bonusy. Wymianie kart najczÍúciej towarzyszy wrÍcze-
nie dodatkowego, drobnego upominku.

Integralnπ czÍúciπ budowy systemu lojalnoúci jest odpowiednio dopracowany
przep≥yw informacji miÍdzy personelem hurtowni a apteki oraz personelem ap-
teki a pacjentem (por. rys. 2 ).

Od obs≥ugi programu, tak naprawdÍ zaleøy jego wizerunek, a odpowiednie doin-
formowanie o programie jest czynnikiem decydujπcym o ≥atwoúci nawiπzywania rela-
cji pacjenta z aptekπ. Same karty, urzπdzenia i nawet najlepsze oprogramowanie nie
zbudujπ lojalnoúci i przychylnoúci do programu pacjentÛw. Ten sam program wdroøo-
ny w dwÛch rÛønych aptekach moøe jednym przynieúÊ oczekiwane zyski, a w drugiej
stratÍ ñ dziÍki prawid≥owej lub z≥ej obs≥udze. Za≥oøenia programu mogπ zezwalaÊ
bπdü zabraniaÊ na uczestnictwo pracownikÛw apteki w programie, natomiast sam
program powinien zabezpieczaÊ transakcje przed niepowo≥anymi naduøyciami perso-
nelu. Przyk≥adowo, program ÑDbam o Zdrowieî posiada system motywacyjny pracy
personelu apteki, ktÛry rÛwnieø motywuje do prawid≥owej obs≥ugi pacjentÛw.
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Rys. 2. Model przepływu informacje o programie lojalnościowym między organizatorami i uczestnikami
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Plan zarzπdzania programem powinien byÊ zaakceptowany przez kadrÍ za-
rzπdzajπcπ aptekπ, a pracownicy powinni stale raportowaÊ przebieg dzia≥ania
programu do hurtowni i zg≥aszaÊ ewentualne b≥Ídy.

Programy lojalnoúciowe w aptekach najczÍúciej oparte sπ o zasadÍ ≥πczenia
systemu rabatowo-punktowego. W porÛwnaniu do programÛw rozwiniÍtych na
Zachodzie, u nas programy lojalnoúciowe w aptekach sπ w fazie rozwoju i wzrostu
coraz wiÍkszego zainteresowania pacjentÛw. Wnikliwa obserwacja rynku lekÛw
pozwala na odpowiednie zarzπdzanie programem, podejmowanie decyzji o jego
otwarciu, modyfikacji czy zamkniÍciu. Pacjenci lubiπ promocje w aptekach, a od
programÛw lojalnoúciowych oczekujπ zniøek i moøliwoúci zbierania punktÛw. 

Waønπ zasadπ programu lojalnoúciowego jest wiedza pacjenta, øe uczestni-
czπc w programie nie ponosi z tego tytu≥u øadnych dodatkowych kosztÛw. Spra-
wπ ogromnie istotnπ jest teø pierwszeÒstwo we wprowadzaniu takiego systemu
w øycie. SpÛ≥ka PGF wprowadzajπc na rynek lekÛw program ÑDbam o Zdrowieî
jako pierwszy, osiπga do tej pory najwiÍksze z niego korzyúci, czego potwierdze-
niem jest liczba uczestnikÛw. Przy wprowadzeniu programu lojalnoúciowego
w rynek, zarÛwno hurtownia, jak i apteka podejmuje ryzyko handlowe.

3. Program ÑZdrowe Øycieî ñ przyk≥ad wdroøenia w aptece

Program ÑZdrowe Øycieî zosta≥ utworzony w 2006 r. dla aptek úciúle wspÛ≥-
pracujπcych z Hurtowniπ Aptekarz. Inicjatywπ wdroøenia programu by≥a silna
promocja aptek w regionie na tle aptek konkurencyjnych oraz przywiπzania pa-
cjenta do apteki i ustabilizowania jego wizyt. Warunkiem wdroøenia programu
w aptece, oprÛcz deklaracji dokonywania obrotu, by≥o z≥oøenie potwierdzenia
uczestnictwa udzia≥u. 

Koncepcja programu lojalnoúciowego dla aptek wynik≥a z potrzeb wyrÛønie-
nia ich na rynku w regionie, a tym samym eliminowania zagroøeÒ utraty pacjen-
tÛw. Pomys≥ obs≥ugi programu jest prosty, zarÛwno w dzia≥aniu, jak i promocji za-
chÍcenia do uczestnictwa pacjentÛw. Opinia o programie, jako skutecznym i kon-
kurencyjnym, utrwali≥a jego istnienie na tle konkurencyjnych programÛw. 

Charakter i zasady funkcjonowania programu okreúla regulamin programu.
Organizatorem programu sπ apteki oznaczone znakiem ÑZdrowe Øycieî. Program
przeznaczony jest dla osÛb, ktÛre ukoÒczy≥y 18 lat. Czas trwania programu
ÑZdrowe Øycieî jest okreúlony. Moøe zostaÊ przed≥uøany, jednakøe wymaga to
zgody organizatora programu. Pacjent, aby mÛg≥ wziπÊ udzia≥ w programie mu-
si spe≥niÊ nastÍpujπce warunki:

ï wybraÊ aptekÍ, w ktÛrej w czasie trwania programu bÍdπ dokonywane po-
wtarzalne zakupy,

ï dokonaÊ jednorazowego zakupu na dowolnie wybrane produkty na kwotÍ
35 z≥ i odebraÊ kartÍ programowπ z punktami,

ï zachowaÊ kartÍ programowπ z punktami uzyskanymi w aptece w celu ich
wymiany na nagrody,
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ï przy odbiorze wybranej nagrody zwrÛciÊ kartÍ programowπ z uzupe≥nio-
nym numerem PESEL.

Program ÑZdrowe Øycieî dzia≥a w oparciu o karty z punktami, ktÛre apteka
wydaje w trakcie jego trwania. Apteki wydajπ karty papierowe oraz karty z ko-
dem kreskowym, ktÛre wdroøy≥a niewielka liczba aptek. Karty z kodem kresko-
wym apteki mog≥y kupiÊ gotowe od dostawcy ich oprogramowania lub zamawiaÊ
wed≥ug w≥asnego wzoru (np. z danymi adresowymi, kontaktem telefonicznym, lo-
go). NajwiÍkszym zainteresowaniem cieszπ siÍ karty papierowe, na ktÛrych far-
maceuci naklejajπ pacjentom kupony podczas dokonanych zakupÛw. Karta dla
pacjenta sk≥ada siÍ z 20 pÛl, na ktÛrych farmaceuta nakleja kupony. Kupony sta-
nowiπ system 200 punktowy ñ od 100 do 200. W karcie w polach 70, 140 oraz 200
znajdujπ siÍ nagrody. Kaøda karta odznaczona jest pustym polem w celu nada-
nia przez aptekÍ jej danych (np. pieczπtka). Pozwoli to na identyfikacjÍ karty pa-
cjenta wydanej przez aptekÍ. Pacjent dokonuje wyboru jednej apteki, w ktÛrej
otrzymuje kartÍ. Pacjent, po zebraniu odpowiedniej iloúci punktÛw otrzymuje
prawo wymiany ich na nagrodÍ oraz wydania nowej karty. 

Karty programu ÑZdrowe Øycieî przypisane sπ do pacjenta. Wszystkie karty
pacjenta zwrÛcone do apteki podczas odbierania nagrÛd, przechowuje apteka.
Wszystkie zbierane przez aptekÍ karty s≥uøπ jej do rozliczenia i kontroli wyda-
wanych nagrÛd. Danych na temat pacjenta apteka nie moøna nikomu udostÍp-
niaÊ ani w øaden sposÛb przetwarzaÊ, aby nie naraziÊ siÍ na zarzut ≥amania usta-
wy o ochronie danych osobowych.

Nagrody, ktÛrych pacjent nie zdπøy≥ wymieniÊ na nagrody, przepadajπ mu
zgodnie z okresem trwania programu. Punkty przydzielane sπ w aptece za sprze-
daø ca≥ego asortymentu produktÛw. IloúÊ przydzielonych punktÛw uzaleøniona
jest od dokonanej kwoty transakcji ñ 10 punktÛw za 35 z≥. WielokrotnoúÊ wyda-
nej kwoty przy zakupie zapewnia uzyskanie pacjentowi proporcjonalnej liczby
punktÛw. Apteka wydaje pacjentowi punkty w postaci kuponÛw i w obecnoúci
uczestnika programu nakleja punkty na kartÍ programowπ. 

Punkty wydawane sπ do karty programowej w dniu wizyty w aptece ñ za
przyzwoleniem apteki, punkty mogπ byÊ wydawane na podstawie okazanych pa-
ragonÛw i faktur. W przypadku, gdy liczba punktÛw przekroczy limit na karcie,
pozosta≥e punkty przechodzπ automatycznie na nowπ kartÍ wydanπ przez apte-
kÍ. Zebranie okreúlonej liczby punktÛw (zgodnej z kuponami na karcie) upowaø-
nia aptekÍ do wydania pacjentowi gwarantowanej jednej nagrody wybranej z ka-
talogu nagrÛd w dniu wizyty w aptece. Katalog nagrÛd dostÍpny jest na ulotkach
i plakatach w aptekach uczestniczπcych w programie. 

Ze wzglÍdu na zrÛønicowane koszty nagrÛd, dla ktÛrych zosta≥ przyjÍty sys-
tem 200 punktowy, rozliczenie dla apteki przedstawia rachunek przy za≥oøeniu
(10 punktÛw = 35 z≥):

I nagroda 70 pkt x 35 z≥ brutto = 245 z≥ x 4% = 10,16 z≥,
II nagroda 140 pkt x 35 z≥ brutto = 490 z≥ x 4% = 19,60 z≥,
III nagroda 200 pkt x 35 z≥ brutto = 700 z≥ x 4% = 28 z≥.
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Procent marøy aptecznej stanowi przyk≥ad wyliczenia wartoúci odpowiadajπcej
nagrodzie do przekazania przez aptekÍ. Schemat budøetowy finansowania na-
grody moøe dzia≥aÊ na rÛøne sposoby, gdyø niewykorzystana przez pacjenta pula
nagrÛd w systemie punktowym przechodzi na poczet innych nagrÛd.

Program ÑZdrowe Øycieî nadal jest rozwijany na lokalnym rynku aptecznym.
W lutym 2008 r. zosta≥a wdroøona trzecia edycja programu oparta o zasady wy-
øej opisane. Zmienione zosta≥y nagrody w postaci preparatÛw witaminowych, ko-
smetykÛw i inne. Partnerami programu sπ firmy farmaceutyczne, finansujπce
kampanie marketingowe programu.

Program ÑZdrowe Øycieî, dziÍki odpowiednim dzia≥aniom marketingowym,
nie zosta≥ wyparty na rynku przez inne konkurencyjne programy lojalnoúciowe.

4. Korzyúci wdroøenia programu lojalnoúciowego

Dla wiÍkszoúci hurtowni farmaceutycznych wdroøenie w aptece programu lo-
jalnoúciowego jest bardzo korzystne. Zapewnia sta≥ego, przewidywalnego kontra-
henta, ktÛry z dnia na dzieÒ nie zmieni swego dostawcy. To pozwala hurtowni na
planowanie strategii cenowych czy opracowywanie akcji promocyjnych w oparciu
o analizÍ racjonalnπ, a nie øywio≥owπ. Hurtownie chcπc zabezpieczaÊ swÛj rynek
detaliczny, usilnie zabiegajπ, aby apteki przy≥πcza≥y siÍ do ich programu. Liczba
aptek uczestniczπcych w programie jest dla hurtowni waønym argumentem
w negocjacjach z koncernami farmaceutycznymi ñ w skonsolidowanej i zdefinio-
wanej przez program grupie aptek ≥atwiej przeprowadzaÊ kampanie promocyjne
poszczegÛlnych produktÛw wp≥ywajπc na ich sprzedaø i obniøenie cen. Ponadto,
hurtownia zyskuje moøliwoúÊ zarzπdzania dzia≥aniami marketingowymi w gru-
pie aptek, tj. promowania wspÛlnej marki programu, jego logo, wprowadzenie
standardÛw jakoúci obs≥ugi, wystroju, czÍstotliwoúci dzia≥aÒ kierowanych do pa-
cjenta. Nie moøna zapomnieÊ, øe aktywna sieÊ aptek to takøe kapita≥ hurtowni,
ktÛry podnosi jej wycenÍ w przypadku ewentualnej sprzedaøy lub fuzji z europej-
skimi hurtowniami.

Dla osÛb budujπcych programy lojalnoúciowe, rÛwnie waønπ grupπ docelowπ
sπ apteki. DziÍki programom lojalnoúciowym, apteka ma moøliwoúÊ nie tylko
zwiÍkszenia obrotÛw, ale rÛwnieø przywiπzania do niej pacjenta. W programach
tych, organizatorzy przyznajπ uczestnikom punkty, ktÛre wymieniane sπ na na-
grody rzeczowe lub us≥ugi. 

Do korzyúci z programÛw lojalnoúciowych, z ktÛrych czerpiπ hurtownie, ap-
teki oraz pacjenci, nie naleøy podchodziÊ rÛwnieø bezkrytycznie. Foldery rekla-
mowe rysujπ programy w jasnych barwach, ale warto zwracaÊ uwagÍ na elemen-
ty dyskusyjne lub wrÍcz niebezpieczne. Jednym z nich jest koniecznoúÊ przeka-
zywania hurtowni danych o obrotach oraz o pacjentach (to ostatnie jest niezgod-
ne z prawem). Umowa z hurtowniπ zwykle okreúla granice ujawniania danych
o obrotach. Mogπ to byÊ dane procentowe lub okreúlona kwota zakupu lekÛw. Ta-
kie dane to waøna informacja o kondycji finansowej apteki oraz atrakcyjnoúci po-
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≥oøenia jej lokalu. Te informacje hurtownia moøe bezwzglÍdnie wykorzystaÊ. Mo-
øe na przyk≥ad otworzyÊ w sπsiedztwie swojπ aptekÍ lub aptekÍ spÛ≥ki zaleønej
zwiπzanej z hurtowniπ i w konsekwencji doprowadziÊ do bankructwa placÛwki
od dawna juø istniejπcej. Niestety, historia zanotowa≥a takie fakty.

Zakoñczenie

Programy lojalnoúciowe na rynku aptecznym majπ ogromne perspektywy
rozwoju. Tak, jak dojrzewa rynek, wzrasta rÛwnieø konkurencja w dziedzinie
programÛw lojalnoúci, zatem muszπ byÊ one nieustannie modernizowane.
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Loyalty Program in the Pharmacy. 
Case of Construction and Implementation

Summary

This paper presents the process of construction the loyalty programs between
pharmaceutical market that is shaped warehouse, pharmacy and patient. The
examples of this loyalty programs in this article has confirm the opinion about
programs as efficiency in the pharmaceutical environment in Poland.
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