Il Sistema Farmacia:
Mercato, Marketing e
Customer Service

Il panorama farmaceutico italiano sta attraversando un periodo di
profonda trasformazione, passando da un modello tradizionale incentrato
sul farmaco a uno piu dinamico orientato ai servizi e al benessere della
persona.

Questo corso formativo si propone di guidare i professionisti del settore

attraverso questa evoluzione, fornendo strumenti concreti per rispondere
efficacemente alle nuove sfide del mercato e alle mutate esigenze dei
clienti.

Esploreremo insieme metodologie innovative per ottimizzare
I'organizzazione della farmacia, implementare strategie di marketing
efficaci e migliorare il servizio al cliente attraverso un approccio etico e
professionale.



Evoluzione del Ruolo del Farmacista

Modello Tradizioncaile Modello Attuale
La farmacia come punto di dispensazione di farmaci. Il La farmacia come centro di servizi per la salute e il
farmacista come custode del sapere farmacologico e benessere. Il farmacista come professionista della salute
preparatore di formulazioni galeniche. Focus principale con competenze multidisciplinari. Approccio olistico
sulla patologia e sul trattamento. orientato alla persona e non solo alla malattia.
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Fase di Transizione

Introduzione di servizi aggiuntivi e ampliamento
dell'offerta. Maggiore attenzione alla prevenzione e al
consiglio professionale. Il farmacista diventa un
consulente sanitario di prossimita.

Questa evoluzione riflette i nuovi concetti di salute intesa non solo come assenza di malattia ma come stato di completo
benessere fisico, mentale e sociale, in linea con la definizione delllOMS.



Elementi di Crisi e Cambiamento

Fattori Esterni Cambiamento del Cliente

e Liberalizzazione del mercato e Maggiore informazione e consapevolezza

e Ingresso di catene farmaceutiche e Ricerca attiva del benessere

e Vendita di farmaci da banco in parafarmacie e Interesse per prevenzione

e (Concorrenza dell'e-commerce e Attenzione alla qualita e all'origine dei prodotti

Questi fattori hanno introdotto una pressione competitiva Il cliente moderno non cerca solo rimedi per patologie ma
senza precedenti, costringendo le farmacie tradizionali a soluzioni per mantenere uno stato di benessere ottimale e
ripensare il proprio modello di business. prevenire i problemi di salute.

Queste trasformazioni hanno spostato I'equilibrio da un approccio "patologico" a uno "fisiologico", richiedendo al farmacista di
anticipare le esigenze del cliente piuttosto che limitarsi a rispondere ai suoi problemi.



Marketing in Farmacia

Moarketing 3.0
55 Valori e sostenibilita
- Marketing 2.0
bl Orientamento al cliente
Marketing 1.0
Bo

Orientamento al prodotto

L'evoluzione del marketing farmaceutico ha seguito percorsi paralleli a quelli del marketing generale, ma con specifiche
peculiarita legate all'etica professionale. Dal semplice focus sul prodotto (Marketing 1.0), si € passati a una maggiore attenzione
alle esigenze del cliente (Marketing 2.0), fino a raggiungere I'attuale paradigma centrato sui valori e sulla responsabilita sociale
(Marketing 3.0).

Questa evoluzione richiede strategie comunicative piu sofisticate che valorizzino non solo I'efficacia dei prodotti ma anche il
contributo della farmacia al benessere della comunita e alla sostenibilita ambientale.



Strategie Espositive e Layout

Attirare I'Attenzione

O Guidare il Percorso
Vetrine accattivanti e rotazione . ) ,
. 7°% Layout che facilita la circolazione
stagionale
Fidelizzare O Stimolare I'Acquisto
Esperienza positiva e comfort E Posizionamento strategico dei
ambientale prodotti

L'organizzazione degli spazi in farmacia non e casuale ma segue principi scientifici di visual merchandising. L'obiettivo é creare
un ambiente che faciliti la scoperta dei prodotti, massimizzi la visibilita delle categorie piu redditizie e comunichi professionalita
e ordine.

Particolare attenzione va dedicata all'illuminazione, che deve essere funzionale ma anche in grado di valorizzare i prodotti e
creare atmosfere adeguate alle diverse aree della farmacia.



Customer Service in Farmacia

Professionalita

Competenza tecnico-scientifica
aggiornata e capacita di
trasmettere informazioni
complesse in modo
comprensibile. Il farmacista deve
essere una fonte affidabile di
informazioni basate sull'evidenza
scientifica.

Empatia

Capacita di comprendere le
esigenze emotive dei clienti e di
adattare I'approccio in base alle
diverse sensibilita. L'ascolto attivo
e fondamentale per cogliere
anche i bisogni inespressi.

O Competenza

Relazionadle

Abilita nel gestire conversazioni
difficili, obiezioni e reclami
trasformandoli in opportunita di
miglioramento e fidelizzazione.
Importante anche la capacita di
identificare i diversi stili
comunicativi.

Un elevato standard di customer service rappresenta un potente fattore di differenziazione in un mercato sempre piu

competitivo, dove la qualita della relazione puo fare la differenza tra una vendita occasionale e un cliente fedele.
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Nuove Aree di Business in Farmacia

Cosmesie Integratorie Servizi Diagnostici
Dermocosmesi Nutraceutici e Autoanalisi di prima istanza
e Consulenza dermatologica e Consulenza nutrizionale e Holter pressorio e misurazione
personalizzata specializzata parametri
e Test cutanei e analisi della pelle e Protocolli per sportivi e e Telemedicina e teleconsulti
e Trattamenti cabina con performance specialistici
macchinari professionali e Gestione del peso e delle e Screening preventivi e test
e Linee cosmetiche esclusive o a intolleranze genetici
marchio proprio e Supporto in stati fisiologici
particolari

Queste nuove aree di business consentono alla farmacia di differenziarsi e di incrementare la redditivita, passando da un

modello basato principalmente sulla dispensazione di farmaci a un approccio integrato che valorizza la consulenza
professionale.




Tecniche di Fidelizzazione del Cliente

Conoscenza del cliente

Database clienti e storico acquisti

Programmi fedelta

D

Carta servizi e raccolta punti

Eventi dedicati

Giornate a tema e consulenze

N Servizi esclusivi

ﬁ+

Follow-up e percorsi personalizzati

La fidelizzazione in farmacia si basa sulla costruzione di relazioni durature attraverso esperienze positive ripetute nel tempo.
Non si tratta solo di offrire sconti o promozioni, ma di creare un valore aggiunto percepito dal cliente.

Particolarmente efficaci sono le strategie che combinano vantaggi economici (punti, sconti) con benefici relazionali
(riconoscimento, attenzione personalizzata) e formativi (eventi informativi, workshop sulla salute).



Andalisi SWOT della Farmacia
Moderna

Punti di Forza (S) Punti di Debolezza (W)

- Elevata professionalita e competenza - Limitata capacita di investimento

- Capillarita sul territorio - Resistenza al cambiamento

- Rapporto fiduciario con i clienti - Carenze nelle competenze manageriali
- Capacita di consulenza personalizzata - Spazi spesso limitati

Opportunita (O) Minacce (T)

- Invecchiamento della popolazione - Concorrenza delle catene

- Crescente attenzione al benessere - E-commerce farmaceutico

- Farmacia dei servizi - Riduzione margini sui farmaci

- Digitalizzazione - Mutamento normativo continuo

L'analisi SWOT rappresenta uno strumento fondamentale per il posizionamento strategico della farmacia nel contesto attuale.
Permette di identificare con chiarezza su quali punti di forza fare leva, quali debolezze mitigare, quali opportunita cogliere e
quali minacce contrastare.

Particolarmente cruciale e la capacita di trasformare alcune minacce in opportunita, come nel caso della digitalizzazione che, se
ben gestita, puo diventare un potente strumento di fidelizzazione e non solo un fattore di concorrenza.



Metodologia e Dettagli del Corso

8S-12 €1.800 €2.800

Ore di Formazione Formazione Online Formazione in Sede
Durata personalizzabile in base alle Per tutto il personale di una farmacia Con presenza del docente presso la
specifiche esigenze vostra farmacia

Il percorso formativo combina lezioni teoriche con esercitazioni pratiche e analisi di casi studio reali. Al termine del corso, i
partecipanti riceveranno materiale didattico completo e una bibliografia per I'approfondimento personale. La valutazione finale
permettera di verificare le competenze acquisite.



