
DRIVE THE CHANGE

Formazione operativa 

per la digitalizzazione 

della farmacia

Contenuti e strumenti digitali
Miriam Bertoli, Gianluca Diegoli, Alessandra Farabegoli



Digital Update
Imparare a imparare: formazione continua in un mondo che cambia 
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Parimenti questo materiale, inoltrato per conoscenza, potrà 

essere utilizzato dal ricevente solo dopo aver concordato 
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Marketing in un 

mondo digitale



Consumatore informato

Always on

Omnichannel

Infedele

Digital Humans

COME CAMBIA IL CONSUMATORE
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Uno scenario in evoluzione
Il farmaco: ancora magnet, non più revenue



• geografica/demografica: come è la nostra zona? Chi ci abita? 

• specializzazione: abbiamo verticalità?

• Abbiamo cliente più sensibile al prezzo o alla consulenza?

Come ci differenziamo?

NON ESISTONO DUE FARMACIE UGUALI

SEGMENTAZIONE DEL TARGET
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• contatto umano

• consulenza

• fiducia

• vicinanza geografica

Punti di forza del farmacista

COME DECLINARLI E VALORIZZARLI CON/NEL DIGITALE?
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• Avete una specializzazione forte?

• Siete disposti a investire nella creazione di un brand?

• Avete già un pubblico diffuso sul territorio italiano?

• Quanto lo usa il vostro pubblico?

E-commerce o Drive To Store?

DIPENDE DAL MODELLO DI BUSINESS
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Il mantra: essere utili
Declinare il valore del “faccia a faccia” con il farmacista anche sui punti di contatto digitali.



Annamaria è in trasferta per lavoro; ha un forte 

mal di testa e non ha con sé nessun 

antidolorifico.

Il customer journey di 

Annamaria

DOMANDA ESPLICITA
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• Frequenza assoluta

• Storia di navigazione

• Localizzazione

• Identificazione dell’intento

Ricerche suggerite

FACILITANO E ORIENTANO

SONO GENERATE DA: 



• Il primo risultato è una mappa 

geolocalizzata

• Da “primi sui motori di ricerca” a “più 

evidenti sulla mappa”

• Nello snippet, informazioni sugli orari

I risultati



Ricerca da 

smartphone



Ricerca vocale



Annamaria arriverebbe nella vostra farmacia?

Come possiamo aumentare la probabilità che arrivi da noi?



Farsi trovare su Google e sulle mappe
Aiutare chi ci sta cercando, vicino a noi e no, nel momento del bisogno.
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I risultati sulla mappa
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Una scheda in dettaglio



Due schede a confronto



Due schede a confronto



Quanti di voi sono titolari 

della scheda Local Business 

della propria farmacia?



• cliccate sul link “sei il proprietario di questa attività?” 
(dovete avere un account Google)

• seguite le istruzioni per dimostrare di essere i titolari: cartolina / telefono 
fisso / altro

• quando arriva la cartolina, completate la validazione

Se la scheda è rivendicabile



• Andate su business.google.com/add/ 

• Inserite i dati dell’attività (nome, indirizzo), 

cercatela e selezionatela fra i risultati

• Richiedete l’accesso compilando il modulo

• Google invia una richiesta all’attuale titolare; entro 

7 giorni la richiesta viene elaborata / accettata / 

respinta

Se la scheda risulta 

già rivendicata…



In quale farmacia andreste?
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Dove andreste a chiedere un consiglio?



• Inserire dati completi (nome, categoria, indirizzo, area coperta dal 

servizio,  sito web)

• Verificare le sedi

• Aggiornare gli orari, compresi quelli speciali (festività etc)

• Aggiungere foto

• Gestire e rispondere a recensioni e domande

• Link al vostro sito

Buone pratiche per farsi 

trovare sulle mappe



• PERTINENZA: livello di corrispondenza di una scheda locale con la 

ricerca di un utente. L'aggiunta di informazioni complete e 

dettagliate sull'attività può consentire a Google di capire meglio la 

tua attività e abbinare la tua scheda a risultati di ricerca pertinenti.

• DISTANZA: dal punto in cui viene fatta la ricerca 

• EVIDENZA: livello di notorietà di un'attività. Alcuni luoghi sono più 

noti e frequentati nel mondo reale e i risultati di ricerca tentano di 

rispecchiare tale condizione nel posizionamento nei risultati di 

ricerca locale. 

Fattori rilevanti per il 

posizionamento sulle mappe



Nessuna farmacia sembra 

rispondere alla ricerca 

“prodotti per celiaci”

Occasioni 

mancate



• Dare informazioni di servizio (orari, indirizzo, servizi, …)

• Comunicare la specializzazione (prima infanzia, alimentazione, pet, ...)

• Vendere direttamente online

• Promuovere iniziative in farmacia (Giornata della pelle, ecc)

• Dare visibilità a promozioni e volantini

Sito Web: serve ancora?

È IL CENTRO DEI NOSTRI CONTENUTI 



✓ Usabile da smartphone

✓ Indicazioni chiare di contatto

✓ Informazioni aggiornate (orari, promozioni, ecc)

✓ Le immagini: qualità e “personalità”

✓ I testi: parlano davvero di voi?

Checklist per un sito utile e usabile





E la domanda latente?
Quando incontriamo qualcosa di cui sentiamo poi il bisogno.



Un modello per capire dove essere presenti (e come)



Ha senso essere su Facebook?
• C’è una fetta importante dei clienti

• È un mezzo di costruzione di relazione

• È una fonte di informazioni utili



• Facebook non è il tuo sito Internet, ma essenzialmente un canale di distribuzione: solo una piccola 

frazione dei contenuti viene vista “in pagina”, gran parte dei post viene visto nel newsfeed. 

• Quali contenuti possiamo creare che siano adatti alle persone che sono su Facebook?

• Tuttavia, le pagine locali vanno curate anche nei loro contenuti “statici” perché possono essere 

oggetto di ricerca da parte di chi vuole informazioni sull'apertura e indirizzo o vuole chiedere 

informazioni direttamente.

Come usare Facebook



• Freschezza

• Peso

• Affinità

• Rich / Smart Content

L’algoritmo 

Facebook

CREDITS: INSIDEMARKETING.IT



Reach media organica delle pagine 

Facebook (fonte LOCOWISE)

2018

11,1%
2019

5,8%



Una pagina Facebook ben gestita



Farmacia 

Boschini

Una farmacia “di paese” e 

“di famiglia”
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TESTO CURATO E 

“STRUTTURATO”

FIRMA E 

RIMANDO AL 

CONTATTO 

DIRETTO

SAFE CONTENT 

AREA

IMMAGINI 

CURATE E 

INSERITE IN 

UN FORMAT



Spesso però le pagine e i post che 

troviamo su Facebook sono 

diverse…





E i risultati? 

Analizziamo qualche dato 

“pubblico” per valutarli



Media calcolata sugli 

ultimi 20 post:

• 47,15 reazioni

• 5,37 commenti

• 4,25 condivisioni

1646 follower



Media calcolata sugli 

ultimi 20 post:

• 47,15 reazioni

• 5,37 commenti

• 4,25 condivisioni

1646 follower

Media calcolata sugli 

ultimi 20 post:

• 8,35 reazioni

• 0 commenti

• 1,5 condivisioni

1867 follower

vs



La pubblicità locale su Facebook



• includere contenuti con riferimenti espliciti o impliciti a caratteristiche personali, comprese […] disabilità, 

patologie (inclusi problemi di salute fisica o mentale), […]

• contenere immagini con confronti del tipo "prima e dopo" o immagini di risultati inaspettati o improbabili

• suggerire o tentare di generare una percezione negativa di sé per promuovere diete, prodotti finalizzati al 

dimagrimento o altri prodotti relativi alla salute.

Facebook Ads: attenzione alle regole

LE INSERZIONI NON DEVONO:
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1. Scegliere un raggio

2. Un’età e un genere

3. Eventuali interessi

4. Dare un budget (pochi

euro giorno di solito)

5. Guardare i risultati!

Facebook Ads

LO STRUMENTO PER 

PUBBLICIZZARSI IN 

AMBITO LOCALE



Instagram
• È un social network in crescita, che consente di intercettare un pubblico 

diverso da quello di Facebook e tendenzialmente più giovane

• I tassi di engagement sono più alti che negli altri social network

• Le immagini hanno un potenziale narrativo ed emozionale fortissimo



• Impostare correttamente le informazioni dell’account

• Creare un account BUSINESS per avere dati più accurati

• Foto e filtri: sperimentare e imparare

• Hashtag e Geotag per farsi trovare

• Video: max 60’’ (ma c’è anche la Instagram TV)

• Stories: contenuti effimeri da arricchire con scritte, disegni, stickers, sondaggi, quiz

Instagram basics



Farmacia 

Boschini

• Immagini originali e curate

• Persone in primo piano

• Coerenza del progetto



Stessi contenuti, formati diversi e adattati al mezzo



Farmacia 

Tommaseo

• Farmacia “specializzata 

nel consiglio”

• I prodotti, in video



I prodotti spiegati in video



Farmacia 

Serra Genova

Una farmacia “di 

quartiere” e molto 

“social” che sperimenta 

con le stories per 

raccontare e informare
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Stories per informare



• Fate un corso base di fotografia (o leggete un libro sulla fotografia smartphone)

• Trovate il vostro tema e il vostro stile: la coerenza paga, la riconoscibilità anche

• Sperimentate coi video e con le stories

• Instagram è anche ADV, gestito via Facebook

Instagram checklist



Perché usare (o no) YouTube
• Video tutorial che rispondono a domande, anche semplici

• Sviluppano visualizzazioni e interazioni nel tempo

• Generano commenti a cui rispondere

• Un canale implica regolarità di produzione di video



Farmacia 

Di Nardo Labrozzi

Un canale YT seguito che 

pubblica 2-3 video a 

settimana





• raggio di azione geografico e possibilità di raggiungere clienti 

lontani (ecommerce)

• specializzazione verticale (ampiezza e profondità di gamma): 

lancio di un vostro marchio

C’è ritorno da YouTube? 

DIPENDE DA:



• Basta uno smartphone, ma servono cavalletto e microfono

• Riprese: luci, trucco e guardare in camera

• L’attenzione si guadagna nei primi 3-10’’ (e va mantenuta lungo tutto il video)

• Prima delle riprese c’è la progettazione (scrivetevi un minimo di script!)

• Dopo le riprese c’è la postproduzione (tagliate tempi morti, inserite una sigla)

• Titoli, descrizioni, sottotitoli sono complementi essenziali

• Lo stesso video potrebbe dover essere confezionato in modo totalmente diverso per YouTube, Facebook, 

Instagram

Checklist per produrre video



Messaging
Conversazioni one to one
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• Essere veloci a rispondere: non sono più tollerate ore di attesa

• Eventualmente, portare la conversazione sulla chiamata telefonica -- ma non subito, l’utente potrebbe non 

essere in condizioni di privacy

• Linkare eventuali contenuti già presenti sui social o sul sito o sul blog

• Ottimizzare la raccolta dei messaggi con strumenti appositi -- per esempio, Franz (meetfranz.com)

L’interazione via messaggio: 

consigli pratici
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Franz: tutti i messaggi da un unico PC
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Email Marketing
Universale, flessibile e potente, l’email marketing è poco usato dagli esercizi 

locali, mentre rappresenta un’opportunità interessante.



Chi di voi raccoglie e usa gli 

indirizzi email dei clienti?



• Proporre l’iscrizione in negozio

• Richiedere l’indirizzo email all’attivazione della carta fedeltà

• Non far passare molto tempo fra l’iscrizione e il primo messaggio

• Curare l’accoglienza nella lista

1. Consigli per far crescere la lista



• Possiamo mescolare consigli utili oltre a sconti e promozioni?

• Ricordate che serve il permesso esplicito del cliente (GDPR)

• Mantenete una frequenza accettabile: scrivere 2 volte l’anno non ha senso

• Usare strumenti professionali: usate Mailchimp.

2. Cosa, a chi, quando e come



• MITTENTE riconoscibile, affidabile, cordiale (no al no-reply)

• OGGETTO informativo, concreto, invitante

• ANTEPRIMA uno spazio prezioso da non sprecare

3. Farsi aprire



• Un concetto, un paragrafo

• Usare titoli e sottotitoli

• Call to action chiara, invitante, sincera

• Rileggere tutto ad alta voce

4. Aiutare a capire e agire

REGOLE DI SCRITTURA

• No al tutto maiuscolo

• No alla confusione di font e colori

• No al muro di testo

• Usare con parsimonia le evidenze (grassetto, 

maiuscolo, colore): più sono, meno funzionano

QUESTIONI DI FORMA(TO)
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Piramide rovesciata
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(COLORI, 
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App e Carte fedeltà



• Sono una catena di almeno 10 farmacie?

• Ho budget per investire almeno 10 euro per ogni download?

• Sono in grado di gestire le push notification da CRM/carta fedeltà?

• Posso offrire un servizio migliore con la app? Come?

Mi serve una app?

RISPOSTA BREVE: PROBABILMENTE NO

VERO = 10 PUNTI

COSÌ COSÌ = 5 PUNTI

FALSO = 0 PUNTI



• Ho clienti fedeli per forza, la mia è una farmacia isolata geograficamente

• La mia è una farmacia di passaggio, non vedo due volte lo stesso cliente

• Non ho una vasta gamma di prodotti di parafarmacia

• Non ho tempo di generare messaggi targetizzati via email o SMS

• I miei clienti ci amano più per i consigli che gli diamo che perché ci 

trovano convenienti

Mi serve una Carta Fedeltà?

RISPOSTA BREVE: FORSE NON VALE LA PENA

VERO = 0 PUNTI

COSÌ COSÌ = 5 PUNTI

FALSO = 10 PUNTI



• I clienti fedeli non hanno bisogno della fidelity per tornare: gli stiamo 

concedendo benefit senza un vero ritorno (tornerebbero comunque)

• I clienti occasionali o di passaggio non hanno un vantaggio sufficiente per 

compilare, usare, ricordarsi dell’esistenza della carta

• La carta fedeltà serve per i “tiepidi” e il target più sensibile al prezzo.

• La carta fedeltà accelera il passaparola solo in presenza di vantaggi cospicui

Carta Fedeltà: a cosa serve davvero



Uno strumento magico 

con il pilota automatico? 

• Esiste un target che la apprezza e sappiamo individuarlo? 

• Individuiamo il trigger giusto? (sconto? omaggio? un servizio 

aggiuntivo?)

• Usiamo il giusto supporto per il target? (scansione su 

smartphone, tessera sanitaria, card?)

• Esiste una capacità, tempo e volontà di analisi dei risultati?

• Esiste la capacità di collegare i vantaggi a singoli segmenti e 

strumenti (SMS, email, Whatsapp, Facebook audience?)



E vendere online su Amazon?
Il marketplace sembra una soluzione facile ☺ ma…



• Avete tempo da dedicare alla gestione dei prezzi, delle spedizioni, dei resi e delle recensioni?

• Avete un vantaggio di prezzo su una gamma di prodotto di marca?

• Avete un margine rilevante? il 15% del prezzo di vendita andrà ad Amazon

• Avete possibilità di vendere continuativamente e di accedere al programma Prime?

• Quanto sono presenti competitor sulla stessa tipologia di prodotto?

Chiedetevi se



Questo materiale è da ritenersi riservato e strettamente 

confidenziale e non potrà essere diffuso né in toto né in parte. 

Parimenti questo materiale, inoltrato per conoscenza, potrà 

essere utilizzato dal ricevente solo dopo aver concordato 

con Digital Solutions S.r.l. le condizioni di utilizzo. 

Digital Solutions S.r.l. esercita la proprietà intellettuale e tutti 

i relativi diritti su idee e concetti esposti in questo documento. 

Buy Box vinta da Amazon



Questo materiale è da ritenersi riservato e strettamente 

confidenziale e non potrà essere diffuso né in toto né in parte. 

Parimenti questo materiale, inoltrato per conoscenza, potrà 

essere utilizzato dal ricevente solo dopo aver concordato 

con Digital Solutions S.r.l. le condizioni di utilizzo. 

Digital Solutions S.r.l. esercita la proprietà intellettuale e tutti 

i relativi diritti su idee e concetti esposti in questo documento. 

Buy Box vinta da Seller



DRIVE THE CHANGE

Formazione operativa

per la digitalizzazione

della farmacia

Domande?


