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La Farmacia commercialeLa Farmacia commerciale
Il futuro della Farmacia dal punto di vista 

prettamente imprenditoriale sarà 
focalizzato sull’aspetto COMMERCIALECOMMERCIALE

� Vendita assistita di prodotti parafarmaceutici

� Vendita assistita di prodotti cosmetici

� Vendita assistita di integratori alimentari� Vendita assistita di integratori alimentari

� Vendita assistita di prodotti legati alle terapie a lternative 
(Omeopatia, Fitoterapia ecc.)

� Vendita assistita di farmaci d’automedicazione

� Vendita assistita di più prodotti legati alla stess a 
patologia e/o a quelle correlate e/o a quelle deriv anti dai 
possibili effetti collaterali (cross – selling)

� Vendita assistita di farmaci abbinabili (come sopra ) 
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È bene non confondere il È bene non confondere il CounsellingCounselling con il "dare con il "dare È bene non confondere il È bene non confondere il CounsellingCounselling con il "dare con il "dare 
consigli" o "fornire informazioni, soluzioni rapide",  consigli" o "fornire informazioni, soluzioni rapide",  

quando invece, soprattutto se fatto in farmacia, è un quando invece, soprattutto se fatto in farmacia, è un 
processo complesso che richiede competenze di processo complesso che richiede competenze di 

base del farmacista che vanno dalla comprensione base del farmacista che vanno dalla comprensione 
dell'obiettivo dell'intervento stesso, alla capacit à di dell'obiettivo dell'intervento stesso, alla capacit à di 

stabilire un clima di fiducia con l'utente, dalla stabilire un clima di fiducia con l'utente, dalla 
creazione di una relazione fino alla verifica della creazione di una relazione fino alla verifica della 

comprensione delle informazioni trasferite.comprensione delle informazioni trasferite.



&��������
������"����
��������&��������
������"����
�������������0���� �����0���� ��� ���
11���0�����
�	����������,�	������
�"�����������0�����
�	����������,�	������
�"��������


�������
��
�������
�� 22

����
�
��0�����
�	��3�
��
�
���	�������1����
����
�
��0�����
�	��3�
��
�
���	�������1����

0
�������
����,����4����
�����
��	
�
��
��
	��0
�������
����,����4����
�����
��	
�
��
��
	��
����	��
1����	��
1����	��
1����	��
1



�������0�����	��
����
��������,��
�
�������������0�����	��
����
��������,��
�
������
�������
���
�0�����
��
�����������	���������
���
�0�����
��
�����������	��

�
��������
�����������������0��
������
��������
�����������������0��
�����
3�3�0�������	���0�������	��� �������,��0���
��
�	���������,��0���
��
�	��


�,����	��������,�����
��������������	���
��
�,����	��������,�����
��������������	���
��

���������
�
��
�
����������	��	��
��,
5����		��
���������
�
��
�
����������	��	��
��,
5����		��

,���
�	����		�����4�		���
������
��
		��
�
,���
�	����		�����4�		���
������
��
		��
�
,���
�	����		�����4�		���
������
��
		��
�
,���
�	����		�����4�		���
������
��
		��
�




(��
�	����
��
�����
��0�����
�	�����	��
����(��
�	����
��
�����
��0�����
�	�����	��
����
���4
�	�����������0�����
���������
�	
,�����4
�	�����������0�����
���������
�	
,�����4
�	�����������0�����
���������
�	
,�����4
�	�����������0�����
���������
�	
,��

,��0���
������	�����
���,�
������"
�����������,��0���
������	�����
���,�
������"
�����������
�
��
��	������,��"���������
��������
��
��	������,��"���������
�������

���,�	�������������
��,����
�,���������������,�	�������������
��,����
�,������������
�����
���	��
��������	��	��
����
��,���6���	�������
���	��
��������	��	��
����
��,���6���	��

�
�������
����	���	
���������
�������������
�������
����	���	
���������
������������
������
��������,�������������
��	
��7�������
��������,�������������
��	
��7�



8�������
�������
�������8�������
�������
�������
�00
�����3���������
���00
�����3���������
��

��,����������,��������0
������+$-�0
������+$-� ��������
�������
�������
��	
����������
�������
��	
���

�
������	���
��	������
������	���
��	�����
�����
���
�������������
���
��������
���"�������"���� 9���������9������������"�������"���� 9���������9���������

��,����
�����������	�����,����
�����������	���
���	���
	'�����
���	
��������	���
	'�����
���	
�����

���,�:���6���������,�:���6������
,������"���,������"��� 9��������9��������

	������
	������������������	������
	������������������
����������
����
:7�����������
����
:7�



&��
;��
����������������������,�	������
�"��������&��
;��
����������������������,�	������
�"��������

�������
��
�������
�� ����
��0�����
�	��,�;��	
�
������,�������
��0�����
�	��,�;��	
�
������,���

���	
���
�������
�	���
��������������
�������	
���
�������
�	���
��������������
�������	
���
�������
�	���
��������������
�������	
���
�������
�	���
��������������
����
,��0���
�����7,��0���
�����7

���0�����
�	���������		������0�����������
�
������� �����0�����
�	���������		������0�����������
�
������� ��
�4�	��	���4�"
�		
�������4
�	�����	���
�	����������4�	��	���4�"
�		
�������4
�	�����	���
�	���������

,���������
������	����
�
�0�����
����,�������
���	� �,���������
������	����
�
�0�����
����,�������
���	� �
���
�0��
�
	��
����,����4�		
���
�����������
������ ���������
�0��
�
	��
����,����4�		
���
�����������
������ ������

,������,������



��/�)�8&��&�������<&�)�/&(���/�)�8&��&�������<&�)�/&(�
��<�.�<�&/��<&((=��7�7�7��<�.�<�&/��<&((=��7�7�7

 :�
�����������
����
�0
���
�����
���,�	
���		����� ��� :�
�����������
����
�0
���
�����
���,�	
���		����� ���
�4������
��������4�����	���		
��7�(4�		���
�������
 ��4������
��������4�����	���		
��7�(4�		���
�������
 �

������	
��������"������������"������,������"����3�������	
��������"������������"������,������"����3�
������
����,�����		�������,���������,��,�
����
���������
����,�����		�������,���������,��,�
����
���

,�������
������������,��
0
������
�������,�����
��
 ���,�������
������������,��
0
������
�������,�����
��
 ���,�������
������������,��
0
������
�������,�����
��
 ���,�������
������������,��
0
������
�������,�����
��
 ���
�����������3�
���������
�����,
�����������	�7������������3�
���������
�����,
�����������	�7�
(���
������,��
�����4��,�
�
	��
�����
���""
���(���
������,��
�����4��,�
�
	��
�����
���""
���

���4��,����
�����
��
���	
�������
��
����	
���
���� ����4��,����
�����
��
���	
�������
��
����	
���
���� �
��
�����,�	
����������
��
���	���3�,���
"
����
���
 �����
�����,�	
����������
��
���	���3�,���
"
����
���
 ���

������
����
��"
��������,��"������������	�������
����
��"
��������,��"������������	�



#:�(��0����
�	�����
��3�6������
����
��
����	
����� �������
���������
�#:�(��0����
�	�����
��3�6������
����
��
����	
����� �������
���������
�
0���
������
�0�����
��
�,�������
���	����
�3����	�� 	���������������0���
������
�0�����
��
�,�������
���	����
�3����	�� 	���������������
�
��
0��
���	������4��	�����������	�	��
��
�������� "
�		
���������	�����
��
0��
���	������4��	�����������	�	��
��
�������� "
�		
���������	����
����
�
����������
��������		�������������
��
������ ���	�7����
�
����������
��������		�������������
��
������ ���	�7

>:�������0����0
������
����
0
���������,����
������ ��4
�0�����
����>:�������0����0
������
����
0
���������,����
������ ��4
�0�����
����
0���
	���������		��������
���
�����	���
�6���	����� ��������
������0���
	���������		��������
���
�����	���
�6���	����� ��������
������
�����0����,����		�����6���	����������	���,��������� �,��������0����,����		�����6���	����������	���,��������� �,���
�		���
����������
����
�������	
������
�0
��������� ����������		���
����������
����
�������	
������
�0
��������� ����������		���
����������
����
�������	
������
�0
��������� ����������		���
����������
����
�������	
������
�0
��������� ���������
�����
����
������������00��		�	����00����������
�,� �
"
�
	'�����	��
��
������
����
������������00��		�	����00����������
�,� �
"
�
	'�����	��
��
�
,���
"
�
	'��
����0���	�7,���
"
�
	'��
����0���	�7






����
���
���
����
���
���











L’asso di Cuori: la ComunicazioneL’asso di Cuori: la Comunicazione
SaperSaper comunicarecomunicare per per ilil FarmacistaFarmacista significasignifica::

�� AscoltareAscoltare attivamenteattivamente gligli interlocutoriinterlocutori..

�� EntrareEntrare in “in “EmpatiaEmpatia” con ” con loroloro..

�� GuardareGuardare neglinegli occhiocchi dimostrandodimostrando verovero interesseinteresse..

�� EsprimersiEsprimersi in in manieramaniera comprensibilecomprensibile ancheanche susu questioniquestioni
prettamenteprettamente scientifichescientifiche ..prettamenteprettamente scientifichescientifiche ..

�� Non Non caderecadere in in contraddizionecontraddizione, , siasia a a livellolivello didi contattocontatto
direttodiretto con la persona con la persona siasia didi atteggiamentiatteggiamenti magarimagari rivoltirivolti
ad ad altrialtri ma ma comunquecomunque percepibilipercepibili..

�� FornireFornire ““soluzionisoluzioni” e “” e “consigliconsigli” ” laddoveladdove venganovengano
richiestirichiesti, , senzasenza porsiporsi forzatamenteforzatamente in in modalitàmodalità “UP”.“UP”.

�� RispettareRispettare sempresempre la la sensibilitàsensibilità altruialtrui e non e non invadereinvadere maimai
campicampi proibitiproibiti come la privacy.come la privacy.
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vincitore del premio Nobel per l'economia nel 2017



La Farmacia Comunica sempre!!!La Farmacia Comunica sempre!!!
• La Farmacia comunica dall’esterno,  con la vetrina,  le 

locandine, la croce, l’edificio in cui si trova …
• La Farmacia comunica dall’interno, con le sue 

dimensioni, l’esposizione più o meno ordinata dei 
prodotti, la pulizia, l’illuminazione … 

• La Farmacia comunica con la sua efficienza, la sua 
affidabilità, le sue proposte commerciali …affidabilità, le sue proposte commerciali …

• La Farmacia comunica con le persone che vi lavorano  
dentro, più o meno accoglienti, preparate, disponib ili, 
aperte, sorridenti, soddisfatte di ciò che fanno … 

• La Farmacia comunica con le modalità di risposta al  
telefono, con il WEB, con la posta elettronica, con  i 
biglietti da visita e la carta intestata …
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Aiutatevi all’interno Aiutatevi all’interno 
di una squadra di una squadra 

Le 14 regoleLe 14 regole
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di una squadra di una squadra 

Siate voi stessiSiate voi stessi

L’impegno sociale è L’impegno sociale è 
cruciale nello sport e cruciale nello sport e 
nella vitanella vita

La tecnica è la baseLa tecnica è la base



����8)�<)/)��&��()��

&������<������8)�<)/)��&��()��

&������<��
���(���&�)�/��8)����&()�)����(���&�)�/��8)����&()�)�

8���)�����&()@��&/)�)�8)��)�*&AAA8���)�����&()@��&/)�)�8)��)�*&AAA



��
-�
���-�
���


