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Secondo i dati IQVIA,
Convention 19.09.2021 . . . . . . . ,
il mercato E-commerce della farmacia vale in Italia quasi €400 Milioni all'anno
e rappresenta

il 4% del mercato totale delle vendite, registrando una forte crescita.
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CLUB SALUTE

Con il termine “Phygital”

intendiamo ['utilizzo della tecnologia per
collegare il mondo digitale con quello fisico,
con l'obiettivo di offrire agli utent:i

un'esperienza interattiva unica

con le aziende e i retail.
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CLUB SALUTE

L'omnichannel e una strategia che cerca di
gestire le vendite attraverso piv canali,
con |'obiettivo di garantire ai clienti
un'esperienza di acquisto coerente e

continuativa, sia che stiano facendo acquisti

online da desktop o da mobile, sia per telefono,

sia in un negozio fisico.
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CLUB SALUTE

Customer Relationship Management

ovvero le strategie e le tecnologie che permettono
alle aziende di raccogliere dati sui clienti per
conoscerli e profilarli, in modo da sviluppare
azioni di comunicazione e prendere decisioni

scientifiche sulla base dei dati a disposizione.
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CLUB SALUTE

Per Customer Experience (CX) si intende il modo in cui
un'azienda interagisce con i propri clienti in ogni fase
del processo di acquisto, dal marketing alle vendite fino al
Customer Service e in ogni passaggio intermedio.

In gran parte, & la somma di tutte le interazioni che un

cliente ha con l'azienda.

https://www.oracle.com/it/cx/what-is-cx/




N\

C\\/D LA DIGITALIZZAZIONE E UNA NE ZSS\TA\“

S

Or Davide Turatt Molti dei cambiamenti nelle abitudini di
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acquisto dei consumatori avvenuti durante
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la pandemia sono destinati a diventare  .,..cogesone Encans e,
permanenti. Le aziende che raggiungono odme evragingdatato
Top-line growth Operating Margin
la maturita della digitalizzazione
Work

lavorano su tre aree: Digital Customer,

Radically change how work is led, organized and done to achieve

Digital Core, Digital Work. Business Rellly & Adsprabllly

Accelerated Digital Transformation, Deloitte,
https://www?2.deloitte.com/za/en/pages/digital/articles/accelerating-
digital-transformation.html
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OFFRIRE UNA MIGLIORE ESPERIENZA AGLI UTENTI

La digitalizzazione permette ai Brand/Aziende
di raccogliere dati sugli utenti e sviluppare una
comunicazione personalizzata e piv efficace,

migliorando la loro esperienza nei diversi touch

point.

Experience transformation through better Customer Experience Management, Deloitte,

https://www?2.deloitte.com/au/en/pages/technology/articles/experience-
transformation-through-better-customer-experience-management.html
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CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT (CXM)

Connectivity

Experience Delivered

=

Listen

Measurement & Tracking

Do we have the right capability
to measure, track, see, hear
what are customers and team
members are Experiencing?

Understand

Analytics & Decisioning

How are we making sense of
everything we are measuring
and tracking. What can we
make out of all this data What
do we understand?

© connectivity

Delivering & Delighting

How are we creating &
delivering better experiences,
through what we know?

Act

For Businessesto thrive, they need to deliverthe best experiences, not only for the customers they serve butthe employees
which help make it happen. Deloitte has identified 3 key areas that underpin all Experience design in Kinetic Enterprises.

______
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CLUB SALUTE

IL FUTURO DELL'ESPERIENZA DEL CONSUMATORE

“E importante iniziare a pensare a come |

consumatori potrebbero evolvereiil loro

customer journey per decisioni relative

alla cura e alla salute. Man mano che |a

tecnologia sara sempre piu integrata anche
nelle “Case intelligenti”, anche il ruolo della

farmacia e del farmacista evolveranno”.

The Future of Pharmacy. Deloitte Digital,
https://www?2.deloitte.com/us/en/pages/life-sciences-and-health-
care/articles/future-of-pharmacy-disruption-opportunities-challenges.html

Figure 3. Acute diagnosis | Strep Throat Sam

Data convener
® Science and insights
® Health products
® specialty care

@ Consumer-centric

@ Localized health destination

@ Connectors and intermediaries
® Individualized financer

Sam enters the bathroom
and brushes his teeth with
his smart toothbrush, which
detects the first signs of a
strep throat strain from his
mouth bacteria

0. >

His smart toothbrush sends a
digital bacteria sample off
to the lab, which confirms an
early strep throat diagnosis
within seconds, long before
symptoms are shown

Q..

Sam is notified of the lab
results and early diagnosis
via his voice-enabled Al
avatar, which directs him to
the kitchen to retrieve the tea
automatically prepared by his
smart kettle, and his smart

fridge nudges him to eat yogurt

with probiotic cultures

Sam's diagnasis \
automatically triggers \
an alert to his local health

destination, where a
treatment plan is developed.
The local health destination’s
avatar connects with Sam to |
ask if he has any questions.
of concerns /

Sam confirms verbally that
he is not feeling any strep
symptoms, and his smart
toothbrush later validates

that the strain has
been eliminated

Afew hours later, the
avatar follows up to
check how he's feeling and
assess any symptoms

Note: This represents a hypathetical future journey.

«—Q,

In the background, the
cost of the 3D printed
pillis calculated based
on Sam’s risk profile and
automatically deducted
fram his financial account

.

Once 3D printed, a
drone flies the pill from
the health destination to
Sam's home so he can take
his medication before he

leaves for work

Leveraging his data, the
local health destination
3D prints asingle pill
tailored to attack the exact
bacteria strain and which
can be easily metabolized
by Sam’s enzymes
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Dr. Davide Turatti E importante sviluppare strategie che considerino
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il cliente al centro e siano consapevoli dei

Convention 19.09.2021
diversi touch point e delle diverse esigenze per
ciascuno di essi, attraverso cui il cliente puo
entrare in contatto con le aziende. (Negozi

fisici, sito web, E-commerce, App, Social,

Customer Service...) e e

Figure 3: Ecosystem of touchpoints

Retail 360, Connected Stores, Deloitte Digital
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/sg/Documents/consumer-business/sea-cip-
connected-stores-pov.pdf
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O Davide Turatt Collegare il mondo offline con quello online, per avere una

Turatti Consulting .. . .
visione a 360° del comportamento dei consumatori e

Convention 19.09.2021 .. . . oo . .
acquisire un approccio scientifico basato sui dati per
stare al passo con i bisogni dei consumatori e dare loro
la migliore esperienza d'acquisto.

e Abbattereisilos

* Farparlaretraloroidati

 Personalizzare i messaggi

Think With Google, Cosa vuol dire davvero fare una data-revolution in azienda: I'esperienza di L'Oréal
] Italia, Google, https://www.thinkwithgoogle.com/intl/it-it/futuro-del-marketing/digital -
]1---¢ - transformation/approccio-data-driven-utilizzo-first-party-data-loreal-italia/
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CLUB SALUTE
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Convention 19.09.2021 Club Salute, in linea con i trend del mercato e con la visione della
trasformazione digitale che tocchera anche il mondo delle farmacie e dei
fFarmacisti, ha sviluppato un progetto di digitalizzazione guidato da un'idea:
offrire ai clienti un'esperienza unica e di valore quando entrano in

contatto con le Farmacie Club Salute.

~~~~~~
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CLUB SALUTE

sp ste nel consiglio

T Sviluppo di un sistema di integrazione dati per la

Turatti Consulti ' i ioni lenti dai
uratti Lonsulting mappatura di tutte le informazioni provenienti dai

R diversi touchpoint con i clienti:
* FarmaciaFisica ——
*  Ordini su piattaforma di Local Commerce -, T !“"1”“} b
.. . Mgy 1 (o i |9
* Ordini su piattaforma E-commerce Rh Lk ‘“""""': :
g 7 IJ"“l (UL
: Costruzione di un profilo unico del cliente, riconosciuto
/ in tutti i diversi touchpoint, per una piu efficace strategia
,' di marketing e personalizzazione della comunicazione. §



CLUB SALUTE

Sviluppo di una piattaforma proprietaria Club Salute, per
la gestione degli ordini “Local Commerce” nel raggio di

5Km dalle farmacie Club Salute

PLUS:

* Completamento dei servizi ai clienti

* Vantaggio competitivo

* Possibilita di acquisto per i clienti 24/24 h

* (Generazione di nuovi clienti nel territorio

* Aumento della Brand Awareness

* Raccolta di contatti per generare traffico alla farmacia
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CLUB SALUTE

Sviluppo di una piattaforma E-commerce Club Salute,
per la vendita online su tutto il territorio italiano.

In linea con la propria identita di “Farmacisti specialisti
del consiglio” la piattaforma si focalizzera sulla
possibilita per gli utenti di identificare la migliore
soluzione per le proprie necessita.

PLUS:

e Bacino di utenti su tutto il territorio nazionale non

coperto dalle farmacie fisiche (abitanti > 19 anni 49Mil).
* Possibilita di acquisto peri clienti 24/24 h. ; |
e (enerazione di nuovi clienti.
e Aumento della Brand Awareness.

—————————————————————————————
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CRM E APPROCCIO SCIENTIFICO

Grazie allo sviluppo di un sistema di integrazione dati tra
tutti i touch point e al “Single Sign on”, Club Salute sara in
grado di raccogliere dati di prime parti sugli utenti,
sviluppando strategie per migliorare la Customer
Experience e personalizzare le comunicazioni.

PLUS:
* Comunicazioni piu efficaci e offerte personalizzate

 Aumento del valore dei clienti

* Integrazione delle informazioni online per generare piu \ S

traffico alle farmacie
e Generazione di nuovi contatti
e Retention dei clienti esistenti
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Turatti Consulting Sir.l.

Viale Trento e Trieste, 12/A

31100 Treviso (TV)
TEL: +39 0422177 0035

info@turatti.digital

GRAZIE
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