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Retail vers le futur
La différenciation, la clé du succes

Le deuxieme débat 2023 du Moniteur des pharmacies

s'est déroulé a Paris le 1* juin, dans le cadre du prestigieux
hétel Shangri-La Paris. Le théme ? Les tendances retail

qui pourraient bien révolutionner la vente en pharmacie.
Plus de 200 titulaires, adjoints, patrons de groupement

et étudiants ont assisté a cet échange qui a souvent

mis @ mal leurs idées regues. Par Magali Clausener

Plus de 200 titulaires, adjoints, patrons de groupement et Studiants '
ont assisté & ce débat qui a souvent mis & mal leurs idées recuss.
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velles sont les évolutions gui vont

bouleverser le monde de I'offi-

cine ? Quelles sont les grandes
tendances de consommation que les
pharmaciens doivent prendre en compte ?
Guelle stratégie adopter pour séduire et
fidéliser les clients-patients ? Autant de
questions posées lors du deuxiéme débat
du Moniteur des pharmacies, organisé le
1% juin & I'nétel Shangri-La Paris, auxguelles
ont répondu trois experts : Olivier Babeau,
fondateur et président de I'Institut Sopiens,
WVincent Grégoire, directeur Consumer
Trends & Insights & l'ogence Melly Rodi, et
Aurélie Paguier, directrice générale de Vu
merchandising identitaire.

Tout s'accélére

Premier constat : le numérigue et l'arrivée
de lintelligence artificielle (14) marguent
un nouveou tournant dans 'évelution de
nos sociétés. Olivier Babeav a largement
insisté sur le phénomeéne d'occélération.
« L'dge de pierre o duré trais millions d'on-
nées, le passage entre ['dge de bronze et
I'dge de fer deux millions d'années.
Soixante-six ans se sont écoulés entre le
premier vol des fréres Wright en 1903 et le
moment ol 'on a marché sur o Lune.
Combien de temps a-t-il fallu & Netflix pour
avair un million d'utilisateurs ? Trois ans et
demi. Et pour ChatGFPT ? Cing jours, a-t-il
observé. Cela s'accélére parce que les pro-
tiques sont de plus en plus virales, les infor-
mations s'échangent en permanence dans
le monde entier. » Pour Olivier Bobeaw,
ChatGPT est une techneologie d usage géné-
ral comme I'écriture, limprimerie ou I'élec-
tricité. « Elle va toucher tous les secteurs.
Toutes les octivités vont étre impactées,
plus ou meins vite. Nous allons aveir un
rabinet dintelligence pour un colt global
par mois équivalent quosiment g celul de

Metflix. En fait, personne n'a jamais vécu
cette situation =, a-t-il relevé. « Le nume-
rigue est une lame de fond et il n'y a pas
de raison qu'elle ne touche pas les phar-
maciens, a abondé Aurélie Paguier. En
revanche, restez vigilants et gardez le
contrdle. Servez-vous de ces outils comme
des outils et non comme la solution mogigue
qui va complétement changer Mofficine. »
De fait, selon Olivier Babeaou, le pharmacien
ne va pas étre remplacé par I'lA, mais par
un pharmacien qui va utiliser I'lA et qui
serg capable, dans un monde ol les infor-
mations, vraies et fausses, ne cessent de
circuler, d'8tre un tiers de confiance auprés
de ses patients. « Ceux gui ont la couche
de séniorité vont pouvoir utiliser & leur pro-
fit et au profit des studiants et des patients
cette 1A qui va leur permettre d'étre plus
rapides, plus exacts, et de fournir une infor-
mation de meilleure qualité, plus lorge. lis
vont pouvair apporter un service de santé
publigue de meilleure gualité », estime le
président de IInstitut Sapiens.

Un monde fracturé

Si l'utilisation des outils digitaux et de I'lA
devient une réalité incontournable, les phar-
maciens doivent aussi tenir compte de l'évo-
lution des consommateurs qui sont aussi
des patients. « En ce momeant, Nous sommes
tous perdus. Personne ne sait plus dons quel
sens il faut aller. On ne sait pas de quoi
demain sera fait. Il y a une perte de
confiance, les gens sont dans le doute, l'in-
sécunité, C'est ossez schizophréne, quand
une tendance émerge, on o aussi sen
contraire et c'est ce qui nous déstabilise. |l
¥ o aussi un état d'esprit & lo radicalisa-
tion », a expligué Vincent Grégoire
avant d'éveguer les nombreuses fractures
qui traversent nos sociétés : entre I'Ouest
et I'Est, entre les riches et les pauvres, entre

Julien Kouchner, président de 1Health
sockité aditrice du Moniteur des pharmacies
et de Phormacien Manager, o introduit

le theme de la soirée « Retail vers le fx,tJr»

les générations, entre ceux qui croient et
ceux qui se fabriquent des croyances... Dans
ce contexte, il identifie guatre types d'indi-
vidus, « Les éducateurs veulent étre en sym-
biose avec leurs interlocuteurs, la nature,
les éléments, avec evx-mémes. [fs recherchent
de lo sollicitude, du soin, de o bienveillance,
de l'attention. Il faut leur donner de 'enga-
gement, du sens =, a-t-il détaillé. Deuxiéme
profil : les simulateurs. Ces derniers sont
barogues et superstitieux, Ils s'intéressent
aux choses irrationnelles, incroyables, mer-
veillleuses, lls peuvent dans le méme temps
mélanger le réel et le virtuel et aller plus loin
dans l'explaration des nouveaux mondes.
Il s'agit 4 lo fois des jeunes issus de la géné-
ration £ et des baby-boomers. Troisiéme
typologie : les instinctifs. « Ce sont des
clients en attente d'engagement, sensibles
& des valeurs morales : RSE [responsahilité
sociétale et environnementale des entra-
prises, NdIR], droits sociaux, droits humeins,
trogabilité des produits, Il leur faut du spec-
taculaire, de la solidarité, de la synergie, de
Fhorizontalité. lls sont oussi dans lo séces-
sion, les ruptures », a résumeé le chasseur
de tendances. Dernier profil : les perfor-
mants, Ceux-ci sont en attente de reprendre
le contréle, en particulier sur leur santé, leur
intelligence, la production. || sont trés atti-
rés par lo science, |'écologie positive, le
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« | fout cultiver sa possion,
suivre ses instincts. = Vincent Grégoire

développement durable. Ils ne sont pas
dans la punition et le coercitif, mais dans
la récompense. La démocratie, le confort,
le bien-&tre et lo santé mentale font partie
de leurs valeurs, Guel gque soit le profil de
leur patientéle-clientéle, les pharmaciens
ont tout intérét & ne pas étre dans la bana-
lisation et la standardisation. « 5 vous avez
une idée, un message, une identité forte,
claire, lisible, et gue vous y allez a fond, vous
étes plus facilement identifiable, a lancé
Vincent Grégoire, Guelle est votre identité ?
Votre personnalité ? Quelle est I'histoire que
vous avez envie de roconter ? Quel message
souvhaitez-vous faire passer ? On parle de
territoire de margue, vous &tes une margue. =

La différenciation : un avantage
concurrentiel

Un discours largement étayé par
Aurélie Paquier. « Le contexte économique
vous accule & prendre des décisions vite
pour regagner de l'argent et, malheureu-
sement, lorsque vous visez lo grande dis-
tribution comme modéle, vous nivelez o
qualité du conseil par le bas, vous reniez
votre identité. Il y a une dilution compléte
de ['identité des pharmacies », o-t-elle com-
menté, Or, pour la directrice générale de
Yu merchandising identitaire, il fout arréter
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= L'intelligence artificielle va impocter
toutes les octivités. » Olivier Bobeau

de croire gu'un seul modéle d'officine peut
&tre gagnant : « Nous avans des profils de
consommateurs différents, oinsi que des
profils de pharmaciens différents. Il y a donc
plusieurs typologies de pharmacies. Lenjeu
est de ne pas laisser le marché choisir pour
vous. Ne banolisez pas votre officine. Lo
qualité de conseil a un prix, Ne tombez pas
dans la guerre des prix. Revalorisez, donnez
du sens, et lo question du prix sera élimi-
née ». Deuxigme idée forte d'Aurélie Paquier:
la clé de l'efficacité est d'avoir vne straté-
qgie. Les pharmaciens doivent se question-
ner sur ce gu'ils veulent étre. « Soyez cohé-
rent sur votre stratégie et votre identité =,

« Lo digitalisatiognest un mayen
mais pas une fin en 50/ » Auvrélie Paquier

a-t-glle conseillé, avant de citer des
exemples de pharmacies ayant assis une
stratégie autour d'une identité claire comme
une officine du groupement Happy
Pharmacie de 200 m? qui a opté pour la
« shopping expérience » avec une aro-
mathégue, un bar beauté et un assortiment
restreint, Ou encore cette petite pharmacie
d'un village de 300 habitants qui o misé
sur la naturalité. Dans les deux cas, leur
chiffre d'affaires o augmenté. Et de
conclure : « Les stratégies de différenciation
sont les plus poyantes. Choisissez vos exper-
tises et remédicolisez vos pharmacies, c'est
la que vaus allez gagner de largent. »

Retrouvez les interviews de nos experts en vidéos
sur le site des Débats du Moniteur des pharmacies
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