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RESUME

La profession de pharmacien s’agit d’une profession mi- libérale, mi- commerciale. En
exercant son meétier, le pharmacien se trouve soumis a de nombreuses contraintes. Elles ne
doivent pas pour autant affecter son role principal de bien servir le patient/client afin de
protéger son monopole dans I’intérét de la santé publique.

L’objectif de ce travail est de déterminer les principaux critéres de choix d’une pharmacie
d’officine aupres des clients/ patients et I’importance de chacun d’entre eux au sein d’une
population agée de 18 ans a 70 ans et plus en utilisant le logiciel Sphinx Lexica comme outil
d’analyse. Mais aussi de permettre aux futurs pharmaciens d’utiliser cette étude pour

optimiser leur relation avec la patientéle et s'adapter aux besoins de chacun d’entre elle.

Il s’agit d’une étude transversale a visée descriptive quantitative qui s’est étalée sur une
période de trois mois basée sur I’acquisition de données présentes dans des fiches d’enquéte
(384 questionnaires) adressées a des clients/patients a4gés de 18 ans a 70 ans et plus et
recueillies au niveau de 10 officines de la commune de Constantine et de Ali Mendjeli .

L’analyse des résultats a permis de mesurer I’importance des critéres de choix selon le sexe,
I’age et le niveau d’étude des patients interrogés. La classification des critéres selon leur
importance dans 1’ordre décroissant du taux de réponses obtenu pour le degré de réponse
« trés important » a montré que : la qualité (65,4%)et la disponibilité des produits (63,5%);
I’accueil, I’écoute et le sourire (60,9%); la confidentialité¢ (60,4%); les informations
accompagnant le traitement (56,3%) sont les scinques critéres les plus intéressants pour notre
échantillon. Viennent ensuite la qualité des conseils et les compétences du personnel
(49,7%) ; la localisation (49.7%) ; les horaires d’ouverture (47,9%). Puis I’apparence ; la
facilité d’acces ; I’éducation thérapeutique ; le prix des produits parapharmaceutiques, et

endernier lieu le délai d’attente, les préparations magistrale et les prestations annexes.

Cette étude met en évidence les points sur lesquels le pharmacien d’officine doit se concentré
pour répondre au mieux aux attentes du patient/client qui se trouve face a lui. Elle permet
aussi de ressortir les priorités et se focaliser rien que sur I’essentiel.

Mots clés :

Pharmacien d’officine, patient/client, patientele, criteres de choix, qualité, attentes
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ABSTRACT

Abstract
The profession of pharmacist is half liberal, half commercial. In exercising his profession, the
pharmacist is subject to many constraints. However, they must not affect his main role of

serving the patient/client in order to protect his monopoly in the interest of public health.

The objective of this work is to determine the main criteria for choosing a pharmacy among
customers/patients and the importance of each of them in a population aged 18 to 70 and over
using the Sphinx Lexica software as an analysis tool. But also to allow future pharmacists to

use this study to optimize their relationship with their patients and to adapt to their needs.

This is a cross-sectional study with a quantitative descriptive aim which was spread over a
period of three months based on the acquisition of data present in survey forms (384
questionnaires) addressed to clients/patients aged from 18 to 70 years and more and collected

at 10 pharmacies in the commune of Constantine and Ali Mendjeli.

The analysis of the results made it possible to measure the importance of the criteria of choice
according to the sex, the age and the level of study of the questioned patients. The
classification of the criteria according to their importance in the decreasing order of the rate of
answers obtained for the degree of answer "very important” showed that: the quality (65,4%)
and the availability of the products (63,5%); the reception, the listening and the smile
(60,9%); the confidentiality (60,4%); the information accompanying the treatment (56,3%)
are the most interesting criteria for our sample. Then come the quality of advice and the
competence of the staff (49.7%); the location (49.7%); the opening hours (47.9%). Then the
appearance; the ease of access; the therapeutic education; the price of parapharmaceutical

products, and lastly the waiting time, the magistral preparations and the additional services.
This study highlights the points on which the pharmacist must focus in order to best meet the
expectations of the patient/customer in front of him. It also allows to highlight the priorities

and to focus only on the essential.

Key words :Pharmacist, patient/client, patient base, choice criteria, quality, expectations
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Résumé

La profession de pharmacien s’agit d’une profession mi- libérale, mi- commerciale. En exercant son
métier, le pharmacien se trouve soumis a de nombreuses contraintes. Elles ne doivent pas pour
autant affecter son réle principal de bien servir le patient/client afin de protéger son monopole dans
I’intérét de la santé publique.

L’objectif de ce travail est de déterminer les principaux critéres de choix d’une pharmacie d’officine
aupres des clients/ patients et I’importance de chacun d’entre eux au sein d’une population agée de
18 ans a 70 ans et plus en utilisant le logiciel Sphinx Lexica comme outil d’analyse. Mais aussi de
permettre aux futurs pharmaciens d’utiliser cette étude pour optimiser leur relation avec la patientéle
et s'adapter aux besoins de chacun d’entre elle.

I1 s’agit d’une étude transversale a visée descriptive quantitative qui s’est étalée sur une période de
deux mois et demi basée sur 1’acquisition de données présentes dans des fiches d’enquéte (384
questionnaires) adressées a des clients/patients agés de 18 ans a 70 ans et plus et recueillies au
niveau de 10 officines de la commune de Constantine et de Ali Mendjeli .

L’analyse des résultats a permis de mesurer I’importance des critéres de choix selon le sexe, I’age et
le niveau d’étude des patients interroges. La classification des criteéres selon leur importance dans
I’ordre décroissant du taux de réponses obtenu pour le degré de réponse « trés important » a montré
que : la qualité (65,4%) et la disponibilité des produits (63,5%); ’accueil, I’écoute et le sourire
(60,9%) ; la confidentialité (60,4%); les informations accompagnant le traitement (56,3%) sont les
scinques critéres les plus intéressants pour notre échantillon. Viennent ensuite la qualité des conseils
et les compétences du personnel (49,7%) ; la localisation (49.7%) ; les horaires d’ouverture (47,9%).
Puis ’apparence ; la facilité d’acces ; 1’éducation thérapeutique ; le prix des produits
parapharmaceutiques, et en dernier lieu le délai d’attente, les préparations magistrale et les
prestations annexes.

Cette ¢tude met en évidence les points sur lesquels le pharmacien d’officine doit se concentré pour
répondre au mieux aux attentes du patient/client qui se trouve face a lui. Elle permet aussi de

ressortir les priorités et se focaliser rien que sur I’essentiel.

Mots clés : Pharmacien d’officine, patient/client, patientéle, critéres de choix, qualité, attentes.




