A Pharma Systeme Qualité
' Certification ISO 9001 / QMS Pharma ®

Les attentes de 33 000 patients-clients

en pharmacie
Analyse des resultats de I'enquéte de satisfaction PHSQ 2018




 Du 11 au 31 octobre 2018

« 942 pharmacies engagées dans la certification ISO-QMS sur
tout le territoire, toutes typologies (CA, localisation, ...)

« Différents supports :
» questionnaire papier rempli sur site,
- tablette sur site

* réponse en ligne via lien sur mail ou par SMS (garantie de réponses
indépendantes) ou via QR code sur site

« 32 865 réeponses
 Collecte et agregation des résultats par la societé InAdvans

COvVaNs



Profil des repondants de I'enquéte
representatifs de la population officinale
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Un plebiscite pour les pharmaciens :
les clients-patients sont tres satisfaits de leur pharmacie
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Le pharmacien, professionnel de santé tres apprécié



Un plebiscite pour les pharmaciens :
les clients-patients sont tres satisfaits de leur pharmacie
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Le pharmacien, professionnel de santé tres apprécié




La pharmacie un lieu d'accuell toujours ouvert

96,3% des clients-patients sont
trés satisfaits des horaires
d’ouverture de leur pharmacie.
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la pharmacie, lieu de santé de proximité incontournable




La pharmacie un service de santé
accessible et accuelllant

Accueil et temps d'attente

91,3% des clients-patients sont
trés satisfaits de I'accueil et du
temps d’attente
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la pharmacie, lieu de santé de proximité incontournable




La pharmacie un lieu d’accuell
confidentiel et rassurant

88,1% des clients-patients sont
tres satisfaits de la confidentialité
des échanges
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la pharmacie, lieu de santé de proximité incontournable




La pharmacie un maillon essentiel
dans la chaine de distribution du médicament

85,8% des patients-clients sont
tres satisfaits de la disponibilité
des produits
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la pharmacie, lieu de santé de proximité incontournable



La pharmacie un commerce
pas comme les autres

80,1% des patients-clients trés
satisfaits des offres

o promotionnelles : variable selon
I'age et le sexe
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la pharmacie, lieu de santé de proximité incontournable




Les clients-patients plebiscitent
I'expertise et le conseil des pharmaciens
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97,7% des patients-clients sont
trés satisfaits de I'expertise et des
conseils qu’ils trouvent en
pharmacie

Le pharmacien, professionnel de santé tres apprécié



Des patients attaches a une pharmacie physique
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Le pharmacien, professionnel de santé tres apprécié conseils



Le pharmacien est le professionnel de sante
le plus souvent sollicite
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Quelque soit 'age ou le sexe, les pharmaciens et les médecins généralistes sont les
professionnels de santé les plus vus.

Le pharmacien, professionnel de santé tres apprécié




Pres de la moitié des patients souhaitent ce
rapprochement entre pharmacien et médecin

Trouveriez-vous intéressant que votre
pharmacien fasse régulierement le point avec
votre médecin traitant pour aborder le suivi de
votre traitement ?

Les personnes atteintes de maladies
chronique souhaitent plus qu'un point
entre médecin et pharmacien soit fait
regulierement
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I'interprofessionnalité vue par les patients



Le pharmacien interlocuteur privilegie
entre I'hoOpital et |a ville
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En vue d’une hospitalisation,
souhaiteriez-vous que votre
pharmacien communique au
meédecin qui vous prendra en charge
les médicaments que vous prenez ?
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71

70

I'interprofessionnalité vue par les patients




L'appétence pour le recours a
un service de télémedecine en
pharmacie n’est pas trés forte
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I'officine du futur : des services attendus par les patients
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» Globalement plus de la moitié des répondants n’éprouvent pas de difficultés a prendre un RDV médical.
» Lorsqu’il y a une difficulté, cela concerne plus un spécialiste qu'un généraliste. Surtout pour les femmes.



La télémédecine intéresse plus les patients
ayant rencontré des difficultés pour
prendre un RDV meédical, surtout quand
cela concerne les médecins généralistes

Intérét pour un service de
telemeédecine chez les patients
ayant rencontré des difficultés
a prendre un RDV médical
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I'officine du futur : des services attendus par les patients



Vers une pharmacie de services

Seriez-vous intéressés par un rendez-vous
personnalisé de 15 mn environ avec votre
pharmacien sur les thémes suivants ?
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I'officine du futur : des services attendus par les patients
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I'officine du futur : des services attendus par les patients




33.8%
31.0%

10.0%
5.0%
0.0%

Délivrer médicaments sans
prescription

28.8%
21.9%

Réaliser un coaching santé

22.4%

19.4%
I 15.99% 16.7%

Aide au traitement Interpréter les objets connectés

m Chroniques m Non chroniques

I'officine du futur : des services attendus par les patients
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Faire un bilan de prévention
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|. Delivrer apres questionnement des médicaments pour
pathologies courantes (32% de réponses positives)
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ll. Coaching sante avec un plan d'action personnalisé
(25,2% de réponses positives)

8.8%




lll. Aide pour améliorer et adapter le suivi des traitements
chroniques (20,9% de reponses positives)
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V. Aide pour interpréter des resultats issus de leur objets
de santé connectés (16,4% de réponses positives)
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V. Bilan de prévention sante (32,1% de reponses positives)

70.0%
60.0%

50.0%

40.0% 45.2%

43.4%

39.2%
30.0% 35.3% \
32.0%

20.0% 28.5% 26.6%

10.0%

0.0%
5€ 7€ 9¢€ 11€ 13€ 15€ 17€ 19€ 21€ 23€

s (GlObal

perception du colt des services proposés en officine



VI. Aide au suivi des echéances sante (calendrier vaccinal,
deépistages et suivi des analyses...) (24% de réponses positives)
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Des patients conscients
de la valeur des services pharmaceutiques
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Pharma Systeme Qualité
Certification ISO 9001 / QMS Pharma ®

Merci de votre attention




Créée en 2009, I'association Pharma Systeme Qualité ® (Loi 1901) a pour objectif de diffuser le
plus largement possible aupres des pharmacies d'officines engagées les Bonnes pratiques
d’organisation et de service aux patients et de les accompagner a une certification ISO 9001-QMS
Pharma.

Véritable levier pour consolider et améliorer les pratiques de la pharmacie, I'association entend
anticiper les évolutions de fond du métier. Dans cette optique, PHSQ anime, avec 'ensemble des
parties prenantes engageées®, la mise en ceuvre d’'une démarche de double certification .

* La demarche de certification ISO9001 — QMS Pharma ® rassemble aujourd’hui 2500 pharmacies
indépendantes ou adhérentes de 16 Groupements d’officines : Alphega, Apsara, Ceido, Coop
APM, Giphar, Giropharm, Leadersanté ,Les Pharmaciens Associés, Objectif Pharma,
Optipharm, Pharmacie Reéférence Groupe, Pharmactiv, Pharmavie, Pharma Group Group
Sante, Pharmodel, Reseau Santé.



