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ePatient, ePharmacie 

 

Comment le Web 

modifie les relations ? 

Christine Bienvenu, @SuissePatiente ePatiente 

 

Prof Olivier Bugnon 

Nos objectifs de la soirée… 

• Vous sensibiliser à la transformation digitale du système de 
santé et  à ses conséquences pour la Pharmacie 

• Vous sensibiliser aux attentes et à l’offre de partenariat des e-
Patients 

• Vous donner quelques pistes utiles pour conseiller le public sur 
l’usage du web santé 

• Vous donner quelques pistes pour en savoir plus sur le thème 
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E-mail à la pharmacie: 
« J'ai pu effectuer les traitements 
sans souci, quelle liberté! 
Voici d'ailleurs ci-joint 2 clichés pour 
illustrer le bonheur de pouvoir se 
traiter en dehors d'un hôpital! » 

Patiente 1 (1968) 
Quatre ans de 
suivi sous 
Hizentra® 
(indication: 
myélome) 
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Adapted from 
http://p4mi.org/p4medicine 

/ Pharmacy 
And Systems 
Therapeutics 

Médecine/ 
Pharmacie P4 
1. Prédictive 
2. Préventive 
3. Personalisée 
4. Participative 

La transformation de la médecine/pharmacie 

Web 1.0, 2.0, 3.0, 4.0, … 
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Web 

2.0 
web social 

Web 3.0 
Internet Of Things IoT 

7 

8 
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IoT en santé 

9 

10 
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11 

www.ouest-france.fr/leditiondusoir/data/870/reader/reader.html#!preferred/1/package/870/pub/871/page/11 

12 
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13 

14 

medicosearch.ch  contactés avant la publication de toute appréciation, les 
médecins ont la possibilité de la contester. Ils peuvent aussi 
disparaître du répertoire à tout moment. 

okdoc.ch  il n’est plus possible de mettre une note en dessous de la 
moyenne 

docteur.ch  attribution contestatble des étoiles!? 

www.letemps.ch/economie/2016/01/25/mede
cins-notes-tripadvisor 
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Okdoc.ch 
«Désormais, il n’est plus possible de donner une note en dessous de la moyenne. Les 
utilisateurs peuvent uniquement attribuer des étoiles pour évaluer le praticien. Une 
seule étoile correspond à la note de 4 sur 6. En outre, si un commentaire est négatif, 
nous sommes tenus de l’effacer», explique Patrick Ducret, directeur de 
bonus.ch. Depuis cette modification de notation, le site a perdu de son attrait. «Nous 
n’en faisons plus la promotion et les données ne sont plus toutes à jour. Mais je 
continue de penser qu’il y a une réelle demande des consommateurs.» 

16 

docteur.ch 
Les médecins se voient attribuer des étoiles. Or, on constate qu’ils n’en ont généralement pas plus de 
une, voire deux. Seraient-ils tous incompétents? En cherchant des explications, on apprend qu’une 
seule étoile est attribuée si le médecin n’est atteignable que par téléphone. Pour en obtenir cinq, il 
faut posséder un site Internet, répondre par e-mail et y publier sa photo… 
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17 

Internet a créé un 

nouveau type de patient 

18 
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Être 2.0 c’est un état d’esprit 

Sortir de sa zone de confort! 

ÉDUCATION  
Apprendre c'est se donner les moyens de comprendre 

RESPONSABILITÉ 
S'impliquer volontairement dans un esprit collaboratif 

HUMILITÉ 
Changer sa vision, comprendre les besoins de l'autre et 

respecter son niveau (digital) 

ENGAGEMENT 
Sensibiliser les autres et contribuer au changement culturel 

19 

http://medicalinfo.ch/ 
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Différents  profils de Patients 

• Le patient passif: veut seulement qu’on lui dise quoi faire, 
quand le faire et comment le faire, sans poser de questions. 

 

• Le patient intéressé-passif: pose des questions mais se laisse 
diriger par les recommandations/consignes de l’équipe médicale 
sans trop intervenir. 

 

• Le patient intéressé: pose des questions et aimerait être plus 
proactif, plus «empowered», mais n’ose pas (ou les soignants ne 
lui laissent pas la place de le faire). 

 

• Le patient «empowered» ou ePatient: pose des questions, 
recherche, s’impose et veut être considéré comme un partenaire 
à part égal avec l’équipe médicale, participe activement à sa 
situation médicale, veut gérer au mieux son vécu au quotidien 
avec la maladie: agir plutôt que de seulement subir. 

ePatient 

22 
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Qu’est-ce qu’un ePatient? 

Un ePatient est un patient qui se 
donne les moyens d’agir quelque 
soit la difficulté, il fait face. Il est 

proactif, acteur de sa santé et veut 
être considéré comme un partenaire 

dans son équipe médicale. 
Chacun est expert de son domaine, 
l’ePatient est expert de son corps, 

de sa vie et de sa situation. 

ePatient (ou e-patient) est une expression anglophone inventée dans les années 
1980 par le docteur Thomas William Ferguson qui désigne un patient qui se donne 
le pouvoir en s'impliquant, en s'éduquant et en se donnant les moyens de faire 
face à sa situation. 
Avec l'avènement des nouvelles formes de communication via Internet, les médias 
sociaux, les blogs, les forums, etc., les patients se connectent de plus en plus pour 
trouver des informations sur leur état de santé et entrer en contact avec d'autres 
personnes qui vivent les mêmes expériences. Ce mouvement a commencé aux 
États-Unis dans les années 1980 avec "Doc Tom" Ferguson. À l'origine, le e aurait 
été pour électronique. Au fur et à mesure, d'autres définitions ont été 
trouvées : empowered (se donner le pouvoir 
de), engaged (impliqué), equipped (éduqué/informé), enabled (se donner les 
moyens). Aujourd'hui on y ajoute aussi educated (instruit), expert , émancipé, 
égal, et d'autres adjectifs commençant par e. 

 
http://fr.wikipedia.org/wiki/EPatient 

La définition Wikipedia 
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Les ePatients ont besoin… 

 D’être proactifs 

 D’être informés – de pouvoir s’éduquer 

 D’être partenaires à part entière 

 D’une collaboration avec l’équipe médicale 

 D’être écoutés, entendus et que leurs idées soient 

prises en considération par l’équipe médicale 

 De pouvoir faire confiance à leur équipe médicale et 

de savoir qu’on leur fait confiance en retour 

25 

La communauté d’(e)Patients… 

Participe à la 
meilleure 

compréhension 
de la maladie 

Facilite 
l’assimilation de la 

maladie 

Permet un travail 
de réflexion et de 

prise de 
conscience plus 
profonde de sa 

maladie 
Diffuse des 

informations sur 
la maladie et ses 

traitements 

Facilite le partage 
d’expériences, 

d’échanges de vécu 
dans un but de 

soutien, d’entraide 
et d’empowerment 

Permet une 
reconnaissance 

mutuelle des 
membres entre 

eux = patient pairs 

Permet un climat de 
confiance, une 

dynamique de groupe et 
de créer des réseaux  

d’entraide pour mieux 
combattre/ mieux vivre 

la maladie 

www.formaticsante.com 
26 
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Utilisation d’Internet et des médias sociaux 
(mars 2015) 

Utilisation d’Internet en Suisse: 88%  
97% des 14-29 ans 
94% des 30-49 ans 

73% parmi les 50+ ans 
 

Utilisation régulière des médias sociaux: 66% 
90% des 14-29 ans 
70% des 30-49 ans 

40% parmi les 50+ ans 
 

64% des Internautes suisses font des recherches santé 
 

https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-
des-medias-sociaux-les-natifs/ 

http://www.bfs.admin.ch/bfs/portal/fr/index/themen/16/03/key/ind16.indicator
.30106.160204.html  

Baromètre Cybersanté Suisse 2016 

Opinion publique (janvier 2016) 

28 

Enquête 2016 auprès de 1212 personnes autorisées à voter en Suisse… 

https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
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https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
https://lemag.agenceweb4.ch/site/fr/lemag-web4/-87-les-utilisateurs-suisse-des-medias-sociaux-les-natifs/
http://www.bfs.admin.ch/bfs/portal/fr/index/themen/16/03/key/ind16.indicator.30106.160204.html
http://www.bfs.admin.ch/bfs/portal/fr/index/themen/16/03/key/ind16.indicator.30106.160204.html
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32 
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33 

Baromètre Cybersanté Suisse 2015 
 

Enquête 2015 auprès des citoyens suisses… 

34 

• 64% des participants ont, dans les 12 derniers mois, eu un 
traitement ou un contrôle médical 

• Parmi ceux-ci: env. 25% ont été hospitalisés et 58% prennent 
des médicaments sur le long terme 

 
• Seulement 25% des citoyens suisses environ ont entendu parlé de 

e-health ou de cybersanté…. 
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35 

SOURCES D’INFORMATION SANTÉ: 
 
Pas de grandes différences 1) générationnelles ou 2) linguistiques… 

Baromètre Cybersanté Suisse 2016 
Enquête auprès des professionnels (déc. 2015 – janv. 2016) 

36 

Enquête 2016 auprès d’environ 1800 professionnels de la santé en Suisse… 
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40 
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42 
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Pharmacie 2.0, 3.0 

http://www.newpharma.be/pharmacie/misc/
resources/digital-patient.html 
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La pharmacie digitale 3.0 doit être un lieu professionnel 

d’échanges numériques entre un professionnel de santé 

incontournable, pierre angulaire du modèle  économique de la 

santé connectée et des patients experts avides de conseils pour 

une auto-gestion légitime de leur pathologie chronique. 

Le lien patient-pharmacien est étroit et ultra-personnalisé, le pharmacien 
voit le patient régulièrement, il est écouté, c’est un communicant expert en 

pharmacovigilance et en prescription médicamenteuse. 
 

Le pharmacien reste l’interlocuteur privilégié du patient connecté, il va 
délivrer le dispositif médical, assurer les conseils  d’utilisation, et assurer 
de ce fait le recueil des données. La digitalisation de l’officine est un outil 

numérique de survie et de reconquête de l’expertise. 

http://connectedoctors.fr/sante-connectee/connected-doctors/2016/10/officine-3-0-veritable-carrefour-connecte-soins/ 

45 

46 

Camille Fallet 
sous la supervision du Dr J. Berger et du Prof O. Bugnon 

Pharmacie de la PMU (2013) 
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Objectifs du travail et questions de recherche 

• Explorer en Suisse romande l’usage des technologies de la 

Santé 2.0 par les pharmaciens et les clients qui fréquentent 

leurs officines: 

 Quelles utilisations les pharmaciens font-ils de ces technologies, dans 

quels buts? 

 Qui sont les clients des officines qui emploient les médias sociaux dans 

le cadre de leur santé? 

 Quelles utilisations font-ils de ces technologies? 

 

• Comprendre dans quelle mesure les médias sociaux sont, ou 

peuvent être, utilisés afin de permettre un usage plus 

responsable des médicaments 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

47 

32 pharmacies identifiées (en 2013) 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

48 

Taux de participation: 

• Pharmaciens responsables: 87% (n=27/31) 

• Administrateur de la page Facebook: 81% (n=25/31) 

Biais de l’étude: 

Tous ces pharmaciens sont 

particulièrement impliqués dans 

l’emploi des médias sociaux 

Limites de l’étude:  

Seulement les pharmaciens où il 

existe une page Facebook de la 

pharmacie ont été inclus dans l’étude 
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Données des clients (1) 

24/04/17 49 

Taux de participation: 

Clients des officines: 62% (n=169/270) 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

Visite dans 9 pharmacies + celle de la PMU: 

Entre 9 et 25 personnes ont pu être 

interviewées dans chaque pharmacie 

Données personnelles: 
•   64% (n=109) de femmes (OFS: 50.7 %) 

•   Âges et niveaux d’étude représentatifs de la 

population (selon OFS): figures 1 et 2 

 
 

 

Figure 1 

Figure 2 

Données des clients (2) 

• 81% (n=137) prennent des médicaments, dont 71% (n=97) de façon 

chronique et 56% (n=80) de façon ponctuelle 

• 82 % (n=139) ressentent le besoin de chercher des informations en 

lien avec la santé: figure 2 

• 70% (n=118) vont chercher des informations sur Internet 

• Les clients qui ne prennent pas de médicament ont tendance à 

chercher plus régulièrement des informations sur Internet: figure 3 

 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

50 

Figure 1 Figure 2 
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Utilisation des médias sociaux en 2013 par les 

clients dans le cadre de leur santé 

 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

51 

• 82% (n=114) des clients consultent les wikis au moins une fois par 

mois dans le cadre de leur santé 

• 48% (n=67) consultent les blogues et/ou les forums 

• Très peu consultent les réseaux sociaux (9%, n=12), les podcasts 

(4%, n=6) et le partage de vidéo (3%, n=4) 

Média social ou site Internet animé en 2013 par 

la pharmacie 

Page Facebook de la pharmacie: 

• Seulement 17% (n=25) des clients consultent la page Facebook de 

la pharmacie. 

• Consultation pour des informations sur les produits (p.ex. offres 

spéciales) 

• Ne communiquent pas et ne cherchent pas d’informations 

concernant la santé sur cette page 

 

Site Internet de la PMU: 

• Consultation pour des informations pratiques (horaires, numéros de 

téléphone) 

 

  

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

52 
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Discussion 

• En 2013, peu d’articles concernant l’utilisation des médias sociaux 

dans le monde de la pharmacie ont pu être identifiés 

• La recherche d’information sur les médias sociaux en lien avec la 

santé est une pratique fréquente chez les pharmaciens et chez les 

patients 

• Peu d’entre eux utilisent ces technologies pour communiquer 

autour de la santé 

• Emploi des outils Web 2.0 dans un type d’utilisation qui 

correspond au Web 1.0: recherche d’information mais pas 

d’interaction 

• Usages actuels du Web ne permettent pas de parler d’une Santé 

2.0 et d’un usage plus responsable des médicaments 

 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

53 

Conclusion et perspectives 

24/04/17  Camille Fallet 
 Travail personnel de recherche 2013 
 

54 

• Etude qui a permis d’explorer l’emploi des médias sociaux par 

les pharmaciens et par les clients fréquentant les pharmacies en 

Suisse romande 

• Pour parler d’un usage plus responsable des médicaments, il 

faudrait que les pharmaciens et les patients participent aux 

discussions sur les médias sociaux et communiquent entre eux 

• Les résultats montrent que ni les patients ni les pharmaciens ne 

sont prêts à interagir à l’aide des technologies de la Santé 2.0 

• Pas de stratégies de la part des pharmaciens mais des initiatives 

individuelles  Il faudrait établir une collaboration 

• Modèle économique à mettre en place 
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http://www.directmedica.com/content/uploads/2014/05/LP311_ENQUETE.pdf 

56 

http://www.directmedica.co
m/content/uploads/2014/05/
LP311_ENQUETE.pdf 
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http://www.directmedica.com/content/uploads/2014/05/LP311_ENQUETE.pdf 

Enquête réalisée en France, mai 2014: 
http://www.directmedica.com/content/uploads/2014/05/LP311_ENQUETE.pdf 
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http://medicalinfo.ch/ 

10 conseils de Medicalinfo.ch au public pour 
trouver une information de qualité sur internet 

1. Osez!  
• Rechercher des informations médicales sur Internet permet de mieux 

prendre en charge sa santé. Pour un patient, mieux connaître sa maladie 
permet d’enrichir la relation avec les soignants. 

2. Utiliser internet! 
• Internet est une source d’information d’une grande richesse. La difficulté 

est de trouver des informations appropriées et pertinentes en fonction des 
questions que vous vous posez. 

• Evitez les forums, sauf si votre but est de vous faire peur…  

3. Internet ne remplace pas une consultation médicale 
• Internet est un outil d’information, pas de diagnostic 

• N’hésitez pas à parler des résultats de vos recherches avec un professionnel 
de la santé, avec votre médecin en particulier. 
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10 conseils de Medicalinfo.ch au public pour 
trouver une information de qualité sur internet 

4. Visiter plusieurs sites afin de comparer les résultats!  

 

5. N’utilisez pas Google! 
• Les résultats sont souvent décevants, de qualité variable (cf. article Jean 

Gabriel Jeannot RMS 2015; 11(471): 937-939) 

 

6. Utilisez un portail médical 
• 1er choix en Suisse romande: Planète Santé 

• Si patients anglophones: MedlinePlus; UpToDate Patients 

• Pour les adolescents: Ciao.ch 

• Pour les enfants: monenfantestmalade.ch 

 

http://www.planetesante.ch/ 
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https://medlineplus.gov/ 

http://www.uptodate.com/home/uptodate-subscription-options-patients 
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http://www.ciao.ch/f/ 

www.monenfantestmalade.ch/ 
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www.info-maladies-rares.ch/ 
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http://www.hug-ge.ch/medias-sociaux 
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10 conseils de Medicalinfo.ch au public pour 
trouver une information de qualité sur internet 

7. Utilisez un site consacré à votre maladie! 
• Cf. les sites conseillés par le Dr Jeannot (http://www.cabinet12.ch/sites-

internet-pour-les-patients.php) 

8. Si vous utilisez (malgré tout) un moteur de recherche 
• Utilisez « plusieurs mots-clés médicaux précis. «Plusieurs» pour limiter le 

nombre de résultats, «médicaux» pour retrouver des informations de 
qualité «précis» pour que les résultats correspondent vraiment aux besoins 
du patient.  

9. Français – puis autres langues en cas d’insuccès 

10. Méfiez-vous (quand même) 
• Demandez-vous toujours qui édite le site (médecin, patient, laboratoire, 

assurance, journaliste, etc…), si les auteurs sont indépendants et de quand 
date la publication. 

http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients 

http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
http://www.cabinet12.ch/sites-internet-pour-les-patients.php
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https://seinplementromandes.wordpress.com/ 
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http://www.hug-ge.ch/forme-sa-maladie 
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http://lepharmachien.com/ 

http://www.leem.org/ 
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http://medicalinfo.ch/ 
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Constat amer: Medicalinfo.ch résume une enquête 
de DMD Santé en France 

Analyse des 150 Apps santé les plus téléchargés en juillet 2015 
en France: 

• 79 % n’ont pas de conditions générales d’utilisation. Vous les utilisez, 
vous ne savez pas ce que vous acceptez… 

• Seules 62 % des Apps précisent clairement à qui elles sont destinées. 

• 62 % comportent un contenu médical ou scientifique, seules 19 % 
d’entre elles citent leurs sources. 

• 24 % des applications déclarent l’intervention d’un professionnel de la 
santé au moment de la conception, un chiffre proche de zéro lorsqu’il 
s’agit des patients. 

• 59 % ont une fonction évidente de recueil de données (pathologies, 
adresse mail, sexe, poids, traitement, géolocalisation), dont 42 % ne 
donnent aucune information en lien avec le traitement des données. 

https://viuz.com/2014/02/24/quelle-est-la-duree-de-vie-moyenne-des-apps/ 
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https://viuz.com/2014/02/24/quelle-est-la-duree-de-vie-moyenne-des-apps/ 

88 

• Besoin de plus d’évidences scientifiques  Quel impact de la 

cybersanté sur l’adhésion thérapeutique à long terme, sur les résultats de 
santé, sur sa capacité à répondre aux attentes des (e)patients ? 

• Ne pas court-circuiter les professionnels   renforcer la relation 

patients-acteurs de santé en garantissant le lien entre les visites et en offrant 
des possibilités de feedback ou d’accès à des sources d’informations. 

• Défis majeurs à relever  nouvelles compétences nécessaires, 

considérations éthiques, qualité des services, mode de rémunération, 
sécurité et propriété des données générées. 
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Apps santé: Medicalinfo.ch informe sur des 
démarches qualité en cours  

http://www.nhs.uk/tools/pages/toolslibrary.aspx 
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Apps santé: Medicalinfo.ch informe sur des 
démarches qualité en cours  

http://www.mhealth-quality.eu/ 

http://www.trophees-sante-mobile.com/laureats2016.php 
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https://echo112.com/ 
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https://www.youtube.com/watch?t=26&v=2lXh2n0aPyw 

https://www.youtube.com/watch?t=26&v=2lXh2n0aPyw
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http://www.serious-game.fr/tag/sante/ 

En conclusion… 

96 
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http://proact2020.eu/what-is-proact/ 
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http://proact2020.eu/what-is-proact/ 
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Pour aller plus loin… 
http://www.amazon.fr/Impliquons-Patients-Soignants-patients-meilleurs-ebook/dp/B00P1S0XF8 
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Pour aller plus loin… 

https://books.google.ch/books/about/The_Patient_Will_See_You_Now.html?id=
k6c7DAAAQBAJ&source=kp_cover&redir_esc=y&hl=fr 

102 
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Pour vous former au web santé et aux médias sociaux 

http://thecourse.webicina.com/ 

104 
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http://pharmageek.fr/e-health-by-pharmageek-e-sante-pharmageek/ 
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«Toute activité professionnelle qui ne prendrait pas en compte les 
évolutions des comportements et les nouvelles possibilités offertes 
par les avancées technologiques se met en danger.» Lucien Bennatan 

président du groupe PHR, France 

«L’innovation n’est plus seulement 
technologique, ELLE EST AUSSI 
SOCIETALE.» groupe PHR, France 

« Aujourd’hui, plus que jamais, les pharmaciens doivent réinventer leur 
métier, s’adapter aux nouvelles technologies, redéfinir leurs relations aux 
patients … S’ils n’opèrent pas ces changements, d’autres acteurs prendront 
leur place ». Philippe Bloch  groupe PHR, France 
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Par quelles stratégies implémenter cette collaboration patient-pharmacien? 
• Site Internet (vidéos, infographies, ouvrages de référence, réseautage entre professionnels) 
• Page Facebook 
• Compte Twitter  
• Page LinkedIn 
• Serious Games 
• Réalité augmentée 
• Télémédecine 
• IoT 

Ou encore: 
 

• Faciliter l’expérience du client/patient de manière ludique, interactive et éducative 
• Une plus grande transparence des prix 
• Donner la possibilité de renouveler son ordonnance en ligne 
• Possibilité de se faire livrer à domicile ou de chercher en magasin 
• Rendre possible la prise de contact par sms/email (préparation de commande, 

informations sur un médicament ou une maladie, etc…) 
• Vidéo-conférence avec le pharmacien si le patient est malade à domicile 
• Implémentation intelligente et constructive des objets connectés 
• Etc… la créativité/ l’innovation de chacun permet de compléter cette liste… 

108 

… Mais ne pas oublier: 
 
• Éducation, Responsabilité, Humilité, Engagement 
• Écouter les clients/patients 
• Inspirer ses clients/patients 
• Être performant et concurrentiel 
• Sensibiliser et prévenir (iatrogénie, mise en garde sur la vente de 

médicaments nocifs sur internet, maladies, virus, vaccins, etc) 
• Fidéliser le client/patient en l’impliquant, le tout dans une relation de 

confiance 
• Être à la page avec les nouveautés scientifiques, technologiques et sociétales 
• Accompagner le client/patient à devenir consom’acteur de sa santé; lui 

donner les éléments pour qu’il puisse se faire sa propre opinion 
• Savoir accompagner la collectivité tout autant que l’individu 

 

Les moyens technologiques sont des vecteurs/moyens 

supplémentaires pour améliorer la relation au client/patient. 
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Merci pour votre attention 
 
  et à disposition pour vos questions 


