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1 L'essentiel en bref

1.1 Objectifs de I'étude et méthodologie

pharmaSuisse chargea gfs.bern de réaliser une étude dont les objectifs étaient

les suivants :

° Analyse de la conception du réle des pharmacies et de la confiance pla-
cée dans les pharmacies

. Mesure de la réputation et de la qualité de service des pharmacies

° Etat de la perception et de l'intérét porte aux services et offres des
pharmacies

. Analyse des questions mises en relation avec des pharmacies

Le questionnaire a été élaboré de concert avec pharmaSuisse au cours d'un
atelier. Le tableau ci-aprés présente les éléments-clés méthodologiques de

I'enquéte.
Tableau 1
Abrégé technique Moniteur des pharmacies
Donneur d'ordre pharmaSuisse
Institut mandaté Forschungsinstitut gfs.bern
Population de base Habitants en Suisse de plus de 18 ans maitrisant |'une
des trois langues principales
Taille d'échantillon Total des personnes interrogées N = 1209
Mode de relevé CATI
Procédé de sélection Numéros de téléphone et
composition du ménage par tirage aléatoire
Période de I'enquéte du 28/01/2014 au 08/02/2014
Durée moyenne de I'en- 22 minutes
quéte 6,0 minutes
Ecart-type 2 février 2014

Jour moyen de I'enquéte

Erreur d'échantillonnage + 2,9 % a 50/50 et probabilité de 95 %
théorique

© gfs.bern, moniteur des pharmacies 2014

1.2 Confiance et nouvelle conception du role
des pharmacies

Dans le cas de maladies a |'évolution normale, on fait confiance au médecin
traitant et au médecin spécialiste. Le pharmacien arrive en troisieme place. Les
pharmacies font donc partie des acteurs nettement estimés comme compé-
tents.



Grafique 1

Confiance aux acteurs en cas d’une maladie qui suit un
cours normal

"Supposons que vous soyez atteint(e) d'une maladie qui suit un cours normal. A quel point faites-vous
confiance aux acteurs ou médias cités ci-aprés de vous prodiguer des soins corrects en tant que premiére
adresse — leur faites-vous tout a fait confiance, plutdt confiance, plutdt peu confiance ou pas du tout
confiance?"

en % population de 18 ans et plus

médecin traitant |G 7 I e e
médecin spécialiste 342
pharmacien [INEEEGEGEGEGEEE S 3 e
urgences de I'hopital 5 6 4
droguiste 7 19 1
amis et connaissances 4 28 13

praticien en médecine

naturelle 16 26 10 29 19

supports médiatiques
spécialisés
internet 8 36 34

B tout a fait confiance = plutét confiance ne sait pas/refuse de répondre
plutdt peu confiance pas du tout confiance

) 30 11 31 19

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

Méme dans le cas de maladies chroniques, les pharmaciens sont considérés
comme dignes de confiance. Ceci est notamment indiqué par les jeunes
adultes qui se sont rendus dans une pharmacie au cours des trois derniers
mois. Médecins traitants, médecins spécialistes et les urgences hospitaliéres
sont considérés comme étant encore plus dignes de confiance.

Les personnes agées de plus 65 ans font plus confiance a leur médecin traitant
en cas de maladies chroniques que les personnes plus jeunes, alors que la
tranche d'age la plus jeune parmi les moins de 40 ans fait un peu plus con-
fiance aux pharmaciens et médecins spécialistes que les personnes du groupe

des 40 ans et plus.



Grafique 2

Confiance aux acteurs en cas d’une maladie chronique

"Supposons maintenant que vous soyez atteint(e) d'une maladie chronique qui doit étre surveillée
périodiquement. A quel point faites-vous confiance aux acteurs ou médias cités ci-aprés de vous conseiller et
de vous prodiguer des soins par rapport a cette maladie chronique — leur faites-vous tout a fait confiance, plutét
confiance, plutdt peu confiance ou pas du tout confiance?"

en % population de 18 ans et plus

médecin traitant | S L a1
médecin spécialiste  |IEEEEG_——— - 2 3 2
urgences de I'hopital 3 14 8
pharmacien 3 I 8
praticie:a(tel:\r gl}((':decine 7 27 21
droguiste 7 31 20
SRR it 6 3 21
amis et connaissances 4 39 22
internet 7 36 39
B tout & fait confiance ¥ plutét confiance ne sait pas/refuse de répondre
plutdt peu confiance pas du tout confiance

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

Les habitants de la Suisse de plus de 18 ans continuent de ne s'adresser a
personne en cas de problemes de santé bénins comme un refroidissement,
des maux de téte ou des problemes de digestion. S'il s'adressait a quelqu'un,
ce serait alors le pharmacien en particulier (20 %: - 2 % par rapport a 2008),
puis en second, a un médecin (18 %: + 9 % par rapport a 2008). Ce point
semble étre actuellement plus important que ce n'était le cas il y a 6 ans.

Lorsque nous considérons de plus pres les personnes qui s'adressent au
pharmacien pour des problémes de santé bénins, quelques différences appa-
raissent. En premier lieu, les personnes les plus jeunes vont plutdt chez le
pharmacien. Dans cette tranche d'age, le montant de la franchise de la caisse-
maladie joue également un role prépondérant. Celui dont la franchise est plus
basse se rend plutét chez le pharmacien. Chez les personnes plus agées, des
différences apparaissent au niveau de la fréquence d'une visite chez un phar-
macien. Les personnes ayant au cours des trois derniers mois rendu visite a
une pharmacie, s'adressent également plus volontiers a un pharmacien, ceci
étant d'ailleurs plutét le cas dans les régions rurales et les petites et moyennes
agglomérations que dans les grandes agglomérations.

1.3 Réputation des pharmacies

Que les pharmaciens et les personnes du corps médical professionnellement
reconnues jouissent en Suisse d'une solide formation est incontesté. Une
compétence de haut niveau leur est attestée et ils constituent clairement le
premier interlocuteur pour les problemes de santé bénins. Le fait que les
pharmacies soient facilement et rapidement joignables est également souligné.



Grafique 3

Affirmation a propos des pharmacies (1)

"Je vais maintenant vous citer quelques affirmations a propos des pharmacies en Suisse. Dites-moi si vous

étes entiérement d’accord, plutét d’accord, pas vraiment d’accord ou pas d’accord du tout avec elles."

bonne formation en Suisse "Les pharmaciens en Suisse bénéficient d'une bonne formation."

haut niveau de compétence professionnelle en matiere de médicaments "Les pharmacies posseédent un haut niveau de
compétence professionnelle en matiere de médicaments."

premiere adresse pour les ennuis de santé simples "Les pharmacies sont parfaites comme premiére adresse pour les ennuis
de santé simples.”

haut niveau de compétence professionnelle en matiere d'ennuis de santé ordinaires "Les pharmacies possédent un haut
niveau de compétence professionnelle en matiére d'ennuis de santé ordinaires."

personnes du corps médical professionnellement reconnues "Les pharmaciens sont des personnes du corps médical
professionnellement reconnues.”

facilement et rapidement accessibles "Les pharmacies sont facilement et rapidement accessibles."

en % population de 18 ans et plus
bonne formation en Suisse 63 30 52

haut niveau de compétence

professionnelle en matiére de 54 36 4 51
médicaments
Sl s 30
santé simples 59 30 26 3
haut niveau de compétence
professionnelle en matiére d'ennuis de 52 36 5 61
santé ordinaires
o e« = N -7
professionnellement reconnues S50 34 6 8 2
facilement et rapidement accessibles 55 28 3 11 3
®entiérement d’accord = plutét d’accord ne sait pas/refuse de répondre
pas vraiment d’accord pas d’accord du tout

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

Le réseau dense de pharmacies est entendu comme un pilier important des
soins de santé dans les régions périphériques. Les économies réalisées par
|'apport d'une solution simple aux problemes de santé sont également percues
par la plupart des personnes interrogées. Parallelement, une majorité ressent
toutefois les prix des pharmacies comme trop élevés. |l est également majori-
tairement présumé que la vente de médicaments par le médecin pourrait inci-
ter a la prescription de médicaments plus chers ou en plus grande quantité. Le
supplément demandé sur les médicaments prescrits pour conseils donnés par
la pharmacie est au moins ressenti comme plutdt abusif par 47 pourcents. 16
% des personnes interrogées ne peuvent toutefois pas fournir de jugement
formel a ce propos.



Grafique 4

Affirmation a propos des pharmacies (2)

"Je vais maintenant vous citer quelques affirmations a propos des pharmacies en Suisse. Dites-moi si vous
étes entiérement d’accord, plutét d’accord, pas vraiment d’accord ou pas d’accord du tout avec elles."
réseau trés dense de pharmacies=pilier important des soins de santé dans les régions périphériques "Il existe un réseau trés
dense de pharmacies en Suisse, ce qui constitue un pilier important des soins de santé dans les régions périphériques."
des solutions simples aux ennuis de santé permettent d’économiser des colits "Les pharmacies apportent des solutions
simples aux ennuis de santé, ce qui permet d’économiser des colts dans le secteur de la santé."
pouvoir aussi donner des médicaments nécessitant une ordonnance dans le cas de maladies simples "Les pharmacies
doivent pouvoir aussi donner des médicaments nécessitant une ordonnance dans le cas de maladies simples."
prix en pharmacie généralement trop élevés "Les prix en pharmacie sont généralement trop élevés."
la vente des médicaments=un attrait pour les médecins a prescrire trop de médicaments/des médicaments trop chers "Si
les médecins ne prescrivent pas seulement des médicaments, mais qu'ils les vendent également, ils sont incités a
prescrire trop de médicaments ou des médicaments trop chers."
supplément demandé sur les médicaments prescrits est abusif "Le supplément demandé sur les médicaments prescrits pour
conseils donnés par la pharmacie est abusif."

en % population de 18 ans et plus

réseau trés dense de pharmacies=pilier important des soins de m_ 1 9 2
santé dans les régions périphériques
pouvoir aussi donner des médicaments nécessitant une T o3 D 29 ) 17 6
ordonnance dans le cas de maladies simples ®
des solutions simples aux ennuis de santé permettent T 3 0 30 I3 17 1
d’économiser des colts ©
prix en pharmacie généralement trop élevés [ NE-EENEN . 11 17 7
la vente des médicaments=un attrait pour les médecins a 10 26 12
prescrire trop de médicaments/des médicaments trop chers <
supplément demandé sur les médicaments prescrits est abusif [ NGy 16 24 12
H entiérement d’accord ¥ plutét d’accord ne sait pas/refuse de répondre
pas vraiment d’accord pas d’accord du tout

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

Sont notamment rejetées les assertions selon lesquelles on se rendrait plus
facilement chez le pharmacien que chez le médecin en cas d'effets secon-
daires, que la vente en ligne de médicaments serait plus pratique et que les
pharmaciens seraient de simples vendeurs de médicaments. 27 % cependant
iraient tout de méme au moins plutét chez le pharmacien en cas d'effets se-
condaires. Malgré une maijorité de voix contraires, 17 % considérent tout de
méme les pharmacies comme de simples vendeurs de médicaments et 19 %
trouvent les ventes de médicaments en ligne plus pratiques.



Grafique 5

Affirmation a propos des pharmacies (3)

"Je vais maintenant vous citer quelques affirmations a propos des pharmacies en Suisse. Dites-moi si vous
étes entierement d’accord, plutét d’accord, pas vraiment d’accord ou pas d’accord du tout avec elles."

médicaments directement du médecin plus simple et sir "Il est plus simple et plus sir d'obtenir des médicaments
directement aupres d'un médecin qu'a la pharmacie.”

meilleur choix en remédes alternatifs aux drogueries "Les drogueries ont un meilleur choix en remédes alternatifs que les
pharmacies."

plutét aux pharmaciens qu’aux médecin pour effets secondaires "En ce qui concerne les effets secondaires, je m'adresse
plutdt aux pharmaciens qu'aux médecins."

vente en ligne de médicament prescrits plus pratique "La vente en ligne de médicaments prescrits est plus pratique que la
pharmacie classique.”

rien d’autre que vendeurs de médicaments "Les pharmacies ne sont rien d'autre que des vendeurs de médicaments."

gagnent peu sur la vente de médicaments "Les pharmacies gagnent peu, méme sur la vente de médicaments chers soumis a
ordonnance."

en % population de 18 ans et plus

médicaments directement du médecin plus o, T o
simple et sr = 7 29 18
meilleur choix en remeédes alternatifs aux o
drogueries 18 0 28 20 14
plutét aux pharmaciens qu'aux médecin pour 17 F 16
effets secondaires ° 7 37 29
t li d édi t its pll
vente en ligne de :)nrztilgjénen prescrits plus s 15 32 37
rien d’autre que vendeurs de médicaments 4 40 39
gagnent peu sur la vente de médicaments  [IFEIEEN 46 24 13
® entierement d’accord H plutdt d’accord ne sait pas/refuse de répondre
pas vraiment d’accord pas d’accord du tout

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

1.4 Qualité des services rendus par les

pharmacies

Il a été demandé aux personnes qui se souvenaient au moins de leur derniere
visite dans une pharmacie, d'évaluer divers aspects se référant aux pharmacies
par une note comprise entre 1 et 6. La visite est jugée extrémement bonne en
régle générale. Des notes un peu plus faibles, mais toutefois encore suffi-
santes, sont toutefois attribuées au prix des prestations (4,6) et a celui des

produits (4,1).



Grafique 6

Filtre jugement de la qualité du service de la derniére visite
d’une pharmacie

"Je vais vous lire maintenant quelques critéres: essayez de vous souvenir de votre derniére visite dans une
pharmacie et dites-moi a I'aide d'une note scolaire de 1 a 6 comment vous jugez le point que je vous cite. 1
signifie dans ce cas «mauvais» et 6 «trés bon»."

valeurs moyennes des habitants de plus de 18 ans, qui ont consulté une pharmacie au cours des derniers

trois mois ou qui se souvient de la derniére visite d’'une pharmacie
amabilité

le sérieux avec lequel mon probléme a été
traité

le temps consacré au traitement de mon
probléme

rapidité du service
conseil

assortiment

délivrance sans complication de
médicaments

aménagement
compétence médicale
discrétion

prix des prestations

prix des produits

IS
|
o o o1
O O W % O M-
™ IS o o I
~ o
&

votre impression générale a l'issue de

o visi
© gfs.bern, pha??neeléllsjlllgse, moniteur des pharmacies, février 2014 (n = 999)

Indépendamment du fait que les personnes interrogées aient été ou non dans
une pharmacie peu avant, elles furent interrogées en général sur leur satisfac-
tion avec le service rendu. La aussi, elles sont généralement trés satisfaites. 55
% se montrérent trés satisfaites. Il n'y avait résolument aucune voix insatis-
faite. Le rapport prestation/prix également fut ressenti majoritairement au mi-
nimum comme plutdt bon.

80 % des habitants de plus de 18 ans indiquérent qu'ils se rendaient la plupart
du temps dans la méme pharmacie. Celles-ci représentent tout a fait des
pharmacies de confiance. Seulement 2 % estiment plutdét ne pas faire con-
fiance a leur pharmacie.

1.5 Prestations de service et offres

Aux dires de la majorité des personnes interrogées, la plupart des prestations
de service sont proposées dans leur pharmacie. lls sont donc parfaitement
conscients que les pharmacies offrent tout un choix de prestations de service.
48 % connaissent encore la préparation de dosettes dans leur pharmacie
contre 42 % qui ne donnent aucun avis a ce sujet.



Grafique 7

Des prestations rendus par les pharmacies (1)

"Je vais vous lire maintenant quelques services possibles rendus par les pharmacies. Dites-moi, pour chacun
d'entre eux, si ce service est proposé ou non dans votre pharmacie."

en % population de 18 ans et plus

délivrer des médicaments N I 7 4

conseil sur les médicam_ents et leurs effets 9 6
secondaires

délivrance de médicaments génériques 13 4
conseil & propos d'ennuis de santé 1 7

contréle de l'ordonnance du médecin [ NN S 5

recyclage écologique de médicaments 17 4
conseil & propos de questions ordinaires 16 8
remise de matériel d'information 16 10

prise de la pression artérielle 21 7

conseil a propos gﬁerng{;\?gses thérapeutiques 26 16

préparation d'une dosette, c.-a-d. d'une boite 42 10

de dosage pour médicaments

m est proposé dans les pharmacies ™ ne sait pas/refuse de répondre = n'est pas proposé dans les pharmacies
© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

En ce qui concerne les prestations de service ci-apres, seule une minorité in-
dique gu'elles sont proposées dans leur pharmacie. Contréle des vaccinations,
vaccinations et Netcare ne sont guére proposés par les pharmacies selon les
personnes interrogées. Il est frappant que de nombreuses personnes ne peu-
vent pas se prononcer sur les prestations de service.

Grafique 8

Des prestations rendus par les pharmacies (2)

"Je vais vous lire maintenant quelques services possibles rendus par les pharmacies. Dites-moi, pour chacun
d'entre eux, si ce service est proposé ou non dans votre pharmacie."

en % population de 18 ans et plus

fabrication de médicaments 32 23
dépistage de maladie 29 29
service d'urgence/service 24h/24h 22 36
tests de santé 33 26
gestion du dossier patient 37 26
test de diabéte 47 16
espaces conseil protégés 33 31
test de cholestérol 54 20
contr6le des vaccinations et vaccinations 46 41

netcare, conseil médical sans R.V. préalable

avec un médecin connecté par vidéo 50 40

B est proposé dans les pharmacies ™ ne sait pas/refuse de répondre = n'est pas proposé dans les pharmacies

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

L'intérét est pourtant tout a fait présent dans tous les domaines de maniére
plus ou moins prononcée. Un intérét minoritaire est constaté en ce qui con-

10



Grafique 9

cerne les controles de vaccination et la réalisation des vaccinations ainsi que
Netcare.

L'intérét se différencie en fonction de I'dge de maniere significative pour tous
les genres de prestation. La tranche des plus de 65 ans s'intéresse le moins
aux prestations et ce, pratiguement pour tous les domaines. Les tests de ten-
sion artérielle, diabete, cholestérol, les vaccinations et les zones conseil proté-
gées sont particulierement intéressantes pour les tranches d'age moyen (40 —
64 ans), alors que les premiéres clarifications de problemes de santé, conseils
divers, tests de santé et contréle de I'ordonnance médicale sont intéressants
pour les personnes de moins de 40 ans.

Intérét aux prestations des pharmacies

"Dites-moi, pour chacun des services cités ci-apres, a quel point vous seriez intéressé de I'obtenir auprés d'une
pharmacie, sans prendre en compte votre état de santé actuel, si vous deviez un jour en avoir besoin. Etes-
vous tres intéressé, assez intéressé, peu intéressé ou pas du tout intéressé?"

en % population de 18 ans et plus

conseil sur les médicaments et leurs effets secondaires [ NG N2 5 0 7
controle de l'ordonnance du médecin [N 2729 9
conseil a propos d'ennuis de sant¢ Y21 12
prise de la pression artérielle NP7 13
conseil & propos de méthodes thérapeutiques alternatives [ IR I s 15
entretiep de polymédication, un entre?ien con:sejl destiné aux Y S - I 14 16
patients qui doivent prendre plusieurs médicaments
premiére clarification en cas de problémes de sant¢ [INIINIGIGIGEEEEEEEEEE T 2 17 18
espaces conseil protégés [INNEGEGEYAN-Z e 3 19 17
test de diabete  INNEEET: I I 2 20 17
test de cholestérol NNV T 2 21 19
tests de santé¢ [N NN 5 19 21
contrdle des vaccinations et vaccinations [ N2 N 2 26 31
netcare, conseil médical sans R.V. préalable avec un BRI S 32 34

Hm{res intéressé

médecin connecté par vidéo

¥ assez intéressé

ne sait pas/refuse de répondre peu intéressé pas du tout intéressé

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (N = 1209)

Lorsqu'il s'agit du paiement des prestations, les avis sont plus critiques. Seu-
lement 15 CHF pour un test de la tension artérielle, 5 CHF par médicament
pour un conseil sur le produit et sur ses effets secondaires, un forfait de 50
CHF pour la premiere clarification de problémes de santé et 100 CHF pour un
test de santé sont ressentis majoritairement comme au moins raisonnables.
Des taux importants jugeaient toutefois ces frais comme trop élevés égale-
ment.

11



Grafique 10

Filtre estimation du prix des prestation rendus par les
pharmacies (1)

"Vous avez montré un intérét pour certains services. Veuillez les évaluer maintenant en fonction de leur prix —
en admettant que vous deviez les payer de votre poche mais gu'ils soient moins onéreux que chez le médecin.
Pensez-vous que les offres sont trés avantageuses, plutdt avantageuses, raisonnables, plutdt onéreuses ou
trés onéreuses?"

en % population de 18 ans et plus, qui sont au moins assez intéressé a la prestation respective

prise de la pression artérielle pour 15 francs 7 8 44 5 _
conseil sur les médicaments et leurs effets 6 10 38 4 _—
secondaires pour 5 francs par médicament
prix forfaitaire de 50 francs pour premiere 4l 7 41 8 _
clarification en cas de problémes de santé
testde santé pour 100 francs - [EJE 41 0 26 14
francs par médicament 4 7 32 6
test de cholestérol pour 50 francs el 15 33 13 _
test de diabéte pour 50 francs AR 33 11 _

B {rés avantageux M plutdt avantageux ™ raisonnable " ne sait pas/refuse de répondre ¥ plut6t onéreux ¥ trés onéreux
© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (n variiert zwischen 351 bis 1042)

Les voix sont particulierement critiques dans le cas de co(ts d'environ 150 CHF
par heure pour des conseils, des zones conseil protégées, contréle de polymé-
dication et lorsqu'il s'agit de payer un contréle de vaccinations et des vaccina-
tions. Un montant de 150 CHF par heure pour Netcare est jugé également cri-
tigue, mais quelgque peu compréhensible.

Grafique 11

Filtre estimation du prix des prestation rendus par les
pharmacies (2)

"Vous avez montré un intérét pour certains services. Veuillez les évaluer maintenant en fonction de leur prix —
en admettant que vous deviez les payer de votre poche mais gu'ils soient moins onéreux que chez le médecin.
Pensez-vous que les offres sont trés avantageuses, plutdét avantageuses, raisonnables, plutdt onéreuses ou
trés onéreuses?"

en % population de 18 ans et plus, qui sont au moins assez intéressé a la prestation respective

netcare, conseil médical sans R.V. préalable avec un

médecin connecté par vidéo pour un tarif de base de 150 i v/ 34 6 _—

francs de I'heure
contréle des vaccinations et vaccinations pour 70 francs, frais o4 28 8 _
pour chaque dose de vaccin en supplément

entretien de polymédication, un entretien conseil destiné aux

tarif de base de 150 francs de I'heure

pour 150 francs de 'heure !

B frés avantageux ® plutdt avantageux ™ raisonnable ™ ne sait pas/refuse de répondre ™ plutét onéreux ™ trés onéreux

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (n variiert zwischen 351 bis 1042)
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Grafique 12

1.6 Questions

23 % des personnes interrogées ayant entendu des nouveautés au sujet des
pharmacies au cours des 12 derniers mois, se rappellent notamment des sujets
portant sur les médicaments et les prestations des pharmacies, mais aussi sur
le conseil et la remise de médicaments. Elles ont aussi entendu des nouveau-
tés sur la structure du «paysage» des pharmacies, des généralités et des nou-
velles a propos des prix des médicaments. Les médicaments sont considérés
comme un theme important, viennent ensuite les prestations des pharmacies,
le conseil et la remise de médicaments et le «paysage» des pharmacies. La
question du prix des médicaments est moins importante.

Prés de la moitié pense toutefois que le prix des médicaments a un effet plutot
négatif sur leur appréciation des pharmacies. Les médicaments eux-mémes
sont par contre percus positivement par la majorité, de méme que les presta-
tions des pharmacies. Lorsqu'il s'agit du conseil et de la remise de médica-
ments, 27 % pensent spontanément qu'ils ont des effets divers sur leur appré-
ciation des pharmacies.

Filtre souvenir des nouveautés a propos des pharmacies Filtre jugement du sujet le plus important au cours des

"Vous en souvenez-vous? Qu'avez-vous exactement entendu, vu ou lu?"

médicament comme
produits

prestations des
pharmacies

conseil et délivrance
des médicaments

structure du systéme
des pharmacies

choses générales

autres choses

prix de médicaments

nouveautés a propos des pharmacies
"Comment jugez-vous ce sujet que vous avez cité? Ce sujet joue-t-il un réle trés positif, assez positif, plutdt
négatif ou trés négatif dans votre jugement sur les pharmacies?"

en % population de 18 ans et plus, qui ont entendu, vu ou lu quelque chose et qui ont désigné
un sujet important

medeaner. o T < T i
Penes” TN N « T

consel et defvrance des 7 2
structure du systéme des 15 27 19 20 7

pharmacies

choses générales 22 42 s IIEEEl: 13

base: mentions de contenu des habitants de prix de médicaments 16 19 5 39 10

plus de 18 ans, qui ont entendu, vu ou lu

des nouveautés, plusieurs réponses possibles autres choses 21 4 % 30

non/ne sait pas/refuse
de répondre

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (n = 280)

Etrés positif ™ assez positif ' ne sait pas/refuse de répondre B cela dépend plutot négatif = trés négatif

© gfs.bern, pharmaSuisse, moniteur des pharmacies, février 2014 (n = 216)

1.7 Conclusion de l'étude

Les pharmaciens sont tout a fait percus comme des acteurs de santé bien for-
més et compétents. Dans le cas de problemes de santé bénins, on s'adressera
donc en premier lieu a une pharmacie, celle-ci étant d'ailleurs souvent la méme.
Car la satisfaction avec une pharmacie ou un pharmacien de confiance est
forte, mais les prestations de service des pharmacies sont en régle générale
satisfaisantes également. Les habitants sont plus ou moins conscients que les
pharmacies proposent certaines prestations dépassant la simple remise de
médicaments. Il y a toutefois un nombre de personnes non négligeable qui
considerent les pharmaciens au moins plutét comme de simples vendeurs de
médicaments et qui trouvent plus pratiques la vente de médicaments en ligne.
La majorité est toutefois d'un autre avis dans les deux cas.

[l existe un intérét certain pour les tests et les conseils en pharmacie, mais les
jugements sont critiques lorsqu'il s'agit de payer pour ces prestations. Le prix
des médicaments est déja un point percu plutdt négativement.
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Résultat 1

Les pharmaciens et pharmaciennes sont percus comme des acteurs de santé
dignes de confiance et compétents. Pour les maladies a évolution normale ou
les maladies chroniques, les médecins bénéficient toutefois de plus de con-
fiance. Les droguistes et les praticiens de la médecine naturelle arrivent loin
derriere les pharmaciens et pharmaciennes. Pour les problemes de santé bé-
nins, les pharmacies demeurent le premier interlocuteur. Le service est jugé ici
extrémement satisfaisant.

Résultat 2

Les personnes plus jeunes notamment s'adressent aux pharmaciens et phar-
maciennes. Leur affinité et leur intérét pour les prestations de service sont
aussi plus prononcés que chez les personnes plus agées.

Résultat 3

Des différences liées au type d'habitat sont détectées chez les personnes plus
agées. Celui qui habite a la campagne ou dans de petites ou moyennes agglo-
meérations, se rendra plutét directement dans une pharmacie pour les pro-
blemes de santé bénins que les personnes plus dgées des grosses aggloméra-
tions. Par ailleurs, l'intérét pour des prestations de service en pharmacie est
moins prononcé chez les personnes plus agées qui préferent manifestement
leur médecin traitant.

Résultat 4

Une petite majorité, toutefois d'importance, considerent les pharmacies
comme de simples vendeurs de médicaments et percoivent le commerce de la
vente de médicaments en ligne comme plus pratique. Ceci est toutefois con-
tredit par des maijorités.

Résultat 5

Méme si l'intérét pour des prestations existe bien, le jugement devient critique
lorsqu'il s'agit de payer pour elles. Le prix des médicaments demeurent égale-
ment un sujet ressenti négativement et qui se répercute sur 'appréciation des
pharmacies de maniére peu positive.

Hypothese de travail 1

Les pharmaciens et pharmaciennes sont réputées étre des acteurs de santé
dignes de confiance et compétents. Cette perception et l'intérét de la popula-
tion pour les prestations en pharmacie révelent qu'il existe bien un potentiel
permettant de se positionner encore davantage comme prestataire de services.

Hypothése de travail 2

La sensibilité au prix liée aux prestations de service en pharmacies est forte.
Les pharmacies font la corde raide entre les prestations souhaitées et leurs
co(ts ressentis négativement.
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2 Annexe

2.1 Equipe gfs.bern

LUKAS GOLDER

Chef de projet senior, membre de la direction, politologue et spécialiste en
sciences des médias, MAS FH en gestion de la communication

Domaines d'expertise:

Analyses de communication et de campagne intégrées, analyses d'images et
de réputation, analyses médiatiques/de retombées médiatiques, recherche sur
la jeunesse et les changements sociaux, votations, votes, modernisation de
I'état, réformes politiques dans le domaine de la santé.

Publications dans des recueils, des magazines spécialisés, dans la presse quo-
tidienne et Internet

CINDY BEER
Chef de projet, sociologue

Domaines d'expertise:

Cyberadministration et cybersanté, themes relatifs a la politique de la santé,
contréle communication, analyses d'image et de réputation, méthodes qualita-
tives, recherche sur la jeunesse et les changements sociaux

STEPHAN TSCHOPE
Responsable analyse et services, politologue

Domaines d'expertise:

Coordination des services, analyse de données statistiques complexes, pro-
grammations informatiques et sondages, extrapolations, analyses de partis et
structures avec informations agrégées, analyses de communication intégrées,
visualisations

MEIKE MULLER
Assistante projet, sociologue et spécialiste en sciences des médias

Domaines d'expertise:

Analyse d'informations, programmations, analyses de communication inté-
grées, analyses d'informations qualitatives, coordination des services, analyses
meédiatiques, recherches, visualisations

JOHANNA LEA SCHWAB
Secrétariat et administration, employée de commerce CFC

Domaines d'expertise:
Publication assistée par ordinateur, visualisations, gestion de projet, gestion de
conférence
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