
Evaluation T=1 

Résultats 

Le pharmacien d’officine, acteur dans le domaine des soins 

Former le pharmacien d’officine de façon à ce qu’il acquière les compétences nécessaires pour assumer 
pleinement sa responsabilité par rapport à l’accompagnement au long terme du patient  

dans la gestion de son traitement en faveur de sa santé 

Projet de recherche action DIFEP 2007-2011  
Harmonie Armenti - pharmacienne – pharmacieplus du rondeau – Carouge (CH) 

 
 

Manque de 
compétences  

relationnelles et  
pédagogiques du  

pharmacien 

•  Manque de 
connaissances du 
patient en lien avec 
sa maladie et son 
traitement  

 
 Patient 

•  Manque de 
compétences 
pratiques du patient 
pour utiliser ses 
médicaments de 
façon adéquate 

Manque de 
compétences du patient   

pour gérer de façon 
optimale sa maladie et 

son traitement 

•  Difficulté à repérer 
les difficultés et les 
besoins du patient 
en lien avec sa 
maladie et son 
traitement 

•  Difficulté à 
comprendre le 
patient (vécu, 
émotions, 
représentations) 

Problématique 

Améliorer les 
compétences 

relationnelles et 
pédagogiques du 

pharmacien •  Explorer le vécu et 
les représentations 
du patient 

•  Mieux comprendre 
le patient 

•  Solliciter 
l’expression du 
patient 

•  Repérer les 
difficultés et les 
besoins du patient 

S’accorder avec le 
patient sur ses besoins 
en apprentissage et 
co-créer un projet 

éducatif 

 
 

Patient 

Hypothèse 

 
 

Acquisition par le patient 
de compétences pour 
mieux gérer sa maladie 

et son traitement  

 
 

Patient Ressources 

Savoir-faire 

Autonomie Connaissances 

 
 

Enjeu et objectifs 

Former les membres de l’équipe de la 
pharmacieplus du rondeau aux principes 

d’Education Thérapeutique du Patient pour 

•  qu’ils aient appris à s’accorder avec le 
patient sur ses difficultés et à élaborer 
avec lui ses besoins en apprentissage ainsi 
qu’un projet éducatif 

•  qu’ils aient appris à gérer les difficultés 
relationnelles avec certains patients 

•  qu’ils aient acquis les compétences 
relationnelles permettant de mieux 
comprendre le patient et d’identifier ses 
difficultés et ses besoins 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
  

 

Stratégies et moyens Constats 

•  Insatisfaction de la prise en charge par le 
pharmacien 

•  Insatisfaction des conseils fournis par le 
médecin 

•  Manque de compréhension et de 
connaissances en lien avec son problème de 
santé et son traitement 

•  Usage inapproprié des médicaments   

 
 Patient 

 
 

•  Manque de compétences relationnelles 
et pédagogiques 

•  Difficulté à se positionner 

•  Cadre peu favorable, manque de temps 

•  Dimension commerciale   

•  Crainte d’être indiscret 

•  Manque de suivi du client/patient 

Patient Pharmacien 

Réalisation 

Conclusion et perspectives 

•  Equipe divisée en deux groupes hétérogènes de 4 

•  Formation de l’équipe in situ et durant les heures d’ouverture de la pharmacie 

•  Composition de l’équipe : 3 pharmaciens, 1 préparatrice, 3 assistants, 1 apprentie 

•  4 modules de 2h, à raison d’un module par mois 

•  Durée du projet : environ 7 mois 

•  Périodes de coaching et d’auto-évaluation 

•  Choix du cadre théorique   

•  Approche centrée sur la personne 

•  Ecoute active 

•  Exploration des représentations 

Identifier les caractéristiques des patients qui posent problème et élaborer des astuces 
relationnelles  

Ecoute active : définition et enjeux dans l’accompagnement du patient 
Influence des émotions et des représentations 

Pratiquer l’écoute active au moyen de jeux de rôles et identifier les enjeux pour le patient 

Favoriser l’apprentissage des participants et évaluer les compétences acquises  

Pratiquer l’écoute active à partir de situations d’ordonnances et identifier les enjeux 

Compétences 
relationnelles 

Définir les besoins 
éducatifs 

Définir le contenu et 
les méthodes 

Déterminer les 
objectifs éducatifs 

Evaluer les acquis et 
les processus 

Se 
rencontrer S’accorder  

Co-construire 
un projet 
éducatif  

Cheminer 
ensemble 

 
 

Patient 

 
 

Identifier les difficultés et les besoins de l’équipe 

Etat des lieux post-formation  

•  Poursuivre l’amélioration des compétences relationnelles de l’équipe (situation de l’ordonnance) 

•  Davantage de mise en pratique des notions enseignées (coaching) et évaluation fréquente 

•  Elargir le champ de l’ETP (application à la maladie aiguë) 

•  Travailler davantage en réseau (médecins de quartier, FSASD) 
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Domaines de besoins et de difficultés évoqués par l’équipe 

40% 

33% 

16% 

11% 
Compétences relationnelles 
Compétences techniques 
Satisfaction du patient 
Organisation/cadre 

Avant formation  Après formation  

36% 

35% 

11% 

8% 

10% 

Accompagnement du 
patient dans la gestion de 
son traitement 

•  Permettre à l’équipe d’acquérir des compétences pédagogiques 

Module 4 

Module 1 

Module 2 

Module 3 

Auto-évaluation 

Evaluation T=0 

•  Ordonnance 

•  Médicament sur conseil 

Deux situations 
principales 

Mauvaise qualité relationnelle 

Bonne qualité relationnelle 

Confort 

Difficulté 


