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INTRODUCTION

L'utilisation d’Internet est grandissante et prend de plus en plus de place dans la vie
guotidienne des Frangais. Trés intéressés par les questions de santé, ces derniers profitent de
I’émergence des nouvelles technologies de I'information et de la communication (NTIC) pour
rechercher de I'information médicale et pharmaceutique. A I'heure de la loi Hopital, Patients,
Santé, Territoire (HPST) et des nouvelles missions du pharmacien d’officine, Internet s'impose
comme un théme d’actualité pour l'univers de la pharmacie: le nombre de sites web
d’officines progresse, la réglementation sur la vente en lighe de médicaments évolue, et les
sources d’informations sur les produits de santé sont de plus en plus diversifiées. Dans un
contexte ou les patients peuvent consulter librement et anonymement des blogs ou des
forums, et commander depuis leur domicile des produits de santé et des médicaments, on

peut se demander quelle est alors la place du pharmacien d’officine.

Comment Internet peut-il influencer la relation patient-pharmacien ? Le web est-il une

menace ou une opportunité lorsque I'on parle de santé ?

Pour tenter d’apporter des réponses a ces problématiques, et devant le peu de
données bibliographiques sur le sujet, nous avons cherché a récolter des informations aupres
du grand public et des professionnels officinaux.

Dans un premier chapitre, nous aborderons la relation patient-pharmacien et
tenterons d’identifier les facteurs qui la caractérisent et linfluencent. Nous nous
intéresserons ensuite au comportement des patients sur Internet et étudierons les
informations de santé qu’ils peuvent y rechercher. Nous évoquerons également la place des

officines sur le web.



Le second chapitre sera consacré a la présentation de I’étude que nous avons menée
aupres des populations de patients et de pharmaciens : aprés avoir expliqué la construction
des sondages, nous détaillerons et analyserons les résultats obtenus. Nous conclurons par une

discussion a propos des perspectives d’évolution pour les pharmaciens sur le web.



CHAPITRE 1 : TRAVAIL BIBLIOGRAPHIQUE

1. Larelation pharmacien-patient en pharmacie d’officine

1.1. Définitions, réglementation

1.1.1. Code de la santé publique

Le code de la santé publique décrit une liste de roles réservés aux pharmaciens. Ces
réles sont essentiellement la préparation des médicaments destinés a I'usage de la médecine
humaine, ainsi que des objets de pansements, des produits d’entretien ou d’application des
lentilles de contact et des générateurs, trousses ou précurseurs. La dispensation en gros, au
détail ainsi que toute dispensation au public des produits et objets précités est également du
ressort du pharmacien. La dispensation des plantes médicinales inscrites a la pharmacopée,
la dispensation au détail et la dispensation des huiles essentielles, des aliments lactés
diététiques pour nourrissons et de dispositifs médicaux destinés a étre utilisés par le public

font aussi partie des réles du pharmacien?.

1.1.2. Code de déontologie

Le code de déontologie guide le pharmacien dans son activité professionnelle et regle
ses rapports avec les autres. L'objectif premier de la régle déontologique est de protéger
I'intérét du public et de garantir que l'intérét du patient prime toujours sur celui du
pharmacien. Le code de déontologie s’inscrit dans le prolongement du serment de Galien,

prononcé par tous les pharmaciens a réception de leur these.

! Article L4211-1 du Code de la santé publique, modifié par Ordonnance n°2007-613 du 26 avril 2007 - art 26
(JO avril 2007).



Le code énonce les régles générales de comportement professionnel® auxquelles sont

soumis tous les pharmaciens, notamment :

e respecter la vie et la personne humaine ;

e contribuer a l'information et a I'éducation sanitaire du public;

e préserver son indépendance professionnelle ;

e respecter le secret professionnel ;

e ou encore faire preuve du méme dévouement envers toutes les personnes qui

ont recours a leur art.

1.2. Communication pharmacien-patient

Le pharmacien d’officine est I'un des professionnels de santé les plus facilement
accessibles. Aujourd’hui, 97% de la population métropolitaine vit a moins de 10 minutes en
voiture d’une officine3.

Il est donc aisé pour les patients de consulter le pharmacien pour diverses raisons, que
ce soit un conseil, une information concernant un médicament ou une pathologie, ou encore
un service... C'est aussi ce soignant qui rencontre le patient le plus régulierement, il a donc un
réle de premiére ligne pour déceler une amélioration ou une dégradation de son état de santé,
ainsi que pour apprécier I'observance de son traitement. Cette position lui permet de pouvoir
assurer au patient un suivi rapproché de son traitement, et plus globalement, de sa prise en

charge thérapeutique.

2 Articles R.4235-1 3§ R.4235-77 du code de la santé publique. Disponible en

ligne : http://www.ordre.pharmacien.fr/Nos-missions/Assurer-le-respect-des-devoirs-professionnels/Code-de-
deontologie (derniére consultation le 10/03/2018)

3 Rapport IGAS-IGF 10/2016 : La régulation du réseau des pharmacies d’officine. Disponible en ligne :
http://social-sante.gouv.fr/fichiers/bo/2014/14-04/ste_20140004_0000_0057.pdf
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La diversité des taches du pharmacien d’officine et les responsabilités qui en découlent
font appel a sa capacité a communiquer avec son patient en vue d’établir une relation de
confiance. In fine, cela aura pour objectif de soulager les symptdmes du patient, d’aboutir a
un traitement optimisé et a une réduction des contraintes et des effets indésirables liés au
traitement. Une communication efficace doit étre mise en place par le pharmacien pour
transmettre son message et décoder celui de ses interlocuteurs. Outre ses connaissances et
ses compétences professionnelles, le pharmacien est amené a faire preuve d’une grande
capacité d’adaptation. Ses interventions doivent étre basées sur une écoute active, une
ouverture a l'autre, une grande disponibilité, une attitude empathique, un bon sens de

I’'observation et la maitrise du langage non verbal.*

1.3. L’image du pharmacien d’officine

En 2008, la société Ipsos réalise un sondage sur le théme « Les Francais et leur
pharmacien »° : ce dernier montre que le pharmacien profite d’'une excellente image aupreés
de la population. 87% des Frangais estiment que le pharmacien n’est pas seulement
commergant, mais d’abord un professionnel de santé. 45% des interrogés déclarent entrer
dans I'officine sans vouloir forcement acheter de médicaments, mais dans I'attente spécifique
de conseils. Parmi ces derniers, 45% interrogent le pharmacien au sujet d’un probleme de
santé et 33% demandent de conseils sur des traitements médicamenteux. Les populations qui
ont recours a ces conseils de la part des pharmaciens sont principalement les femmes, 51%

d’entre elles déclarent y avoir recours contre 37% des hommes. Selon les résultats de

4 Richard C, Lussier M-T. La communication professionnelle en santé. Editions ERPY; 2005.
5 IPSOS. Etude « les Francais et leur pharmacien ». Rapport d'étude; 2008. Disponible en ligne :
https://www.ipsos.com/fr-fr/les-francais-et-leur-pharmacien (derniére consultation le 20/03/2018)
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I’enquéte, ce role est principalement attendu parmi les personnes a bas revenus et/ou
disposant d’un faible niveau d’instruction.

La fonction de conseil lors de la délivrance d’une ordonnance est aussi mise en avant
par 92% des Frangais. Les conseils délivrés par les pharmaciens concernant la posologie et le
plan de prise des traitements sont percus comme tres utiles ou plutdt utiles par la quasi
totalité des interrogés. Cette enquéte met en avant I'intérét des conseils du pharmacien pour
limiter les risques liés au médicament. S’agissant d’éviter les interactions médicamenteuses,
58% jugent tres utile et 34% utile I'intervention du pharmacien. Lorsqu’on évoque le fait
d’alerter les patients sur d’éventuels effets secondaires, 53% jugent les conseils de bon usage
du pharmacien tres utiles et 37% utiles et seuls 3% pensent que ce n’est pas du tout utile. Pour
76% des Frangais, I'achat de médicaments ailleurs que dans les pharmacies pourrait présenter

ou faire prendre plus de risques pour la santé.

Une autre étude, menée en 2009 par I’Ordre des Pharmaciens®, montre aussi que les
Francais considérent le pharmacien comme un professionnel de santé qui a un role de santé
publique et une fonction importante de conseil. Cependant, dans cette étude, 40% des

répondants pensent que les pharmacies sont un commerce comme un autre.

1.4. Facteurs influengant la relation

1.4.1. Communication verbale

Dans la relation et les échanges pharmacien-patient, le pharmacien peut utiliser

certaines techniques de communication.

5 Ordre National des Pharmaciens. Image et attachement des Francais a la profession de pharmacien. Enquéte
guantitative réalisée pour I’Ordre national des pharmaciens ; 2009.
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Pour améliorer la qualité des échanges, I'utilisation de questions ouvertes est a
privilégier : en effet, il n’est pas rare d’observer une dominance de questions fermées dans le
dialogue, et cela révele un échange passif, a sens unique, et les informations récoltées sont
souvent incompleétes.

La reformulation est un outil indispensable pour éclaircir certains points ou en définir
d’autres, elle permet de s’assurer de la bonne compréhension du patient : ¢’est un point fort
de la communication qui fait sentir au patient une prise en charge optimale.

On peut résumer les différentes techniques de communication dans le terme d’écoute

active.

1.4.2. Communication non verbale

La communication non verbale regroupe tous les moyens de communication n'ayant
pas recours aux mots. Cela comprend les expressions du visage, le regard, la position du corps,
le choix vestimentaire, le maquillage, le toucher, et les caractéristiques de la voix. Il ne faut
pas oublier I'usage du silence, qui a aussi un sens de communication.

Pour le patient, I'apparence physique, la gestuelle, et le choix vestimentaire du
pharmacien ont une influence importante sur I’estime et la confiance accordées. Il est
également sensible a tout ce qui touche a I'expression d’un ressenti: la compassion,
I’empathie du professionnel de santé, ou au contraire le manque de prise au sérieux, le
détachement...

Pour le pharmacien, I'apparence vestimentaire et comportementale du patient peut
laisser supposer son appartenance sociale, donner une idée de ses capacités de
compréhension, ou méme son état de santé ou son age. Le professionnel peut se servir de

cette appréciation pour adapter son vocabulaire, son attitude, et la nature de son conseil. Via
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le langage non verbal, il s’assure aussi de la compréhension du patient vis-a-vis des

explications ou conseils donnés, ainsi que de I'adhésion aux propos et au traitement délivrés.

1.4.3. Obstacles a la communication

La communication pharmacien-patient peut parfois étre incompléte, perturbée ou
déformée, et ceci par la résultante de plusieurs facteurs. Ces obstacles peuvent, comme dans
tout schéma de communication, survenir a tous les niveaux : I’émetteur (s’il est peu clair,
confus, parle trop vite ou pas assez fort...), le canal (si le bruit environnant ou la proximité
d’autres individus empéche la communication), le code (si le langage utilisé n’est pas adapté
au récepteur) ou encore le récepteur (si son attention n’est pas concentrée sur I'émetteur ou
si le discours ne l'intéresse pas).

Dans le contexte de I'officine, la maladie est un facteur non négligeable qui influence
de maniére importante la communication. Chez certains patients, elle peut affecter leurs
capacités de compréhension ou de mémorisation, et/ou modifier leur comportement en les
rendant apathiques, agressifs ou sur la défensive. Chez d’autres, ce sont les barrieres
fonctionnelles, comme la baisse de la vue et de I'audition liées a I'age, ainsi que les problemes
de mémoire, qui impliquent une adaptation de la part du pharmacien pour s’assurer une
bonne communication.

De plus, on peut reconnaitre que I’environnement est souvent un obstacle : il n’est pas
rare que le pharmacien ou le patient soient coupés dans leur échange par un collégue qui
demande un avis, un appel téléphonique, un souci informatique... L'officine est un lieu qui
peut devenir bruyant lorsqu’il est trés fréquenté, avec des sons mélant imprimantes, pleurs
d’enfants et discussions voisines. La communication peut alors étre freinée par manque de

confidentialité.
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Enfin, 'objet méme du dialogue en pharmacie d’officine peut rendre difficile la
communication, puisqu’il aborde des sujets scientifiques, médicaux ou pharmacologiques,

aspects techniques dont la compréhension peut étre incompléte ou source de quiproquos.

1.4.4. Evolution de la relation

Pour créer une relation de confiance avec son patient, le pharmacien peut adopter
différentes « stratégies », en misant sur plusieurs aspects de sa profession.

D’une part, il approfondit son role de professionnel de santé, en misant tout sur ses
connaissances scientifiques, la qualité de ses conseils et son expérience en matiere de
diagnostics a I’officine, tout en maitrisant les codes de la communication envers son patient.

D’autre part, il peut faire évoluer cette relation en minimisant I’aspect scientifique
dans la communication et en développant une relation plus personnelle, plus confidentielle
avec son patient. Cela implique de s’intéresser a son environnement psychologique et
sociologique : famille, habitudes, loisirs, métier... La prise en charge n’en sera que plus
complete.

Ce second modele relationnel nécessite du temps avant de pouvoir étre atteint. Les
échanges sont plus longs, plus personnels, le patient doit étre ouvert a ce type de
communication. Cela peut prendre plusieurs mois, voire plusieurs années, compte tenu de la
fréquence de visite et des différents interlocuteurs.

Souvent, la mise en place d’une relation plus personnelle ne peut se faire que si le

patient entretient une certaine fidélité a son pharmacien.

1.4.5. Une relation fidele

Il est évident que la nature de la relation qu’entretient le pharmacien avec son patient

est essentielle dans la prise en charge de ce dernier et dans la confiance qu’il accorde a ce
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professionnel de santé. Au dela de la simple délivrance de produits de santé, le pharmacien
crée un lien avec son patient et ce lien doit étre entretenu a chaque visite de celui-ci a

I’ officine.

Le but d’un tel lien est également de fidéliser le patient, et selon une étude menée en
France en 20137, les pharmaciens y arrivent plutét bien puisque 81% des Francais se déclarent
fideles a leur pharmacie. Cette fidélité augmente avec I'age des répondants (94% des 65 ans
et plus) et se manifeste davantage chez les femmes. Selon ce méme sondage, les patients sont
satisfaits de I’accueil et de I'amabilité des pharmaciens (91%), de la qualité de leurs conseils
(86%) et de la rapidité de prise en charge (80%). Néanmoins, pour prés d’un patient sur deux,

la discrétion dans |’officine reste a améliorer.

7 Sondage Opinion Way — Pharmacien Manager (Février 2013). Disponible en ligne :
https://fr.slideshare.net/OpinionWayTVOpinionW/les-franais-et-leur-pharmacie-pharmacien-manager-avril-
2013 (derniére consultation le 15/02/2018)
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2. Les patients sur Internet

2.1. Généralités sur Internet

2.1.1. Petite histoire d’Internet

Le concept d’un réseau informatique permettant aux utilisateurs de différents
ordinateurs de communiquer a distance, apparut au début des années 1960 au sein d’une
agence de recherche technologique de défense américaine, la DARPA. Pendant plus de 20 ans,
son utilisation reste majoritairement scientifique, et au gré de nombreuses étapes de
développement, le « réseau des réseaux » que nous connaissons aujourd’hui est apparu.

Depuis les années 1990, avec la popularisation de I'ordinateur personnel et la création
du World Wide Web, Internet est devenu le moyen d’information et de communication le plus
rapidement diffusé dans la vie quotidienne, se répandant autour du monde et créant le plus

large réseau mondial d’ordinateurs jamais connu.

2.1.2. L’évolution d’Internet : notion de web 2.0

Le web 2.0® désigne la nouvelle étape de I’évolution d’Internet a partir des années
2000.

L'utilisation facilitée de I'outil web par les internautes et "apparition d’interfaces
innovantes a permis une multiplication des échanges, marquant une évolution médiatique
majeure. Le web 2.0 a fait passer les internautes du statut de spectateur de pages web a celui
d’acteur de ces dernieres. Cela s’est manifesté par le développement des réseaux sociaux, des

plateformes d’échanges, des blogs et autres sites collaboratifs.

8 Tim O'Reilly (2005). What Is Web 2.0. Design Patterns and Business Models for the Next Generation of
Software. Disponible en ligne : http://www.oreilly.com/pub/a//web2/archive/what-is-web-20.html (derniére
consultation le 15/02/2018)
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L'avenement du web 2.0 a élargi le débat sur la santé a de nouveaux acteurs : Internet
est ainsi devenu le lieu privilégié ou se matérialisent les échanges entre patients pour une
expertise collective. Selon le Dr Dupagne, médecin généraliste fondateur du forum atoute.org,
« Les patients sont en train de former un nouveau systéme de connaissance leur apportant

des informations bien plus intéressantes que celles qu’ils obtiennent des professionnels. »°

2.1.3. Diffusion et pénétration d’Internet dans la population

Depuis deux décennies, Internet est devenu une source d'informations extrémement
vaste et accessible. Aujourd’hui, dans le monde, on estime le nombre de personnes consultant
Internet a plus de 4 milliards, soit plus de la moitié de la population?®,

Selon I'Institut National de la Statistique et des Etudes Economiques (INSEE), en
France, la proportion de ménages disposant d’un accés Internet au domicile, entre I'année
2000 et I'année 2010, est passée de 12% a 64% 1. Depuis, ce chiffre a encore progressé jusqu’a
atteindre 85% en 2016. De nouveaux moyens d’acces a Internet se sont développés,
notamment I'Internet mobile : 65% des Francais de 12 ans et plus possédent un smartphone?!?,
Au total, c’est plus de 57 millions de Frangais qui utilisent Internet, dont 91% qui s’y
connectent quotidiennementErreur ! Signetnon défini. || 3 nart des 60 ans et plus augmente d’année

en année, en 2016 ils sont 51% a étre utilisateurs'3.

° Emilie Li Ah Kim (mars 2009) Pharmaceutiques. Disponible en ligne :
http://www.pharmaceutiques.com/phqg/mag/pdf/phq165_156_dossier.pdf

10 Hootsuite et We Are Social. Etude 2017. Disponible en ligne
https://wearesocial.com/fr/blog/2018/01/global-digital-report-2018 (derniére consultation le 20/03/18)

1 Gombault V. Deux ménages sur trois disposent d’internet chez eux. INSEE, 2011. Disponible en ligne :
https://www.insee.fr/fr/statistiques/1281218 (derniére consultation le 20/03/18)

2 Etude 2016 du CREDOC « Barométre du numérique ». Disponible en ligne :
http://www.credoc.fr/publications/abstract.php?ref=R333 (derniére consultation le 20/03/18)

13 INSEE (2017) Les technologies de I'information et de la communication dans les ménages entre 2008 et 2016.
Disponible en ligne: https://www.insee.fr/fr/statistiques/2586295?sommaire=2590243 (Derniére consultation
le 21/03/2018)
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2.2. Méthodes d’obtention des informations de santé

2.2.1. Recevoir des informations

Dans la population générale, la plupart des informations de santé sont obtenues a la
maison ou par I'entourage.

Un individu peut recevoir des informations de santé sans les avoir nécessairement
recherchées, en tombant « par hasard » sur une émission de santé a la télévision ou a la radio,
ou bien en lisant un article traitant d’'une question de santé dans un journal ou sur un site
internet. Les campagnes de promotion de la santé sont en effet diffusées largement pour
informer une grande partie de la population sur des thématiques de santé publique et de bien-
étre. Cependant, étre récepteur n’implique pas nécessairement une dimension de passivité :
on peut considérer qu’un usager qui décide d’écouter un message de prévention ou de suivre
une émission abordant des questions de santé, plutét que de changer de chaine par exemple,
prend part activement a son information en matiére de santé!®.

Ces médias d’information touchent la quasi totalité de la population. En effet, prés de
99% des Frangais de plus de 18 ans regardent la télévision — tous les jours ou presque pour
84% d’entre eux'® —et les individus de 15 ans et plus passent en moyenne 4h01 par jour devant
la télévision?®. Par ailleurs, prés de 65% des Francais écoutent la radio quotidiennement, en
moyenne 2h56 par jourl’. Concernant la presse écrite, 29% des Francais avaient lu un

quotidien national d’information générale au cours de I'année précédant I'enquéte, la

4 Renahy E. Recherche d’information en matiére de santé sur Internet: déterminants, pratiques et impact sur
la santé et le recours aux soins. Th D: Santé Publique. Paris 2008.

5 INSEE. Enquéte permanente sur les conditions de vie (EPCV). 2005

6 Médiamat Annuel. Médiamétrie. 2017. Disponible en ligne :
http://www.mediametrie.fr/television/communiques/I-audience-de-la-television-en-2017.php?id=1802
(derniére consultation le 06/03/2018)

7 Année radio. Médiamétrie. 2016-2017. Disponible en ligne:
http://www.mediametrie.fr/resultats.php?rubrique=rad (derniére consultation le 06/03/2018)
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proportion s’élevant a 66% pour un quotidien régional. Enfin, 46% avaient lu une revue ou un
magazine d’information générale, et 42% d’entre eux le faisaient régulierement au cours de
I’année’®. Malheureusement, il est relativement difficile de quantifier la part d’information en
santé diffusée par les médias d’une part, et la part d’audience d’autre part. A titre d’exemple
toutefois, le Magazine de la santé compte parmi les émissions les plus regardées sur la chaine
France 5. Concernant la presse spécialisée, il existerait plus de 110 références de magazines

dédiés a la santé ou au bien-étre en France?s.

2.2.2. La recherche d’informations de santé

Une autre facon de s’informer en matiere de santé est la recherche active
d’informations, de conseils ou de réponses a des questions de santé. Cette démarche dans le
cadre de la gestion de sa santé est un aspect important de la notion de patient actif et informé.
Ces pratiques concernent essentiellement I'achat ou la consultation de revues et livres
spécialisés sur une thématique de santé, le recours a des professionnels de santé, a des
associations d’usagers ou de malades pour des demandes explicites d’information (la
recherche d’information en santé sur Internet sera abordée dans la partie suivante), ou encore
I’échange avec des proches.

Si des travaux ont été réalisés pour évaluer I'impact de campagnes de prévention ou
de promotion de la santé, a notre connaissance peu de travaux ont été conduits
spécifiquement sur la recherche active d’information en santé en tant que telle avant I'arrivée
d’Internet?®. En effet, les sources d’informations en matiére de santé telles que le médecin, la

famille ou les médias constituent les sources « classiques » et « historiques » dont les

8Revues santé et bien-&tre : http://www.journaux.fr/sante-bien-etre_feminin_1_0_76.html (derniére
consultation le 26/03/2018)

% Health behavior and health education. Theory, research and practice. Karen Glanz, Barbara K. Rimer &
Frances Marcus Lewis, 3rd ed. San Francisco: Jossey Bass, 2002.
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fondements sont rarement étudiés ou remis en question : les études portent, en général, plus
souvent sur les outils ou les pratiques émergentes?’. Il y a 10 ans, un sondage réalisé par Ipsos
montrait qu’une proportion importante de Frangais (57%) s’estimaient « proactifs » dans la
recherche d’informations dans le domaine de la santé, et 66% déclaraient avoir cherché des
informations concernant une maladie ou un médicament au cours des 12 mois précédents?!.

Parmi eux, 46% avaient eu recours a leur médecin traitant et 67% a Internet.

2.3. Profil du patient-internaute

Avec la démocratisation des technologies de l'information et de la communication
(TIC) et notamment Internet, certains patients sont devenus des «e-patients», c'est-a-dire des
personnes qui consomment de l'information ou des services de santé via Internet. Pour ces
patients, la santé pourrait alors étre redéfinie par le terme de «e-santé»?2,

En novembre 2007, I'enquéte WHIST> de l'Institut National de la Santé et de la
Recherche Médicale (INSERM) a étudié le profil psycho-social de l'internaute francais
recherchant des informations médicales sur Internet. Selon cette étude, le profil-type du
« patient-internaute » ou « internaute-santé » correspond a une femme, d'age moyen, avec
un niveau d'étude élevé, ayant un emploi, vivant en couple, ayant une grande expérience
d'Internet et étant confrontée a un probléme de santé personnel ou dans son entourage
proche.

D'apres cette enquéte, les « patients-internautes » se sentent plus concernés par les

questions de santé que la majorité de la population et ont une expérience positive de la

20 Rice RE. Artifacts and Paradoxes in New Media. New Media Society. 1999;1:24-32.

2! |psos. Enquéte d'opinion sur I'information médicale. Ipsos Insight Santé. 2007.

22 Eysenbach G. What is e-Health?. Journal of Medical Internet Research. 2001; 3(2): e20.

23 Renahy E, Parizot |, Lesieur S, Chauvin P. WHIST, une enquéte Web sur les habitudes de recherche
d’informations liées a la santé sur Internet. INSERM UMR S-707. Paris, 2007.
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médecine. Cependant, ils ne se sentent pas entierement satisfaits de leur relation avec leur
médecin, notamment au niveau de la communication.

L'enquéte conjointe du Conseil National de I’Ordre des Médecins (CNOM) et de la
société Ipsos de 2010%* compleéte ce profil du «patient- internaute» en estimant qu'il semble
étre dans une démarche complémentaire de la consultation plutét qu'en opposition a son
médecin.

Face a cette évolution des Technologies de I'Information et de la Communication (TIC)
et leur arrivée dans le domaine de la santé, les professionnels de santé se doivent donc de

mieux les comprendre et les maitriser afin d'améliorer la relation avec leurs patients.

2.4. Lla littératie en santé

Ce concept est américain et reprend le principe de « compétences en matiere de
santé » décrit par I'Organisation Mondiale de la Santé (OMS).

En effet, selon I'OMS, ce principe est défini comme « les aptitudes cognitives et
sociales qui déterminent la motivation et |la capacité des individus a obtenir, comprendre, et
utiliser des informations d'une facon qui favorise et maintienne en bonne santé »2°.

D'apres le Conseil Canadien sur I'Apprentissage, la définition retenue pour la
« littératie en santé » est la suivante: « C'est la mesure dans laquelle une personne est capable
d'obtenir, de traiter et de comprendre l'information de base sur la santé et les services dont

elle a besoin pour prendre des décisions éclairées sur sa santé »?°,

24 Conseil National de I'Ordre des Médecins, Ipsos Public Affairs. Les conséquences des usages d'internet sur les
relations patients-médecins. Disponible en ligne: http://www.conseil-national.medecin.fr/article/vers-une-
meilleure-integration-d%E2%80%99internet-la-relation-medecins-patients-982

25 Organisation Mondiale de la Santé. Glossaire de la promotion de la santé. OMS, Genéve, 1998.

26 Canadian Council on Learning. Littératie en santé au Canada. Résultats initiaux de I'Enquéte internationale
sur l'alphabétisation et les compétences des adultes. Ottawa, 2007, p11.
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Ce concept est percu comme un modele évolutif et multidimensionnel : il combine des
compétences a la fois fondamentales (ou fonctionnelles, comme la capacité a lire, écrire et
compter), scientifiques, civiques (ou informationnelles, par la connaissance des médias et du
fonctionnement de la société) et culturelles?’. Plus précisément, en plus des compétences
propres permettant la compréhension des informations en santé, des capacités sont
nécessaires pour évaluer I'information (sens critique) ainsi que pour utiliser ces informations
en faisant des choix raisonnés et informés dans un systeme de santé donné, afin de réduire
les risques et augmenter la qualité de vie?.

Plus simplement, la littératie en santé peut étre définie comme la capacité d'une
personne a accéder a des renseignements sur la santé et a les utiliser pour prendre les
décisions appropriées et a se maintenir en bonne santé. Il existe donc un lien entre la littératie,
le niveau d'instruction et le niveau de santé.

Ce terme résume les interactions qu'il peut y avoir entre ce que le patient peut
rechercher sur Internet, l'interpréter et agir sur sa santé. |l peut aussi nous faire comprendre
I'importance de I'échange entre un patient et son pharmacien ou son médecin. En effet, par
ce que le patient a compris de ses informations récoltées sur Internet et des informations
apportées par ses professionnels de santé, il peut mieux comprendre son état de santé et sa

prise en charge.

27 7arcadoolas C, Pleasant AF, Greer DS. Advancing Health Literacy. A framework for understanding and action.
San Francisco: Jossey Bass, 2006.

28 Gray NJ, Klein JD, Sesselberg TS, Cantrill JA, Noyce PR. Adolescents' health literacy and the Internet. J Adolesc
Health. 2003;32:124.
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3. Les informations de santé

Internet n'est pas utilisé de la méme fagon par les personnes qui y ont accés. Ainsi, si
certains ['utilisent afin d'effectuer des recherches d'informations, d'autres |'utilisent
seulement afin de communiquer par mails, pour faire du e-commerce ou effectuer des
démarches administratives par exemple. On parle également de «fracture numérique» de
premier et de second niveau??, ou la premiére concerne les inégalités dans I’accés a Internet
et la seconde concerne les inégalités d'usages d'Internet.

A propos de la recherche d'informations médicales sur Internet, selon I'enquéte de
I'INSEE de mars 2011 sur les Technologies de I'Information et de la Communication®3, 45,9%
des internautes sondés ont déja recherché des informations médicales. D'apres I'enquéte
conjointe du CNOM et de lpsos?*, 71% des Francais consultent Internet pour obtenir des
informations en matiere de santé.

Il peut donc étre intéressant de connaltre les motivations de ces recherches, I'impact
gue cette démarche a eu sur la santé des patients-internautes, ainsi que l'influence que cela
a pu entrainer sur leur relation avec leurs professionnels de santé et en particulier leur

pharmacien.

3.1. Définitions

L'information de santé comprend I'information de bien-étre, de prévention sanitaire,

et toute autre information relative a la santé et au soin. Elle inclut I'information nécessaire

29 e Guel F. Comment pourrait-on mesurer la double fracture numérique? Réseaux. 2004;22 (127-128): 55-82.
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pour prendre des décisions au sujet des produits de santé et des services de santé. Cette
information se présente sous différentes formes : données, textes, voix, vidéo.

Les produits de santé incluent des médicaments, des dispositifs médicaux, et d’autres
marchandises employées pour diagnostiquer des maladies ou des dommages ou pour
maintenir une bonne santé3°,

Les services de santé incluent le soin médical personnel ou le conseil, la gestion des
données médicales, la communication entre les fournisseurs de santé et/ou les patients, les
plans d’assurance de santé, I'aide au diagnostic, la gestion des traitements, la facturation, et
toutes fonctions de support. Les services de santé incluent également des listes de diffusion,
des lettres électroniques (newsletter), les chats, les forums, etc. Ces services se présentent
sous la méme forme que les informations de santé : données, textes, voix, vidéo.

Il est nécessaire de bien différencier I'information de santé de la publicité. Ainsi
conformément a I'article L.5122-1 du Code de la Santé Publique (CSP)3!, « les informations
relatives a la santé humaine ou a des maladies humaines ne sont pas incluses dans le champ
de la publicité pour autant qu’il n’y ait pas de référence méme indirecte a un médicament ».
Ces informations non promotionnelles relatives a la santé humaine ou a des maladies
humaines peuvent évoquer, de maniere non exclusive, les thérapeutiques disponibles,

médicamenteuses ou non. Ces informations sont accessibles a tout public.

30 Thomas P. La révolution Internet sur les pratiques des acteurs de santé, 1999-2002. Th D Pharm, Lyon 1;
2003.

31 Article L.5122-1 du Code de la Santé Publique. Disponible en ligne :
https://www.legifrance.gouv.fr/affichCodeArticle.do?cidTexte=LEGITEXT000006072665&idArticle=LEGIARTIO0
0006689929& dateTexte=&categorieLien=cid (derniére consultation le 28/05/2018)
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3.2. Sources

Un site Internet est, par définition, un ensemble de pages reliées par des liens
hypertextes auquel on accede par le web par une ou plusieurs adresses qui lui sont propres.

Un grand nombre de sites proposent aujourd’hui de I'information de santé destinée
au grand public. Parmi ces sources, on retrouve différents acteurs, ayant des motivations
diverses et proposant chacun une conception particuliere.

Il est globalement difficile de quantifier le nombre de sites Internet traitant de santé,
tout comme la proportion de recherches d’information conduites dans le domaine de la santé
sur le Web. Quelques travaux ont proposé des estimations a la fin des années 1990,
aujourd’hui obsolétes en raison de I’évolution tres rapide d’Internet en termes de contenu,

de quantité et de technologies utilisées.

3.2.1. Les portails de santé

Le secteur Internet grand public s’est fortement développé sous la forme de portails
de santé. Ces portails sont des sites qui servent de « porte d’entrée » aux internautes de santé.
lIs offrent une liste importante de liens avec leur propre moteur de recherche et/ou un
annuaire et proposent aujourd’hui une multitude d’informations et de services.

Un portail de santé est un portail a théme qui ne traite que de santé. On peut y trouver
par exemple, des dossiers sur les pathologies et les traitements, des dossiers de vulgarisation
thématique, une revue de presse, |'actualité sur la recherche médicale, des conseils
personnalisés par courriel ou des forums sur lesquels s’échangent des témoignages.

Exemples de portails de santé :

e http://www.doctissimo.fr

e https://www.passeportsante.net/
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e http://www.medisite.fr
e http://www.eurekasante.fr

e http://www.sante-az.aufeminin.com

3.2.2. Les sites thématiques

A la différence d’un portail, un site thématique ne traite que d’un sujet précis, en
I"occurrence lié a la santé.

Ces sites peuvent proposer des liens vers d’autres sites traitant du méme sujet. lly a
la une hétérogénéité importante, le seul point commun étant la notion générale de santé.

Exemples de sites thématiques :

® http://www.homeophyto.com
® http://www.francealzheimer.org
® http://www.automesure.com

® http://www.soleil.info

e http://www.choisirsacontraception.fr

3.2.3. Les sites du Ministére de la santé et des agences de santé

Ce sont des sites plus ou moins généralistes, proposant a la fois de I'information
récente et officielle sur des actualités, et des dossiers complets sur des maladies ou des
problemes de santé publique par exemple.

Exemples de sites :

e www.ansm.sante.fr
e www.agence-biomedecine.fr/

e www.anaes.fr/
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e www.dondusang.net/

e www.inpes.sante.fr

3.2.4. Les sites d’associations de patients

Ce sont des sites qui regroupent des internautes de santé liés par un centre d’intérét
commun, généralement une pathologie. Les membres d’une communauté partagent leur
expérience et apportent des conseils afin d’alimenter des débats qui les intéressent. lls
communiquent par courriel, liste de diffusion, forum ou chat. L'engouement pour ces sites
vient de 'aide qu’ils peuvent apporter aux malades ainsi qu’a leur entourage. Compassion,
soutien psychologique et entraide sont constamment présents, et le service rendu est
indéniable.

Ces communautés sont souvent issues d’associations. Leur statut leur fait obligation
de présenter leur structure de facon détaillée : objet, statuts, discours des dirigeants, dates
des assemblées générales, leurs actions, leurs finances et leurs ressources. Certaines
associations tendent a devenir des portails.

Le patient maitrise les données relatives a sa maladie, bien que ses connaissances dans
les autres champs de médecine soient rudimentaires. De ce fait, ces communautés virtuelles
complétent les rencontres avec les professionnels de santé. Les liens créés entre les différents
membres sont d’une double nature : d’une part il se crée un sentiment de rapprochement, de
proximité entre des individus unis par la maladie, mais a I'inverse une relation qui se construit
par écrans interposés est marquée par la froideur du dispositif technique. Globalement,
informations, conseils et soutiens sont de précieux alliés dans le combat quotidien des
patients contre leur maladie chronique.

La qualité de l'information varie selon le theme médical autour duquel se sont

rassemblés les malades. Excellente lorsqu’il s’agit d’'une maladie largement documentée
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(cancer, sida), elle est plutot médiocre quand il s’agit d’une affection a forte composante
psychologique (fibromyalgie). Certains membres qui recevront un conseil d’un autre membre
chercheront un moyen de le vérifier, d’autres, plus crédules, le suivront volontiers, malgré les
risques d’utiliser une information non validée scientifiquement. Et méme si la source
d’information est fiable, un membre n’est pas un médecin et il aura tendance a interpréter les
symptomes des autres en fonction de son propre état de santé.
Exemples :

e Positifs, site dédié aux séropositifs : http://www.positifs.org

e Association de parents d’enfants toxicomanes : http://www.lephare29.org

e Association « Bien vivre avec le QT Long» : http://asso.orpha.net/QTlong

e Association francaise pour la prévention des allergies :

http://www.afpral.asso.fr

3.2.5. Les espaces communautaires

Comme expliqué précédemment avec la notion de web 2.0, un des aspects d’Internet
est que chacun peut devenir producteur d’informations de santé. Les internautes participent
activement a la constitution et a la préservation d’espaces communautaires dans lesquels se
déploient de nouveaux discours sur la maladie et le bien-étre.

Certains groupes de discussion sont congus et controlés par des professionnels,

d’autres sont créés par des patients plus ou moins hostiles a I'intrusion de professionnels.

3.2.5.1. Les forums

IIs se présentent sous la forme d’un service d’échange sur un theme donné. Chaque

utilisateur peut lire a tout moment les interventions de tous les autres participants et apporter

29



sa propre contribution sous forme de commentaires. Dans ce type de débat une présence
impartiale est recommandée. C’'est le réle du modérateur, qui veille au respect du réglement
et surtout de l'objet des échanges effectués car des dérives peuvent survenir : propos
incorrects, insultes... Cependant, méme si la plupart du temps les échanges sont courtois, rien

ne garantit la véracité et la pertinence des informations échangées.

Exemples de forums :

e http://forum.doctissimo.fr/
e http://www.aufeminin.com/forum
e http://www.e-sante.fr/fr/forums_sante.htm

e http://sante-medecine.commentcamarche.net/forum

3.2.5.2. Les blogs

Un blog est un lieu d’expression, une sorte de journal, de magazine en ligne. Il est basé
sur une thématique générale (ici, la santé ou le bien-étre) et se construit au fur et a mesure
grace a la publication d'articles. Il permet a son auteur de raconter une expérience, d'exposer
son point de vue, de partager des informations, ... et autorise les lecteurs a réagir.

En tant que patient-internaute, ce blog peut servir a diffuser des articles sur I'actualité
médicale, sur les pathologies qui I'intéressent... Il peut aussi servir a tenir un journal de ce que
le blogueur vit, de ce qu’il ressent.

Pour les professionnels de santé, créer un blog est un moyen de partager leurs
connaissances médicales, d'informer les patients sur des techniques, des traitements, mais
aussi de faire connaftre leurs recherches dans le domaine de la santé. lls sont identifiés comme

professionnels et a ce titre, pronent la garantie d'une information sérieuse et fiable.
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3.2.5.3. Les réseaux sociaux

Les réseaux sociaux font partie, avec la téléphonie mobile, de cette révolution sociétale
qui a fait s’accélérer I’échange d’informations. Des événements ou des initiatives apparaissant
localement peuvent se transformer en quelques heures en une mobilisation nationale voire
mondiale. En plus de leur pouvoir viral, les réseaux sociaux permettent aux populations de se
regrouper facilement en communautés, selon les goQts, les appartenances, les religions et les
états de santé.

Les réseaux sociaux sont devenus un support privilégié pour les médias institutionnels
(télévision, journaux, radios) pour relayer l'information: en effet, les réseaux sociaux
permettent une accessibilité 7 jours sur 7 et 24 heures sur 24, et surtout de toucher une
population tres large. En France, on comptabilise, en 2018, 33 millions d’utilisateurs actifs sur
Facebook, 15.6 millions sur Twitter, et plus de 16 millions sur Instagram3?. Ces nouveaux outils
de communication sont maintenant fréquemment utilisés pour diffuser des campagnes de
santé publique.

Sur ces plateformes, les individus confrontés a des problemes de santé ou curieux
d’explorer les enjeux soulevés dans ce domaine, recherchent et partagent leurs expériences
de la santé, de la maladie et des traitements. Sur Facebook, cela passe par I'appartenance a
des « groupes », I'abonnement a des pages, ou méme I’utilisation de son propre profil comme
support de communication. Les groupes sont des rassemblements d’utilisateurs autour d’un
méme sujet, qui peuvent partager du contenu sans pour autant étre « amis ». Le type
d’échanges se rapproche presque d’un forum comme décrit précédemment. Les pages

peuvent étre animées par tout type d’internaute : professionnel de santé, journaliste,

32 pgence digitale Tiz. Janvier 2018. Disponible en ligne : https://www.tiz.fr/utilisateurs-reseaux-sociaux-france-
monde/ (derniére consultation le 27/03/2018)
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« patient-expert », institution, association de patients... et leur actualité est facilement
accessible.

Les réseaux sociaux deviennent alors un lieu ou se créent des débats autour de sujets
de santé, et peuvent méme étre le point de départ de polémiques, comme lors de I’affaire
Levothyrox® a I'été 2017.

Pour conclure cette partie, on peut dire que les médias sociaux dédiés aux patients
répondent a des besoins réels. Toutes ces plates-formes ont au moins un point commun, elles
rompent I'isolement des malades et permettent de se confronter a des interlocuteurs, autres
gue les aidants et la famille, qui partagent les mémes problématiques. La qualité des échanges
et de l'information partagée varie néanmoins selon les sites. Par exemple, les forums de
discussions des sites grands publics sont généralement peu modérés et les informations
partagées peuvent étre erronées. A l'inverse, les blogs de patients-experts ou les forums
d’associations, ou les échanges sont en moins en grande quantité, garantissent souvent une
bonne qualité de l'information et des réponses aux patients personnalisées. Quant aux
réseaux sociaux comme Facebook, s’ils peuvent servir d’outil a la prévention et aux
campagnes de santé publique, ils peuvent aussi, de par leur viralité, étre porteurs

d’informations erronées.

3.2.6. Les sites des laboratoires pharmaceutiques

Créés dans un premier temps a destination des professionnels de santé, les sites des
laboratoires pharmaceutiques sont aujourd’hui accessibles au plus grand nombre. Certains
laboratoires ont ajouté un espace public sur leur site institutionnel, tandis que d’autres ont
créé un site destiné uniquement au public. Ce site permet au laboratoire de présenter les

produits qu’il fabrique et de souligner son positionnement marketing. L'internaute de santé
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peut aussi y trouver des informations sur les domaines de recherche et sur les pathologies
dans lesquels s’'impliquent les laboratoires.

Cette démarche répond a une demande croissante d’information de la part des
patients. Pour Novo Nordisk par exemple : « Les diabétiques sont trées demandeurs
d’informations sur cette pathologie chronique. Internet permet de les toucher directement et
de traiter de sujets jusqu’a présent tabous (sexe et diabéte, grossesse et diabéte...) »*.

Méme si linformation a caractére institutionnel diffusée sur Internet par les
entreprises pharmaceutiques est possible aux yeux de la loi, comme cela est précisé dans
I"article R.5124-67 du CSP, elle doit étre distincte de la partie promotionnelle et identifiée
comme telle au niveau de la page d’accueil. Les informations au sujet des médicaments, les
perspectives et domaines de recherche peuvent donc étre mentionnés. Ils ne doivent avoir
aucun caractére promotionnel et répondre 3 la charte éditée par I’AFSSAPS en 201034,

Exemples de sites de laboratoires pharmaceutiques :

e http://eau-thermale-avene.com
e http://www.roche.fr

e http://www.lilly.fr

e http://www.boiron.fr

o http://www.gsk.fr

33 Thiriet A. Les laboratoires visent les patients via Internet. Le Moniteur des Pharmacies. 2001 ; 2421 : 25-6.

(cahier 1).
34 AFSSAPS. Charte pour la communication sur Internet des entreprises pharmaceutiques. PDF disponible sur
ansm.sante.fr.
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3.2.7. Les sites de documentation spécifique et bases de données

bibliographiques

Ils donnent accés a des articles scientifiques soit sous forme de résumé soit dans leur
version intégrale. Chaque document qui y figure est décrit par ses éléments signalétiques
(auteur, titre, date de publication...) et par des éléments descriptifs (mots-clés) qui permettent
de le retrouver. Ces mots-clés appartiennent le plus souvent a un langage spécialisé ; dans le
domaine médical, le langage le plus connu est celui de la base de données Medline, aux Etats-
Unis, traduit en frangais par I'Inserm.

Selon la HAS®, les bases de données bibliographiques de référence sont Pubmed?3® et
Refdoc?’.

Pubmed est la base de données de la National Library of Medicine (NLM) aux Etats-
Unis. Elle donne acces aux références de plus de 16 millions d'articles appartenant a plus de 4
500 revues biomédicales du monde entier. Refdoc provient de I'Institut National de
I'Information Scientifique et Technique. Ce site est en francais et répertorie plus de 10 millions
de documents (articles, livres,...) dans le domaine scientifique et technique.

On peut enfin citer les catalogues, ces « moteurs de recherche spécialisés » dont le
plus connu en France est CISMeF (Catalogue et Index des Sites Médicaux Francophones). Les
catalogues répertorient les ressources d’'un domaine et les décrivent au moyen d’un langage

spécialisé pour faciliter leur recherche. CISMeF, créé a l'initiative du CHU de Rouen, recense

35 HAS (Mai 2007) La recherche d’informations médicales sur Internet. Disponible en ligne : https://www.has-
sante.fr/portail/upload/docs/application/pdf/recherche_informations_medicales_internet.pdf

36 http://www.ncbi.nlm.nih.gov/entrez/query.fcgi?db=PubMed/

37 www.refdoc.fr
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les principaux sites et documents médicaux provenant de sources publiques ou associatives,

et propose notamment un moteur de recherche dédié aux associations de patients32,

3.3. Validation de l'information

3.3.1. Qualité de I'information

Face a ces multiples outils, une des questions majeures est la qualité de I'information
diffusée sur Internet. Plusieurs études ont évalué les informations générées par des moteurs
de recherches; en 2002, une revue de la littérature3® a montré que 70% des publications
retenues concluaient a des problemes de qualité de I'information diffusée sur le web. Une
autre revue menée par la HAS*, indique que seulement 15 a 50% des liens proposés par les
moteurs de recherche renvoient sur des sites qui répondent effectivement a la question
posée.

Etant donné I'importance et les enjeux des informations de santé sur Internet, la mise
en place de dispositifs de certification est essentielle afin de garantir une information fiable.

En effet, l'information de santé sur Internet est disponible facilement et
immédiatement, d’une grande diversité mais de qualité trés inégale. De plus, ce qui est en
lighe peut potentiellement bénéficier d’une audience trés importante selon le lieu de
publication ou les tendances de recherches du moment. Enfin, on peut mettre I'accent sur le
possible manque d’analyse critique d’'un document par l'internaute qui recherche des

informations.

38 http://www.chu-rouen.fr/ssf/assopatientsrep.htm

39 Eysenbach G, Powell J, Kuss O, Sa E. Empirical studies assessing the quality of health information for
consumers on the world wide web: a systematic review. JAMA. 2002;287:2691-700

40 Haute Autorité de Santé. Le patient internaute. 2007. Disponible en ligne : http://www.has-
sante.fr/portail/display.jsp?id=c_607171
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3.3.2. Certification des sites

Selon I'article L. 115-27 du Code de la consommation®!, « constitue une certification
de produit ou de service [...] l'activité par laquelle un organisme, distinct du fabricant, de
I'importateur, du vendeur ou du prestataire, atteste, a la demande de celui-ci effectuée a des
fins commerciales ou non commerciales, qu’un produit ou un service est conforme a des
caractéristiques décrites dans un référentiel et faisant |'objet de contrdles ». A I'heure
actuelle, les criteres de qualité et les principes éthiques ne manquent pas pour évaluer la
qgualité des informations de santé. Cette démarche de certification s’applique aux sites
Internet santé (ou espaces d’information dédiés a la santé sur un site donné) y compris les
forums de discussion traitant de questions de santé.

Ces chartes sont congues de telle maniere que pour obtenir la certification les
promoteurs de sites web doivent respecter des criteres de qualité. La démarche est explicite
et volontaire de la part de I’éditeur du site et une surveillance est régulierement effectuée.
Une charte garantit un environnement de qualité, basé sur un code de déontologie, et c’est
ce processus qui permet, s’il est mis en ceuvre, de garantir au mieux la qualité des informations

de santé sur Internet.

3.3.2.1. Le HON-code*?

En 2007, I'HAS a choisi la fondation HON (Health On Net), pour accréditer les sites
donnant des informations médicales, en donnant un cadre général d'obligation de

transparence.

41 Disponible sur www.legifrance.gouv.fr (derniére consultation le 28/03/2018)
42 Fondation HON. Site web : www.hon.ch/homel_f.html (derniére consultation le 28/03/2018)
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Il s'agit d'une organisation non gouvernementale, fondée en 1992 et basée a Genéve,
en Suisse. Elle est accréditée par le Conseil des Nations Unies. Elle est présente dans 102 pays,
et plus de 7300 sites de santé sont certifiés HON dans le monde, dont environ 900 en France.
Cette certification est basée sur le volontariat et est gratuite pour I'éditeur du site. Une fois
attribué, ce label est réévalué tous les ans et peut étre retiré si le site ne répond plus aux
principes du HON-code (cf. ANNEXE 1).

Son but est « d’améliorer la qualité de l'information destinée aux patients et aux
professionnels de santé afin de faciliter un acces rapide aux données médicales les plus
pertinentes et les plus récentes »*2. L'adhésion d'un site a la charte de HON démontre la
volonté de ce site de contribuer a une information médicale de qualité a travers la publication
d'information transparente et objective. Un site certifié HON est reconnu par I'affichage du

logo ci-dessous :

Figure 1: Logo HON-code*

De plus, le contrdle du contenu d'un site, et donc de la véracité des informations qui
s'y trouvent, ne fait pas partie des critéres de sélection, en dépit de ce que le grand public
pourrait attendre d'une ainsi nommeée "certification". Cela demanderait en effet le travail
continu d'un nombre considérable d’experts, vu la quantité de modifications qui seraient a
vérifier en permanence. Par ailleurs, plusieurs points de la charte HON-code sont critiquables
ou inadaptés aux usages actuels d'Internet, et desservent ainsi leur propre cause tout en ne

protégeant pas les consommateurs de sites commerciaux sous couvert de désinformation
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médicale. Face a ces limites, certains sites Web ont décidé de ne plus afficher le logo HON*3,
De plus, cette certification, bien qu’utile pour les éditeurs de sites Internet, ne I’est pas pour
la majorité des internautes (patients ou professionnels) qui pour la plupart n’en ont pas
connaissance.

C’est pourquoi, en mai 2013, la HAS a décidé de ne pas reconduire le partenariat établi
avec la fondation, et prévu la mise en place d’un nouveau dispositif qui « privilégie I'esprit
critique des internautes et les accompagne dans cet apprentissage »*. A ce jour, rien n’a été

officiellement annoncé.

3.3.2.2. Grilles d’évaluation

Depuis les années 90, d’autres outils ont été créés pour les sites santé, comme des
grilles d’évaluation : Discern, développé en 1997 en Angleterre, et NetScoring, réalisé en
partenariat avec une équipe du CHU de Rouen, utilisé dans le catalogue CISMeF (cf. ANNEXE

2).

43 prescrire (Sept 2016) « Prescrire n’affiche pas le HON-code » Disponible en ligne :
http://www.prescrire.org/Fr/12/38/0/529/About.aspx (derniére consultation le 27/03/2018)

44 HAS. Vers une évolution de la certification des sites santé. Mai 2013. Disponible en ligne : https://www.has-
sante.fr/portail/jcms/c_1590507/fr/vers-une-evolution-de-la-certification-des-sites-sante (derniére
consultation le 27/03/2018)
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4. Les officines sur le web

4.1. Les sites Internet d’officines

Le nombre d’officines ayant ouvert un site Internet n’est pas connu précisément, mais
force est de constater que le phénomene est grandissant et ne peut étre ignoré.

De nombreux pharmaciens s’interrogent en effet sur la place que peut prendre, dans
leur exercice officinal de demain, ce support particulier qui ignore les frontiéres, alors méme
qgue I'octroi des licences de pharmacies dépend de criteres géo-démographiques.

Or le Code de la Santé Publique ne vise pas en tant que tel le support Internet. C'est
pourquoi I’Ordre National des Pharmaciens met a la disposition des officinaux un document
intitulé « Réflexions sur la création et le fonctionnement d’un site Internet dans le cadre d’une
activité officinale »*°, simple recueil non exhaustif d’articles issus de diverses réglementations
(loi Informatique et Libertés, loi sur la confiance dans I'’économie numérique, code de la
consommation, Code de la Santé Publique ...), de décisions de justice et de conseils sans valeur
impérative.

Dans tous les cas, il recommande aux pharmaciens titulaires d’officine qui souhaitent
créer un site Internet, d’engager une réflexion préalable et globale sur le contenu et le
périmétre qu’ils souhaitent lui donner : de la simple présentation de |’activité officinale a la
proposition de multiples fonctionnalités (contact par mail, envoi d’ordonnances...).

Cette réflexion est guidée par les principes généraux d’éthique et de déontologie

auxquels est soumise I'activité officinale : les pharmaciens sont des professionnels de santé,

4> Réflexions sur la création et le fonctionnement d’un site Internet dans le cadre d’une activité officinale.
Disponible sur : http://www.cometik-proflib.com/ressources/common/pharmacie.pdf

39



leur activité est a ce titre fortement réglementée ; le médicament est un produit de santé qui
ne peut étre banalisé.

Par exemple, les frontiéres entre publicité et information étant assez menues, il ne
peut étre exclu que la création d’un site Internet par un pharmacien puisse étre, selon les cas,
assimilée a de la publicité en faveur de |'officine, du pharmacien ou des produits de santé.

En conséquence, dans I'état actuel des jurisprudences et dans un contexte légal et
réglementaire non encore adapté au support Internet (hors sites de vente en ligne, cf infra),
I’Ordre incite les pharmaciens a la plus grande prudence, leur responsabilité étant pleinement
engagée notamment sur le plan disciplinaire.

Il est possible de distinguer différents types de site de pharmacie selon les fonctions

proposées?,

4.1.1. Les sites de présentation

Ce sont les sites ne proposant aucun service en ligne. lls permettent la présentation de
I’officine : équipe, horaires, adresse, numéro de téléphone... et d’autres informations utiles,
comme par exemple la mise a disposition d’actualités et d’informations de santé

régulierement actualisées. On parle alors de sites interactifs.

4.1.2. Les sites permettant le dépot d’ordonnances

De nombreux sites de présentation sont enrichis d’'un module proposant le dép6t en
ligne d’ordonnances. Le patient peut transmettre, via le site, son ordonnance a la pharmacie

et y venir ultérieurement pour retirer ses médicaments. Ce service parait simple a mettre en

46 A.Cathalifaud. Lutte contre la contrefagon et encadrement de la vente en lighe de médicaments. Thése de
doctorat (pharmacie), Limoges 2015
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place et peu colteux. Le pharmacien peut consulter régulierement son module de dépd6t en

ligne pour préparer les ordonnances.

4.1.3. Les sites de réservation

Ces sites présentent un catalogue de produits en ligne et permettent leur réservation
pour un retrait ultérieur en pharmacie. Dans cette catégorie, on peut distinguer les sites
proposant des produits disponibles en officine hors médicaments, et les sites proposant
également un catalogue de médicaments sans ordonnance dans un onglet spécifique

permettant leur réservation.

4.1.4. Les sites de vente en lighe de médicaments

Ces sites disposent d’un module de e-commerce permettant le paiement en ligne. lls
doivent étre conformes a la législation de la vente en ligne de médicaments et sont répertoriés
sur la liste des sites de vente de médicaments en ligne, tenue sur le site du Ministére de la
santé et de I’Ordre des pharmaciens?’. A ce jour, 543 sites sont autorisés. A noter qu’il existe

également des sites de vente de parapharmacie, dont il n’est pas traité ici.

4.2. Vente en ligne

4.2.1. Mise en place de la législation*®

La mise en place de la législation francaise concernant la vente de médicaments sur

internet s’est faite dans un contexte assez agité. Courant novembre 2012, un pharmacien se

47 Ordre National des Pharmaciens. Rechercher un site autorisé pour la vente en ligne de médicaments :
http://www.ordre.pharmacien.fr/ecommerce/search (derniére consultation le 24/05/2018)

48 [IRACM. Pharmacie en ligne : la situation en France. 2014. Disponible sur :
http://www.iracm.com/observatoire-thematique/pharmacie-en-ligne/. (Derniére consultation le 28/03/2018)
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lance dans la vente de médicaments sur internet avant méme que le cadre légal francais ne
soit instauré et avec une large médiatisation, tandis que la majorité de la profession et de ses
représentants y est opposée. L'autorité de la concurrence, saisie début décembre sur le projet
de I'ordonnance de transposition et du décret a suivre, rendra rapidement un avis publicle 13
décembre 2012. Cet avis intervient trés peu de temps avant la publication de I'ordonnance au
journal officiel le 21 décembre, sept jours avant la date d’échéance, rendant palpable une
certaine précipitation. Le décret d’application sera publié au journal officiel du 1€ janvier
2013, veille de la date limite d’adoption dans le droit national de la directive « médicaments

falsifiés ». Les bonnes pratiques de dispensation sur Internet sortiront six mois plus tard.

12/07/2013 17/07/2013
Entrée en Le Conseil d'Etat
vigueur de annule, dans sa
'arrété du 20 juin  décision n® ;
18/12/2012 2013 qui fixe jes | 365317, l'article = DePuis octobre
Ordonnance bonnes pratiqgue = 7 de l'ordon- ;mba‘ tion d
2012/1427 de vente des nance n Iaulisi;a dI:; o
15/11/2012 « vente de 26/02/2013 médicaments par  °2012-1427 du s ¢ Février 2015
b . 2 pharmacies .
Ouverture du 1¢° médicaments sur La vente de vole 19 décembre autorisées par 226 pharmacies
site de pharmacie = Intemetetala médicaments électronique, et = 2012. les agences en ligne
en ligne Pharma lutte contre la en ligne est conceme 4 000 iErinnles de autorisées en
GDD a Caen. falsification de freinée en médicaments. szgnlé (ARS) France.
médicaments ». France. .
~
08/06/2011 31/12/2012 14/02/2013 23/06/2013 Aout 2013 2a/02/2014
Directive 2011/62/ Décret d'applica- Ord. 365458 Publication de Apparition des Loi 2014-201,
UE du Parlement tion 2012-1562 du du Coenseil l'arrété ministériel = premiers sites art. 4. Ratification
européen et du 31 décembre 2012 d'Etat. du 23/06 des frauduleux de de l'ordonnance n
Conseil instituant un relatif au Suspension bonnes pratiques vente de °2012-1427 et
code commu- renforcement de la de l'ord. pour la dispensa- médicaments nouvelle rédaction
nautaire relatif aux sécurité de la 2012/1427 sur  tion de médica- en ligne. de L. 5125-34.
médicaments a chaine d'appro- la limitation ments sur Internet.. Adaptation au droit
usage humain pour visionnement des des ventes de européen.

la prévention de
I'introduction dans la
chaine d'appro-
visionnement légale
de médicaments
falsifiés.

médicaments et &
I'encadrement de
la vente de
médicaments sur
internet.

médicaments
sur internet.

Figure 2: Mise en place de la législation de la vente de médicaments en ligne en France %
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4.2.2. Réglementation : les grandes lignes

L'ordonnance du 21 décembre 2012% pose les conditions d'exercice de la vente en

lighe de médicaments :

La création et I'exploitation d’un site Internet de vente de médicaments sont
réservées aux pharmaciens.

Le site doit étre adossé a une officine de pharmacie physique.

Seuls les médicaments non soumis a prescription obligatoire peuvent étre vendus
sur Internet.

Cette nouvelle modalité de dispensation des médicaments releve de |'entiére
responsabilité du pharmacien, qui devra |'exercer dans le respect des regles de
déontologie applicables a l'officine de pharmacie et de bonnes pratiques de
dispensation.

La création du site internet de vente de médicaments par la pharmacie est soumise
a autorisation de I’agence régionale de santé (ARS) dont dépend la pharmacie.
L'Ordre national des pharmaciens tient a jour la liste des sites autorisés et la met a
la disposition du public sur son site internet.

Le site de la pharmacie doit contenir les informations suivantes : les coordonnées
de ’ANSM, le logo vers le site Internet de I'Ordre national des pharmaciens et du

ministére de la santé, et le logo européen.

49 Ordre National des pharmaciens. Vente de médicaments sur Internet en France. Disponible sur:
http://www.ordre.pharmacien.fr/Le-patient/Vente-de-medicaments-sur- Internet-en-France (derniére
consultation le 28/03/2018)
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Figure 3: Logo européen adapté aux sites francais de vente en ligne de médicaments*
Enfin, depuis le 1¢" février 2017, les sites sont également tenus de respecter les régles

techniques définies par I’arrété du 28 novembre 2016°°.

50 Arrété du 28 novembre 2016 relatif aux régles techniques applicables aux sites internet de commerce
électronique de médicaments prévues a l'article L. 5125-39 du code de la santé publique. Disponible en ligne :
https://www.legifrance.gouv.fr/eli/arrete/2016/11/28/AFSP1633477A/jo (derniére consultation le 27/03/18)
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CHAPITRE 2 : TRAVAIL D’ENQUETE

1. Présentation et construction de I’enquéte

1.1. Contexte

Comme il a été vu précédemment, Internet est un theme d’actualité et d’avenir qui
influence la pharmacie d’officine.

Peu d’études ont été réalisées sur le sujet de I'impact d’Internet sur la pharmacie : mis
a part quelques sondages, plus ou moins récents, aucune étude scientifique n’a été réalisée
en France a ce jour (et a notre connaissance).

Il nous paraissait pertinent de s’intéresser a la place d’Internet dans la relation
pharmacien-patient, et au vu du manque de données bibliographiques sur le sujet, la
réalisation de sondages nous a semblé judicieuse pour récolter des informations.

Nous avons alors eu la volonté de comparer les visions des deux composantes de cette
relation : le « grand public » (dans ce contexte, nommés « patients ») et les professionnels

officinaux (ici nommés « pharmaciens »).

1.2. Population ciblée

La cohorte « patients » inclut toute population fréquentant des pharmacies d’officine
et ayant une pratique courante d’Internet, cherchant des informations a propos de santé,
médicales ou pharmaceutiques. Les personnes ne résidant pas en France ont été exclues de
I’échantillon.

La cohorte « pharmaciens » inclut toute population exergant en pharmacie d’officine :
pharmaciens titulaires et adjoints, préparateurs en pharmacie, étudiant en pharmacie avec
expérience au comptoir. Les préparateurs de commande, les aides-préparateurs et les

apprentis-préparateurs ont été exclus de I’échantillon.
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1.3. Choix de la méthode

Nous n"avions pas les moyens a court terme de réaliser une enquéte sur un échantillon
aléatoire en population générale ; de par le sujet de cette these et I'objectif de I'enquéte, la
population cible était toutefois restreinte aux seuls internautes.

Nous avons choisi de mener deux études prospectives, matérialisées par des
guestionnaires réalisés a I'aide d’un outil disponible en ligne et libre de droits : Sondage
Online! Le systéme, proposant un partenariat avec I’Université de Caen, permet de créer des
guestions de tous types, illimitées, et de mettre en place des filtres complexes,
conditionnellement a des réponses aux questions précédentes. La gestion du questionnaire,
I"acces au contenu, ainsi que la gestion des données étaient autorisés a I'administrateur
unique et son acces se faisait par un identifiant et un mot de passe. L'interface des sondages
est agréable et dispose d’une version mobile, ce qui permet d’augmenter le nombre de
réponses complétes de par sa facilité d’utilisation. Le choix a été fait de laisser la possibilité
aux répondants de revenir en arriere pour modifier leurs réponses, ainsi que de permettre
une participation multiple par adresse IP, afin de ne pas limiter les réponses de plusieurs
individus au sein d’'un méme foyer. En haut de chaque page était placé un indicateur de
I"avancée du questionnaire (en pourcentage de pages remplies) pour que les répondants
puissent estimer le temps restant.

Chaque questionnaire, anonyme (cf. ANNEXE 3), est composé de questions adaptées a

chacune des deux populations.

51 Sondage Online. Site Internet : https://sondageonline.fr/
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® Chrome Fichier Modifier Afficher Historique Favoris Personnes Fenétre Aide k¥ = W Dim.19:58 Q =

¥ Etude: L'influence d'Internet = X
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Etude: L'influence d'Internet sur la relation entre un patient et son pharmacien

PARTIE 2 : Vous et votre pharmacien

Etes-vous fidele a votre pharmacie (celle que vous fréquentez le plus souvent)? *

Qui

@ Pustou

Plutét non

Non

En moyenne, a quelle fréquence rendez-vous visite & votre pharmacien? *

Plus d’une fois par mois
o Une fois par mois

Tous les 3 mois

Tous les 6 mois

Une fois par an ou moins

Figure 4 : Interface de I'outil de sondage en ligne : exemple de réponses

Nous avons choisi de diffuser les questionnaires via le réseau social Facebook. Afin de
toucher le plus d’individus et de différencier les populations, nous avons créé deux
évenements « privés » (uniquement visibles par les membres, préalablement invités par
d’autres membres) dans lesquels nous avons décrit le sujet de notre enquéte et communiqué
le lien html des questionnaires. Les réponses ont été récoltées du 8 Février 2017 au 27 Février
2017.

Le choix du mode de diffusion, bien que source de biais de sélection comme nous le
verrons par la suite, a été motivé par le type de population ciblée, a savoir des personnes
ayant un accés a Internet et actives sur les réseaux sociaux. Les avantages de |'événement
Facebook sont la possibilité de filtrer les individus ayant acces au lien, et permet aux
personnes inscrites d’avoir des rappels automatiques pour participer a I'approche de la date

butoir.

47



1.4. Elaboration des questionnaires

Pour la création des questions nous nous sommes appuyés sur I’étude bibliographique
rapportée précédemment : elle nous a permis d’identifier les facteurs pouvant influencer la
relation patient-pharmacien et de mettre en évidence différents thémes a explorer.

Le questionnaire « patients » comporte 53 questions, regroupées par themes en sept
parties (cf. ANNEXE 4).

La premiere partie, intitulée « Qui étes-vous ? » révele les caractéristiques socio-
démographiques des patients. La seconde partie, « Vous et votre pharmacien », s’intéresse a
la relation des patients avec leur pharmacien. La partie 3 s’intitule « Vous et Internet » : les
patients y décrivent leur utilisation médicale et/ou pharmaceutique d’Internet. A cette étape,
le participant peut étre redirigé directement vers la partie 5 s’il n’est pas concerné par ce
genre d’utilisation. Dans la partie 4, « Vous, Internet et votre pharmacien » on s’intéresse a
I'impact d’Internet sur la relation entre les patients et leur pharmacien. Les parties 5 et 6 sont
réservées aux patients ne recherchant pas d’informations de santé sur Internet et étudie les
raisons de ce comportement. Enfin, pour I’ensemble des participants, le sondage se termine
par une septiéme partie correspondant a un champ libre leur permettant de laisser leurs
commentaires sur le sujet.

Le questionnaire « pharmaciens » comporte 36 questions, regroupées par theme en
cinq parties (cf. ANNEXE 5).

La thématique de la premiére partie intitulée « Qui étes-vous ? » caractérise la
population de personnels officinaux. Dans la partie 2, « Vous et vos patients » les pharmaciens
s’expriment sur la relation avec leurs patients. En partie 3, comme pour |'autre questionnaire,
ils sont interrogés sur leur utilisation médicale et/ou pharmaceutique d’Internet. La quatrieme
partie, « Vous, Internet et vos patients » s’intéresse a I'influence d’Internet sur la relation avec

leurs patients. La partie 5 est consacrée aux commentaires libres.
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Nous avons volontairement étudié les mémes thémes et placé des questions
identiques dans les deux questionnaires, afin de confronter les réponses et comparer les deux
cohortes.

Chaque questionnaire a été testé par une dizaine de volontaires (amis et famille, dans
chacune des populations) afin d’évaluer sa bonne compréhension, mettre en évidence les
éventuelles redondances et incohérences, et estimer la durée nécessaire pour y répondre

jusqu'au bout.
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2. Résultats

2.1. Composition des échantillons

2.1.1. Questionnaire patients

Sur les 1200 personnes présentes sur le groupe Facebook, 442 individus ont participé
au questionnaire, et 382 ont répondu en entier. Nous avons choisi de ne conserver que ceux

de nationalité francgaise soit 379 participants.

2.1.2. Questionnaire pharmaciens

192 professionnels officinaux ont volontairement répondu au sondage. Les résultats

sont présentés pour les 178 participants ayant répondu au questionnaire dans son intégralité.

2.2. Résultats des questionnaires patients

2.2.1. Partie 1 : Identité du patient

- Question 1: Quel est votre sexe ?
Sur 370 répondants, 32,2% sont des hommes, et 67,8% sont des femmes.

- Question 2 : Quel est votre age ?

Moins de 18 ans: 0.79%
&0-79 ans: 3.56%

45-55 ans: 11.87%

35-44 ans: 7.39%

1B-24 ans: 52.51%

25-34 ans: 23.48%

Figure 5 : Résultats question 2 questionnaire patients
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- La question 3 (« Quelle est votre nationalité ? ») a permis la sélection des individus
Frangais dans I’échantillon.2 répondants n’étaient pas de nationalité frangaise.

- Question 4 : Dans quelle zone résidez-vous ?

Rurale: 21.90%

Urbaine: 51.45%

Semi-urbaine: 26.65%

Figure 6 : Résultats question 4 questionnaire patients
- Questions 5 : Etes-vous en couple ?
64,1% de la population ayant répondu est en couple.
- Question 6 : Avez-vous des enfants ?
La proportion de personnes avec enfants est de 28,8%.

- Question 7 : Quel est votre niveau d’études ?

Brevet des colléges, BEP, CAP: 7.39%
Sans dipléme: 0.79%

Bac+5 ou plus! 26.39%

Bac & Bac +4: 65.44%

Figure 7 : Résultats question 7 questionnaire patients
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- Question 8 : Comment jugez-vous votre état de santé ?

Mauwvais: 0.26%
Plutdt mauvais: 0.793%
Moyen: 5.54%

Plutdt bon: 37.47%
Bon: 55.94%

Figure 8 : Résultats question 8 questionnaire patients
- Question 9 : Etes-vous suivi pour une maladie chronique ?
18,7% des répondants sont suivis pour une maladie chronique.

- Question 10 : En général, étes-vous intéressé par les informations sur la santé ?

Trés intéressa: 21.37%

Pas du tout intéressé: 2.64%

Plutdt pas intéressé: 17.41%

Plutdt intéresse: 58.58%

Figure 9 : Résultats question 10 questionnaire patients
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2.2.2. Partie 2 : Relation avec le pharmacien

- Question 11 : Etes-vous fidele a votre pharmacie ?

MNon: 11.61%

Oui: 35.09%:
Piutdt mon: 15.57%

Plutdt cul: 37.73%

Figure 10 : Résultats question 11 questionnaire patients

- Question 12 : En moyenne, a quelle fréquence rendez-vous visite a votre pharmacien?

Plus d'une fois par mois: B.18%

Une fois par an ou moins: 11.61%

Tous les & mois: 16.36%
Une fois par mois: 26.65%

Tous les 3 mois: 37.20%

Figure 11 : Résultats question 12 questionnaire patients
- Question 13 : Votre pharmacie a-t-elle un site Internet ?
Quand on leur demande si leur pharmacie propose un site Internet, plus de 3 personnes sur 4
(77%) disent ne pas savoir, alors que 5,5% répondent de fagon positive.

Seuls ces derniers (21 participants) ont été invités a répondre aux questions 14 et 15.

53



- Question 14 : A quelle fréquence consultez-vous le site Internet de votre pharmacie ?
24% consultent ce site « rarement », les 76 % restant « jamais ».

- Question 15 : Le site de votre pharmacie propose-t-il de la vente en ligne ?

Qui: 19.05%

Je ne sais pas: 52.38%

Mon: 2B.57%

Figure 12 : Réponses question 15 questionnaire patients
- Question 16 : Votre pharmacie est-elle présente sur un réseau social ?
Pres de 80% de la population ne sait pas si leur pharmacie est présente ou non sur un réseau
social. 14 individus (3,7%) savent que leur officine est active sur ces réseaux.
- Question 17 : Communiquez-vous avec votre pharmacien par Internet ?
99% des personnes répondent ne pas communiquer avec leur pharmacien via Internet, quel
gu’en soit I’outil (email, messagerie instantanée).

- Question 18 : Selon vous, le pharmacien est :

Un commercant comme un autre: 5.80%

Les deux: 52.77% Un prefessionnel de santé avant tout: 41.42%

Figure 13 : Résultats question 18 questionnaire patients
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2.2.3. Partie 3 : Utilisation médicale et/ou pharmaceutique d’Internet

- Question 19 : A quelle fréquence utilisez-vous Internet ?
La quasi totalité de la population (374 participants soit 98,7%) indique utiliser Internet tous
les jours. Les 5 participants restants disent en avoir une utilisation plusieurs fois par semaine.
- Question 20: D'une maniére générale, avez-vous confiance dans les informations

trouvées sur Internet ?

Oui: 5.28%

Mon: 1.58%

Piutdt non: 21.64%

Plutdt oui: 71.50%

Figure 14 : Résultats question 20 questionnaire patients
- Question 21 : Vous arrive-t-il de rechercher sur Internet des informations relatives a la

santé ?

Jamais: 6.33%

Régulitrement: 22.56%

Rarement: 22.96%

Parfois: 47.76%

Figure 15 : Résultats question 21 questionnaire patients
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Les personnes ayant répondu « Jamais » a cette question sont automatiquement

redirigées vers la partie 5 (question 50).

- Question 22 : Veuillez classer les sources d'informations suivantes de la plus fiable (1)

a la moins fiable (7) :

Hombre de participants : 355
. Moyenne arithmétique (8)

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. Ecart-type (£}

Yotre médecin référent 322% 90,70 152 423 6&x 169 3x 0B85 1x 0,28 1« 0,28 7x 1,97 1,250,98
Yotre pharmacien 12x 3,38 299x 84,23 I2x 6,20 14x 3,94 2x 056 6x 1,69 - - 2,19 0,73
Vos proches Ix 1,97 Bx 2,25 131x 36,90 74x 20,85 58x 16,34 50x 14,08 27x 7,61 4,20 1,42 }

s

Les livres ou magazines de santé Tx 1,97 16x 4,51 144x 40,56 126x 35,49 46x 12,96 11x 3,10 5x 1,41 3,68 1,02

La télevision ou la radio 2x 0,5 - . 9% 2,54 61x 17,18 153x 43,10 98x 27,61 32x 9,01 5,21 0,98
Internet 4x 1,13 13x 3,66 39x 10,99 69x 19,44 67x 18,87 138x 38,87 25x 7,04 4,96 1,35 \
Les applications pour smartphones 1x 0,28 4x 1,13 4x 1,13 8x 2,25 28x 7,89 51ix 14,37 259x 72,96 6,51 1,00 =

Figure 16 : Résultats question 22 questionnaire patients

- Question 23 : Quels outils utilisez-vous pour vos recherches ?

Nombre de participants : 355

un meteur de recherche classique {Google, Yahoo...)
306 (86.2%): un moteur de recherche

classique (Google, Yahoo...)
un réseau social (Facebook, Instagram, Pinterest..)

22 (6.2%): un réseau social

{Facebook, Instagram, Pinterest...) un portail de santé (Doctissimo, Medisite, Sante-a...

160 (45.1%): un portail de sante
{Doctissimo, Medisite, Sante-az au des chats ou forums
féminin, Eurekasanté...)

34 (9.6%): des chats ou forums un site officiel (HAS, ameli-fr, Vidal...)

140 (39.4%): un site officiel (HAS, un moteur de recherche spécialisé (CISMEF, Pubmed......
ameli-fr, Vidal...)

40 (11.3%): un moteur de recherche Autre
specialise (CISMEF, Pubmed...) I T T T |

0 100 200 300 400

10 (2.8%): Autre
Figure 17 : Résultats question 23 questionnaire patients
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- Question 24 : Quel(s) type(s) d’informations médicales recherchez-vous ?

Nombre de participants : 355

. : des informations sur des maladies et/ou pathologie...
197 (55.5%): des informations sur des

maladies et/ou pathologies en
géném[ des informations sur votre maladie etfou patholegi...

106 (19'9%}:_‘195 infonnati{:ns_sur des informations sur I'hygiéne de vie {nutrition, ...
votre maladie et/ou pathologie

176 (49.6%): des informations sur des informations sur des symptdmes (figvre, douleu...
I'hygiéne de vie (nutrition, habitudes,

conseils pratiques...) des témoignages de patients

169 (47.6%): des informations sur des

symptomes (fiévre, douleur, toux, wous ne recherchez pas ce genre d'informations
fatigue, nez qui coule...) dans un but
diagnostic ErE

53 (14.9%): des témoignages de I T T T T 1
patients 250

=]
1% ]
o
-
(=]
=]
=
L
(=]
bt
=]
(=]

24 (6.8%): vous ne recherchez pas ce
genre d'informations

12 (3.4%): Autre

Figure 18 : Résultats question 24 questionnaire patients

- Question 25 : Quel(s) type(s) d’informations pharmaceutiques recherchez-vous ?

Hombre de participants : 355

: . des infermations sur les médicaments qui vous ont ...
140 (39.4%): des informations sur les

médicaments qui vous ont été

prescn'ts ou conseillés des informaticns sur des médicaments sans ordonnan...
'51'”_?'2%]: des informations sur des des informations sur des produits de parapharmacie...
médicaments sans ordonnance

83 (23.4%): des informations sur des des informations sur des produits « naturels » (ha...
produits de parapharmacie, dhygiéne

ou de soins

des informations sur des médicaments au ceeur de |'...

141 (39.7%): des informations sur des
produits « naturels = (homeopathie, vous ne recherchez pas ce genre d'informations
phytotherapie, huiles essentielles,

complements alimentaires...) .

72 (20.3%): des informations sur des f T T T
médicaments au coeur de "actualite 100 150
{nouveautés, scandales sanitaires...)

[=]
1%}
[=]

98 (27.6%): vous ne recherchez pas ce
genre dinformations

5 (1.4%): Autre

Figure 19 : Résultats question 25 questionnaire patients
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- Question 26: Etes-vous satisfait des informations de santé que vous trouvez sur

Internet ?

Piutdt non: 25.92%

Oui: 5.07%

Mon: 2.54%

Plutdt oui: 66.48%

Figure 20 : Résultats question 26 questionnaire patients

- Question 27 : Qu’attendez-vous des informations médicales et/ou pharmaceutiques

gue vous recherchez sur Internet ?

Nombre de participants : 355

195 (54.9%): vous cultiver de maniére
genérale sur la sante

124 (34.9%): vous rassurer sur votre
sante

177 (49.9%): ameliorer vos
connaissances sur votre maladie
et/ou votre traitement (ou ceux de
vos proches)

132 (37.2%): trouver des solutions
pour vous soigner vous-méme

29 (8.2%): confirmer le discours de
votre pharmacien

40 (11.3%): confirmer le discours de
votre medecin

54 (15.2%): ameéliorer votre confiance
en votre traitement

48 (13.5%): |'avantage de ne pas avoir
a se déplacer et gagner du temps

9 (2.5%): Autre

wvous cultiver de maniére générale sur la santé

VOUS rassurer sur votre santé

améliorer vos connaissances sur votre maladie et/o...

trouver des solutions pour vous soigner vous-méme

confirmer le discours de votre pharmacien

confirmer le discours de vetre médecin

améliorer votre confiance en votre traitement

I'avantage de ne pas avoir  se déplacer et gagner...

Autre

Figure 21 : Résultats question 27 questionnaire patients
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- Question 28 : Quel(s) inconvénient(s) vos recherches de santé sur Internet ont-elles pu

entrainer pour vous ?

Nombre de participants : 355

= cela vous a angoissé
121 (34.1%): cela vous a angoissé

141 (39.7%): cela vous a apporté plus cela vous a apporté plus de guestions que de répon...
de guestions que de réponses

15 (4.2%): cela vous a fait douter de cela vous a fait douter de votre pharmacien

votre pharmacien
cela veus a fait douter de votre médecin
20 (5.6%): cela vous a fait douter de

votre medecin ) L
VOUS N'avez eu aucun inconveénient

138 (38.9%): vous n'avez eu aucun
inconvénient Autre

13 (3.7%): Autre ) )
0 50 100 150 200

Figure 22 : Résultats question 28 questionnaire patients

- Question 29 : Quel(s) indicateur(s) vous permettent de vérifier la qualité et la fiabilité

des informations trouvées ?

Nombre de participants : 355

i vous ne vérifiez pas forcément les infermations
80 (22.5%): vous ne verifiez pas

forcément les informations o N L
la date de publicaticn ou de derniére mise a jour

150 (42.3%): la date de publication ou
de derniére mise a jour ST -

154 (43.4%): les auteurs

les sources citées
216 (60.8%): les sources citées

173 (48.7%): la réputation du site taréputation:du:sie

53 (14.9%): 'apparence et/ou la I‘apparence etfou la conception du site
conception du site

21 (5.9%): les publicités sur le site les publicités sur le site

19 (5.4%): vous regardez si le HON- wous regardez si le HON-code figure sur la page

code figure sur la page

15 (4.2%): Autre Autre ~

Réponse(s) du champ supplémentaire ‘; sln 1tI)o 1 ;0 2;,0 2;0

Figure 23 : Résultats question 29 questionnaire patients

Parmi les réponses libres, on retrouve la comparaison de différents sites (6 réponses),

- Question 30 : Connaissez-vous le HON-code ?

92,4% de la population interrogée ne connait pas le HON-code.
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2.2.4. Partie 4 : Impact d’internet sur la relation avec le pharmacien

- Question 31 : Vous arrive-t-il de discuter de vos recherches de santé sur Internet avec

votre pharmacien ?

Frequemment: 0.85%
Parfois: 5.63%

Rarement: 11.55%

Jamais: 81L.97%

Figure 24 : Résultats question 31 questionnaire patients

Les personnes ayant répondu « fréquemment » ou « parfois » ont été invitées a répondre aux

questions 32 et 33.

Celles ayant répondu « rarement » ou « jamais » ont été redirigées vers la question 34.
-Question 32 : Dans quel(s) but(s) en discutez-vous ?

La majorité des individus (96%) le font dans le but d’avoir I’opinion de leur professionnel de

santé a propos des informations obtenues. 17% attendent de cette discussion d’étre rassurés.
-Question 33 : Comment réagit-t-il a ce sujet ?

Nombre de participants : 22

Avec enthousiasme
13 (59.1%): Avec enthousiasme :
4 (18.2%): Avec étonnement Avec étonnement

5 (22.7%): Avec détachement .
Avec détachement

2 (9.1%): Avec agacement

A t
2 (9.1%): Autre it

Reponse(s) du champ supplémentaire Autre

Figure 25 : Résultats question 33 questionnaire patients
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- Question 34 : Pour quelle(s) raison(s) n’en discutez-vous pas avec lui ?

Nombre de participants : 329

42 (12.8%): vous estimez avoir toutes
les informations nécessaires

70 (21.3%): vous ne souhaitez pas
partager le sujet de vos recherches
avec lui

32 (9.7%): vous pensez qu’il n'est pas
ouvert a ce genre de discussion

17 [5.2%): par crainte de le vexer

128 (3B.9%): vous n'étes pas assez
proche de votre pharmacien

50 {15.2%): par mangue de temps

88 (26.7%): vous faites plus confiance
au pharmacien gqu'a Internet

31 (9.4%): Autre

Réponse(s) du champ supplémentaire

vous estimez avoir toutes les informations nécessa...

vous ne scuhaitez pas partager le sujet de vos rec...

vous pensez gu'il n'est pas ouvert a ce genre de d...

par crainte de le vexer

vous n'étes pas essez proche de votre pharmacien

par mangque de temps

vous faites plus confiance au pharmacien gu'a Int...

Autre

0 50 100 150

Figure 26 : Résultats question 34 questionnaire patients

- Question 35: Pratiquez-vous I’automédication suite a des informations médicales

et/ou pharmaceutiques trouvées sur Internet ?

Jamais: 3£.08%

Souvent: 8.73%

Quelgues fois: 27.85%

Rarement: 25.30%

Figure 27 : Résultats question 35 questionnaire patients

La question suivante était ouverte a la population ayant répondu autre chose que « jamais ».
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- Question 36 : Demandez-vous quand méme conseil au pharmacien au moment de

I’achat du produit ?

Mon: 13.68%

Oui, systématiquement: 34.62%

Oui, quand je ne suis pas certain{e) de mon choix: 51.71%

Figure 28 : Résultats question 36 questionnaire patients
- Question 37 : Avez-vous déja acheté des produits de santé sur Internet ?
15,2% des personnes interrogées ont déja acheté des produits de santé (médicaments,

produits naturels, produits d’hygiéne) sur Internet.

Les questions 38 et 39 sont destinées aux personnes ayant répondu « oui » a la question 37.

- Question 38 : A quelle fréquence achetez-vous des produits de santé sur Internet ?

3,6% d’entre elles le font «souvent», 34,5% « parfois», tandis que 61,8% le font

« rarement ».

- Question 39 : Quel(s) type(s) de produit(s) achetez-vous ?

Nembre de participants : 54

3 (5.6%): Medicaments sans
ordonnance

23 (42.6%): Produits de
parapharmacie

40 (74.1%): Produits » naturels »
{phytotherapie, huiles essentielles,
compléments alimentaires)

8 (14.8%): Orthopédie, produits
d'hyeiene (attelles, protections
urinaires, brosses a dents...)

5 (9.3%): Autre

Médicaments sans ordonnance

Produits de parapharmacie

Produits « naturels = {phytothérapie, huiles essen...

Orthopédie, produits d'hygiéne (attelles, protacti...

Autre

Figure 29 : Résultats question 39 questionnaire patients
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- Questions 40 : Avez-vous déja été influencé(e) par Internet pour acheter des produits

de santé ?

Il apparait que prés de 20% des participants ont déja été influencés par Internet pour acheter

des produits de santé.

- Question 41 : (si oui) De quelle(s) fagon(s) ?

Nombre de participants : 71

28 (39.4%): via des articles de presse
en ligne

24 (33.B%): via des articles sur des
sites medicaux

20 (28.2%): via la publicité (recue par
mail, affichee sur les sites web...)

29 (40.8%): via les conseils de
« blogueurs » (vidéos, réseaux
sociaux, articles de blogs)

21 (29.6%): via des conseils de
patients sur des forums ou chats

2 (2.8%): Autre

via des articles de presse en ligne

via des articles sur des sites médicaux

via la publicité (recue par mail, affichée sur les...

via les conseils de « blogueurs » (vidéos, réseaux...

via des conseils de patients sur des forums ou cha...

Autre

30

o
=
=1
]
o

Figure 30 : Résultats question 41 questionnaire patients

- Question 42 : Dans quel(s) but(s) faites-vous des recherches sur des produits de santé ?

Nombre de participants : 246

163 (66.3%): Connaitre les contre-
indications, effets indésirables ou
interactions médicamenteuses

137 (55.7%): Avoir des conseils
d'utilisation {posologie, mode
d'emploi...)

29 (11.8%): Comparer les prix des
produits

B1 (32.9%): Trouver des avis
dutilisateurs

47 (19.1%): Etudier la composition
des produits

4 (1.6%): Autre

Connaitre les contre-indications, effets indésirab...

Avoir des conseils d'utilisation (posclogie, mode...

Comparer les prix des produits

Trouver des avis d'utilisateurs

Etudier la composition des produits

Autre

100 150 200

=
un
[}

Figure 31 : Résultats question 42 questionnaire patients
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- Question 43 : Estimez-vous qu'lnternet réponde mieux a vos questions que votre

pharmacien?

Oui: 0.85%:
Plutdt oui: 7.32%

Mon: 46.48%

Plutdt non: 45.35%

Figure 32 : Résultats question 43 questionnaire patients

- Question 44 : Avez-vous déja consulté Internet pour répondre a une question que vous
n’osiez pas poser a votre pharmacien ?

Plus de 42% ont répondu « oui » a cette question.

- Question 45 : Vos recherches vous ont elles déja fait remettre en cause un conseil de
votre pharmacien ?
6% de la population interrogée (22 individus) déclare que leurs recherches sur le web leur ont

déja fait remettre en cause un conseil de leur pharmacien.
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- Question 46 : D'apres vous, quel(s) impact(s) négatif(s) peut avoir Internet sur la

relation entre un patient et son pharmacien?

Nombre de participants : 355
une mise en concurrence du pharmacien, par rapport...

172 (48.5%}: une mise en
concurrence du pharmacien, par
rappoert au colt des p[uduit_c, une mise en concurrence du pharmacien, par rapport...

142 (40.0%}: une mise en
concurrence du pharmacien, par
rappert a ses connaissances

une perte de confiance du patient envers son pharm...

la nécessité d'une argumentation supplémentaire du...
168 (47.3%): une perte de
confiance du patient envers son

pharmacien aucun impact négatif

136 (38.3%): la necessité d'une Al

argumentation supplémentaire du

pharmacien j | ! 1 '

] 50 100 150 200
48 (13.5%): aucun impact négatif
7 (2.0%): Autre
Figure 33 : Résultats question 46 questionnaire patients
Dans les commentaires libres : « perte d’utilité du pharmacien », « décrédibilisation du
pharmacien », « la mise en concurrence des prix ne serait pas une mauvaise chose »
- Question 47 : D'apres vous, quel(s) impact(s) positif(s) peut avoir Internet sur la
relation entre un patient et son pharmacien ?
Nombre de participants : 355
77 (1.7%) Shisratice dak une amélioration de la confiance du patient envers...
.7%): une amelioration de la
confiance du patient envers son
pharmacien (de par la vérification des des échanges plus constructifs (de par I'enrichis...
informations)
201 (56.6%): des échanges plus une relation plus franche etfou sincére
constructifs (de par l'enrichissement
des connaissances du patient) aucun impact positif
95 (26.8%): une relation plus franche i
et/ou sincére UEE
I T T T T 1
92 (25.9%): aucun impact positif 0 50 100 150 200 250

5 (1.4%): Autre

Figure 34 : Résultats question 47 questionnaire patients

- Question 48 : Personnellement, quelle conséquence Internet a-t-il eu sur votre relation
avec votre pharmacien ?
Les participants ont massivement répondu « cela n’a pas eu d’influence ». Seuls 1,4% (5

individus) trouvent qu’Internet a amélioré leur relation, et 2% que la relation s’est détériorée.
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- Question 49 : Internet vous a t-il poussé a étre moins fidele a votre pharmacien ?
5,1% de la population (18 individus) a estimé qu’Internet les a poussés a étre moins fidele a

leur pharmacien.

2.2.5. Parties 5et 6 : Autres sources d’informations médicales et/ou

pharmaceutiques

Ces parties concernent les personnes ayant répondu « non » a la question « vous

arrive-t-il de rechercher des informations de santé sur Internet ? », soit 24 individus.

- Question 50 : Pourquoi ne faites-vous pas de recherches de santé sur Internet ?

Nombre de participants : 25

o= cela ne vous intéresse pas
5 (20.0%): cela ne vous intéresse pas

1 (4.0%): vous n'en avez pas le temps vous n'en avez pas le temps
14 (56.0%): vous n'avez pas confiance

en Internet pour ce genre de
recherches

vous n'avez pas confiance en Internet pour ce gen...

vous faites entiérement confiance & vos profession...
13 (52.0%): vous faites entiérement

confiance a vos professionnels de L . )
vous privilégiez d'avtres sources diinfarmation

sante
4 {16.0%): vous privilégiez d'autres BlikrE:
sources d'information | | |
1 (4.0%): autre: o 5 10 15
Figure 35 : Résultats question 50 questionnaire patients
- Question 51: Ou allez-vous rechercher des informations médicales et/ou
pharmaceutiques ?
Nombre de participants : 24
&s de votre médeci
17 (70.8%): auprés de votre medecin SRR
12 (50.0%): auprés de votre auprés de votre pharmacien
pharmacien
7 (29.2%): aupres de vos proches auprés de vos proches
1 (4.2%): dans des magazines de santé  dans des magazines de santé ou des livres
ou des livres
- (0.0%): dans des émissions de vous n'effectuez pas ce genre de recherche
television ou de radio
A

3 (12.5%): vous n'effectuez pas ce e
genre de recherche T T !

¥} 5 10 15 20

2 (B.3%): Autre

Figure 36 : Résultats question 51 questionnaire patients
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- Question 52 : Veuillez classer les sources d’informations suivantes de la plus fiable (1)

a la moins fiable (7) :

Nombre de participants : 24
. Moyenne arithmétique (@)

7. Ecart-type (%)

I%I%:%I%I%I%:%.11234567

Votre médecin référent 21x 87,50 Ix 8,33 1x 4,17 - . . - . - - - 1,17 0,48 E\

Votre pharmacien 1x 4,17 20x 83,33 Zx 8,33 - - 1x 4,17 - - - - 27 0,70

Vos proches 1x 4,17 1x 4,17 16x 66,67 3x 12,50 1x 4,17 1x 4,17 1x 4,17 3,38 1,21 \

Les livres ou magazines de santé 1x 4,17 1x 4,17 5x 20,83 16x 66,67 - - - - 1x 4,17 3,71 1,04 \\

La télevision ou la radio - - - - - - 3x 12,50 18x 75,00 2x 8,33 1x 4,17 504 0,62 \
Internet - - - - - - 2x 8,33 3x 12,50 14x 58,33 5x 20,83 5,92 0,83 '-\
Les applications pour smartphones - - - - . - - - 1x 4,17 7x 29,17 16x 66,67 6,63 0,58 0

Figure 37 : Résultats question 52 questionnaire patients

2.2.6. Partie 7 : Commentaires libres

38 personnes ont laissé un commentaire dans la partie dédiée a la fin du questionnaire.

cf. ANNEXE 6
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2.3. Résultats des questionnaires pharmaciens

2.3.1. Partie 1 : Identité et caractéristiques des individus de I’échantillon

- Question 1: Votre sexe :

Le genre des participants se répartit de la fagon suivante : 73% de femmes et 27% d’hommes.

- Question 2 : Vous étes :

Pharmacien titulaire: 6.18%

Etudiant travailiant en officine: 26.21%

Pharmacien adicint: 47.19%

Préparateur(trice): 17.42%

Figure 38 : Résultats question 2 questionnaire pharmaciens

- Question 3 : Dans quelle zone exercez-vous ?

Rurale: 26.57% Centre-ville: 29.21%

b

\\ Centre commercial: 12.92%
Semi-urbaine: 20.79%

Zeone touristigue: 10.11%

Figure 39 : Résultats question 3 questionnaire pharmaciens
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- Question 4 : Quel est, approximativement, en millions d’euros (M€) le chiffre d’affaire

(CA) de I'officine dans laquelle vous travaillez ?

< 1,2 ME: 6.74%
Je ne sais pas: 19.10%

=& ME 10.11%

1,2-2,5 M€ 47.19%

2,5-4 ME: 16.85%

Figure 40 : Résultats question 4 questionnaire pharmaciens

- Question 5 : Depuis combien d'années exercez-vous en pharmacie d’officine ?

=25 ans: L.12%
16-25 ans: 3.53%

8-15 ans: 11.830%

< 2 ans: 34.83%

2-7 ans: 48.31%

Figure 41 : Résultats question 5 questionnaire pharmaciens
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2.3.2. Partie 2 : Les pharmaciens et leurs patients

- Question 6 : Quel terme pensez-vous étre le mieux adapté pour désigner les personnes

fréquentant votre pharmacie ?

des clients: £.459%

cela dépend de leur demande: 50.00%
des patients: 45.51%

Figure 42 : Résultats question 6 questionnaire pharmaciens
Pour la suite de I’étude, et comme cela a été précisé aux participants dans le questionnaire,

nous nous accorderons sur le terme de « patient ».

- Question 7 : Communiquez-vous directement avec vos patients par Internet ?

22,5% des professionnels officinaux affirment communiquer directement avec leurs patients

par Internet (via mail ou messagerie instantanée par exemple).
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2.3.3. Partie 3 : Les pharmaciens et Internet

- Question 8: D’une maniére générale, avez-vous confiance dans les informations

trouvées sur Internet ?

Oui: 3.37%

Mon: 1.12%

Plutdt non: 24.16%

Plutdt oui: 71.35%

Figure 43 : Résultats question 8 questionnaire pharmaciens

- Question 9: Vous arrive-t-il de rechercher sur Internet des informations
pharmaceutiques ou médicales ?
94,4% des répondants affirment faire ce genre de recherches sur Internet.

Les participants ne faisant pas ce type de recherche ont été redirigés vers la question 13.
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- Question 10: Quel(s) site(s) utilisez-vous principalement pour vos recherches

d’informations de santé ?

Nombre de participants : 168

114 {67.9%): un moteur de recherche
classigue (Google, Yahoo...)

31 (18.5%): un moteur de recherche
specialisé (CISMEF, Pubmed...)

57 (33.9%): le Clickadoc

43 (25.6%): des portails de santé
[Doctissimo, Medisite, Sante-az au
féminin, EurekaSanté...)

153 (91.1%): des sites officiels (HAS,
ameli-fr, Vidal-officine, Thériaque...)

43 (25.6%): des sites
thématigues (francealzheimer.org /
homeophyto.com / automesure.com)

55 (32.7%): les sites des laboratoires
pharmaceutigues

11 (6.5%): les sites de e-pharmacies

7 (4.2%): Autre

un meteur de recherche classique (Geogle, Yahoo......

un moteur de recherche spécialisé (CISMEF, Pubmed......

le Clickadoc

des portails de santé (Doctissimo, Medisite, Sante...

des sites officiels (HAS, ameli-fr, Vidal-officine...

des sites thématiques (francealzheimer.org / homeo...

les sites des laboratoires pharmaceutiques

les sites de e-pharmacies

Autre

0 a0 100 130 200

Figure 44 : Résultats question 10 questionnaire pharmaciens

- Question 11 : Quel(s) outil(s) vous permettent de vérifier la qualité et la fiabilité des

informations trouvées ?

Nombre de participants : 168

22 {13.1%): Vous ne verifiez pas
forcement les informations

90 {53.6%): la date de publication ou
de derniére mise a jour

63 (37.5%): les auteurs
93 (55.4%): les sources citées
111 (66.1%): la réputation du site

21 (12.5%): "apparence et/ou
conception du site

4 (2.4%): les publicités ou les sponsors
du site

15 (8.9%): vous regardez si le HON-
code figure sur la page

1 (0.6%): Autre

Reponse(s) du champ supplémentaire

Vous ne vérifiez pas forcément les informations

la date de publication ou de derniére mise & jour

les auteurs

les sources citées

la réputation du site

I'apparence etfou conception du site

les publicités ou les sponsors du site

wous regardez si le HOM-cede figure sur la page

Autre

(=]
1%}
(e}

100 150

Figure 45 : Résultats question 11 questionnaire pharmaciens

- Question 12 : Connaissez-vous le HON-code ?

13,7% des répondants connaissent le HON-code.
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- Question 13 : Quelles ressources, autres qu'lnternet, utilisez-vous pour vos recherches

d'informations de santé ?

Nombre de participants : 178

le Vidal ou Derosz

173 (97.2%): le Vidal ou Dorosz

50 (28.1%): les livres ou dictionnaires les livres ou dictionnaires scientifiques

scientifiques

117 (65.7%): les magazines specialisés

les magazines spécialisés (le Moniteur, Prescrire,...

(le Moniteur, Prescrire, Porphyre...)

les brochures ou catalogues {distribuées par les I...

74 (41.6%): les brochures ou

catalogues (distribuees par les
laboratoires..

Autre

J)

3 (1.7%): Autre o 50 100 150

Figure 46 : Résultats question 13 questionnaire pharmaciens

- Question 14 : Votre pharmacie est-elle présente sur un réseau social ?

Les participants sont 39,3% a répondre que leur pharmacie est active sur un réseau social.

- Question 15 : Votre pharmacie a-t-elle son propre site web ?

44,4% affirment que leur pharmacie possede son propre site web.

- Question 16 : Si oui, ce site web propose-t-il de la vente en ligne ?

22,8% de ces sites proposent de la vente en ligne.

- Question 17: Vous sentez-vous concurrencé par Internet sur le plan des

connaissances ?

- i
Mon: 15.73% Oui: 10.67%

Plutdt oui: 36.52%

Plutdt non: 37.08%

Figure 47 : Résultats question 17 questionnaire pharmaciens
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- Question 18 : Vous sentez-vous concurrencé par Internet sur le plan économique ?

MNon: 5.06%

Oui: 21.35%

Plutdt non: 24.72%

Plutdt oui: 48.88%

Figure 48 : Résultats question 18 questionnaire pharmaciens

2.3.4. Partie 4 : Les pharmaciens, Internet et leurs patients

- Question 19 : Vous arrive-t-il de consulter Internet en présence de vos patients ?

82,6% des personnels officinaux admettent consulter Internet quand ils sont face a leurs

patients.

- Question 20: Avez-vous la visite de patients vous rapportant des informations

récoltées sur Internet ?

Jamais: 0.56%

Plusieurs fois par jour: 7.30%

Quelques fois par an: 14.61%

Piusieurs fois par maois: 31.46% Plusieurs fois par semaine: 46.07 %

Figure 49 : Résultats question 20 questionnaire pharmaciens
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- Question 21 : Avez-vous déja eu l'impression que vos patients en savaient plus que

vous suite a des recherches sur Internet ?

Mon: 12.36% Oui: 9.55%

Plutdt oui: 30.34%

Plutdt non: 47.75%

Figure 50 : Résultats question 21 questionnaire pharmaciens

- Question 22 : Avez-vous déja connu une situation ou le dialogue avec le patient était
difficile, apres qu'il ait fait ses propres recherches sur Internet ?

73% des personnes interrogées ont répondu oui.

- Question 23 : Encouragez-vous vos patients a consulter Internet pour obtenir des

informations concernant leur maladie, leur traitement, ou des conseils hygiéno-

diététiques ?

Oui: 1.12%
Plutdt oui: 12.36%

Mon: 50.56%

Plutét non: 35.96%

Figure 51 : Résultats question 23 questionnaire pharmaciens
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- Question 24 : Si oui, quels genres de sites leur recommandez-vous ?

Nombre de participants : 24
3 (12.5%): Aucun en particulier

18 {75.0%): Des sites thematigues
(francealzheimer.org /
homeophyto.com / automesure.com)

1 (4.2%): Des portails de santé
« grand public » {Doctissimao,
Medisite, Sante-az au féminin,
EurskaSante...)

14 (58.3%): Des sites officiels ou
gouvernementaux

4 (16.7%): Le site web de votre
pharmacie

13 (54.2%): Des sites d'associations de
patients

1 (4.2%): Des chats ou forums
- (0.0%): Les réseaux sociaux

- (0.0%): Autre

Aucun en particulier

Des sites thématiques (francealzheimer.org / homeo...

Des portails de santé = grand public » (Doctissimo...

Des sites officiels ou gouvernementaux

Le site web de votre pharmacie

Des sites d'associations de patients

Des chats ou forums

=

Figure 52 : Résultats question 24 questionnaire pharmaciens

- Question 25 : Si non, pourquoi ne pas les encourager a le faire ?

Nombre de participants : 154

19 (12.3%): vous n'y pensez pas

46 [29.9%): vous ne connaissez pas de

site fiable ou adapté

31 (20.1%): vous pensez qu'ils

obtiennent assez de conseils de votre

part

48 (31.2%): vous pensez qu’ils n"ont
pas une assez bonne maitrise de
"outil Internet

3 (1.9%): par manque de temps

62 (40.3%): vous pensez qu'ils n'ont
pas les compétences nécessaires a la
bonne compréhension des
infarmations sur Internet

113 (73.4%): vous pensez qu'internet
peut les angoisser

19 (12.3%): Autre

Parmi les réponses libres, on peut ajouter « le manque d’esprit critique du patient vis-a-vis
d’Internet » (3), le manque de fiabilité des informations trouvées (8), et certains précisent les
cas dans lesquels ils conseillent des sites Internet : « uniquement pour les conseils hygiéno-

diététiques », « seulement pour deux pathologies : le diabéte et Alzheimer ».

vOus n'y pensez pas

Vous ne connaissez pas de site fiable ou adapte

vous pensez quiils obtiennent assez de conseils de...

wous pensez gu'ils n'ont pas une assez benne maitr...

par manque de temps

vous pensez qu'ils n‘ont pas les compétences néc...

vous pensez gu'lnternet peut les angeoisser

Autre

76

20

Figure 53 : Résultats question 25 questionnaire pharmaciens
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- Question 26 : D'aprés vous, quel(s) avantage(s) les recherches de santé sur Internet

peuvent-elles avoir pour eux ?

Nombre de participants : 178
27 (15.2%): les rassurer

74 (41.6%): augmenter leurs
compétences sur leur maladie et/ou
leur traitement

78 (43.8%): les cultiver de maniére
générale sur la santé

12 (7.3%): améliorer leur confiance
€N Vous

30 (16.9%): ameéliorer leur confiance
dans les medicaments prescrits ou
conseillés

102 (57.3%): les informations sont
accessibles 24h/24 7jours/7

26 (14.6%): aucun avantage
2 (1.1%): Autre

- Question 27 :

pour eux ?

Nombre de participants : 178
162 (91.0%): les angoisser

102 (57.3%): leur apporter plus de
questions que de réponses

132 (74.2%): leur faire perdre
confiance en les médicaments
prescrits ou conseillés

96 (53.9%): les faire douter de vous
1 (0.6%): aucun inconvénient

1 (0.6%): Autre

les rassurer

augmenter leurs compétences sur leur maladie etfou...

les cultiver de maniére générale sur la santé

améliorer leur confiance en vous

améliorer leur confiance dans les médicaments pres...

les informations sont accessibles 24h/24 Fjours/7

aucun avantage

Autre
I T T 1
0 50 100 150
Figure 54 : Résultats question 26 questionnaire pharmaciens
Parmi les commentaires libres, on note I'avantage pour les patients de trouver une forme de
soutien en se mettant en lien avec des associations.
D'aprés vous, quel(s) inconvénient(s) ces recherches peuvent-elles avoir
les angoisser
leur apporter plus de questions que de réponses
leur faire perdre confiance en les médicaments pre...
les faire douter de vous
aucun inconvénient
Autre
I T T T 1
0 50 100 150 200

Réponse(s) du champ supplementaire

Figure 55 : Résultats question 27 questionnaire pharmaciens
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Question 28 : Pensez-vous que vos patients soient capables d'évaluer la fiabilité d'un

site Internet quand ils recherchent des informations sur la santé ?

Plutdt oui: 3.93%

Mon: 29.21%

Plutdt non: 66.85%

Figure 56 : Résultats question 28 questionnaire pharmaciens

Question 29 : Lorsque le sujet est abordé, leur dites-vous de se méfier d'Internet ?

Jamais: 0.56%
Rarement: 5.62%

Toujours: 24.16%

De temps en temps: 20.22%

Souvent: 45.£4%

Figure 57: Résultats question 29 questionnaire pharmaciens
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Question 30 : Pensez-vous que des patients puissent remettre en question un de vos

conseils suite a des recherches sur Internet ?

MNon: 3.37%

Plutdt non: 21.91% Oui: 30,349

Plutst oui: 44.38%

Figure 58 : Résultats question 30 questionnaire pharmaciens

Question 31 : Pensez-vous qu'Internet puisse améliorer I'adhésion thérapeutique ?

Dui: 7.30%:
MNon: 7.87%

Plutdt oui: 24.16%

Plutdt non: 60.67%

Figure 59 : Résultats question 31 questionnaire pharmaciens
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Question 32 : Pensez-vous qu'lnternet puisse permettre des échanges plus constructifs

avec vos patients ?

QOui: 7.30%
Mon: 56.74%

Plutdt oui: 31.46%

Piutdt non: 54.459%

Figure 60 : Résultats question 32 questionnaire pharmaciens

Question 33 : D’apres vous, quel(s) impact(s) négatif(s) peut avoir Internet sur la

relation pharmacien-patient ?

Nombre de participants : 178

une mise en concurrence du pharmacien, par rapport...

134 (75.3%): une mise en concurrence
du pharmacien, par rapport au colt

des produits

une mise en concurrence du pharmacien, par rapport...

79 (44.4%): une mmise en concurrence une perte de confiance du patient envers son pharm...
du pharmacien, par rapport a ses

connaissances

|la nécessité d'une argumentation supplémentaire du...

84 (47.2%): une perte de confiance du

patient envers son pharmacien

une diminuticn de la fidélité

119 (66.9%): la nécessité d'une

argumentation suppléementaire du aucun impact négatif

pharmacien

50 (28.1%): une diminution de la Autre

fidelite f T T 1
4] 50 100

2 (1.1%): aucun impact négatif

1 (0.6%): Autre

Figure 61 : Résultats question 33 questionnaire pharmaciens
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- Question 34: D’apres vous, quel(s) impact(s) positif(s) peut avoir Internet sur la

relation pharmacien-patient ?

Nombre de participants : 178

51 (28.7%) i Hon de 4 une amélioration de la confiance du patient envers...
.7%): une amelioration de la

confiance du patient envers son

pharmacien (de par la vérification des des échanges plus constructifs {de par I'enrichiss...

informations données)

91 (51.1%): des échanges plus une relation plus franche etfou sincére

constructifs {de par |'enrichissement

des connaissances du patient) une meilleure fidelité

52 (29.2%): une relation plus franche

et/ou sincére aucun impact positif

13 (7.3%): une meilleure fidelite 50 BO 100

47 (26.4%): aucun impact positif
- {0.0%): Autre

Figure 62 : Résultats question 34 questionnaire pharmaciens

- Question 35 : Personnellement, quelle conséquence trouvez-vous qu’Internet a sur la

relation avec vos patients ?

cela a amélioré |la relation: 5.62%

cela a détérioré la relation: 39.33%
cela n'a pas eu d'influence: 55.06%

Figure 63 : Résultats question 35 questionnaire pharmaciens

2.3.5. Partie 5 : Commentaires libres

cf. ANNEXE 7
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3. Syntheése et discussion

3.1. Atouts et limites de I'’enquéte

3.1.1. Limites de '’enquéte

3.1.1.1. Biais de sélection

Pour chacun des questionnaires, nous pouvons identifier deux biais de sélection liés au
choix de la méthode de diffusion.

D’une part, la cohorte « patients » manque de représentativité en terme d’age de la
population. En effet, la population fréquentant les officines est en moyenne souvent bien plus
agée que notre échantillon.

La cohorte « pharmaciens » est elle aussi assez jeune, avec un nombre important
d’étudiants en pharmacie et de pharmaciens avec peu d’années d’expérience.

Ce biais peut s’expliquer par le choix de diffuser les sondages via le réseau social
Facebook, touchant ainsi une population jeune : selon différentes sources®>°3, entre 50 et 70%
des utilisateurs de Facebook ont entre 18 et 34 ans.

D’autre part, la participation aux sondages étant libre, on peut supposer que les

individus ayant répondu se sentent plus concernés par le sujet que la population générale.

3.1.1.2. Biais d’information

Notre enquéte peut présenter plusieurs biais d’'information. D’abord, les questions

sont a choix multiples, a réponses subjectives et orientées.

52 Statista. Répartition des utilisateurs actifs de Facebook dans le monde. Janvier 2017. Disponible en ligne :
https://fr.statista.com/statistiques/574791/facebook-repartition-mondiale-par-age/ (derniére consultation le
15/05/2018)

53 Infogram. Part des utilisateurs Francais de Facebook selon I’Age. Disponible en ligne :
https://infogram.com/part-des-utilisateurs-francais-de-facebook-selon-lage-1gl94pkojg5d23v (derniére
consultation le 15/05/2018)
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Ensuite, certaines questions peuvent paraitre redondantes, et les choix de réponses
sont parfois complexes, pouvant engendrer des difficultés de compréhension.

Enfin, les questionnaires sont assez longs, ce qui peut rendre le remplissage fastidieux,
et entrainer chez les participants une démotivation, un abandon, ou une forme

d’empressement a répondre.

3.1.1.3. Autres

Nous avons fait le choix d’'une méthode qualitative. Nous n’avons pas réalisé de tests
de corrélation et certaines questions, limitées a certains individus selon un branchement
conditionnel, ont obtenu un faible nombre de réponses. Cette étude ne prétend pas exposer
des données transposables a la population générale.

Enfin, nous avons identifié ce que I'on pourrait appeler un « biais chronologique » : en
effet, a I’été 2017, soit environ 6 mois aprés la cléture de nos sondages, a éclaté « I'affaire
Lévothyrox® ». Suite a un changement en mars 2017 de la formule du médicament et la mise
en place d’une pétition a cause d’effets secondaires, de nombreux témoignages de patients
ont été diffusés sur des blogs ou des réseaux sociaux. Une importante polémique s’étant créée
avec le support des médias, les pharmaciens d’officine ont eu a jouer un réle particulier, entre
démenti de fausses informations, mise en accusation de la part de certains patients et volonté
d’expliquer et de rassurer. Nous pouvons alors nous demander si cet épisode n’a pas eu une
influence sur la relation des patients avec leur pharmacien, et donc si les résultats de notre

enquéte n’auraient pas été différents suite a cela.

3.1.2. Atouts de I’enquéte

Nous avons récolté un nombre important de réponses en peu de temps, ce qui souligne

I'intérét des deux populations pour le sujet.
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La population ciblée, active sur Internet et les réseaux sociaux est certes jeune mais
peut bien représenter les futurs patients et pharmaciens dans quelques dizaines d’années.

Comme nous l'avons précédemment évoqué, si plusieurs études ont été menées a
propos des patients sur Internet, peu ont étudié 'influence d’Internet sur la pharmacie

d’officine, et encore moins sur la relation pharmacien-patient.

3.2. Caractéristiques des échantillons

3.2.1. Patients

Parmi la population volontaire ayant répondu au questionnaire « patients », les
femmes sont en grande majorité (67,8%). Cette proportion peut paraitre élevée mais elle
rejoint les chiffres de I'étude de la HAS*® et de I'étude WHIST2® qui montrent que le sexe
féminin est significativement associé a I'utilisation d’Internet, et que les femmes sont aussi les
plus intéressées par le sujet de la santé.

Dans notre enquéte, plus de 75% des répondants ont moins de 35 ans. Il semble
évident que ce chiffre confere aux résultats un certain déséquilibre car il n’est pas
représentatif de la population générale.

Le profil-type de la population étudiée correspond donc a une personne de sexe
féminin, entre 18 et 35 ans, résidant en zone urbaine, en couple, sans enfant, d’un niveau
d’études égal ou supérieur au baccalauréat, dont I'état de santé est jugé plutét bon, n’étant
pas suivie pour une maladie chronique, et ayant une utilisation quotidienne d’Internet.

Ces résultats se rapprochent de ceux de I'enquéte WHIST? dans laquelle les
interviewés ont pour la majorité fait des études supérieures. Néanmoins, I’étude Opinion
Way’ montre une évolution du «patient-internaute», avec une progression de la proportion
d'ouvriers. D’aprés Renahy E.}*, la probabilité d'utiliser Internet comme une ressource

d'information médicale peut augmenter avec le niveau d'étude.
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3.2.2. Pharmaciens

Notre échantillon comporte une importante majorité de jeunes pharmaciens ou futurs
pharmaciens. Les préparateurs en pharmacie et les pharmaciens ayant plus de 8 ans
d’expérience ne sont que peu représentés. Les zones dans lesquelles exercent les participants

sont variées et refletent assez bien le maillage officinal.

3.3. Influence d’Internet sur les patients

3.3.1. Recherche d’informations médicales

Il apparait que 76,8% de la population interrogée a une bonne confiance dans les
informations trouvées sur Internet en général.

Aussi, 94% affirment utiliser Internet pour rechercher des informations liées a la santé,
et presque un quart des individus le fait régulierement. Ce chiffre est plus élevé que les chiffres
de la littérature : par exemple, dans I'étude du CNOM et de I'lpsos?*, 71% des répondants ont
déclaré utiliser Internet pour rechercher des informations en terme de santé. Dans notre
échantillon, cette proportion peut s’expliquer par la jeunesse des individus, qui ont une tres
bonne expérience d’Internet, qui consultent peut-étre moins leur médecin ou leur
pharmacien, et qui sont en bonne santé. En effet, plusieurs études ont montré que ce sont
plutdt les personnes « malades » qui recherchent moins d’informations liées a la santé4>45>,
Pour la suite de la discussion, nous nous intéresserons donc en particulier a cette

population de « patients-internautes ». Les réponses des participants ne recherchant pas

d’information de santé sur Internet seront étudiées dans une prochaine sous-partie.

54 Cotten SR, Gupta SS. Characteristics of online and offline health information seekers and factors that
discriminate between them. Soc Sci Med. 2004;59:1795-806.

55 Houston TK, Allison JJ. Users of Internet health information: Differences by health status. J Med Internet Res.
2002;4:€7.
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Pour leurs recherches de santé sur le web, une majorité des individus utilise en premier
les moteurs de recherche classiques, et consulte principalement les portails de santé et les

sites officiels.

3.3.1.1. Objectifs

Les patients-internautes recherchent pour la plupart (55%) des informations médicales
dans le but de se cultiver de maniére générale et améliorer leurs connaissances au sujet de
leur propre maladie ou leur propre traitement, et des informations sur des symptémes (48%)
dans un but diagnostic. Ils sont nombreux (37%) a chercher des solutions pour se soigner eux-
mémes. 1 personne sur 2 utilise Internet pour obtenir des conseils hygiéno-diététiques.

Plus d’un quart des patients ne recherche pas d’information du domaine
pharmaceutique. Pour le reste, les principales informations recherchées concernent les
médicaments (prescrits par un médecin ou conseillés par un pharmacien), les produits
naturels, et les produits de parapharmacie, d’hygiéne ou de soins. Dans ce cas, les patients
cherchent a se renseigner sur |'aspect pharmacologique des produits (contre-indications,
effets indésirables ou interactions médicamenteuses) et cherchent des conseils d’utilisation
(posologie, mode d’emploi). Il y a une part importante qui cherche des avis d’utilisateurs. Peu

ont pour objectif de comparer les prix des produits de santé.

3.3.1.2. Fiabilité

Les personnes qui recherchent des informations de santé sur Internet classent cette
source en cinquieme position en terme de fiabilité, derriere, dans |'ordre, leur médecin, leur
pharmacien, les livres ou magazines de santé, et leurs proches.

Cependant, elles sont plus de 70% a étre satisfaites des informations qu’elles y

trouvent.
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Pour en vérifier la fiabilité, elles sont attentives aux sources citées (60,8%) et a la
réputation du site. Plus de 40% regardent également les auteurs et la date de publication ou
de derniére mise a jour. Seulement 7,6% des personnes interrogées disent connaitre le HON-
code, mais elles ne sont que 5,4% a regarder si les sites qu’elles consultent en sont certifiés.

En outre, elles sont 22,5% a ne pas forcément vérifier les informations qu’elles

trouvent sur le web.

3.3.1.3. « Cybercondrie »

A travers leurs recherches sur Internet, les patients cherchent souvent (37%) a se
rassurer sur leur santé. Cependant, ils sont 35 a 39% a affirmer que leurs recherches sur le
web les ont déja angoissés ou leur ont apporté plus de questions que de réponses.

Ce genre de comportement est défini par le terme cybercondrie, néologisme formé par
la contraction de cybernaute (synonyme d’internaute) et d’hypocondrie, et défini comme
étant une hypocondrie se manifestant par I'utilisation, parfois compulsive, d’Internet pour
rechercher de I'information médicale pour soi ou pour autrui. Selon le Dr Thomas Fergus®®,
« la cybercondrie peut étre plus nuisible que sa version traditionnelle, 'hyponcondrie, a cause

de la surabondance d’informations erronées ou imprécises en quelques clics ».

3.3.2 Internet et les achats de produits de santé

3.3.2.1. Achats en ligne

15,2% des personnes interrogées ont déja acheté des produits de santé (médicaments,

produits naturels, produits d’hygiene) sur Internet, mais plus de 60% d’entre elles le font

56 Cyberchondria and Intolerance of Uncertainty: Examining When Individuals Experience Health Anxiety in
Response to Internet Searches for Medical Information - Thomas A. Fergus. Cyberpsychology, Behavior, and
Social Networking. October 2013, 16(10): 735-739. doi:10.1089/cyber.2012.0671.

87



« rarement ». Les achats concernent principalement des produits naturels, de phytothérapie,

aromathérapie, ou des compléments alimentaires, ainsi que des produits de parapharmacie.

3.3.2.2. Automédication

Plus de 36% de I’échantillon pratique de fagon réguliere 'automédication suite a des
informations trouvées sur Internet. Ce chiffre peut paraitre élevé, notamment si on le
compare a celui de I’enquéte Harris pour le site 1001Pharmacies en Février 2015°7 qui est de
16% (« Vous arrive-t-il d’acheter des médicaments qui vous ont été conseillés sur des forums
ou des blogs Internet ? »). Nous verrons plus tard que le pharmacien a tout de méme sa place

dans ce genre de nouveaux comportements.

3.3.2.3. Influence d’Internet sur les achats

Il apparait que pres de 20% des participants ont déja été influencés par Internet pour
acheter des produits de santé, principalement par des blogueurs et des articles de presse. Ce
chiffre peut aussi rejoindre celui cité précédemment dans I'’enquéte pour 1001Pharmacies

malgré le fait que dans ce cas il ne concerne que les médicaments.

3.3.3. Population ne recherchant pas d’informations de santé sur le web

Lorsqu’on compare le profil-type des individus ayant déclaré ne jamais rechercher
d’information de santé sur Internet au reste de la population, on remarque une plus grande
proportion d’hommes (54%) ainsi que de personnes entre 45 et 59 ans (21%). Il ressort que

cet échantillon se dit moins intéressé par les informations de santé en général (45%) et est

57 Harris Interactive pour 1001Pharmacies. Les Francais et I'achat de produits de santé sur Internet. Février
2015. Disponible en ligne : http://harris-interactive.fr/opinion_polls/les-francais-et-lachat-de-produits-de-
sante-sur-internet-que-pensent-les-francais-des-achats-sur-internet-de-medicaments-sans-ordonnance-savent-
ils-quils-peuvent-effectuer-ce-type/
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plus souvent suivi pour une maladie chronique (25%). La fidélité au pharmacien est aussi plus
importante (83%), alors que la confiance accordée aux informations générales sur Internet est
moindre (41,7%).

Aussi, lorsqu’on interroge exclusivement cette population sur les raisons de I'absence
de recherches de santé sur Internet, il apparait clairement que cela est lié a un manque
d’intérét pour le sujet, et d’'un manque de confiance en I’outil. 52% d’entre eux déclarent faire
entierement confiance a leurs professionnels de santé; pour leurs recherches, plus de 7
personnes sur 10 consultent leur médecin, et 1 sur 2 leur pharmacien, qui sont dans I'ordre
les sources leur apportant le plus de fiabilité. Internet leur apparait également comme moins

fiable que leurs proches ou la télévision.

3.4. Influence d’Internet sur les pharmaciens

3.4.1. Outil de travail

3.4.1.1. Source d’informations médicales et pharmaceutiques

Les pharmaciens accordent dans I’ensemble une bonne confiance dans les
informations trouvées sur Internet (74,7%), c’est pourquoi ils I'utilisent volontiers comme
source d’informations médicales et/ou pharmaceutiques (94,4%). lIs utilisent les moteurs de
recherche classiques mais privilégient les sites officiels. lls sont plus nombreux que les patients
a naviguer sur des moteurs de recherche spécialisés et des sites de laboratoires
pharmaceutiques, mais utilisent moins les portails de santé. En terme d’évaluation de la
fiabilité, les pharmaciens privilégient la réputation du site et la date de publication ou de
derniére mise a jour, ainsi que les sources citées. 13,7% des répondants connaissent le HON-
code mais seuls 8,9% regardent s'il figure sur la page pour vérifier les informations. Enfin, 1

pharmacien sur 10 admet ne pas forcément vérifier les informations trouvées sur Internet.
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3.4.1.2. Vitrine virtuelle

Pres de 40% des pharmaciens affirment que leur officine est présente sur un réseau
social et 45% qu’elle possede son propre site Internet. Par cette pratique, les professionnels
cherchent a améliorer la relation avec leurs patients en prolongeant leur pharmacie sur le
web. Comme nous I'avons vu précédemment, les sites web d’officines peuvent prendre
différentes formes et proposer différents services. Les réseaux sociaux et les sites servent a
augmenter la visibilité de la pharmacie en diffusant des informations disponibles 7 jours sur 7
et 24 heures sur 24 : horaires et adresse de 'officine, conseils de saison, nouveaux produits,

actualités de santé publique etc.

3.4.1.3. Autres

Plus classiquement, le pharmacien utilise Internet dans son exercice quotidien pour
transmettre des commandes, récupérer et payer des factures en ligne, faire Ia

télétransmission aux caisses, consulter et alimenter les dossiers pharmaceutiques...

3.4.2. Sentiment de concurrence et de méfiance

3.4.2.1. Sur le plan des connaissances

Face a Internet, prés de la moitié des officinaux ont le sentiment de ne pas pouvoir
rivaliser devant une telle source d’informations : 40% ont déja eu I'impression que leurs
patients en savaient plus qu’eux suite a des recherches sur Internet et 44% des professionnels

pensent que le web les met en concurrence sur le plan des connaissances.

3.4.2.2. Sur le plan économique

La majorité des pharmaciens (75%) voit Internet comme un concurrent économique.
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Selon I’étude de Harris pour 1001pharmacies®’, parmi les Francais étant préts a
acheter des médicaments sans ordonnance sur Internet (44%), 60% d’entre eux le font ou le
feraient « parce que cela colte moins cher ». Or d’aprés une enquéte de Familles Rurales®® en
décembre 2017, si les prix des médicaments sur Internet sont en effet moins élevés en
moyenne que dans les officines physiques, I'avantage économique est souvent effacé par le

co(t supplémentaire des frais de port.

3.4.2.3. Inconvénients pour les patients

Les pharmaciens sont plus de 90% a répondre qu’Internet peut angoisser les patients,
et 57% a penser que leurs recherches peuvent leur apporter plus de questions que de
réponses. Nous pouvons donc estimer que les officinaux sont plutét bien sensibilisés au risque
de cybercondrie pour leurs patients.

74% pensent que cela peut leur faire perdre confiance dans les médicaments prescrits
ou conseillés. Cette perte de confiance provient principalement du fait que, selon eux, les
patients ne seraient pas capables d’évaluer la fiabilité des informations qu’ils trouvent (96%).

Il apparait donc que les pharmaciens sont particulierement méfiants vis-a-vis
d’Internet, que ce soit pour leur propre utilisation ou plus particulierement pour I'utilisation

que leurs patients peuvent avoir.

58 Familles Rurales. Observatoire des prix des médicaments en vente libre. Décembre 2017. Disponible en
ligne :
https://www.famillesrurales.org/sites/multisite.famillesrurales.org._www/files/ckeditor/actualites/fichiers/im
ported/FamillesRurales_DP_medicaments_dec2017.pdf
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3.5. Influence d’Internet sur la relation

3.5.1. La relation

Les participants au sondage, bien que représentant une population assez jeune, sont
plutot fideles (72,8%) a « leur » pharmacie, c’est a dire celle qu’ils fréquentent le plus souvent.

Nous avons observé une similitude des réponses entre la question de la fidélité et la
guestion de la fréquence de visite au pharmacien, ce qui nous permet de suggérer que plus
on est fidele a son pharmacien, plus on se rend dans son officine.

Pour les répondants, les opinions sur le profil du pharmacien sont assez partagées :
41% pensent qu’il est un professionnel avant tout, alors que plus de 52% estiment qu’il est a
la fois un commercant et un professionnel de santé. On peut comparer ces résultats a ceux de
I’enquéte menée par I'IFOP pour le groupement pharmaceutique GIPHAR en Janvier 2014>° :
plus d’1 Frangais sur 10 pense que le pharmacien est un commergant comme un autre, 56%
un professionnel de santé a part entiere, et 32% qu’il combine les deux dimensions. D’apres
cette étude, la position idéale du pharmacien serait, pour 76% des répondants, qu’il soit un

professionnel de santé avant tout.

3.5.2. Place d’Internet dans la communication patient-pharmacien

3.5.2.1. Un sujet tabou ?

A l'officine, le pharmacien déclare qu’il est fréquent qu’il rencontre des patients lui
rapportant des informations trouvées sur Internet. Quand on analyse les réponses des
patients, il s"avere qu’ils sont peu nombreux a affirmer qu’ils discutent de leurs recherches de

santé avec leur pharmacien (6 a 12%).

59 |FOP. Les Frangais et la pharmacie. Disponible en ligne : http://www.ifop.com/media/poll/2673-1-
study_file.pdf
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Lorsqu’ils le font, la majorité des individus (96%) veulent avoir son opinion, et 17%
attendent d’étre rassurés. Le but de la discussion n’est jamais de tester le pharmacien. La
plupart du temps, les patients estiment que face a ce sujet les pharmaciens ont tendance a
réagir avec enthousiasme (59%) ou avec détachement (23%). Malgré la méfiance des
pharmaciens, rares sont les patients qui ressentent un agacement (9%).

La plupart des patients ne parlent pas de leurs recherches sur Internet avec leur
pharmacien, et les raisons de ce comportement sont multiples : les patients disent ne pas étre
assez proche de leur pharmacien pour cela (39%) ou lui faire plus confiance qu’a Internet
(27%). Rares sont ceux qui pensent que leur professionnel de santé n’est pas ouvert a ce genre

de discussion ou ont peur de le vexer.

3.5.2.2. Un intermédiaire

= Qutil de communication virtuelle

Seuls 3 répondants sur les 379 de notre échantillon « patients » ont répondu entretenir
une communication par Internet avec leur pharmacien, tandis que 22,5% des professionnels
de I'officine affirment le faire.

Internet n’est donc pas vraiment utilisé comme un outil de communication virtuelle
entre les pharmaciens et leurs patients. Il pourrait étre intéressant a I’avenir de développer

cette pratique.

= Questions délicates

Plus de 4 patients sur 10 admettent avoir déja consulté Internet dans le but de
répondre a une question qu’ils n’osaient pas poser a leur pharmacien. On peut donc supposer

gue pour ces individus, Internet est un intermédiaire intéressant lorsqu’ils ne se sentent pas
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assez proche de leur pharmacien, ou lorsqu’une question délicate pourrait créer une situation

de malaise et compromettre la relation.

= Enrichissement du dialogue et adhésion thérapeutique

Pour 85,4% des pharmaciens, Internet présente des avantages pour leurs patients. Mis
a part le fait que les informations sont disponibles 24/24 et 7/7 (57,3%), presque la moitié des
professionnels pensent qu’internet peut améliorer les compétences et les connaissances de
leurs patients. Les patients sont plutét d’accord sur ce point (56%) et voient Internet comme
un moyen de construire des échanges plus constructifs avec leur pharmacien.

Seuls 7,3% des officinaux voient en Internet un moyen d’augmenter la confiance que

les patients ont en eux, alors que ces derniers sont 22% a le penser.

3.5.2.3. Une situation potentiellement difficile pour le professionnel

4 pharmaciens sur 10 ont déja eu l'impression que leurs patients en savaient plus
gu’eux, apres gqu’ils aient fait des recherches sur Internet.

Dans le méme contexte, plus de 7 sur 10 ont déja connu une situation ou le dialogue
avec le patient était difficile.

75% des officinaux pensent que les recherches sur le web entrainent la nécessité d’une

argumentation supplémentaire de leur part.

3.5.3. Place d’Internet dans le conseil

o Caractéristiques des échantillons

= Pharmaciens conseillant I'utilisation d’Internet

Nous avons étudié les caractéristiques des individus ayant répondu « oui » ou « plutét

oui » a la question 23 du questionnaire pharmaciens. Le profil-type des professionnels
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encourageant leurs patients a consulter Internet correspond plutét a un homme (54%),
pharmacien adjoint ou étudiant, exergant dans une officine moyenne (63% de 1,2 a 2,5M€),
avec une récente expérience du métier (50% depuis moins de 2 ans, 42% depuis 2 a 7 ans). lIs
ont une bonne confiance dans les informations trouvées sur Internet (88%), sont plus
nombreux a consulter le web en présence de leurs patients (87,5%) et a penser que leurs
recherches sur Internet peut augmenter leurs compétences (75%). On peut noter que la

plupart (96%) pensent que les patients ne sont pas capables d’évaluer la fiabilité d’un site.

= Pharmaciens ne la conseillant pas

Al’inverse, les professionnels n’encourageant pas leurs patients a utiliser Internet pour
leur santé sont plutot des femmes (77%) ayant une plus grande expérience en officine et
n’étant pas convaincus qu’Internet puisse apporter a leurs patients des connaissances et des

compétences sur la santé (36 a 44%).

o Recommandations

Les pharmaciens recommandent principalement des sites thématiques, des sites
officiels ou des sites d’associations de patients. 4% seulement invitent leurs patients a

consulter des portails de santé grand public ou des chats et forums.

o Limites

Plus de 86% des professionnels ne conseillent pas Internet a leurs patients, car 73%
d’entre eux pensent que cela peut les angoisser: en accord avec ce que nous avons vu
précédemment, les pharmaciens estiment que les patients manquent de maitrise de I'outil
Internet et qu’ils nont pas les compétences nécessaires a la bonne compréhension des

informations qui s’y trouvent.
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3.5.4. Influence d’Internet sur la confiance et la fidélité

o Confiance

Seuls 6% de la population de patients ont déclaré que leurs recherches sur le web leur
ont déja fait remettre en cause un conseil de leur pharmacien. Si on compare ces résultats a
la population de professionnels, ces derniers sont pourtant pres de 75% a craindre ce genre
de comportement.

Pour le « grand public », une grande majorité (92%) pense qu’Internet ne répond pas
mieux a leurs questions que le pharmacien et pres de 85% le placent en seconde position
(derriére le médecin) comme source d’informations la plus fiable.

Cependant, 47% des patients et des pharmaciens considerent qu’lnternet peut
engendrer une perte de confiance du patient envers le pharmacien. A l'inverse, 22% des
patients pensent qu’il peut y avoir une amélioration de cette confiance dans le cas ou les

individus peuvent vérifier les dires du professionnel.

o Fidélité

Quand 28% des officinaux pensent qu’Internet peut entrainer une diminution de la
fidélité, seulement 5% de la population de patients estiment qu’ils sont en effet moins fideles
a leur pharmacien suite a leur utilisation d’Internet.

Les patients ont donc toujours une grande confiance en leur professionnel de santé et
cela se manifeste par une stabilité dans la relation. Les patients déclarent a prés de 97%
gu’Internet n’a pas influencé la relation avec leur pharmacien.

Les pharmaciens eux sont plus pessimistes : 39% estiment que la relation avec leurs

patients s’est détériorée. 55% ne déclarent aucune influence.
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3.6. Perspectives

3.6.1. Représentativité de I’échantillon « patients »

Nous avons vu que la population de patients est plus jeune que la moyenne des
individus fréquentant les pharmacies ; nous avons donc filtré les résultats en fonction de I'age
des répondants pour tenter d’identifier des différences dans les comportements.

Pour la population des plus de 45 ans, on note une plus grande proportion de patients
fideles a leur pharmacie (90%) ; ils sont 83% a avoir confiance dans les informations trouvées
sur Internet et, intéressés par les informations de santé, ils sont tout aussi nombreux a
rechercher ce genre d’information sur le net. Prés de la moitié considere que ces recherches
n’ont engendré aucun inconvénient pour eux. lls pratiquent moins souvent I'automédication
(57% rarement ou jamais) et, dans ce cas, sont plus nombreux a demander |'avis du
pharmacien au moment de I’achat du produit. Cette population est tout autant influencée par
Internet pour I'achat de produits de santé. Les participants ont répondu ne pas avoir noté

d’influence sur la relation avec leur pharmacien et ne pas lui avoir été moins fidéles.

3.6.2. Digitalisation et évolution de la pharmacie

Il semble intéressant que les pharmaciens continuent a exploiter Internet comme une
vitrine virtuelle pour leur officine : les patients y sont de plus en plus attentifs, et il est courant
gu’ils y recherchent des informations a propos de I'officine. De plus, il semble que ces derniers
soient dans "attente de nouveaux services, notamment autour de la digitalisation.

En effet, selon I'enquéte de I'lFOP®® pour le groupe PHR en 2015, 83% des Francais

accepteraient d’étre contactés par e-mail ou SMS par leur pharmacien pour les informer de la

80 |FOP. Le regard des Francais sur 'e-pharmacie et les objets connectés santé. Disponible en ligne :
http://www.ifop.com/media/poll/2946-1-study_file.pdf
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préparation de leur commande. 60% seraient d’accord pour recevoir de cette fagon des
conseils santé, ou pour modifier la posologie de leur traitement en fonction de données de
santé récoltées par le pharmacien.

D’apres ce méme sondage, 48% de la population serait favorable a la mise en place de
séances en vidéo-conférence (via Skype par exemple) avec leur pharmacien. Ils sont 65% a
penser que leur officine devrait proposer « un espace objets connectés santé »°! et 68% « un
espace digital pour fournir des informations et conseils santé ».

A propos des sites web d’officines, 50% des patients seraient intéressés par la
possibilité de renouveler leur ordonnance en ligne et 39% par le développement d’un service
d’achat de produits en ligne et de livraison a domicile.

La vente en ligne de médicaments tend en effet a se développer: elle concerne
principalement les femmes et les 15-24 ans mais on compte également une proportion non
négligeable des 45-59 ans. Dans notre enquéte, il ressort que cette population est plutot
moins fidele a sa pharmacie habituelle que I'’ensemble des participants (59% contre 73%) et
estime a 15% qu’Internet I’a poussée a étre moins fidele.

L'influence du service de vente en ligne sur la relation patient-pharmacien est donc
discutable : pour le pharmacien, la vente en ligne est souvent synonyme d’atout économique
(car elle peut permettre une augmentation du chiffre d’affaire), et de service rendu a ses
patients, mais ce service apparait en fait comme un facteur de diminution de la fidélité et peut
donc détériorer la relation. Devant I'augmentation du nombre de sites et les menaces qui

planent autour du monopole pharmaceutique, la réglementation sur la vente en ligne n’a

51 F. Dumont : Les objets connectés en santé : état des lieux et exemple du patient diabétique. Thése de
doctorat (pharmacie), Caen 2017.
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certainement pas fini d’évoluer. Cette problématique reste donc un enjeu d’avenir pour les

professionnels.

3.6.3. Internet et le dialogue a I'officine

Aujourd’hui, les pharmaciens ont plutét conscience de 'influence d’Internet sur leurs
patients. Afin d’améliorer leur prise en charge et leur relation, les professionnels doivent
prendre en compte le facteur Internet dans leurs conseils et dans la communication. En
sachant identifier les potentiels risques pour les patients, comme la cybercondrie, ils peuvent
tenir le réle que les patients attendent d’eux : distinguer le vrai du faux, délivrer un conseil
fiable et personnalisé, et rapporter une information sérieuse et rassurante. A l'inverse, en
admettant le fait que les patients gagnent en connaissances grace a leurs recherches sur le
net, le pharmacien peut adapter son dialogue et ses mots, et ainsi enrichir la communication
et aller plus loin dans le conseil.

Il ne faut pas oublier qu’une partie de la population ne recherche pas d’informations
de santé sur le web car elle ne considére pas Internet comme une source fiable pour ce genre
de données. Dans ce cas, si leur pharmacien les orientait vers des sites fiables et adaptés, les

consulteraient-ils ? En tireraient-ils un bénéfice supplémentaire ?
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CONCLUSION

Ce n'est pas le développement d'Internet en soi qui influence la relation patient-
pharmacien, mais plutét les usages qu'en font les acteurs dans des contextes sociaux,
économiques et culturels en pleine évolution.

Les patients ne sont plus spectateurs de leur santé, ils recherchent activement sur le
web des informations relatives a leur maladie et leur traitement, des conseils sur I’hygiéne de
vie ou des produits naturels. lls s’informent également sur des questions de santé publique
ou de santé en général, et s’aident d’Internet pour pratiquer I'automédication. Les sources
d’informations sur le net sont nombreuses et tres diverses, tant par leur contenu que par leur
fiabilité. Aujourd’hui, les patients sont de plus en plus nombreux a acheter des produits de
santé en ligne et cette tendance tend a se développer.

Que ce soit sur le plan des connaissances ou sur le plan économique, les pharmaciens
ont donc le sentiment d’étre concurrencés par Internet. lls sont méfiants de la qualité des
informations qui s’y trouvent et de I'impact négatif que peuvent avoir ces données sur leurs
patients. Selon eux, les patients manquent de capacités pour identifier les informations fiables
et risquent d’étre angoissés par leur complexité.

Le sujet d’Internet a alors toute sa place dans le dialogue au comptoir. Les pharmaciens
recoivent fréquemment la visite de patients leur rapportant des informations trouvées sur
Internet. La plupart du temps, la démarche vient des patients qui souhaitent surtout I’opinion
du professionnel, et le pharmacien réagit de fagcon positive. Ce genre de recherches peut avoir
des conséquences positives sur la communication, en améliorant les connaissances du patient
et en permettant un dialogue plus riche. Cependant, ces comportements peuvent également
mettre les pharmaciens dans des situations délicates : ils ressentent la nécessité d’argumenter

plus, et parfois la communication est difficile. Enfin, le pharmacien peut orienter ses patients
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vers des sites web pour compléter son conseil, méme si cette pratique est encore peu
répandue.

Il ressort qu'Internet peut étre un outil supplémentaire d'information, complétant le
réle du pharmacien. Cet outil ne semble pas menacer la relation de confiance établie entre un
pharmacien et son patient, mais peut au contraire, contribuer a les rapprocher dans la relation
de soins.

D’aprés notre étude, Internet n’a pas d’influence sur la relation patient-pharmacien du
point de vue des patients. La fidélité n’est pas non plus impactée. Cependant, les
professionnels ont observé une détérioration de la relation pour pres de 40% d’entre eux.

La curiosité des patients étant le motif majeur pour rechercher des informations de
santé sur le web, la confiance et les connaissances du pharmacien ne semblent pas étre
remises en question par le web. Néanmoins les pharmaciens estiment que leur relation a été
dégradée par Internet. Alors, ce sentiment est-il bien lié a I'outil Internet, ou plutét au
changement de la société depuis quelques dizaines d’années ? Dans ce cas, quelle est la part

d’Internet dans I’évolution de la société ?
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ANNEXE 1 : Principes du HON-code®?

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Autorité : Indiquer la qualification des rédacteurs

Complémentarité : Compléter et non remplacer la relation patient-médecin
Confidentialité : Préserver la confidentialité des informations personnelles
soumises par les visiteurs du site

Attribution : Citer la/les source(s) des informations publiées et dater les pages de
santé

Justification : Justifier toute affirmation sur les bienfaits ou les inconvénients de
produits ou traitements

Professionnalisme : Rendre I'information la plus accessible possible, identifier le
webmestre, et fournir une adresse de contact

Transparence et financement : Présenter les sources de financements

Honnéteté dans la publicité et la politique éditoriale : Séparer la politique

publicitaire de la politique éditoriale

52 https://www.hon.ch/HONcode/Patients/Conduct_f.html
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ANNEXE 2 : Grille d’évaluation du NetScoring-

Catégorie | Criteres | Ecnelle de Linkart
1 Crédibilité sur 99 points
Source
Mam, logo, références de linstitution sur chague document du site (critére |0 1 2 3 N/A
essentiel)
MNom et titres de 'auteur sur chague document du site {critére essentiel) 0123 NA
Révélation
Contexte : source de financement, indépendance de 'auteur {critére essentiel) |0 1 2 3 N/A
Conflit d'intéréts (critére important) 0123 NA
Influence, biais (critére important) 0123 NA
Mise a jour ; actualisation des documents du site avec date de création, date de mise |0 1 2 3 MN/A
a jour et éventuellement date de derniére révision (critére essentiel)
Pertinence/utilité (critére essentiel) 0123 NA
Existence d'un comité éditorial (critére essentiel) 0123 NA
Existence d'un administrateur de site ou maitre-toile (critére important) 0123 NA
Existence d'un comité scientifigue (critére important) 0123 NA
Cible du site Internet, accés au site {libre, réservé, tarifé) (critére impartant) 0123 NA
Qualté de la langue (orthographe et grammaire) et'ou de la traduction (critére [0 1 2 3 N/A
impartant)
Méta-données {critéres essentiels) 0123 NA
2 Contenu sur B7 points
Exactitude (critére essentiel) 0123 NA
Hiérarchie d'évidence et indication du niveau de preuve {critére essentiel) 0123 NA
Citations des sources originales {critéres essentiels) 0123 NA
Dénégation {critére important) 0123 NA
Organisation logigue (navigabilité) (critére essentiel) 0123 NA
Facilité du déplacement dans le site
Qualité du moteur interne de recherche (critére important) 0123 NA
Index général (critére important) 0123 NA
Rubrique « quoi de neuf » {critére important) 0123 NA
Page d'aide (critére mineur) 0123 NA
Plan du site (critére mineur) 0123 NA
Exclusions et omissions notées (critére essentiel) 0123 NA
Rapidité de chargement du site et de ses différentes pages (critére important) 0123 NA
Affichage clair des catégories d'informations disponibles (informations factuelles, |0 1 2 3 N/A
résumés, documents en texte intégral, réperfoires, bangue de données structurées)
(critére important)

8 HAS (2007) Evaluation de la qualité des sites e-santé et de la qualité de I'information de santé diffusée sur
Internet. Disponible en ligne https://www.has-
sante.fr/portail/upload/docs/application/pdf/evaluation_qualite_site_sante_internet.pdf
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3 Hyper liens sur 45 points

Sélection (critére essentiel) 0123 NA
Architecture {critére important) 0123 NA
Contenu (critére essentiel) 0123 NA
Liens arrigres (back-links) (critére important) 0123 NA
Vérfication réguliére de I'opérationnalité des hyper liens (critére important) 0123 NA
En cas de modification de structure d'un site, lien entre les anciens documents et |0 1 2 3 N/A
les nouveaux (critére mineur)

Distinctions hyper liens internes-externes (critére mineur) 0123 NA
4 Design sur 21 points

Design du site (critére essentiel) 0123 NA
Lisibilité du texte, des images fixes et animées (critére important) 123 MNA
Qualité de Mimpression (critére important) 123 NA
5 Interactivité sur 18 points

Mécanisme pour la rétroaction, commentaires optionnels : courriel de l'auteur de |0 1 2 3 NIA
chaque document du site {critére essentiel)

Forums, chat (« causette ») (critére mineur) 1 3 NiA
Tragabilité : informations des utilisateurs de 'utifisation de tout dispositif permettant 1 3 MNA
de récupérer automatiquement des informations {nominatives ou non) sur leur poste

de fravail (cookies, . etc.) (critére important)

6 Aspects guantitatifs sur 12 points

Mombre de machines visitant le site el nombre de documents visualisés {critére |0 1 2 3 NA
impaortant)

MNombre de citations de presse {critére mineur) 01 3 MNiA
Mombre de productions scientifigues issues du site avec indices bibliométriques 1 3 MNA
(critére mineur)

T Aspects déontologiques sur 18 points

Responsabilité du lecteur (critére essentiel) 123 NA
Secret médical (critére essentiel) 123 NA
Le non-respect des régles deontologiques est un élement disquaiifiant un site

8 Accessibilite sur 12 points

Présence dans les principaux répertoires el moteurs de recherche (critére ([0 1 2 3 NA
impaortant)

Adresse intuitive du site (critére important) 0123 NA

Maximum 312 points
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ANNEXE 3 : Réglementation RGPD

Le Réglement général sur la protection des données (RGPD) est le cadre européen
concernant le traitement et |a circulation des données a caractére personnel, ces informations
sur lesquelles les entreprises s’appuient pour proposer des services et des produits.

Sondage Online distingue trois types d’individus qui interagissent avec leur site:
visiteur (simple consultant du site, par exemple cherchant des informations sur les services
proposés), créateur (ayant un compte et produisant de I'information tels que les sondages),
participants (répondant aux sondages). Le site collecte des informations relatives a chacun de
ces trois groupes d’individus.

A propos des participants : les réponses au sondage Sondage Online sont contrélées
et gérées par le créateur du sondage. Dans ces cas-la, Sondage Online traite uniquement les
réponses pour le compte du créateur.

Afin de garantir la conformité au réglement européen EU-2016/679, les données ont
été récoltées de maniére anonyme et aucune information personnelle n’a été conservée suite

a la réalisation du sondage.
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Influence d'internet sur la relation entre le pharmaden

et son patient

PARTIE 1 : Qui étes-vous?

Votre sexe: *

Votre dge: *

O Moins de 18ans

() 1824ans
() es3aans
() as44ans
() 4s59ans
() so7gans
() soansetplus

Quelle est votre nationalité? *

O Frangaise
O Autre

Dans quelle zone résidez-vous? *

O Urbaine
O Semi-urbaine
O Rurale

Etes-vous en couple?

O oui
O non

106

ANNEXE 4 : Questionnaire patients

Avez-vous des enfants?

Quel est votre niveau d'études? *

() Brevetdes wiieges, BEP, CAP

O Bac & Bac +4
O Bac+5 ou plus
() sans diplome

Page 2

Comment jugez-vous votre état de santé? *

O Bon
() Puutetbon
O Moyen

O Plutit mauvais

O Mauvais

Etes-vous suivi pour une maladie chronique (hypertension artérielle,

P intestinale, migraine, maladie articulaire, handicap...)? *

O oui
O nan

En général, étes-vous i é par les infor i sur la

O Trés intérassé
() Plustintsresse
O Plutét pas intéressé

O Pas du toutintéressé

et la santé? *



Page 4

A quelle frég

O Souvent

O Detemps entemps

O Rarement

Etes-vous fidéle & votre pharmacie (celle que vous fréquentez le plus souvent)? * O camein

us le site internet de votre phamacie?

PARTIE 2 : Vous et votre pharmacien

oui
O o Le site de votre pharmacie propose-t-il de la vente en ligne?

() Puustoui

O Je ne sais pas

En moyenne, a quelle fréquence rendez-vous visite a votre pharmacien? *

Page 5

Plus d'une fois par mois
Ure fois par mois

Votre pharmacie est-elle présente sur un réseau social? *
Tous les 3 mois

Tous les 6 mois O Oui

Une fois paran ou moins () MNon

OO0O0O0O0O

Vatre pharmacie a-t-elle un site internet? *

O ouj
O non O oul

i O o
O |e ne 53is pas

Communiquezvous avec votre pharmacien par internet? (par mail, site web ou réseau social) *

Page 6

Selon vous, le pharmacien est: *

O Uncommergant comme un autre

O Un professionnel de santé avant tout
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Vous et intemet

A quelle fréquence utilisez-vous internet? *
iVauiIiezchoisir... :_]

D'une maniére générale, avez-vous dans les infor trouvées sur internet? *

() ou
() Puustoui
() Piustron
() non

Vous amive-t-il de rechercher des infor sur internet? *

() ou
() Non

et’ou phar

A propos des informations médicales et/ou pharmaceutiques sur internet:

Quel(s) outil{s) utilisezvous pour vos recherches? *

un moteur de recherche classigue (Google, Yahoo...)

unreseau social (Facebook, Instagram, Pinterest...)

un portail de santé (Doctissimo, Medisite, Sante-az au féminin, EurekaSanté...)
un moteur de recherche spécialisé (CISMEF, Pubmed...)

un site officiel (HAS, ameli-fr, Vidal...)

COoO00o00

aures:
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Quel(s) type(s) d'informati sdical herehigvaliay

desinformations surdes maladies et'ou pathologies en général

10

des informations survotre maladie et'ou pathologie
des informations surl'hygiénede vie (nutrition, habitudes, conseils pratiques...)
desinformations surdes symptémes (fidvre, douleur, toux, fatigue, nez qui coule....) ...dans un but diagnostic

destémoignages de patients

autres:

O Oogn

Quel{s) types d'informations pharmaceutiques recherchez-vous? *

des informations survotre/vos médicament(s) (prescrit(s) par un médecin ou conseill&(s) par un pharmacien)
desinformations surdes medicaments sans ordonnance

desinformations surdes produits d'hygiéne ou de soins

desinformations surdes médicaments au coeur de 'actualité (nouveautés, scandale sanitaire...)

aures:

ODO0gooo

A propos des informations médicales et'ou pharmaceutiques sur internet:

Trouvez-vous fi nt les infor

O oui
O Plutét oui

que vous recherchez? *

Ces informati 2 dent-elles suffi tavos tions? *

O Plutét non
O MNon

des informations surdes produits « naturels » (homéopathie, phytothérapie, huiles essentielles, compléments alimentaires...

)



A propos des informations médicales et/ou pharmaceutiques surinternet:

Qu'attendez-vous des infor

0 8000u0g

VOUS rassurar

améliorer vos connaissances sur votre maladie et votre traitement

vous cultiver de maniére générale sur la santé

améliorer votre confiance en votre phamacian ou votre médecin

améliorer votre confiance en votre traitement

|'avantage de ne pas avoir & se déplacer et gagner du temps

aufres:

et/ou phar

que vous recherchez sur internet ? *

Quels inconvénients votre recherche sur internet a-t-elle pu entrainer ? *

O

O O

cela vous a angoissé

cela vous a apporté plus de questions que de réponses

cela vous ont fait douter de votre pharmacien ou votre médecin

autres:

A propos des informations médicales et/ou pharmaceutiques sur internet:

Quels outils vous permettent de vérifier la qualité et la fiabilité des informations trouvées? *

000000000

la date de publication ou de dernigre mise & jour
les auteurs

les sources citées

la réputation du site

|'apparence et'ou la conception du site

les publicités sur le site

vous regardez si le HON-code figure sur la page

vous ne verifiez pas les informations

autres:

Connaissez-vous le HON-code? *

(= Health On Net, label de certification &tabli par les Nations Unies sur les informations médicales sur Internet)

O oui
O ren

Vous, internet et votre pharmacien

Vous arive-t-il de de vos recher

() Frsquemment
() Parbois

() Rarement
() Jamais

Si oui:
Dans quel(s) but{s) en discutezvous?

Pour vous rassurer

Pour le tester
Autre:

0
E] Pour avoir son opinion
O
O

Comment réagit-il a ce sujet?

Avec enthousiasme
Avec étonnemeant
Avec détachement

Avec agacement

Autre:

00000

sur internet avec votre pharmacien ? *



Sinon:

Pourquei n'en vous pas f avee lui?

parcrainte de le vexer
vous estimez avoir toutes les informations nécessaires
vous pensezqu'il désapprouve cette démarche

vous pensez qu'il n'est pas ouvert & ce genre de discussion

Altre:

L EELE

Page 15

Avez-vous déja acheté des produits de santé (médicaments, parapharmacie, p
sur Internet? *

O oui
O ren

Sioui:

A quelle fréq

O Souvent
O Parfois
O Rarament

vous des produits de santé sur Internet? *

Quel{s) type(s) de produit(s) achetez-vous? *

[:] Medicaments sans ordonnance
[j Produits de paraphamacie
[j Produits « naturels » {phytothérapie, huiles essentielles, compléments alimentaires)

[:] Orhopédie, produits d'hygiéne (attelles, protections urinaires, brosses a dents...)

E] Autres:
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Page 17

Avez-vous déja été influencé(e) par Internet pour
produits naturels, produits d’hygiéne) ? *

des produits de santé (médi parapharmacie,

Remargue : 'achat de ces produits ayant pu se faire surinternet ou dans une pharmacie.

Cmi
O nan

Si oui:

De quelle fagon? *

via des artides de presse

via la publicité qui apparait sur les sites que vous fréquentez
viala publicité regue par e-mail

via les conseils de « blogueurs » (vidéos, réseaux sociaux, blogs)

viades consails de patients sur des forums ou chats

L B L) E30)

aulre:
Page 19
Pratiq vous |'automédication suite aux infermations trouvées sur Internet? *
NB :définition de l'automeédication :«utilisation, hors prescription medicale, par des personnes pour elles-mémes ou pour leurs
proches et de leur propre initiative, de médicaments |..] avec la possibllité d' i e et de conseils de la part des pharmaciens »

() souvent
() auelques fois
() Rarement
() Jamais



Page 22

Si oui:
D'aprés vous, quel(s) impact{s) positif{s) peut avoir Internet sur la relation entre le ph ien et son patient? *
Demandez-vous quand méme conseil au moment de I'achat du produit? * . )
E] une relation plus constructive
O Oui, systématiquement D une relation plus franche etfou sincére
O Oui, quand je ne suis pas certain(e) de mon choix U une amélioration de la confiance du patient envers son pharmacien
O Naon E] aucun impact positif
[_] autre:
Page 21
D'aprés vous, quel(s) impact(s) négatif(s) peut avoir Internet sur la relation entre le phar ien et son patient? *

E vous qu'internet

() oui 0)

O Plutét oui )

O Plutdt non (] 1a nécessité d'une amgumentaion supplémentaire du pharmacien
O
O

mieux & vos questions que votre pharmacien? *

[j une mise enconcurrence du pharmacien, par rapport au colt des produits
une mise enconcurrence du pharmacien, par rapport & ses connaissances
une perte de confiance du patent envers son pharmacien

O Non aucun impact négatif

autre:

Vos recherches vous ont-elles déja fait remettre en cause un conseil de votre pharmacien? *

O oui Page 23

O nan

Quelle conséquence trouvez-vous qu'internet a eu sur votre relation de confiance avec votre pharmacien? *

Avez-vous déja consul# Internet pour répondre & une question que vous n'osiez pas poser a votre pharmacien? *
O cela a amélioré la relation

O oui O cela a détéroré la relation
O non O cela n'a paseu d'influence

Internet il :¥:1 de phar ien « ituel » 2 *

O oul
O non
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Page 24

Ou allez-vous rechercher des infor et/ou phar i i

E] auprés de votre phamacien(ne)

D auprés de vos proches

U dans des magazines de santé ou des |ivres
E] dans des émissions de télévision ou de radio

| vous n'effectuez pasce genre de recherche

[_"] autre:

Page 25

Veuillez classer les source d'informations suivantes de la plus fiable (1) & la moins fiable (7) : *

~ _ﬂ]\"otre médecin référent
:_ ___ﬂ|\u’olre pharmacien
: .__ﬂ‘\fns proches

* _jLeinvres ou magazines de santé

: j|La télévision ou la radio

:: :J|Fntarnat

: jLes applications pour smartphones

Page 26

Commentaires libres:

» Redirection vers la page finale de Sondage Online (changer)
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ANNEXE 5 : Questionnaire pharmaciens

Depuis combien d'années exercez-vous en pharmacie d'officine ? *

L'influence d'internet sur la relation patient-pharmacien () <zans
- sondage pharmaciens O
2-7ans

O B-15 ans
() ts25ans

Votre sexe: * O =25 ans

O Féminin
O Masculin

PARTIE 1 : Qui étes-vous?

PARTIE 2 : Vous et vos patients

Quel terme pensez-vous étre le mieux

pour les per | votre pharmacie ?

Vous ées: *
(une seule réponse attendue)

Q desclients
O des patients

O I'un ou l'autre, cela depend de leur demande

O aulre:

O Pharmacien titulaire
O Pharmacien adjoint

O Préparateuntrice)

O Etudiant travaillant en officine

Dans quelle zone exercez-vous? *
MNB: pourl'ensemble du questionnaire, nous nous accorderons sur le terme de « patients », qui devra comprendre I'ensemble des
o Sont i personnes fréquentant 'officine, malades ounon...
entre-ville

O Centre commercial C i vous di avec vos pati par Internet ? (via mail ou messagerie instantanée par ex.) *

O ou
O non

O Zone touristique
o Semi-urbaine
O Rurale

PARTIE 3: Vous etInternet

Quel est, approximativement, en millions d’euros (M€) le chiffre d'affaire (CA) de I'officine dans laquelle vous
travaillez ? *

D'une dans les informations trouvées sur Internet ? *

O <12 M€ -
() 1225me () ou

O 254 ME O Plutdt oui
() »4me () Pluidtnon
() Jene sais pas () Non
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Vous amive-t-il de rechercher sur Internet des infor phar q ou

Page 4

Quel(s) site(s) utilisez-vous principalement pour vos recherches d'informations de santé 7 *

(4 réponses maximum)

un moteur de recherche classique (Google, Yahoo...)

un moteur de recherche spécialisé (CISMEF, Pubmed...)

le Clickadoc

des portails de santé (Doctissimo, Medisite, Sante-az au Eminin, EurekaSanté...)
des sites officiels (HAS, amelir, Vidal-officine, Thériague...)

des sites thématiques (francealzheimerarg / homeophyto.com / automesure.com)
les sites des laboratoires phamaceutiques

les sites de e-pharmacies

autres:

000000000

Page 5

Quel(s) outil(s) vous permettent de vérifier la qualité et la fiabilité des informations trouvées? *

(plusieurs réponses possibles)

000000000

Vous ne vérfiez pasforcément les informations
|a date de publication ou de dernigre mise a jour
les auteurs

les sourcescitées

|la iputation du site

|'apparence et/ou conception du site

les publicités ou les sponsors du site

vous regardez si le HON-code figure sur la page

autre(s):

Conngissez-vous le HON-code ? *

(= Health On Net, label de certification établi par les Nations Unies)

Page 6

Quelles ressources, autres qu'internet, utilisez-vous pour vos recherches d'informations de santé? *

(plusieurs réponses possibles)

0O00ooag
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le Vidal ou Dorosz
les livres oudictionnaires scientifigues
les magazines spécialisés (le Moniteur, Prescrire, Porphyre...)

les brochures ou catalogues (distribuées par les laboratoires...)

autre(s): |



Page 7

Votre pharmacie est-elle présente sur un réseau social ? *

() ou
O non

Votre pharmacie a-t-elle son propre site web? *

O oui
O vor

Page 8

Si oui, ce site web propose-t-il de la vente en ligne? *

O oui
O nan

Vous sentez-vous concumencé par Internet...

...5ur le plan des connaissances? *

() ou
() Plutotoul
() Pustnon
() non

...5ur le plan économique? *

() ou
() piutotoui
() Plustnon
() Non

PARTIE 4: Vous, Internet et vos patients

' X

Vous arrive-t-il de consulter Internet en pré de vos |

Avez-vous la visite de patients vous rapportant des informations récoltées sur Internet? *

Plusieurs fois par jour

Plusieurs fois par mois

Quelques fois par an

O
O Plusieurs fois par semaine
D
O

O Jamais

Avez-vous déja eu I'impr que vos pati en

plus que vous suite & des recherches sur Internet? *

Avez-vous déja connu une ou le dialogue avec le p

recherches sur Internet ? *

O oui
O non
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était difficile, aprés qu'il ait fait ses propres



Page 11

E sous vos pati a ter | pour

traitement, ou des ils hygiéno-diététi 2

() oui
() Puustoui
() Pludtnon
() Nen

Page 12

Si oul, quels genres de sites leur recommandez-vous? *

(plusieurs reponses possibles)

m Aucun en particulier
—d

Des sites officiels ou gouvernementaux
Lesite web de votre pharmacie

Des sites d'associations de patients
Des chats ou forums

Lesréseaux sociaux

Autre(s): |

1 A0S L B

irdes infor

Des sites thématigues (francealzheimer.org / homeophyto.com / automesure.com)

nant leur

Des portailsde santé « grand public » (Doctissimo, Medisite, Sante-az au féminin, EurekaSanté...)

leur

Si non, pourquoi ne pas les encourager 4 le faire? *

(plusieurs répanses possibles)

D vOUS N'y pensez pas

[:] vOUS Ne connaissez pas de site fiable ou adapté

[:] vous pensez qu'ils obtiennent assez de conseils de votre part

[:] vous pensez qu'ils n'ont pas une assez bonne maitrise de I'outil Internet

[:] parmangue de temps

E] vous pensez quils n'ont pas les compétences nécessaires 4 la bonne compréhension des informations sur Intemat

Ty i
[_J vous pensez qu'internet peut les angoisser

[:} autre:

Page 13

D'aprés vous, quel(s) avantage(s) les recherches de santé sur Internet peuvent-elles avoir poureux ? *
(plusieurs réponses possibles)
lesrassurer

augmenter leurs compétences sur leur maladie et'ou leur traitement

les cultiver de maniére générale sur la santé

1000

améliorer leur confiance en vous
ameéliorer leur confiance dans les médicaments prescrits ou conseillés
lesinformations sontaccessibles 24h/24 Tjours/7

aucun avantage

W

autre(s):
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D'aprés vous, quel{s) inconvénient(s) ces recherches peuvent-elles avoir pour eux ? * Page 15

(plusieurs réponses possibles)

Pensez-vous que des p I enq un de vos conseils suite 4 des recherches sur
[j les angoisser Internet? *
S—
[:] leur apporter plus de questions que de réponses O &i
Ul
D leur faire pardre confiance en les médicaments prescrits ou conseillés O Plutt oui
oui
[j les faire douter de vous
O Plutét non
[:] aucun incorvénient O
Non
E] aure(s): |
Page 16
Page 14
Pensez-vous qu'internet pui I'adbésion thérapeutique? *

Pensez-vous que vos patients soient capables d'évaluer la fiabilité d'un site Internet quand ils recherchent des
informations sur la santé? * O ol

B () Plustoui
O Plutdt nan
() Pustoui o
MNan
O Plutét non

O MNon

Pensez-vous qu'internet puisse permettre des échanges plus constructifs avec vos patients? *

Lorsque le sujet est abords, leur dites-vous de se méfier d'Intemet? * () ou
O Plutét oui
Toujours
O Plutdt non
Souvent

Detemps entemps
Rarement

Jamais

(@D
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Page 17 Page 18

Avez-vous des remarques sur le sujet, non abordées dans le questionnaire?

D'aprés vous, quel{s) impact(s) négatif{s) peut avoir Internet sur la

phar i ient? *

P ; ; Merci d'avoir donné de votre temps et d'avoir participé & cette &ude.
(plusieurs réponses possibles)

une mise en concurrence du pharmacien, par rapport au cot des produits
une mise enconcurrence du pharmacien, par rapport & ses connaissances
une perte de confiance du patent envers son pharmacien

la nécessité d'une argumentation supplémentaire du pharmacien

une diminuton de lafidélité

aucun impact négatif

OOo0000o

m aute(s): | » Redirection vers la page finale de Sondage Online (changer)

D'aprés vous, quel(s) impact(s) positif{s) peut avoir Internet sur la relation pt ien-patient ? *

(plusieurs réponses possibles)

[j une amélioration de la confiance du patient envers son pharmacien (de par la vérification des informations données)
des échanges plus constructifs (de par I'enrichissement des connaissances du patient)

unarelation plus franche etfou sincére

une meilleure fidélité

aucun impact positit

autre(s): |

0 0 O

]
x

nt, quelle trouvez«vous qu’lnternet a sur la relation avec vos patients? *

cela a amélioré |a relation
cela a détérioré |a relation

cela n'a paseu d'influence

OO0
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Commentaires et
du guestionnaire

ANNEXEG6 :
remarques
« patients »

Nombre de participants : 38

- A noter que je suis étudiante en médecine
(influence sGrement bon nombre de mes
réponses)

- Bon courage pour ta these
- Bon courage pour ta thése Noémie ;)

- Pas de remarque spécifique ou de
suggestion. Si ce n'est que ce questionnaire
de trés bonne qualité, ouvre peut étre un
peu trop de question pour le participant
qui pourrait  alors changer de
comportement a l'avenir. Aussi je ne suis
pas sur que ¢a répétabilité individuelle soit
parfaite. Bien cordialement.

- Il 'y a une question : pourquoi je ne
cherche pas sur internet un diagnostic
médical, il n'y avait pas la case pour, je
crois, tout simplement car c'est une source
de stress et d'angoisse, les diagnostics sont
trop amplifiés, et I'imagination se met en
marche!

- Ras

- je ne recherche aucune information sur
internet concernant ma santé ou les
médicaments, pour la simple raison que j'ai
un membre de ma famille docteur en
pharmacie.

- INTERNET  EST  SURTOUT  UNE
"NOUVELLE" SOURCE D'INFORMATIONS ET
PERMET POUR TOUS LES SUIJETS DE
COMPARER TRES VITE CES DIFFERENTES
SOURCES

- Je suis professionnel de la santé (IDE)

- Un pharmacien est il un commergant ou
un médecin ?
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Faut il étre un bon commercial pour etre
pharmacien ou faut il étre un bon soignant
?

Etre un bon pharmacien suffit il pour etre
un bon commercgant ?

- Bon courage!

- Le pharmacien est souvent plus vigilent
qgue le médecin référent et joue un role de
"mise en garde" lorsque que le patient
consomme des médicaments qui ont des
incompatibilités et des effets indésirables.

- Bon courage

- Bonjour, Comme dit précédemment, je
suis Sage-femme libérale et je vais souvent
sur le site du CRAT, pour affiner mes
prescriptions et améliorer mes
connaissances pharmacologique s. Or, en
ce qui concerne la femme enceinte ou
allaitante en matiere de pharmacologie,
c'est le principe de précaution qui prime !!
J'ai donc régulierement des discussions
avec mes (je vais voir tous le monde... Pas
de jaloux!;) ) Pharmaciens sur la délivrance
de certaines molécules pour mes
patientes! C'est le seul moment ou je
remets en cause les connaissances du
pharmacien au profit d'Internet (CRAT).
Bon courage !

- Bon courage !
- Médecin généraliste parmi les proches.

- je pense qu'il y a une distinction forte a
faire entre la pharmacie en ligne et Ia
parapharmacie. Ce sont deux actes et
comportements d'achats completement
différents.

-Je trouve qu'il estintéressant d'étudier les
enjeux positifs et négatifs que les
personnes entretiennent dans le domaine
de la santé, il y a des personnes dans mon
entourages qui sont tres iinfluencees par
les conseils trouvés sur internet, cela peut



prendre des proportions importantes et les
fragiliser. Bon courage a vous et réussite.

- Tres bon sujet, pas assez développé dans
le monde scientifiqgue ou méme ailleurs
donc c'est une trés bonne idée. Courage
pour la thése

- Bon courage ©

- Je me référe, de maniere général, dans un
premier temps a mon médecin. Il est rare
que j'ai a faire a mon pharmacien sans
ordonnance.

- Je suis medecin (et certains de mes
proches ), pour moi | utilisation d'Internet
guestion santé c est utiliser pubmed ,
science direct,reco HAS ...

- Le questionnaire n'était pas trés adapté
pour moi sachant que mon médecin
traitant est ma meére, elle qu'elle s'occupe
d'aller chercher des médicaments chez une
amie pharmacienne

- Mis a part un rhume dans I'année environ,
je ne tombe pas malade. Les problémes
gue je rencontre se réglent directement au
urgence ( abceés / dents de sagesses ).

Je n'ai pas de mutuel, je fait de la
prévention pour ne pas tomber malade et
je ne vais jamais chez le médecin.

- Sujet de thése intéressant, certaines
guestions auraient mérité plus de réflexion
dans leur formulation, mais je connais la
complexité de réalisation de ce genre de
guestionnaire, allier concision, intérét du
sondé et complétude du sondage est un
exercice ardu ;) Bon courage pour votre
these et pour I'analyse des résultats !

- Je ne pense pas qu'internet engendre des
remises en questions du patient par
rapport au pharmacien mais internet
permet de trouver des informations fiables
sur la composition parfois douteuse des
médicaments, les procédures qui sont
utilisés pour le développement de
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traitement ou encore les prix qui sont
appliqués dans ce domaine industriel.

- La generalisation des ordonnances faites
sur ordinateur plutot que manuscrite pour
faciliter le travail des pharmaciens et eviter
des erreurs d'interpretations manuscrites .

- Cas des personnes qui vont juste
échanger leur ordonnance auprés du
pharmacien pris en compte ?

Lecture obligatoire de la notice avant prise
d'un médicament ( pour voir d'éventuelles
concordances de propos entre le fabricant
et le pharmacien, qui peut donc avoir un
impact sur notre rapport avec le
pharmacien, positif ou negatif)

- je ne suis pas consommatrice de
médicament chimique ,j'utilise les produits
naturels ,huiles essentielles ,macérats de
bourgeons ,infusions etc et préparation de
Welada et j'ai mes conseils auprés d'une
amie herboriste .

- Je pense qu'internet permet de se rendre
compte qu'on se fait trés souvent avoir en
achetant des produits a la pharmacie. Si
I'on ne sait pas précisément ce qu'on veut,
on se retrouve dans 90% des cas avec les
produits les plus chers (vitamines, cremes,
rhume ect). Internet permet de savoir a
I'avance quel est le meilleur soin et de ne
plus avoir a demander au pharmacien des
conseils qui sont souvent contre notre
intérét individuel.

(ex : il y a un mois quand j'ai voulu prendre
des vitamines j'ai demandé conseils, elle
m'a proposé une boite hors de prix, j'ai
décalé I'achat et je suis allé voir sur internet
et j'v suis retourné en demandant
précisément une boite et celle-ci était a un
tiers du prix)

- Selon moi Internet n'a pas de filtre, a
plusieurs avis a mettre en concurrence et
ne fait pas les gros yeux suivant ce qu'on lui
demande. Je pense a mon expérience
personnelle, en période de partiels par
exemple je prends des comprimés



antiasthéniques pour enchainer plusieurs
nuits blanches, j'en veux des puissants
méme si je sais que ce n'est pas bon pour
la santé, qu'il faut dormir un minimum,
etc... Si je dis clairement en pharmacie que
je cherche a ne pas avoir besoin de dormir
on va me faire la morale et me faire
culpabiliser. Je sais que c'est leur role mais
moi je veux juste mes comprimés et tenir
ma semaine de partiels. Au final je leur
demande les comprimés en question sans
demander de conseils mais j'achéte quand
méme en pharmacie. Mais je pense que
certains achétent sur internet pour éviter
cette confrontation. Bon courage pour la
these !

- Je pense que l'influence d'Internet dans la
relation est plus ou moins importante selon
la profession de la personne consultante.
Une infirmiere par exemple saura peut-
étre plus a méme de faire la différence
entre les informations a retenir et celles a
ignorer.

- Mes réponses sont peut étre un peu
biaisées comme je suis dans le médical
également!

Bon courage!

- Courage pour ta these ;)

- J'ai une totale confiance dans le savoir et
le métier de pharmacien ainsi que dans ses
représentants a I'échelle locale, mais
aucune dans l'industrie pharmaceutique et
ses produits, pour qui l'objectif lucratif
prévaut sur |'objectif humain. Mes derniers
passage chez un pharmacien étaient pour
acheter une atéle et prendre des conseils
suite a une entorse, pour acheter de quoi
briler une verrue, et du collyre pour mon
allergie au pollen I'été. Je ne prend jamais
de médicaments, je me repose et je fais
attention a mon alimentation quand je suis
malade. Je crois aussi fort dans les défenses
naturelles que la plupart des gens dans
I'efficacité de leur médicaments, I|'effet
placebo est le méme.
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- J'lutilise (sur internet) essentiellement le
vidal, le quotidien du médecin ou des sites
médicaux et paramédicaux pour compléter
mes  connaissances ou faire des
vérifications dans le cadre de mon travail
infirmier. Cela n'a a mon sens aucun impact
sur le rapport aux pharmaciens que je
cOtoie. J'ai une trés grande pharmacie
ouverte 7jrs/7 de 9h a 21h, prés de chez
moi, j'y envois méme mes patients qui
quittent le service de jour "tard". C'est
pratique, plus conviviale et plus sécurisant
pour la chaine du médicament.

Bon courage pour votre these !

- Le nombre de médicaments pris par des
personnes de mon age est beaucoup trop
important a mon avis. Les médecins
donnent beaucoup de médicaments quand
ils ne sont pas sdrs d'eux. Ceci est mon avis.



ANNEXE 7: Commentaires et

remarques du guestionnaire
« pharmaciens »

Nombre de participants : 12
- Bon courage ;-)

- Les recherches sur internet pendant que
le patient est devant nous est pour
répondre a une question dont nous
n'avons pas la réponse tout de suite.

- La facilité d'avoir une rapidité de réponse
a une question.

- Les patients ne font pas le tri des infos, et
se font des diagnostics seuls erronés, cest
dangereux pour eux meme

- Parfois les personnes viennent chercher
des conseils en officine , reparte avec le
nom d'un produit adapté a leur probléeme
et vont I'acheter sur internet : perte séche
pour nous !

- En clair ils viennent chercher les bons
conseils et achetent sur internet moins
cher !l

- Il faut étre au courant par veille
technologique de ce que les patients
trouvent sur internet pour pouvoir mieux
conseiller. Il y aura toujours congurence car
comparaison des prix inévitable et offrir
d'autres services (suivi, évaluation,
Tracabilite, qualité, ...)

- Pour l'instant, les phciens subissent
internet parce qu'ils ne développent que le
co6té marchand et commercial donc
concurrentiel. Mais la e-sante a un avenir
énorme de part la possibilité des patients
de s'informer, de suivre leur traitement et
I'évolution de leur maladie avec les pdts
connectés. J'ai souvent galéré pour faire
des vitrines informatives plutét que
commerciales car elles avaient plus
d'impact sur les clients qui les regardaient.
On a les mm pbs av les sites internet de
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phcies qui ne proposent que des
opérations commerciales. Reprenons
internet a notre avantage en misant sur
notre compétence et notre force de
formation et d'information.

- Internet est wune bonne source
d'informations a condition que celles-ci
soient fiable et de savoir garder son esprit
critique, que ce soit pour les professionnels
de santé ou les patients.

- Je pense qu'il faut avoir un minimum de
connaissances médicales pr différencier le
vrai du faux sur internet . Ce qui n'est pas
le cas de la généralité des patients. Trés
bon sujet intéressant

- internet peut également étre un moyen
de suivre |'observance des patients par
biais d'applications rappel

- Les patients consultent les forums
Internet, pas les forums d'association de
patients.

- Bonne idée de sujet de thése :)

Je pense que dans l'avenir les relations
entre patients et pharmaciens peuvent
étre optimisées par le biais d'internet.
Quelques applications commencent a voir
le jour pour le suivi des ordos, des
traitements qui permettent la
communication entre pharmacien et
patient.. mais ce n'est que le début.

Je trouve dommage que certains
pharmaciens soient réticents a l'utilisation
d'internet pour la transmission des
ordonnances, informations par manque de
confiance de la sécurisation des données.
Surtout en milieu rural ou il faut parfois
quelques km avant d'arrivée a la
pharmacie.

En milieu rural, je trouve que les patients
vont plus facilement sur internet chercher
des informations sur les petites affections
a cause des difficultés a obtenir un rdv avec
un médecin généraliste (ils le disent eux-
mémes).

Bon courage pour la fin de ta these :)



