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Introduction :  
 

La pharmacie d’officine n’échappe pas à la nécessité de devoir s’adapter à une 

société changeante, subissant de profonds bouleversements structurels, fruits des 

politiques ou des mutations sociales. Le pharmacien a de tout temps été en 

perpétuelle évolution, il s’est réformé aussi bien scientifiquement que socialement. 

En effet, au départ apothicaire mais aussi épicier, ce n’est qu’à partir du 25 avril 1777 

avec la Déclaration Royale (1), que le métier de pharmacien apparaît et surtout qu’il 

se distingue des épiciers. C’est aussi ce texte qui sera à l’origine du « collège de 

pharmacie ». Plus tard, la pharmacie en France connaîtra un autre tournant avec la 

loi du 21 germinal an XI établie le 11 avril 1803. Cette loi rend le métier de 

pharmacien accessible via un examen national et officiel et non plus par du 

compagnonnage et apprentissage. Enfin, c’est l’ordonnance du 5 mai 1945 (2) qui 

instaurera l’ordre national des pharmaciens que l’on connaît aujourd’hui (3).  

 

Bien que le métier de pharmacien ait beaucoup évolué, il a toujours été un pilier dans 

les soins de proximité. Cette place importante s’est d’ailleurs affirmée au fil des 

années en octroyant des missions supplémentaires au pharmacien d’officine. Les 

nombreuses missions du pharmacien se sont élargies, intensifiées ces dernières 

années avec notamment la loi HPST (4) et la convention pharmaceutique (5). A 

présent, le pharmacien ne se contente pas de dispenser et de conseiller le patient au 

comptoir, mais il peut aussi vacciner contre la grippe, réaliser des entretiens 

thérapeutiques, des bilans partagés de médication, ainsi que des dépistages... 

 

La récente situation sanitaire, provoquée par la COVID 19, a réaffirmé la place de 

professionnel de santé de 1ère ligne auprès de la population et laisse entrevoir la 

possibilité d’un plus grand élargissement des missions du pharmacien ces 

prochaines années. 

Plus encore cette situation inédite a mis en lumière une nouvelle offre de soins : les 

télé-soins. Aussi bien dans le domaine médical que pharmaceutique, la technologie a 

montré son intérêt. Son utilisation a cependant connu un élan sans précédent avec la 

pandémie de la COVID-19 : consultations à distance, prise de constantes, envoi 

d’ordonnance, délivrance de produits conseils, de médicaments non listés…  
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Nombreuses sont les opportunités de développement en termes de santé à travers le 

numérique. C’est pourquoi, depuis quelques temps, de nombreux sites de pharmacie 

en ligne voient le jour. Néanmoins, peu semblent s’attarder sur le conseil associé, 

pourtant primordial à une dispensation de qualité.  

 

C’est pourquoi j’ai choisi de porter mon travail sur la mise en place du site internet de 

la Pharmacie du Manoir à Halluin. Cette pharmacie où j’ai pu réaliser mon stage de 

6ème année, est centrée en priorité sur l’intérêt du patient à travers l’ensemble des 

missions et services qu’elle délivre. Son équipe a, elle aussi, décidé de s’investir 

dans le développement de son site de pharmacie en ligne 

« pharmaciedumanoirhalluin.giropharm.fr », principalement dans le but de proposer 

de nouveaux services à sa patientèle et en mettant un point d’honneur à conserver 

l’essence même de notre métier : une dispensation qualitative, liant conseils aux 

patients à la délivrance de leurs produits de santé.  

Mais la création d’un tel site n’est pas sans difficulté. C’est pourquoi je souhaite 

exposer et mettre à profit l’expérience de la Pharmacie du Manoir, dans le but d’aider 

au développement futur d’autres sites internet afin de conserver l’éthique et la 

déontologie de notre profession à travers eux.  

 

Ainsi ma thèse rappellera dans un premier temps l’environnement historique et 

juridique qui encadre les sites de e-pharmacie en France. Puis elle exposera les 

possibilités qu’offre les sites de e-pharmacie en France en étudiant leurs intérêts et 

inconvénients. Par la suite, nous détaillerons la réflexion et la façon dont le site de la 

pharmacie du Manoir a été pensé et développé. Nous mettrons en lumière les outils 

mis en place pour répondre aux besoins des patients malgré la distance dans le but 

de leur assurer la meilleure dispensation.  
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Partie I : Généralités sur la e-pharmacie en France  
 

I- La e-pharmacie en France, histoire et cadre juridique 

1. La révolution internet 

Depuis plus d’une vingtaine d’années, le monde a été bouleversé par ce que l’on 

peut appeler la révolution internet. Son accès s’est démocratisé et c’est ainsi que le 

numérique s’est immiscé dans la quasi-totalité des domaines : commerce, 

enseignement, famille, culture, vie quotidienne... 

Le monde de la santé a lui aussi été profondément changé en laissant le digital et le 

numérique occuper une place incontournable dans l’exercice des différents métiers. 

En effet, l’ensemble des établissements de santé ont recours aux outils 

informatiques et plus largement à internet. Que ce soit pour stocker, échanger des 

informations, mesurer, aider au diagnostic, les professionnels de santé ne peuvent 

aujourd’hui plus se passer de ces précieux outils.  

La rapidité avec laquelle les technologies se développent pousse le monde à se 

mettre à jour en permanence. Mais toutes ces évolutions ne sont pas sans faille, et 

dans le domaine de la santé, plus encore que pour le reste, il est primordial de rester 

vigilant et de s’assurer de leur bonne utilisation. C’est dans ce sens que le Ségur de 

la santé a rappelé en 2020 que le numérique était « un enjeu majeur pour la santé en 

France ». (6)  

Dans le monde pharmaceutique, la digitalisation a elle aussi pris place depuis 

plusieurs années. La e-santé en pharmacie concerne essentiellement « les logiciels 

métiers, le dossier pharmaceutique, la téléconsultation (et) la santé mobile » comme 

l’explique l’ONP (7). Mais depuis plus d’une décennie maintenant, la vente des 

médicaments en ligne a fait son entrée et anime de nombreux débats. 

 

2. L’affaire DocMorris :   

Cette affaire a opposé une pharmacie néerlandaise ayant ouvert son site de 

pharmacie en ligne (www.0800docmorris.com) à l’association allemande des 

pharmaciens (Deutscher Apothekerverband). Cette dernière reprochait au site 

néerlandais de vendre des produits de manière transfrontalière et de ce fait, de ne 

pas respecter le droit allemand. L’affaire a été traitée par la Cour de Justice des 

communautés européennes (CJCE). Cette dernière a tranché le 11 décembre 2003 
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en autorisant la vente de médicaments non soumis à prescription médicale (ou 

médicaments à prescription facultative (MPF)). Elle s’oppose néanmoins à la vente 

des médicaments non autorisés par le pays acheteur et réaffirme l’importance du 

monopole pharmaceutique en autorisant cette vente par internet uniquement par 

l’extension virtuelles de pharmacies d’officine physiques. 

 

2.1   Médicaments à prescription médicale obligatoire ou facultative : 

 

Il me parait important de redéfinir ces deux types de spécialités.  

Les médicaments à prescription médicale obligatoire (MPO) sont ceux inscrits sur les 

listes I, II, et des stupéfiants et assimilés. Ils rassemblent les médicaments et 

substances présentant des risques directs ou indirects pour la santé ou nécessitant 

une surveillance médicale. (8) 

D’autre part, les médicaments à prescription facultative (MPF), sont des 

médicaments ou substances dont les risques, bien que présents, sont jugés moindre 

par rapport aux MPO et sont donc utilisables en automédication par les patients eux-

mêmes, sous conseil argumenté du pharmacien.  

 

2.2   Monopole pharmaceutique : 

 

D’autre part, en France, qu’il s’agisse de la vente de MPO ou de MPF, le monopole 

pharmaceutique est de rigueur. Ce monopole est défini dans les articles L4211-1 à 

L4252-3. Concernant notre sujet principal, il y est clairement stipulé que « La vente 

en gros, la vente au détail, y compris par internet, et toute dispensation au public des 

médicaments, » est réservée aux pharmaciens. (9) 

 

3. Histoire juridique française :  

Suite à l’affaire DocMorris, depuis 2003 la vente en ligne des MPF est donc autorisée 

dans toute l’Europe.  

En France, c’est seulement en Novembre 2012 qu’ouvre le premier site de e-

pharmacie, par l’officine de la Grâce de Dieu à Caen.  

Le vide juridique planant sur la vente de médicaments par internet est dissipé en 

décembre 2012 par l’adoption d’une ordonnance autorisant clairement la vente des 
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médicaments en ligne et d’un décret la complétant en stipulant que seuls les 

pharmaciens étaient autorisés à cette activité via des sites devant être autorisés par 

l’ARS en amont. Mais surtout, ce décret rendait légal uniquement la vente des 

médicaments en libre accès dans les pharmacies officinales. (10) Cela réduisait 

considérablement le nombre de spécialités commercialisables par internet.  

Par la suite l’autorisation est étendue à 455 spécialités par le CSP en 2013. Puis, 

l’année d’après, le Conseil d’État l’étend à 3500 spécialités de MPF (11).  

Entre temps, un arrêté relatif aux bonnes pratiques de dispensation des 

médicaments par voie électronique a été mis en application en Juin 2013 pour être 

annulé en Mars 2015. Un nouvel arrêté est publié en Novembre 2016, relatif aux 

bonnes pratiques de dispensation des médicaments et aux règles techniques 

applicables aux sites internet de commerce électronique de médicaments. (12).   
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II- La pharmacie en ligne en France : une branche de la 
profession légiférée 

1. CSP et bonnes pratiques de dispensation des médicaments et 
règles techniques applicables aux sites internet de e-commerce 
pharmaceutique :  

 

En France, le métier de pharmacien répond à de nombreuses obligations 

législatives, réglementaires et déontologiques. C’est dans le but de conserver 

l’éthique de notre métier et notre mission de santé publique, au centre de la 

profession, que de nombreuses lois sont rédigées. Elles permettent aussi une 

uniformité et une équité entre les professionnels du territoire dans leurs missions.  

Comme vu précédemment, la nouvelle forme d’exercice de la pharmacie que 

propose les avancées technologiques ne déroge pas aux obligations législatives. 

Ainsi, lorsque l’on entreprend de développer un site de pharmacie en ligne, il 

convient de connaître les lois et obligations qui régissent sa création.  

 

Pour rappel, en France, depuis 2013 seuls les pharmaciens titulaires d’une officine et 

les pharmaciens mutualistes sont autorisés à la vente de médicaments, non soumis 

à prescription obligatoire, sur internet (13).  

Cette activité est encadrée par le code de la santé publique : articles L. 5121-5, L. 

5125-33 et suivants, et R. 5125-70 et suivants ainsi que par les arrêtés du 28 

novembre 2016 relatifs aux bonnes pratiques de dispensation des médicaments et 

aux règles techniques (12) applicables aux sites internet de commerce électronique 

de médicaments. Ces textes permettent ainsi de freiner la vente de produits 

contrefaits ou de médicaments non-autorisés en encadrant la vente de médicaments 

en ligne par les pharmaciens.  

 

Pour cela, les sites autorisés en France sont identifiables par la liste de l’Agence 

Régionale de Santé (ARS) (14), ainsi que par plusieurs critères : la pharmacie 

d’officine physique ainsi que ses titulaires doivent être clairement identifiés sur le site 

internet en notifiant notamment les noms, prénoms, numéro du répertoire partagé 

des professionnels de santé (RPPS) des titulaires, l’adresse, le numéro de 

téléphone, l’adresse mail ainsi que le numéro de licence de la pharmacie. Il faut 

aussi y ajouter les coordonnées de l’ARS territorialement compétente ainsi que 

celles de l’agence nationale de sécurité du médicament. De plus il faudra prévoir un 
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lien hypertexte vers le site de l’Ordre national des pharmaciens ainsi que vers le site 

du Ministère de la Santé. Enfin, depuis le 1er Juillet 2015, pour être identifié 

clairement, il faut aussi que les sites de pharmacies en ligne présentent, sur chacune 

de leurs pages, un logo commun de tous les États membre de l’Union européenne 

d’après l’arrêté du Ministère de la Santé du 20 Avril 2015 (15).  

 

 

Figure 1 : Informations obligatoires relatives à l’identification du site 

pharmaciedumanoirhalluin.giropharm.fr 

 

 
Figure 2 : Logo européen permettant d’identifier les sites de e-pharmacie autorisés en 

France. 

 

Toutes les exigences réglementaires sont ainsi vérifiées lors de l’envoi du dossier, 

soigneusement constitué, de demande de création du site à l’ARS territorialement 

compétente. C’est en effet cette institution qui a autorité sur l’ensemble des sites 

électroniques de vente de médicaments en octroyant l’autorisation de création du 

site et de la vente de médicament. Elle peut aussi suspendre ces mêmes sites s’ils 

sont jugés comme ne respectant pas les obligations réglementaires. 

 

L’ensemble de cette réglementation autour de la pharmacie en ligne vient, 

rappelons-le, réaffirmer le rôle du pharmacien concernant les bonnes pratiques de 

dispensation définies dans l’arrêté du 28 novembre 2016 (12). En effet, l’acte de 
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dispensation ne comporte pas uniquement l’étape de la délivrance mais doit aussi 

associer « L'analyse pharmaceutique de l'ordonnance médicale si elle existe ; La 

préparation éventuelle des doses à administrer ; La mise à disposition des 

informations et les conseils nécessaires au bon usage du médicament. » Le 

pharmacien « a un devoir particulier de conseil (…) et doit (…) dans le domaine de 

ses compétences, participer au soutien apporté au patient. » 

De ce fait, dans le but de poursuivre au mieux le devoir de conseil complétant la 

délivrance des médicaments, les sites de pharmacie en ligne doivent impérativement 

posséder un espace d’échange entre patient et pharmacien. Ces échanges doivent 

permettre l’obtention de toutes les informations nécessaires au bon usage des 

médicaments et excluent de ce fait la mise en place de réponses automatisées.  

Ainsi la réglementation met en place plusieurs obligations afin de répondre à nos 

obligations de bonne dispensation, que nous détailleront un peu plus loin.  

2. Secret professionnel et protection des données en ligne : 

Rappelons que le pharmacien est un professionnel de santé à part entière, de 

nombreuses informations personnelles lui sont nécessairement transmises afin 

d’exercer ses missions de façon optimale. Néanmoins il est primordial qu’il ne fasse 

pas circuler ces informations à d’autres et c’est pour cela que « le secret 

professionnel s'impose à tous les pharmaciens dans les conditions établies par la 

loi. » d’après le code de déontologie. (16) Il oblige ainsi à « ne pas divulguer des 

informations portées à la connaissance du pharmacien dans le cadre de ses 

activités » (17) 

Cette obligation de secret professionnel s’applique au pharmacien dans l’ensemble 

de son exercice professionnel. Par extension, il est indispensable que cela soit 

respecté à travers l’utilisation des sites de e-pharmacie, comme d’ailleurs l’ensemble 

des autres règles relatives à la déontologie pharmaceutique.  

Dans ce but, il est nécessaire d’accorder une attention particulière au respect des 

règles générales de protection des données (ou RGPD) sur le site.  

La loi informatique et libertés datant du 6 janvier 1978 protège les données des 

utilisateurs, et plus particulièrement les données de santé qui ne peuvent être 

collectées, uniquement dans l’intérêt du patient et par un professionnel de santé (18).  
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Sur un site de pharmacie en ligne, certaines informations doivent obligatoirement 

être renseignées pour pouvoir procéder à un achat de médicament en toute sécurité. 

Ce sont celles qu’on dénomme communément «  données à caractère personnel » et 

qui correspondent à « toute information se rapportant à une personne physique 

identifiée ou identifiable (...) directement ou indirectement, notamment par référence 

à un identifiant, tel qu'un nom, un numéro d'identification, des données de 

localisation, un identifiant en ligne, ou à un ou plusieurs éléments spécifiques 

propres à son identité physique, physiologique, génétique, psychique, économique, 

culturelle ou sociale. » (19)  Sur un site de e-pharmacie elles sont renseignées dans 

le questionnaire du dossier patient (qu’on détaillera par la suite). Elles ont en 

conséquence, un caractère sensible car elles touchent à l’état de santé du patient.  

Pour garantir le respect du secret professionnel il faut donc tout d’abord conserver 

ces données auprès d’un hébergeur agréé par le ministère de la santé (20). Aussi, 

pour les pharmacies déclarant une activité de plus de 2,6millions d’euros hors taxes 

par an, sont dans l’obligation de désigner un DPO (Délégué à la protection des 

données). Celui-ci a pour rôle de conseiller ainsi que de contrôler le respect des 

obligations liées aux RGPD (21). De plus, le patient doit être informé par des 

conditions générales d’utilisation (CGU) de la collecte de ses données personnelles 

qui doit répondre aux exigences des RGPD. Elles ne seront utilisées que par 

l’officine. Plus encore, il est impératif que le patient ait un droit de regard sur ces 

données, et qu’il puisse de ce fait les consulter, les modifier voir les supprimer à tout 

moment. Enfin, les données doivent être conservées pendant une année en général.  

L’organisme référence en matière de protection des données est la Commission 

nationale de l’informatique et des libertés (CNIL) qui a pour rôle de d’accompagner 

les différents acteurs traitant des données personnelles dans leur mise en conformité 

quant au RGPD. Elle traite aussi les réclamations des particuliers et a un pouvoir de 

contrôle. (19). Celui-ci par exemple, informe qu’en santé, si l’on choisit de passer par 

un hébergeur de données agréé il est primordial de vérifier dans les clauses du 

contrat qu’il s’engage à « garantir un niveau de sécurité adapté au risque » (22).  

Aussi, l’agence nationale de la sécurité des systèmes d’information (ANSSI), 

recommande certaines lignes à suivre pour tenter de garantir la sécurité d’un site 

internet, comme :  
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- L’utilisation de mots de passes efficaces, en un choisissant assez complexe 

pour éviter qu’un logiciel de recherche automatisé ne le découvre.  

- L’utilisation de logiciels anti-virus considérés comme sûrs 

- La mise à jour régulière de l’ensemble des logiciels et systèmes informatiques, 

et bien d’autres... (23) 
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III- Intérêts et inconvénients d’un site de pharmacie en 
ligne :  

 

Depuis 2013, les pharmaciens en France sont, exclusivement, autorisés à la vente 

de médicaments en ligne sous certaines conditions (13). Cette nouvelle manière de 

dispenser n’a pas était accueillie de la même façon par tous et a suscité de 

nombreux débats.  

 

Aujourd’hui, après plusieurs années d’expérience, les inquiétudes sont moins 

nombreuses. Néanmoins, entreprendre de développer son site internet nécessite 

toujours une grande réflexion. Car, bien qu’offrant de nombreuses opportunités, le 

développement d’un site de pharmacie en ligne connait plusieurs freins.  

 

Tout d’abord, il est important d’expliquer brièvement ce que peut offrir une pharmacie 

à travers son site internet : Présentation de la pharmacie, visibilité des prix des 

produits disponibles et promotions, vente de produits conseils, de MPF, préparation 

d’ordonnance, informations et conseils sur divers sujets, ou encore prise de rendez-

vous, sont autant de services qui peuvent y être proposés.  

 

Ainsi au vu des nombreuses possibilités présentées par les sites de e-pharmacie, il 

est important de réfléchir aux différents avantages et inconvénients de ces sites.   

 

1. Accessibilité et inégalités territoriales  

L’un des enjeux majeurs de la e-pharmacie serait de permettre une réduction des 

inégalités territoriales encore présentes sur le territoire français. L’idée est que, les 

personnes ayant un accès réduit aux soins puissent, par le biais de ces sites, 

commander et recevoir des produits conseils ainsi que certains traitements 

directement chez eux. Il en va de même pour les personnes vulnérables, incapables 

de se déplacer jusqu’à la pharmacie la plus proche pour récupérer leurs traitements. 

Certaines pharmacies pourront de façon facilitée, leur dispenser leurs traitements 

directement à domicile. 

 

Cet intérêt a pu être largement mis en lumière au cours de la pandémie de la 

COVID-19 et plus particulièrement au cours du confinement. En effet, durant cette 
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crise sanitaire, l’achat sur internet s’est trouvé être un bon moyen pour palier à la 

réduction d’accès aux produits, ainsi que pour limiter les contacts pour les achats 

non essentiels (produits de parapharmacie…).  

Néanmoins, rappelons que le droit à l’accès aux soins dont dispose l’ensemble de la 

population, consiste en l’obtention de soins de qualité. Ainsi, dans le cadre de la e-

pharmacie, il est important d’essayer de dispenser l’ensemble de ses produits avec 

une qualité équivalente de celle existante au comptoir, et ce, principalement en 

termes d’analyse pharmaceutique et de conseils associés.  Dans cette optique, 

certains estiment que cette capacité à limiter les inégalités territoriales sont illusoires 

en soulignant plusieurs failles (24) :  

- La durée d’obtention des médicaments : en effet, lorsque les produits sont 

commandés en ligne, la plupart du temps, le délai d’acheminement est de 

plusieurs jours, contrairement à la dispensation en officine qui a lieu 

directement lorsque les produits sont disponibles.  

- L’accès restreint des MPO : Là encore, comme dit précédemment, tous les 

médicaments n’étant pas commercialisables en ligne, l’accès à certains 

médicaments par les patients des « déserts médicaux » ne semble pas 

pouvoir être pallié par la e-pharmacie.  

- Les missions de santé publique difficilement réalisables : Comme 

précédemment expliqué, le rôle de conseil lors de la dispensation pour un bon 

usage des médicaments peut sembler compliqué à travers ce type de 

commerce. La surconsommation et les mésusages sont principalement visés.   

Il est donc indispensable d’y accorder une attention particulière. 

 

Cependant le fait de souligner ces failles, permet de penser à comment les contrer. 

Par exemple, pour le délai d’obtention des médicaments et l’accès restreint aux 

MPO, l’on peut citer l’option de la livraison à domicile. En effet, les patients (ou 

même les prescripteurs) peuvent envoyer leur ordonnance directement à la 

pharmacie afin qu’on leur prépare. Pour la livraison, elle peut alors se faire 

directement en main propre, à domicile. Pour cela plusieurs choix s’offrent aux 

pharmaciens que l’on détaillera par la suite.  

Pour la dispensation de qualité des médicaments, là encore des choses peuvent être 

mises en place, et qui font l’objet central de cette thèse.  
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2. La perception du métier de pharmacien 

Dans le même esprit, l’un des aspects freinant le développement d’un tel site pour 

les pharmaciens est ce que l’on peut considérer comme la « dénaturation » du 

métier. En effet, la distance réduisant la possibilité de conseiller, d’écouter et de 

satisfaire au mieux la demande du patient est le premier frein, et non des moindres, 

au développement de ces sites. De ce manque de contact pharmacien-patient peut 

découler une moins bonne prise en charge de la population et serait donc à 

l’encontre de notre mission de santé publique. Pour la patientèle, il en va de même, 

avec la déshumanisation du métier pouvant être ressenti, et qui pourrait de nouveau 

réduire l’image du pharmacien à un simple « épicier » ou « vendeur » de produits de 

santé.  

 

Pourtant, de nouveau, certaines solutions peuvent être mises en place pour tenter de 

réduire ces problèmes, et que nous détaillerons dans la suite de ce travail.  

 

3. Lutte contre la contrefaçon  

D’autre part, les sites de e-pharmacie agréés en France permettent de lutter contre 

la contrefaçon des médicaments.  

En effet, cette vente illégale est encore présente sur le territoire français. En 2017, 

près de 130.000 médicaments ont étés saisis dont plus de 75% avaient étés 

commandés sur des sites internet frauduleux (25). Le circuit pharmaceutique français 

cherche à tous les niveaux à assurer la qualité des médicaments dispensés 

finalement aux patients. Ainsi depuis la fabrication des matières premières jusqu’à la 

délivrance des spécialités, toutes les étapes sont sécurisées et empêchent qu’un 

produit falsifié ne soit intégré à la chaine du médicament. C’est pour cela, qu’avec la 

nouvelle forme de dispensation qu’a permis internet, il était primordial de sécuriser 

cette étape aussi. C’est le rôle qu’a l’obligation du logo commun des sites autorisés 

par l’ARS (15) ainsi que la législation relative aux bonnes pratiques de dispensation 

par internet (13).  

 

Néanmoins, cela n’est pas encore suffisant car, en 2017, Interpol a pu repérer 185 

sites illégaux sur le territoire français (26). Il est donc important de continuer dans les 

efforts dans ce sens et aussi d’informer et de mettre en garde la population face à 

l’existence de tels sites. 
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4. Coopération interprofessionnelle 

Les professionnels de santé sont eux aussi ciblés par l’utilisation des e-pharmacies. 

Plusieurs corps de métiers peuvent ainsi trouver un intérêt particulier à profiter de 

cette nouvelle technologie. Tout d’abord, les différents prescripteurs qui peuvent 

échanger avec l’équipe officinale par le biais d’une messagerie sécurisée et quasi-

instantanée. Les avantages sont réciproques en évitant les appels en cours de 

consultation (pour les médecins par exemple) ou inversement au comptoir. La 

pharmacie peut ainsi interagir avec le prescripteur s’il a un doute sur un traitement, 

ou la disponibilité d’une spécialité (utile en cas de rupture par exemple). Cela peut 

aussi permettre de passer commande de façon plus fluide (comme on a pu le voir 

pendant la crise sanitaire avec les vaccins anti-covid et les tests antigéniques).  

Plus particulièrement, les infirmiers libéraux ont un intérêt majeur à utiliser la e-

pharmacie. En effet, la pharmacie d’officine ne pouvant pas répondre à tous les 

besoins de livraison de chaque patient, il arrive souvent que leur infirmier(e) récupère 

l’ensemble de leur traitements et soins directement à la pharmacie (lorsque le patient 

est incapable de se déplacer). La préparation de ces ordonnances envoyées sur le 

site et réalisée en amont permet un gain de temps considérable pour ces 

professionnels. Plus encore, cela favorise une meilleure coordination ville-hôpital. 

Par exemple, lors d’une sortie d’hospitalisation, où la préparation des ordonnances 

nécessite parfois de commander certains produits en amont, cela permet la 

continuité des soins de manière adéquate, sans décalage dans la prise en charge du 

patient.  

5. Gain de temps et bénéfices financiers 

Enfin, un dernier point essentiel est celui de l’intérêt financier et temporel du 

commerce pharmaceutique en ligne. 

 

Le métier de pharmacien possède un aspect bivalent : il est tout d’abord un 

professionnel de santé indispensable dans le parcours de soin, mais il se développe 

aussi comme un commerce. Cette partie commerciale est importante pour la bonne 

gestion de l’ensemble de l’officine et à fortiori pour la bonne dispensation des 

médicaments.  
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Se lancer dans la e-pharmacie doit rester rentable pour le pharmacien. Et dans ce 

sens, les sites en ligne peuvent posséder de nombreux avantages. Tout d’abord, ils 

peuvent permettre d’augmenter, de fidéliser, voire d’élargir sa patientèle et même sa 

zone de chalandise. De plus, aux vues de l’augmentation du nombre de ce type de 

sites ces dernières années, il parait opportun d’en développer pour faire face à la 

concurrence et rester dans l’air du temps. En effet, le nombre de sites de e-

pharmacie en France est passé de 235 en avril 2015 (27) à 845 en aout 2022 (14).  

 

Par ailleurs, lorsque cette nouvelle activité est bien organisée au sein de la 

pharmacie, elle permet pour les pharmaciens de mieux gérer son temps, d’abord en 

évitant les appels de patients pour demander le prix de différents produits mais aussi 

en réduisant les files d’attente au comptoir. Cela rejoint un accès réussi aux produits 

conseils, en réduisant le temps d’attente au comptoir, mais aussi en évitant les 

passages « infructueux » à la pharmacie au moment de la rupture d’un produit 

désiré.  

 

Néanmoins, pour réussir à tirer ces bénéfices à travers cette nouvelle technologie, 

une organisation nouvelle et bien réfléchie est nécessaire au risque de « perdre du 

temps », de désorganiser son équipe, etc. Par exemple, préparer des ordonnances 

complètes alors que le patient ne souhaitait pas récupérer la totalité de ses 

traitements. Il en va de même du point de vue financier : la visibilité qu’offre un site 

internet sur les produits pousse aussi le professionnel à s’aligner sur les prix de la 

concurrence. Là encore, il faudra alors se réorganiser pour y parvenir, en 

commandant de plus grosses quantités pour obtenir de meilleures remises, et avoir 

de la place pour les stocker… ce qui peut représenter un coût important.   

 

Ainsi il apparaît clairement que le développement d’un site de pharmacie en ligne 

peut être une plus-value dans certaines conditions mais aussi que la tâche de 

conserver son rôle de professionnel de santé de première ligne à travers lui semble 

ardue. C’est pourquoi il m’a paru intéressant de détailler la façon dont la Pharmacie 

du Manoir a pensé et développé son site internet en conservant le rôle primordial de 

conseil et d’écoute qui anime notre profession.  
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Partie II : Un exemple pratique de création d’un 
site de e-pharmacie : l’expérience de la pharmacie 
du Manoir 
 

Il va s’agir désormais de développer la façon dont l’équipe de la Pharmacie du 

Manoir a imaginé, pensé, développé et amélioré son site internet. Chaque pharmacie 

et équipe étant différente, il n’est pas ici pour but de faire de cet exemple une ligne à 

suivre mais plutôt d’exposer une expérience parmi d’autres, pouvant peut-être aider 

d’autres confrères à développer leur profession au travers d’un site internet. 

 

 

Figure 3 : Photographie de la pharmacie du Manoir à Halluin 

 

I- Les motivations  
 

Rappelons tout d’abord que la pharmacie du Manoir est une pharmacie répondant 

aux critères de qualité ISO 9001. Ainsi, de par l’ambition de conserver ce gage de 

qualité, la pharmacienne titulaire ainsi que son équipe se doit de s’améliorer en 

permanence. Pour cela, chaque année, des objectifs à tenir sont énoncés par les 

membres de l’équipe lors d’entretiens individuels. C’est de cette manière que l’une 

des pharmaciennes a proposé l’expansion des services de la pharmacie via la 

création d’un site internet. Elle a mis en avant sa volonté de dynamiser, d’augmenter 

les services rendus à la patientèle mais aussi d’accroître le chiffre d’affaires de la 

pharmacie. Aussi son envie de rester dans l’air du temps et d’évoluer en même 

temps que la profession furent les principales motivations à la création du site. De 
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plus, un questionnaire avait été distribué auprès des patients afin de connaître les 

points faibles et points forts de leur point de vue. Il en était ressorti que la trop longue 

attente au comptoir était le principal point noir de l’officine. De cette façon, la 

possibilité de réaliser ses achats en ligne serait un atout majeur pour palier à ce 

problème.  

 

D’autre part, bien que l’idée de la création du site soit née avant la crise de la Covid-

19, sa survenue a accéléré la réalisation de ce projet de par son intérêt majeur lors 

de cette crise sanitaire, pendant laquelle les sorties et contacts sociaux ont fortement 

diminués.  

 

 

 

II- Élaboration du plan et création du site 
 

Pour la création d’un site internet il existe plusieurs possibilités : Tout d’abord, il est 

possible, si l’on s’en sent capable, de créer son site soi-même. Il faudra bien 

évidemment avoir les capacités suffisantes en informatique, mais aussi être bien 

informé sur les obligations légales et réglementations. Aussi, un site internet 

nécessite d’avoir beaucoup de temps à consacrer à sa réalisation bien qu’elle ne 

coûte que peu financièrement à son créateur. Ce n’est pas le choix pour lequel a 

opté la Pharmacie du Manoir.  

 

Il semble important de noter que l’officine halluinoise fait partie d’un réseau 

coopératif pharmaceutique, Giropharm. Ce groupement se veut dans l’air du temps 

et de la profession, il a une vision qualitative et évolutive de la pharmacie d’officine. 

C’est ainsi qu’il propose à ses adhérents officinaux la possibilité d’avoir leur propre 

site d’e-pharmacie, personnalisé, bien que suivant un modèle général afin 

d’uniformiser les sites de tous les adhérents du réseau.  

 

La pharmacie du Manoir a donc accepté de créer son site de pharmacie en ligne en 

collaboration avec le réseau Giropharm. Celui-ci l’a alors mis en relation avec Valwin, 

partenaire numérique pour les officines souhaitant développer leur e-commerce.  

De nouveau, le cas de la Pharmacie du Manoir n’étant qu’un exemple, il est a noté 

que plusieurs autres « partenaires numériques des professionnels de santé » 

existent.  
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Tableau 1 :  récapitulatif des différentes possibilités de création de site de e-pharmacie. 

             Développé  

 

Prérequis             

Par soi-même Avec l’aide d’un partenaire 

numérique spécialisé des 

pharmacies  

Par une agence 

web 

Connaissances et 

savoir-faire 

informatique 

++ Non nécessaires car spécialisé 

en e-pharmacie  

Selon l’agence, 

connaissances de 

la règlementation 

et des services 

pouvant être offerts 

Temps dédié +++ + ++ 

Coût Peu élevé  + ++ 

Personnalisation Complète  Du contenu uniquement  Complète  

 

1. Valwin et la création du site : 

Pour en revenir à notre cas c’est Valwin qui a été choisi. Cette société travaillant 

avec plus de 700 pharmacies en France a comme fondatrice une doctoresse en 

pharmacie passionnée par la e-santé. Les raisons de ce choix sont multiples.  

 

Tout d’abord, comme dit précédemment, Valwin propose aux pharmacies de 

développer leur site de e-commerce de façon plus rapide et plus simple que par soi-

même. En effet, la création d’un site internet de pharmacie, selon ce qu’on souhaite y 

proposer, est terriblement chronophage. Il faut d’abord trouver le bon agencement du 

site, qui gagne à être le plus simple, esthétique mais surtout intuitif possible. Ainsi, 

Valwin propose à ses clients une architecture commune pour tous mais avec un 

contenu entièrement personnalisable. Le développement d’un site par une agence 

web permettrait lui d’avoir un site complètement personnalisable aussi bien 

concernant l’architecture que le contenu mais le coût s’en retrouverait bien plus 

élevé. 

 

D’autre part, une fois l’agencement du site obtenu, il faut y ajouter le contenu plus ou 

moins important selon ce qu’on souhaite obtenir de notre site.  

De cette manière, il existe différents types de sites de e-pharmacie. Valwin propose 3 

formules en fonction des objectifs de l’officine.  
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Une première formule, l’offre « news », comprenant l’acquisition d’un site internet 

« vitrine » ainsi que de l’application mobile reliée. Ici, le site permet de transmettre 

les informations à la patientèle de manière générale mais ne permet pas de 

communication réciproque ni de faire du commerce… Par exemple la pharmacie 

peut donner ses horaires d’ouvertures, fermetures exceptionnelles, semaine ou mois 

à thème, etc.  

 

La deuxième est l’offre « pro ». Elle permet en plus de ce qu’offre la formule 

« news », de faciliter la gestion des rendez-vous et surtout d’avoir accès à une 

messagerie sécurisée via laquelle les patients peuvent scanner et envoyer les 

ordonnances à leur préparer ainsi qu’échanger avec les membres de l’équipe.  

 

Enfin la troisième et la plus complète des offres est l’« expert ». Elle permet en plus, 

de faire de la vente en ligne de façon sécurisée en mettant à disposition une 

plateforme de paiement sécurisée. C’est l’offre dont bénéficie la pharmacie du 

Manoir.  

 

La page d’accueil du site, ci-après, permet de façon fluide et intuitive d’accéder aux 

différentes fonctions qu’offre la pharmacie à travers son site.  
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Figure 4 : Capture d’écran de la page d’accueil du site Pharmaciedumanoirhalluin.giropharm.fr 

 



 

 38 

Ainsi, plus les objectifs de l’officine sont nombreux, plus le contenu du site sera 

important et de ce fait son développement plus fastidieux et chronophage.  

 

Si l’on souhaite faire du e-commerce pharmaceutique, il est indispensable de 

référencer l’ensemble des produits disponibles à l’officine (médicaments OTC et 

produits de parapharmacie). Le référencement comprend le nom du produit, le 

conditionnement et posologie, une photo, il est aussi souhaitable qu’une description 

du produit soit disponible comprenant si possible son indication, contre-indications et 

mode d’emploi pour les produits de parapharmacie.  

 

Pour les médicaments, les exigences sont bien plus nombreuses : le nom de la 

spécialité ainsi que sa dénomination commune internationale, son dosage et son 

conditionnement doivent apparaitre avec chaque produit, la notice doit être reliée, on 

doit pouvoir y avoir accès en un simple clic. De plus pour chaque spécialité, selon la 

réglementation en vigueur, le nombre de boîtes maximales vendues en même temps 

doit être déterminé, dans le but d’éviter la surconsommation. Les contre-indications 

doivent être claires et selon le profil du patient renseigné, il ne doit pas être possible 

de vendre ce médicament s’il s’avère être concerné par une contre-indication. Ainsi 

au vu de la quantité de travail liée, ne serait-ce, qu’au référencement de chaque 

produit de l’officine, faire appel à un partenaire numérique comme Valwin permet un 

gain de temps considérable car ce dernier possède sa propre base de données qu’il 

est capable de faire concorder avec les produits disponibles dans l’officine 

rapidement.  

 
Figure 5 : Capture d’écran de pharmaciedumanoirhalluin.giropharm.fr, présentation type d’un 

médicament autorisé à la vente en ligne « Loratadine 10mg » 
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Concernant l’aspect financier, à titre indicatif, le coût d’installation de l’offre 

« expert » s’élève environ à 2500 euros auxquels viennent s’ajouter des mensualités 

d’environ 200 euros hors taxes. 

 

Pour ce qui est de la pharmacie du Manoir, une fois le choix d’un site permettant le 

commerce en ligne fait, il a fallu d’abord ajouter le contenu « vitrine » ainsi que les 

produits de parapharmacie. Quelques démarches administratives ont alors étés 

nécessaires en commençant par souscrire à Officonnect, pour obtenir la 

« passerelle » correspondant au logiciel officinal « LGPI ».  

 

1.1 Passerelle informatique  

Une passerelle est un outil informatique permettant de faire le lien entre le logiciel de 

gestion officinal et le site de e-commerce (28). Elle permet de synchroniser les 

données tels que les produits en stock, leur prix, les éventuelles promotions, mais 

aussi la mise en facturation. Cet outil permet ainsi un gain de temps considérable, la 

fiabilité des données transmises (l’actualisation des données étant faite 

régulièrement (entre 15 minutes et quelques heures selon les logiciels)), ainsi qu’une 

bonne gestion des factures, des ventes et du chiffre d’affaires. De cette manière, si 

un officinal souhaite optimiser son back-office et acquérir l’accès à une passerelle, il 

devra d’abord vérifier que son logiciel de gestion officinal accepte l’interopérabilité 

avec d’autres, puis les contacter pour souscrire à cette nouvelle option dans son 

contrat et enfin payer les frais d’installation ainsi qu’une cotisation mensuelle. A titre 

d’information, en choisissant Valwin cette cotisation varie entre 0 et 50 € selon le 

logiciel de gestion de l’officine. L’obtention de cette passerelle se fait selon une durée 

d’environ de 7 à 15 jours. 

 

1.2 Plateforme de vente sécurisée 

Un autre outil important devant être installé pour pouvoir commercer en ligne est la 

plateforme de paiement sécurisée.  

Pour y avoir accès il convient de souscrire à un contrat de vente à distance sécurisée 

(VADS) auprès de l’établissement bancaire ou une société spécialisée. Cela 

permettra d’avoir l’opportunité de proposer des paiements sécurisés aussi bien pour 

les clients que pour l’officinal. En effet, ces plateformes permettent de protéger les 

données personnelles et bancaires inscrites par le patient au moment du paiement 
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mais aussi de garantir le transit des montants correspondants sur le compte de 

l’officine.  

 

En pratique, il s’agit de déléguer le droit de percevoir l’argent des ventes ainsi que 

celui d’assurer son reversement sur le compte de l’entreprise. La plateforme de 

vente à distance choisie permet ainsi de conforter les clients ainsi que le pharmacien 

à propos de la sécurité des différents paiements effectués. En contrepartie des 

avantages de ce type de contrat, la banque ou le prestataire spécialisé recevra une 

commission. Elle pourra être différente selon notre choix : ainsi il existe des contrats 

pour lesquels la facturation représente un pourcentage de chaque transaction, ou 

encore un forfait selon le nombre de transactions effectuées. Les contrats prendront 

aussi en compte les frais d’installation et parfois un abonnement mensuel/annuel 

pour l’accès aux modules de télépaiement ainsi que leur maintenance etc.  

 

Ce contrat VADS met de nouveau en lumière un point primordial déjà soulevé, qu’est 

le respect de confidentialité et des RGPD. Dans cette optique, le CNIL a émis des 

recommandations et rappelle certaines règles quant aux données pouvant être 

collectées lors d’un paiement (numéro de carte, date d’expiration et cryptogramme 

visuel et éventuellement l’identité du titulaire de la carte), mais aussi sur la durée de 

conservation ou encore sur la façon de sécuriser au mieux ces transactions (29).  

 

2. Vente de médicaments en ligne et démarches administratives 

Une fois les données des médicaments recensées, il est nécessaire, avant de 

pouvoir les vendre, de s’acquitter des dernières démarches administratives afin 

notamment de recevoir l’autorisation de l’Agence régionale de santé territorialement 

compétente. Là encore, le partenaire numérique peut être utile à la réalisation et 

envoi du dossier de la procédure d’autorisation. 

Ce dossier doit répondre à plusieurs exigences et fournir de nombreuses 

informations. Sa composition est détaillée dans l’article R. 5125-71 du code de la 

santé publique (30) 

Dans les grandes lignes, le dossier comprend des informations sur :  

- L’équipe officinale : Sa composition avec les diplômes et inscription à l’Ordre 

pour les pharmaciens, la liste du personnel autorisé à prendre en charge la 
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gestion du site en dehors du titulaire (nécessairement docteurs en 

pharmacie). 

- L’officine physique : Un plan est à fournir avec des précisions sur les 

conditions de stockage et la sécurité, les zones de préparation des 

commandes etc.  

-  Le site internet : Plusieurs exigences sont à respecter et les preuves sont à 

fournir à l’aide de captures d’écran du site de l’officine : présentation des 

médicaments, données du profil patient, alerte sanitaire, etc.  

- Enfin des attestations sur l’honneur de respecter la réglementation en vigueur 

concernant la vente en ligne des médicaments, utilisation des données 

personnelles, etc.  

 

Après réception du dossier, la réponse est considérée comme favorable au bout de 2 

mois en l’absence d’un refus ou d’une autre décision du directeur de l’ARS.  

Enfin après autorisation, il convient de prévenir le Conseil de l’Ordre régional des 

Pharmaciens dans les 15 jours suivants.  

A savoir que tout changement concernant les éléments du dossier d’autorisation par 

l’ARS doit être signalé par le titulaire de l’officine.  

 
Ainsi après accord de la demande de la création du site de vente en ligne de la 

pharmacie du Manoir à Halluin, cette nouvelle activité a pu se développer auprès des 

patients et de l’équipe.  

 

 

Figure 6 : Récapitulatif des principales étapes de la création d’un site de pharmacie en ligne 
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III- La pharmacie en ligne, une continuité de notre 
mission de santé publique 

 

1. Impliquer l’équipe  

Comme rappelé précédemment, seul un docteur en pharmacie est en mesure de 

gérer la vente de médicaments en ligne, cette activité se doit d’être entièrement 

comprise dans le fonctionnement quotidien de l’équipe officinale. En effet, en 

s’ajoutant aux missions que doivent déjà remplir les membres officinaux, la gestion 

du site nécessite de l’organisation du fait de son caractère chronophage. 

 

La pharmacie du Manoir ayant opté pour un site internet complet, les tâches ont vite 

été réparties afin d’accomplir les objectifs énoncés dès le début du projet. Toujours 

dans l’optique de développer une pharmacie de qualité, ces tâches ont étés définies 

au travers d’une procédure que j’ai pu rédiger pendant mon stage de 6ème année. 

(Voir Annexe 1) 

 

Tout d’abord, la vente des médicaments n’étant pas la principale activité liée au site 

de l’officine, c’est principalement la gestion de la messagerie et la préparation des 

ordonnances reçues qui ont été organisées.  

 

Ainsi, lorsque les patients envoyaient un message, une commande ou une 

ordonnance à préparer, il a été décidé que c’était à la préparatrice gérant le back-

office de s’en occuper prioritairement. En cas d’absence, ce rôle revenait à la 

pharmacienne gérant la vente des médicaments en ligne. La pharmacie de par la 

promesse faite d’une préparation des commandes dans l’heure suivant leur 

demande, rendait prioritaire la gestion de la messagerie instantanée et la prise en 

charge des commandes. La personne responsable, répondait ainsi aux patients et 

imprimait les ordonnances avant de les préparer pour être par la suite vérifiées par 

l’une des pharmaciennes. Les notifications qui apparaissaient sur l’ensemble des 

ordinateurs de la pharmacie permettaient de ne pas rater de commande.   

 

Concernant la traçabilité, dès le début de la prise en charge, chaque étape était 

rapportée dans la fiche de préparation de commande ce qui permettait à n’importe 

quel autre membre de l’équipe de reprendre le dossier si besoin.  
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Figure 7 : Fiche de préparation de commande à remplir au fur et à mesure dès réception 

 

Les commandes et ordonnances préparées étaient stockées dans un endroit 

spécifique afin de faciliter leur accès au moment de la dispensation. Pour faire 

gagner du temps aux patients, le point noir auquel il fallait palier, il a aussi été mis en 

place un système de sonnette « click & collect ». A l’entrée de l’officine, ils pouvaient 

ainsi appuyer et se faire rapidement servir leur commande/ordonnance déjà prête.  

 

Enfin pour les patients qui désiraient bénéficier de la livraison, le membre de l’équipe 

qui s’était chargé de préparer la commande le notifiait dans le document « Drive » 
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qui a été mis en place pour les livraisons. Ce « drive » permet de partager en temps 

réel des documents que chaque membre peut modifier à tout moment à partir d’un 

ordinateur ou encore de son téléphone. L’équipe a utilisé cette fonctionnalité pour 

établir un tableau de l’ensemble des livraisons à assurer dans la semaine. Ainsi 

toutes les informations nécessaires à la préparatrice en charge des livraisons étaient 

explicitement notifiées afin de ne rien oublier et de lui simplifier la tâche. Ainsi, 

comme on peut le voir sur la figure 8, sont indiqués les noms de la personne qui a 

préparé la commande, les coordonnées du patient, le montant à régler si besoin et 

toute information complémentaire qu’il serait important de notifier. Une fois le patient 

livré, la préparatrice peut alors valider la livraison en inscrivant ses initiales sur ce 

drive. 

 
      Figure 8 : Capture d’écran du document GoogleDrive, mis en place pour les 

livraisons à domicile 

 

Figure 9 : Étapes à suivre pour la délivrance des commandes 
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2. Le contact avec la patientèle, un élément indispensable 

L’une des craintes concernant l’ouverture d’un site internet était le fait de perdre le 

fondamental contact avec la patientèle qui fait du pharmacien un acteur de santé de 

proximité de première ligne. Si pour certaines pharmacies, ayant la capacité en 

termes de lieux de stockage et d’organisation, l’envie de faire du commerce en ligne 

en grande quantité est leur principal objectif, ce n’était pas le cas de la pharmacie du 

Manoir. Tout d’abord, cela paraissait irréalisable quant au manque de place pour 

stocker en masse et ainsi obtenir des remises conséquentes pour proposer des prix 

pouvant défier la concurrence des autres pharmacies en ligne. Mais plus encore, la 

titulaire ne désirait pas s’éloigner de la pharmacie « de proximité et de conseil » 

qu’elle exerçait au quotidien. Pour y parvenir, le mot d’ordre fut la 

communication. Effectivement, pour développer une relation de confiance avec la 

patientèle il faut établir une bonne communication. C’est ce qui a été fait dès 

l’ouverture du site.  

 

2.1. Le lancement du site 

 

La pharmacie du Manoir a utilisé plusieurs outils pour faire découvrir le site et inciter 

les patients à l’utiliser, tout en expliquant les objectifs recherchés. Il s’agissait 

d’informer mais aussi de rassurer la patientèle que cette démarche était centrée sur 

le patient : l’écouter, le suivre, le soutenir.  

 

Tout d’abord au comptoir. Nous avons élaboré des flyers pour annoncer l’ouverture 

du site. Ainsi, une fois celui-ci accessible, ces flyers ont été distribués 

systématiquement aux patients se présentant à la pharmacie tout en leur 

transmettant l’information oralement. Quand bien même certains patients n’avaient 

pas le temps, nous glissions ce flyer dans chaque sachet et cela permettait à ces 

personnes, pouvant être des cibles majeures du site, d’avoir accès à cette 

nouveauté.  
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Figure 10 : Flyer distribué aux patients à l’ouverture du site  

 

Aussi, une télévision accrochée dans la pharmacie projetait une courte vidéo, 

réalisée par l’équipe officinale, permettant d’expliquer le lancement de ce projet et 

d’interpeller les patients n’en ayant pas été informés. L’intérêt de transmettre cette 

nouvelle directement au comptoir était l’échange de meilleure qualité. Les membres 

de l’équipe pouvaient s’adapter au patient, en lui expliquant les situations pour 

lesquelles il serait le plus à même d’utiliser ce site : par exemple face à une 

personne âgée il est plus judicieux de parler de la fonction « scan d’ordonnance » 

ainsi que de la possibilité de se faire livrer ses médicaments directement à la maison. 

Face à une personne plus jeune et active, souvent pressée par le temps, on peut lui 

exposer la possibilité de faire ses achats en ligne à n’importe quel moment et de les 

récupérer en click and collect, la messagerie sécurisée permettant de répondre aux 

questions que le patient se pose.  

 

D’autre part, une fois les patients de la pharmacie avisés de l’ouverture du site, ces 

derniers ont pu à leur tour transmettre à leur entourage les possibilités que proposait 

la pharmacie à travers son site. Ainsi, une plus large population a pu être touchée et 

la patientèle s’en trouvait élargie.  
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Enfin, les réseaux sociaux ont aussi été vecteurs d’informations auprès des 

utilisateurs. En effet, l’officine halluinoise avait déjà développé et dynamisé ses 

réseaux sociaux (Facebook et Instagram) depuis un moment. Leurs abonnés 

pouvaient avoir accès et partager les actualités de la pharmacie et conseils des 

différents membres sur divers sujets. Là encore, ce mode de transmission de 

l’information a pu étendre la patientèle de l’officine.  

 

Ainsi via l’ensemble de ces outils de communication, toutes les informations relatives 

à l’utilisation du site et de l’application ont ainsi pu être transmises. Nous avons aussi 

pu expliquer à la patientèle les objectifs et intérêts de l’ouverture et de l’utilisation 

d’un tel site pour eux. Nous avons essentiellement mis en avant le gain de temps et 

la possibilité d’acheter les produits nécessaires à n’importe quel moment, mais aussi 

la possibilité d’interagir avec la pharmacie de manière physique si le besoin s’en 

faisait sentir. Ainsi, les patients pourraient profiter de la rapidité et de la facilité 

d’achat sans risquer de se retrouver perdus quant aux questions relatives aux 

produits.  

 

2.2. Après ouverture du site 

Une fois le site actif et fonctionnel, la pharmacie a gardé comme objectif de continuer 

dans la mesure du possible à dispenser au mieux. Pour cela, elle a favorisé l’accès à 

la communication en ligne, notamment par l’utilisation de la messagerie sécurisée.  

 

Les patients commandant des produits sur leur site peuvent poser leurs questions et 

recevoir des réponses rapidement par l’équipe de la pharmacie. Bien évidemment la 

distance crée des limites pour le conseil, mais lorsque cela est possible, avoir accès 

à une messagerie instantanée permet de le faciliter dans la mesure du possible. 

D’autres outils ont été mis en place dans ce sens, que nous détaillerons plus loin. De 

plus, cet outil permet un gain de temps par exemple en ne préparant que les 

médicaments que souhaite récupérer le patient sur une ordonnance qu’il aurait 

envoyé. 

 

D’autre part, le fait d’avoir misé sur un site de pharmacie, ayant pour cible principale 

une patientèle d’une relative proximité, permet au patient ne pouvant avoir réponse à 

l’ensemble de ses interrogations à distance de les obtenir en venant directement à 

l’officine, notamment lors d’un retrait en click and collect. Cela a principalement un 

intérêt lors d’une commande par scan d’ordonnance, pour lesquelles l’on doit 
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s’assurer que les conseils sont délivrés et intégrés par le patient, en insistant à l’oral. 

Ou encore lorsque le patient souhaite plus de renseignements qu’il ne souhaitait pas 

ou avait omis de demander via la messagerie en ligne.  

 

La communication s’est aussi poursuivie au comptoir en récoltant les avis et retours 

des utilisateurs qui ont permis de faire évoluer le site, comme expliqué dans une 

prochaine partie.  

 

 

3. Le conseil au cœur de la profession 
3.1. Ce qui est imposé par la réglementation  

 

Comme mis en avant dès le début de ce travail, le métier de pharmacien ne peut être 

résumé à la simple vente de médicaments et autres produits de soins et bien-être. 

L’ensemble des dispensations doivent être accompagné de conseils afin de 

respecter les bonnes pratiques de dispensation et ainsi d’appuyer notre rôle de 

professionnel de santé auprès de la population.  

 

Essentiellement pour les médicaments, qu’ils soient soumis à prescription ou non, 

mais aussi par élargissement à l’ensemble des produits qui peuvent être dispensés à 

l’officine, il est nécessaire de s’assurer de plusieurs points avant de pouvoir délivrer. 

En effet, comme définit dans l’article R4235-48 du CSP, la bonne dispensation passe 

par l’analyse pharmaceutique aussi bien au niveau réglementaire que 

pharmacologique (31). Pour se faire, il est primordial d’avoir toutes les informations 

nécessaires. Au comptoir, elles peuvent être demandées directement au patient, et 

le pharmacien peut ainsi juger de la pertinence de la prescription ou de la demande.  

Pour ce qui est de la e-pharmacie, il est important de prendre des mesures pour 

récupérer ses données avant que le patient ne puisse passer commande. 

Notamment pour les médicaments non soumis à la prescription médicale, il existe 

plusieurs prérequis afin d’optimiser leur délivrance dans le cadre du commerce en 

ligne. Ils sont exigés par l’ARS, et leur mise en place doit être prouvée dans le 

dossier de demande d’autorisation. 

 

D’abord, concernant les informations relatives au patient. Il est important de 

connaitre certaines caractéristiques propres au patient afin de s’assurer du bien-
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fondé des délivrances qui lui sont faites. En effet, cela permet d’éviter de passer à 

côté de contre-indications en rapport avec l’état du patient. En ligne, du fait de la 

distance et de la possibilité de commander des médicaments OTC à n’importe quel 

moment, il est nécessaire de s’assurer et de faciliter l’analyse des données dans le 

but de sécuriser la délivrance. C’est le rôle d’un algorithme qui permet de repérer les 

contre-indications après que le patient ait rempli son profil. C’est une étape 

obligatoire qui intervient au moment de valider la commande comme expliqué 

précédemment. Ce dossier renseigne la physiologie du patient, ses antécédents et 

ses traitements. Pour s’assurer de l’actualité des informations renseignées, à chaque 

nouvelle commande, il est demandé de confirmer la véracité des informations. La 

nature confidentielle de ses informations vient rappeler l’importance du respect des 

RGPD sur de tels sites comme l’on a pu le détailler précédemment.  

 

     

 

Figure 11 : Capture d’écran de demande de mise à jour du dossier patient 
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Figure 12 : Capture d’écran du dossier patient à renseigner lors du passage au paiement 

 

Toujours dans l’optique de réaliser la meilleure dispensation, et de ce fait éviter les 

mésusages, un patient ne peut pas commander autant de boîtes de médicaments 

qu’il le désire. Pour le site de la pharmacie du Manoir, cela est contrôlé en aval de la 

commande. Sachant qu’elles sont une à une préparées et vérifiées par l’équipe, au 

moindre doute un message est envoyé au patient afin de lui refuser la commande si 

cela paraît excessif. 
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3.2. Ce qui a été mis en place par la pharmacie 

 

L’équipe du Manoir a décidé d’améliorer la dispensation à travers son site en la 

« personnalisant ».  

 

Afin de délivrer des conseils adaptés malgré la distance, nous avons réalisé un livret 

« conseil » que l’on ajoute à chaque commande. Dans celui-ci l’on peut trouver une 

présentation de l’équipe avec les spécificités de chaque membre, ainsi que les 

contacts de la pharmacie pour pouvoir les joindre facilement.  

 

Nous avons, rédigé des fiches conseils personnalisées pour adapter les informations 

aux besoins des patients en fonction de la commande. Ces fiches se retrouvent 

glissées dans le livret conseil puis dans chaque paquet. Par exemple si des 

antibiotiques sont prescrits, les posologies sont inscrites clairement sur les boites 

grâce aux étiquettes informatiques, et des conseils sur la bonne utilisation sont 

donnés mais aussi sur les probiotiques …  

 

Par exemple, sur les figures ci-dessous, voici des fiches conseils que j’ai pu réaliser. 

Lors de la réception d’une ordonnance de sortie de maternité, une fois préparée et 

vérifiée, on mettait à disposition des conseils sur la bonne utilisation des héparines, 

sur l’utilisation des bas de contention, ou encore sur l’arrivée de bébé à travers ces 

fiches. On pouvait ajouter selon la disponibilité, des échantillons de crème à la 

lanoline pour prévenir les crevasses en cas d’allaitement, ou encore de tisanes 

d’allaitement, de lait maternisé ou de couches ainsi que de la documentation si la 

patiente le souhaitait sur l’allaitement, l’arrivée d’un nouveau-né à la maison etc... 
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Figure 13 : Fiches conseils « sortie de maternité » et « injections d’héparines » 

 

  

Figure 14 : Fiche conseil « contention veineuse » 
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Sachant que dans l’équipe officinale, chaque membre est spécialisé dans certains 

domaines, une carte de « référente » spécialité était aussi ajoutée dans la 

commande pour que le patient puisse appeler et savoir qui demander s’il voulait être 

un peu plus renseigné. 

 

     

Figure 15 : Recto de l’ensemble des cartes de référentes spécialités de la Pharmacie du 

Manoir et exemple du verso de l’une d’entre elles 

 

Pour un aspect encore plus personnalisé, la gazette de la pharmacie (revue 

trimestrielle rédigée par l’équipe au sujet de diverses pathologies, produits ou encore 

actualités) était ajoutée elle aussi dans les paquets. (Voir Annexe 2) 

 

Enfin quand cela était possible, des échantillons de produits disponibles à la 

pharmacie étaient glissés dans le but de les faire découvrir au patient.  

 

D’autre part, l’officine halluinoise a mis un point d’honneur à valoriser la présence 

d’un professionnel de santé lors de la délivrance de chacune des commandes 

d’ordonnances. En commençant tout d’abord par le click and collect, où la délivrance 

se faisait à la pharmacie même, et permettait, rappelons-le, de pouvoir échanger en 
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cas de besoin.  Dans le cadre de la livraison (lorsqu’elle concernait une ordonnance 

avec MPO), là aussi, il a été décidé que la tâche revenait à un membre de l’équipe 

bien qu’il existe aujourd’hui d’autres moyens de les réaliser. En effet, désormais, la 

loi autorise la livraison de produits de santé et notamment des médicaments MPF ou 

MPO par des non professionnels de santé. Certaines pharmacies sont partenaires 

d’entreprises de livraison de médicaments et produits de santé. Dans ce cas, c’est 

une personne étrangère à l’officine qui achemine les médicaments jusqu’au patient. 

Cette possibilité est l’une des options qui permet par exemple de lutter contre les 

inégalités territoriales d’accès aux soins, en permettant aux patients n'ayant pas 

accès facilement à la pharmacie de recevoir ses médicaments rapidement. Le fait est 

que la Pharmacie du Manoir s’est refusée de passer par ce moyen de délivrance afin 

de pouvoir répondre au maximum aux besoins du patient, tant dans les explications 

liées au traitement qu’aux éventuelles interrogations qu’il pourrait avoir. Enfin, pour 

faciliter et fidéliser sa patientèle, la pharmacie du Manoir a aussi proposé un service 

de livraison gratuite dans certaines villes alentours, réalisé par un membre de 

l’équipe, plus à même de répondre aux interrogations.  

 

 

Figure 16 : Captures d’écran des sites de livraison de médicaments Pharmao et Livmed’s 

 

De plus, en dehors de la préparation des différentes commandes, la pharmacie a 

pour vocation d’enrichir son site en conseils et informations auprès de la patientèle 

en le mettant régulièrement à jour. C’est de cette manière qu’elle parvient à 

communiquer sur les évènements ayant lieu à la pharmacie. Elle participe aussi à la 

l’information concernant les campagnes de dépistages et de sensibilisation, 

importante pour la santé publique.   

 

Ainsi par le biais de l’ensemble de ces actions, la pharmacie du Manoir espère 

développer son activité officinale à travers le commerce en ligne tout en conservant 
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son attrait pour le conseil et la confiance avec sa patientèle, en plus d’élargir cette 

même patientèle et de rentabiliser cette activité de site de pharmacie en ligne.  

 

IV- Évaluation 
 

La e-pharmacie du Manoir a aujourd’hui été lancé officiellement depuis un peu plus 

d’un an. Il nous a alors semblé important de l’évaluer, non seulement auprès de 

l’équipe mais aussi des patients, afin de pouvoir continuer de l’améliorer.  

 

1. Évaluation auprès des patients 

Pour commencer, nous nous sommes intéressés au nombre d’ordonnances 

préparées après envoi sur le site, aux ventes ainsi qu’aux dossiers patients créés.  

 

Tableau 2 : Récapitulatif des ordonnances préparées, des ventes et dossiers patients créés 
mensuellement entre mars 2021 et 2022 via le site pharmaciedumanoirhalluin@giropharm.fr 

Mois  Ordonnances  Ventes  Dossiers patients créés  

Mars-21 55 1 13 

Avril-21 52 1 28 

Mai-21 53 0 16 

Juin-21 61 0 18 

Juillet-21 54 3 14 

Août-21 26 2 7 

Septembre-21 63 4 42 

Octobre-21 68 9 21 

Novembre-21 62 5 27 

Décembre-21 51 3 15 

Janvier-22 89 3 31 

Février-22 52 7 18 

Mars-22 66 9 26 

Avril-22 37 2 15 

Mai-22 33 3 7 

Juin-22    

    

Total 822 52 298 

 

Aux vues des statistiques, nous avons pu nous apercevoir que les patients 

n’utilisaient que peu le site pour acheter des produits en ligne mais favorisaient plutôt 

le scan d’ordonnance pour récupérer les prescriptions plus rapidement. Les chiffres 

concernant les ordonnances préparées paraissent stables (mis à part pendant les 
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vacances d’été où le chiffre baisse et pendant la recrudescence de la covid 19 en 

janvier où le chiffre a monté), ce qui nous fait penser que la population utilisant cette 

application est la patientèle habituelle et qu’elle ne s’élargie pas beaucoup.  

 

Aux vues des chiffres des ventes à travers le site il nous a semblé indispensable de 

réfléchir à la raison qui freine les patients à commander alors qu’ils le visitent 

pourtant dans le but de trouver des produits (au vu du nombre plus important de 

dossier patients créés que de commandes réalisées).  

Pour répondre à nos interrogations, nous avons récolté les appréciations de notre 

patientèle.  

 

Dans un premier temps, de manière « naturelle » au comptoir quelques mois après 

le lancement de notre site. Ce qui en est ressorti, est, tout d’abord, que les 

utilisateurs qui souhaitaient uniquement la préparation des ordonnances, étaient 

plutôt satisfaits. Des soucis techniques ont néanmoins été évoqués à plusieurs 

reprises : difficultés à se connecter après le lancement du site et de l’application, 

lancer une commande ou scan d’ordonnance. Ces problèmes, principalement liés à 

un souci informatique ont rapidement été résolus par notre équipe en partenariat 

avec l’équipe de Valwin.  

 

D’autre part, la mise à jour, trop irrégulière des informations et notamment des 

nouveautés et promotions disponibles à l’officine, a aussi été désignée comme un 

frein important par plusieurs patients. Là encore, il ne s’agit pas d’un problème 

majeur, et des actions ont étés menées pour améliorer ce point. 

 

Enfin, dernier point, mais non des moindre : les patients se sont montrés enchantés 

de l’implication de l’équipe quant aux conseils liés à leur commande. Les livrets 

conseils et autre documentation qui viennent compléter leur délivrance sont 

considérés comme utiles, permettant de transmettre les informations nécessaires de 

manière ludique et durable. Ils considèrent ce moyen de communication comme une 

alternative ou un complément au conseil verbal.  

 

Quelques mois plus tard, nous avons cherché à évaluer le site de manière un peu 

plus structurée :  un questionnaire à remplir a été mis à disposition des patients au 
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comptoir pendant une semaine en juin, mais aussi mis à disposition sur internet via 

un QR code pouvant être scanné au comptoir ainsi que via les réseaux sociaux.  

 
Figure 17 : Flyer d’évaluation du site internet, mis à disposition des patients. 
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Tableau 3 : Réponse des patients obtenues au questionnaire évaluant le site 

Avez-

vous 

déjà 

visité 

notre 

site  

Si non 

pourquoi ?  

Globalement, 

êtes-vous 

satisfait 

Avez-vous 

trouvé tous 

les produits 

que vous 

cherchiez ? 

Avez-vous 

trouvé le site 

facile 

d’utilisation ?  

Avez-vous 

apprécié la 

rapidité de la 

commande ? 

Avez-

vous opté 

pour la 

livraison ? 

Avez-

vous été 

satisfait 

de la 

livraison ? 

Le 

recommanderiez-

vous à vos 

proches ?  

23 

Oui 

/ 

18 

Non 

4 « préfère le 

lien avec ma 

pharmacie » / 2 

« pas d’utilité » 

/ 

12 « pas 

connaissance » 

 

13 très 

satisfaits/  

9 satisfaits 

/ 1 peu 

satisfait 

19 oui / 4 

non 

2 Non/ 21 

Oui 

23 oui 

/ 0 non  

4 oui 

/  

19 Non  

4 oui 23 Oui/  

0 Non  

 

Ainsi, bien que ce questionnaire ne soit pas un réel outil statistique (n’étant pas 

réalisé dans les règles de l’art et évalué sur un nombre assez important de patients), 

il nous a permis d’observer qu’une partie de la patientèle ne connaissait tout d’abord 

pas l’existence du site. D’autre part, on a pu se rendre compte qu’en général, les 

patients étaient satisfaits du site et de la rapidité du service. On peut penser qu’une 

majeure partie des patients ont utilisé le site via le scan d’ordonnances aux vues des 

statistiques du site. De plus il reste important de prendre en compte le patient peu 

satisfait du site, notamment à cause du manque de produits disponibles sur le site, et 

qui concorde avec les retours au comptoir. 

 

Finalement, ce petit questionnaire souligne la satisfaction de la patientèle quant à 

leur principale attente : la diminution du temps d’attente au comptoir. 

 

D’autres statistiques nous ont été transmises par Valwin plus tardivement afin 

d’évaluer la visibilité et l’utilisation du site. Ainsi, depuis la création du site, le nombre 

de visiteur unique a été de 8930 pour une durée moyenne de temps passé sur le site 

de 2 minutes. 65% des visiteurs ont utilisés le site à partir de leur smartphone contre 

32% par un ordinateur et 3% sur tablette. Ces chiffres restent satisfaisants et sont 

aussi expliqué par le fait qu’une partie de la patientèle, sachant qu’elle se trouve à 

proximité de l’officine, préfère s’y rendre pour réaliser ses achats mais aime 
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s’assurer de la disponibilité des produits avant de se déplacer, et s’informer sur les 

différentes offres promotionnelles.  

 

Figure 18 : Statistiques des visites sur le site pharmacieumanoirhalluin.giropharm.fr depuis 

sa création 

 

2. Évaluation auprès de l’équipe  

L’équipe officinale est satisfaite d’avoir développé leur e-pharmacie, bien que des 

améliorations restent à faire.  

 

La gestion des commandes, des ordonnances et des messages reçus via le site est 

plutôt réussie et bien ficelée. La procédure est bien suivie ce qui permet de satisfaire 

les patients quant aux produits préparés et réponses qu’on peut leur procurer.  

 

Cependant, la gestion du site et notamment des commandes par l’équipe semble 

particulièrement chronophage. En effet, le fait de devoir penser en permanence au 

site pour les messages et commandes afin de les gérer en priorité et respecter le 

délai d’une heure, demande à l’équipe une importante organisation et peut parfois 

empiéter sur le reste de leurs missions.  

 

Vient s’ajouter le référencement des nouveaux produits sur le site lorsqu’ils viennent 

compléter la pharmacie. Pour cela, l’équipe ne doit pas oublier de cocher « vente en 

ligne » sur la fiche produit. Ainsi, si le produit est déjà référencé chez Valwin le 

produit apparait rapidement. Dans le cas inverse, l’équipe doit envoyer les 

informations (nom, contenance, indications, photo...) pour permettre le 



 

 60 

référencement sur le site dans les trois semaines. De plus, concernant les offres 

promotionnelles et évènements, l’équipe doit penser à bien les ajouter mais aussi à 

les enlever du site une fois terminées pour éviter les décalages avec l’officine 

physique. 

 

D’autre part, le manque de temps, accentué par la situation actuelle comprenant la 

pandémie de COVID-19, ainsi que les nombreuses nouvelles missions de l’équipe 

pharmaceutique ne semble pas permettre un développement optimal de ce site 

internet. Bien que géré en priorité pour ce qui est des messages et commandes, au 

même titre que les patients se présentant au comptoir, il n’en est pas de même pour 

l’enrichissement régulier du site. En effet, les conseils, évènements et services (Mars 

bleu et test de dépistage du cancer colorectal, mois du diabète…) que peut offrir 

l’officine, et qui devraient être rédigés afin de l’alimenter et le tenir à jour, font défaut 

car l’équipe ne trouve pas le temps pour les incrémenter sur le site. Bien que les 

manœuvres ne soient pas d’une grande difficulté, il est nécessaire d’y penser et de 

se libérer du temps pour le faire. Cela ne semble pas encore être un automatisme 

pour l’équipe, qui, par exemple, alimente plus régulièrement sa page Facebook que 

le site internet. Cela s’explique aussi par le fait que la visibilité du site ne semble pas 

aussi importante que celle de la page Facebook dédiée et de la plus grande facilité 

du partage par ce réseau social. 

 

Il est cependant important de noter que ces problèmes restent communs. Repenser 

un peu l’organisation concernant ce site est nécessaire mais permettra de maitriser 

facilement les défauts observés. 

 

Enfin, en termes de chiffres d’affaires, il est clair que le site ne répond pas encore 

aux attentes de l’officine. Bien que les bénéfices ne soient pas la principale 

motivation du développement de ce site, il en reste néanmoins un point important. En 

effet, une officine ne peut pas se permettre la création d’un site internet qui serait à 

perte en termes de coût.  

 

Ainsi, si l’unique aspect permettant d’évaluer l’intérêt du site internet était le chiffre 

d’affaires, pour le moment il se trouverait à son désavantage. Néanmoins, le fait de 

satisfaire les patients, de leur faire gagner du temps tout en continuant de les 

conseiller au mieux essentiellement lors de la dispensation de leur ordonnance 
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permet de fidéliser la patientèle. De plus, en se diversifiant sur les services proposés, 

une pharmacie dynamise son image et fait ressentir son implication dans l’exercice 

de sa profession, ce qui est cher à l’équipe halluinoise. Ainsi, pour l’équipe de la 

pharmacie, le site de la pharmacie semble rester intéressant bien qu’il nécessite 

plusieurs améliorations et développements.  

  

Enfin, chaque pas réalisé vers le progrès est notable pour l’équipe halluinoise. Le 

défi qu’elle s’est fixé au travers cette e-pharmacie se savait ardue. La période qui 

s’est écoulée depuis l’ouverture de ce site n’est pas assez importante pour évaluer 

les bénéfices de son site. Il est certain que le temps leur permettra de le 

perfectionner et de s’améliorer, et ce, avant un certain nombre de confrères, ce qui 

représentera une plus-value considérable dans une ère où la digitalisation semble 

centrale et incontournable. 
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V- Perspectives d’amélioration et de développement 

 

Après cette première année de fonctionnement, plusieurs points ont été relevés.  

Pour commencer, la visibilité du site internet et son utilisation, bien que restant 

satisfaisante pour une première année de lancement, ne répond pas totalement aux 

attentes initialement fixées par la pharmacie du Manoir. Le site internet ne semble 

pas être connu de tous les patients de l’officine, et ne peut donc pas être utilisé à son 

maximum. La situation, le manque de temps a peut-être ainsi fait défaut à la 

pharmacie du Manoir. Ainsi une première perspective d’amélioration concernera la 

promotion et la mise en avant de ce site pour qu’il soit utilisé par une plus large 

patientèle et que son développement devienne rentable pour la pharmacie. La 

communication permettra très certainement au fil du temps d’élargir la patientèle de 

la e-pharmacie, car elle permet une réelle solution face à une demande de rapidité 

d’accès aux soins toujours plus importante, que ce soit de la part des patients 

comme des professionnels de santé. C’est pourquoi la pharmacie du Manoir 

continuera d’informer sur l’existence et les possibilités offertes de leur e-pharmacie.  

 

D’autre part, un souci technique et fréquent concernant la mise à jour régulière du 

site est à repenser. Bien que les patients utilisateurs soient globalement satisfaits de 

la version actuelle du site, ils attendent une cohérence d’information entre la e-

pharmacie et le comptoir, sur la disponibilité des produits et offres disponibles. Cela 

rejoint les désirs de l’équipe.  

 

Pour pallier plusieurs options d’offrent à la pharmacie. La première étant de dédier la 

mission de la gestion du site (mises à jour, alimentation en conseils etc…) à une 

personne de l’équipe en lui définissant du temps dans ses horaires de travail. Le 

problème auquel cela pourrait les confronter est qu’en étant au sein de l’officine, 

cette personne soit interrompue par d’autres tâches à réaliser qui pourrait lui sembler 

plus urgentes par exemple. 

 

Il pourrait peut-être alors être judicieux d’ajouter un membre à l’équipe en charge du 

site (voir des réseaux sociaux en plus) afin de libérer le reste de l’équipe de ces 

missions. L’ajout d’un membre de l’équipe pourrait aussi sembler plus intéressant 

encore si l’officine décidait de développer de façon plus importante son site internet 

afin d’augmenter son chiffre d’affaires. Pour cela, elle devrait augmenter son stock 
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afin d’obtenir de meilleures remises et de pouvoir concurrencer avec les autres 

pharmacies en ligne (bien que certains sites de pharmacie en ligne aujourd’hui, 

augmentent leur frais de port afin de contrebalancer le prix bas de leurs produits). 

Ainsi l’embauche d’un nouveau membre serait plus rentable, la pharmacie pourrait 

même changer l’ensemble de son site pour pouvoir le personnaliser entièrement. 

Enfin cette option permettrait en plus de libérer plus de temps au comptoir et même 

d’offrir de meilleurs prix pour les produits non remboursés aux patients tout en 

augmentant le chiffre d’affaires de l’officine.  

 

A noter aussi que, la pharmacie du Manoir aujourd’hui réfléchit à ces solutions mais 

étudie aussi une autre possibilité. Son groupement Giropharm pourrait peut-être se 

lancer dans la création de leurs propres sites, ce qui réduirait les coûts par rapport 

au partenaire numérique et qui pourrait peut-être être mieux référencé, contenir les 

offres promotionnelles liées au groupement etc. et donc être plus facilement alimenté 

et mis à jour. Cela ne reste qu’une éventualité, et l’ensemble des idées sont étudiées 

par l’officine afin de développer au mieux leur profession via ce site tout en le 

rentabilisant.  
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Conclusion :  
 

A ce jour, la transformation numérique peut être considérée comme l’une des plus 

importantes révolutions techniques. Après avoir touché de nombreux secteurs, il 

semblait évident que celui des soins et de la santé suive à son tour sa digitalisation. 

Dans cette idée d’évolution et d’amélioration constante, la pharmacie d’officine a 

connu un nouveau tournant en étendant l’exercice de sa profession par la création 

de sites de pharmacie en ligne.  

 

La particularité du domaine de santé auquel appartient la profession, a fait que ces 

sites soient particulièrement légiférés. Comme dans chaque évolution, celle-ci a 

connu des débats, des obstacles, des changements et continue encore aujourd’hui 

d’évoluer. 

 

Dans cette optique de diversifier et d’améliorer l’exercice de la profession, l’équipe 

de la pharmacie du Manoir a décidé de créer à son tour son site internet, en mettant 

comme point d’honneur de préserver leur passion pour le conseil qu’elle exerce au 

quotidien.  

 

Ce travail de thèse montre à travers cet exemple, les stratégies de développement 

du site. Le temps et le budget consacrés à la création de ce nouveau site Internet ont 

permis de repenser la structure organisationnelle de la pharmacie. De plus, 

l’approche communicative, importante pour la dispensation et la pratique des soins, a 

été repensée : l’élaboration d’outils tels que les fiches conseils ou carte de spécialité 

ont permis de substituer la communication orale par une communication écrite 

améliorée et alternative.  

 

Après plus d’un an d’utilisation de la e-pharmacie, le bilan global est plutôt 

satisfaisant. Quelques problèmes organisationnels courants restent à améliorer, 

principalement liés au référencement des produits et à la mise à jour du site trop 

irrégulière, pour lesquels l’équipe met en place des solutions.  

Plus encore, rappelons-le, la finalité était de permettre un développement optimal du 

site et maintenir ses objectifs de croissance sans négliger le bien-être du patient.   

Ce défi a été relevé, et le conseil et les informations indispensables pour la bonne 

utilisation des produits ont su être mis à l’honneur et transmis à la patientèle.  
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Finalement, l’équipe du Manoir a su établir sa place dans la digitalisation 

pharmaceutique qui semble désormais inévitable. Grâce au dynamisme de l’équipe, 

l’amélioration continuera de se faire indéniablement. La réflexion et le travail fourni 

permet et permettra de dispenser d’une nouvelle manière sans pâtir sur la qualité qui 

nous est exigée.  

 

Enfin, nous espérons qu’à l’avenir les sites de e-pharmacies ainsi que toutes les 

futures technologies développées pour/par notre profession, prêteront un intérêt 

particulier à conserver l’essence du métier dont le bien-être du patient constitue son 

centre.  
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Annexe 1 : Procédure de « gestion du site internet 

« pharmaciedumanoirhalluin.giropharm.fr » 
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Annexe 2 : Gazette de la pharmacie du Manoir, Septembre 2022 
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