
marketing et gestion

Centrés sur leur rôle 
de conseil et de dispensation
des médicaments, 
les officinaux en oublient
parfois l’importance 
de la communication 
au comptoir. A Pharmagora, 
la formatrice Christine
Caminade a rappelé quelques
règles d’or en la matière.

ÊTRE COMPÉTENT, ce n’est pas
seulement détenir des connais-
sances. « Au comptoir, il y a le 

savoir, le savoir-faire et le savoir-

être », confirme Christine Cami-
nade. Lors d’une conférence à
Pharmagora, la pharmacienne,
responsable de l’organisme de 
formation Christine Caminade
Conseil, a exposé les points fon-
damentaux de la communication
à l’officine.

Elle insiste en premier lieu sur
l’accueil du client. « Vous n’avez

pas de seconde chance de faire

une première bonne impres-

sion », prévient la formatrice.
« S’il y a du monde, par un sou-

rire, ou même par un simple re-

gard, vous le placez en situation

d’attente, vous lui signifiez que

vous allez vous occuper de lui. »

Pour le saluer, lorsqu’il accède en-
fin au comptoir, l’idéal est de lui
attribuer son patronyme, avec le
souci de la confidentialité. « Dans

l’échange avec votre client, faites

preuve d’empathie, rappelle Chris-
tine Caminade. Cela veut dire, no-

tamment, de lui rendre compré-

hensible notre jargon pharma-

ceutique. »

Une nécessaire reformulation.
L’écoute attentive du client permet
d’en déceler les attentes, même si
elles ne sont pas clairement ex-
primées. « En observant ses atti-

tudes, vous saurez si votre client

est plutôt en recherche de sécu-

rité, d’économie ou de nouveauté

dans son comportement d’achat »,

note la formatrice. Les questions
ouvertes, c’est-à-dire qui n’entraî-
nent pas une réponse par oui ou
par non, sont préférables pour me-
ner l’interrogatoire du patient.
« Sachez gérer ses silences, lais-

sez-lui le temps de réfléchir avant

d’obtenir ses réponses », indique
Christine Caminade.

Avant de lui préciser son con-
seil, l’officinal reformule la de-
mande du client, en reprenant l’es-
sentiel de ce qui lui a été dit. Puis
la proposition de schéma théra-
peutique pourra ainsi être formu-
lée : « Dans votre cas, prenez

(forme galénique) pour (effet re-

cherché) et vous associez (forme

galénique) pour (effet recher-

ché). » Votre argumentaire doit 
reprendre, en les soulignant, les
avantages qui sont recherchés en
priorité par le client. C’est à ce 
moment que vous pourrez lui
conseiller de consulter un méde-
cin, si besoin. Enfin, une fois le
conseil effectué, invitez-le à reve-
nir à la pharmacie pour donner 
de ses nouvelles, en terminant 
par une approche dynamique et
convaincante.

> MATTHIEU VANDENDRIESSCHE

COMMUNICATION À L’OFFICINE

Le « savoir-être » 
compte autant 
que le savoir-faire

L’art de s’exprimer au comptoir
A éviter, l’emploi :
– du « je », comme dans « Je vous propose », parce que ce qui intéresse
votre client, c’est d’abord lui ;
– du mot « produit », pour parler d’un médicament ;
– du mot « copie », pour parler d’un générique ;
– de « petit », pour parler d’un conditionnement ;
– de l’expression « ça coûte tant », pour demander le règlement du client ;
– de la question « Est-ce que je peux vous aider à quelque chose ? », lorsque
le client est devant un rayon de l’espace de vente. Cela peut lui laisser en-
tendre qu’il n’est pas capable de s’en sortir sans votre aide ;
– de l’affirmation : « Vous verrez, c’est efficace ! », cela sous-entend que les
autres médicaments que vous détenez ne le sont pas. De plus, l’emploi du
futur est à éviter dans le conseil ;
– de la phrase « Si je vous ai bien compris », au moment de reformuler la de-
mande du client. Cela peut laisser entendre qu’il ne s’est pas exprimé clai-
rement ;
– des adverbes « certainement », « normalement », « peut-être », « en prin-
cipe ». Ils traduisent un doute de votre part.

A préférer, l’utilisation :
– du « vous », comme dans « Vous prenez », « Vous commencez par » ou
« Vous associez » ;
– de l’expression « médicament générique », pour parler d’un générique ;
– du mot « adapté », pour parler d’un conditionnement ;
– de l’expression « Le prix est de », pour demander au client de régler ;
– de l’expression « Donc, comme vous me l’avez dit », pour reformuler sa 
demande ;
– du temps présent, qui permet de mettre le client en situation ;
– des questions ouvertes, pour mener le questionnement du patient : « Que
désirez-vous ? », « Que ressentez-vous exactement ? », « Qu’avez-vous déjà
pris ? », « Qu’est ce que cela a donné ? », « Qu’est ce que le médecin vous
a déjà dit au sujet de votre traitement ? »

Christine Caminade : savoir rendre

compréhensible notre jargon pharmaceutique
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