Un espace émotionnel avant fout

Coin-conseils, salle de jeux... : désormais la pharmacie devient un fieu d
vivie ou le comptoir n’est qu'une fonction parmi d’autres. Le bien-étre du
pafient acquiert une importance capifale. | Fanny Bouvry

ou coeur de ['évolulicn des lendances de

consommction focalisées sur la recherche
du bienétre. Vendre au grand public ne si
gnife pas simplement procurer des biens et
services qui salistont les besoins immédiats
exprimés du consommaleur, mais transfor-
mer les lieux d'achat en espoaces émolion-
nels suscitant et stimulant les sensations, les
ressentis, tout autan® que l'intellect. » C'esl en
ces lermes que le cabinet d'architecture
ilalien Alfonso Maligno, auteur d'une
iéflexion sur le pharmacie du futur, parle de
I'évolution de ['officine.

I-G pharmacie va se touver lég limement

Plus concrélement, le pharmacien se doit au-
jourd'hui de créer, dans son &lablissement,
une ombiance conviviole et hospitaliére qui
passe par la présentation judicieuse des pror
duits mais oussi par la création d'une série
de fonctions connexes.

Les produits exposes

Clest ainsi que le cabinet Alfonso Maligro
préconise de gérer la suface de lo pharma-
cie “comme une scéne de thédtre de pro-
duils”, 'élagére linéaire de présentation doil
élre remise en question. « Dans une bijoute-
rie, les arficles sont présentés dans un écrin.
Cans une pharmacie, les produits doivent
aussi &fre mis en valaur. les couleurs, les
molifs, les meubles rétroéclairés peuvent
favoriser cela», énumére Philippe Begard,
architecte d'intérieur dans le Nord de la

Pastppe Bégand
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Fronce el spécialisé dans 'agercement de

phomacies.

«Il faut également créer des espaces théma-
tiques - puériculture, soleil...- ef réfléchi- & leur
emplacement », ajoute Gwenaél Henquet,
directeur de Minale Design Strolegy, Ln
bureau d'étude qui o revu le concept cu
réseau pharmaceutique Mullipharma. «les
atticles pour bébé, pa* exemple, doivent éire
a l'écort. Guand on est jeune porent, on ne
connail rien ef 01 @ kesoir d'éudier attenti-
vement les produils, au calme...» De méme,
les gommes de beauté pe.vent élre situées
prés d'un miroir pour qu'on puisse y vérifier
son feint, y fester un moquillage hypoallergé
nique, efc. «Ca déperd évidemment des
pharmacies. Les éfablissements uibeins aurent
davaniage fendance & metre ces produils en
ovant que les pharmacies de campagne. Si
le désir du pharmacien esf de créer un péle
beauté, il faut prévoir au moins 3 ou 4
modules ef choisir des matériaux, des cou:
leurs, des éclairages différents du reste de

'officine », décrit Philippe Begard.

Un conseil personnolise

L'accent esl donc mis sur |'espace de vanle
parophermaceulique. Mais le comptoir
garde néanmoins une place trés imporfante.
«Clest la pigce moitresse de |'aménage:
meni. Cef élémenl est souvent réalisé sur
mesure pour répondre aux besoins du pro-
fessionnel et de son visiteur. Ordinateur,

coisse, foblette pour poser son soc... : fout
doit éfre intégré. Il fout aussi que ce comploir
permetie lo mise en avant de produits gréce
@ une couleur, une lumiére, un comploir en
verre.... », suggere |'architecte d'intérieur

Philiope Begard.

Mais le plus grand changement, en maligre
de design de compoir, concame surtout sa
taille : le long compoir d'antan, qui marquait
une limite physique “orfe entre oatient et ghar
macien, est de plus en plus souvent remplacé
par des pupitres individuels pour conseiller
plus intimament le palient. Particularité : un de
ces comploirs individuels doi si possible éfre
préwvu pour recevoir le patient assis [comme
chez le banauier ou le médecin], Ce comp:
loir, placé dans un coin calme de lo pharmar
cie, permef ou prefessionnel de ¢'occuper
des personnes & mobilité réduile ou Ggées,
mais également des cas “plus lourds”, qui cnt
besoir de discuter plus longuement, comme
les gens entamant un long traitement ou les
foxicomanes par exemple.

Attendre sereinement

Audeld de cel aspect "merchandising” 2t
"conseils”, la pharmecie d'ovjourd'hui doit
aussi permeltre aux personnes de [aire lo file
ou de s'attarder sans se senlir oppressées,
fatiguées, etc. «Souvent, le banc ou les
caaises sont relégués dans un coin & larrigre
ou conlre un mur. les personnes assises o7t
limpression d'éfre hors jeu ef de perdre leur
tour dens la file. Mieux vaut opter pour un
banc au centre de 'espace por exemple, qui
parmetia & ces persornes d'élre ou coeur de
I'action», nolent les architectes du bureau
démArche, auteurs d'une pharmacie ¢
Wavre,

De méme, il peut élre trés intéressant, si lo
superficie le pernet, de créer un lies pour
ozcuper les enfants. «Ce coin peut élre
consfitué simplement d'une petite table avec
chaises, d'un cheval @ boscule, ou d'un
tableou ef de croies, note >hilippe Begord
Mais nous avons aussi imaging, un jour, Ln
grand igloo pouf les pefi's s'amuser. Cet
&ément est au cenirg de la piéce ef donne
une ambiance & toute lo pharmacie. * Détail
important: le coirjeu doit absolument &tre
placé oin de lo oorte d'entiée el si possibe
dos o celleci afin d'éviter toul accident.

Et pour |'ovenir ?

les idées ne manquent dorc pas pour hans:
former I'officine en lieu & vivre, Et I'avenir
dans le domaine deviail farre la part celle &
la créctivité. «On commence @ voir, dans
carlains élablissements, des écloirages qui
pewvent chonger dz couleurs, des diffuseurs
de parfums, de lo musique... s, esquisse
Philippe Begard. Pelit @ petit, les écrans fon
aussi leur apparition pour projeter des publi
cités, lo méléo ou, pourquoi pos, présenter le
personnel de la pharmacie. Les écrans tacliles,
sur lesquelles le patizni peut ablenir des infos,
passer commande, ele. semblent, par contre,
encore frés marginaux. «Je oense que les
gens ne sonl pas préts pour ¢a, analyse
I'architecte d'iviérieur Begard. lls viennent &
la gharracie pour chercher de la chaleur
humraine, du réconfort, pour aller mieux en
quelque sorte...» Et ¢a, foute [architecture et
les technolog es, aussi novatrices qu'elles
soient, ne pourront jamais le remplocer. #

www.pharmavisionlab.com
www.demarche.info
www.agilysgroupe.com

ACCUEIL A L’OFFICINE"

Une officine plus accueillante

L'aménagement d'intérieur jove un rdle crucial dans la perception qu’ont
les patients de lo pharmacie. Le mot d’ordre : souvrir vers ['extérieur et

mieux communiquer. | Fanny Bounry

ses visiteurs derridre son comploir,

dans une piéce sombre encom-
brée d'armoires ol s'empilaient les
boites, est révolu | Déserma's, beau-
coup de pharmacies fentent d'offrir un
espace ouvert el lumineux qui met le
patient plus & I'aise. Mais il ne suffit
pas de peindre les murs en blanc el
d'installer des étagéres stylées oour
faire de son officine un lieu accessible
el accueillant.

I_e temps o le pharmacien recevait

Le plus important est de créer une
atmosphére générale qui corresponde
a la patientéle de I'élablissement. le
pharmacien do't donc d'aberd redéfi-
nir clairement le message qu'il veut fai-
re passer, Recherchet-on un lieu trés
épuré ¢ Aimeraiton y ajoute” une tou-
che chaleureuse, des matériaux plus
luxueux, un accent “jeune” 2 Une fois
ce concept général établi, I'architec-
lure et 'aménagement suiviont.

La facade

L'accueil du patient, et le message qui
lui est transmis, commence dés la rve.
De loin, la croix du pharmacien est
reconnue de tous. Mais, déiril ace
s'ade, une pharmacie peut se distin-
guer d'une autre. « Nous avons redes-
sné la croix de Multipharma afin de
la différencier. Aujourd’hui, elle est
formée d’'un ensemble de poiat qui
représente les valeurs du groupe »,
explique Gwenaél Hanquet, direc-
teur de Minale Design Strategy, un
bureau d’'élude qui a été chargé
de revoir le concept de ce réseau
pharmaceutique.

Les matériaux de fagade sont égale-
ment importants. De la pierre bleue
apportera par exemole une note
classe, une imoression de solidi-é, de
fiabilité. Une facade plus contem-
poraine, en verre el métal, doanera
une impression plus jeune, proche du
progrés... Une tendance générale se
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D Démdiche

dégage foutefois : les facades de phar-
macie sont de plus en plus ouvertes
vers |'extérieur. Les alléges sous les
virines disparaissent au profit de baies
double haueur. Dés la rue, le patient

o F cette pharmacie de Wavre, les architectes du bureay Démarche ont privilégié lo fumiére naturelle ! lo trarsparence grice
i une baie double hauteur.

Le plus important est de créer une atmosphére générale
qui corresponde d lo patientéle de ['établissement.

Pour les personnes d mobilité réduite...

» Supprimer foutes les marches. Si 'espace le permet, on peut installer si nécessaire une rampe de
max. 7 % sur 5m, 8 % sur 2m et 12.% sur 50 em,

» Privilégier les double-portes aufomatiques (ce qui implique un recul par rapport au frottoir pour
que le systéme ne soit pas sons cesse sollicité).

® Proscrire les porfes fombours. :

» Pour les portes clossiques, compler un libre passage de 83 cm min. Si elle est dans un couloir,
cette porte doit étre décentrée de 50 cm par rapport au mur ofin que lo personne en chaise
roulante puisse se metire de biais pour saisir la clenche, ;

» Maintenir, dans les sus, couloirs et dégagements, une aire de rotation de 1,5 m min. pour les
chaises. Dans les couloirs, un cheminement de 1,2 m doit 8fre préservé.

£ Minsle Desigr Strategy

percoit donc l'intérieur de la pharma-
cie. Ces baies apporten! également
de la lumiére naturelle a l'intérieur, ce
qui renforce |'atmosphére agréable du
lieu. Attention toutefois : si elles ne sent
pas au nord, de telles fenétres doivent
élre équipées d'un"systéme d'occulia-
tion [stores, pare-soleil, toilure &
débord...), pour éviter la surchauffe.

Cette transparence se refrouve aussi
dans la conception des vifrines. les
devantures bondées de publicité
ne font plus légion. Désormais, les
concepleurs conseillent plutét de
réduire I'affichage afin qua l'intérieur
de la pharmacie apparaisse déja =n
arrigre-plan. Leur leitmotiv: “trop de
messages nuisent au message”.

PHARMA

“ Winale Design Stiategy a rew le concept du résequ
Nultighazma afin de le rendre plos visible et plus secon-
naissable.

D'autres éléments peuvent encore jouer
pour migux accueillir le visiteur dés la
facade : porte automatique, porche
protégé afin de pouvoir s'abriter en
cas de pluie, auvent pour se démar-
quer dans la rue, efc.

Le parcours

|'atmosphére annoncée en fagade
doit se retrouver a l'intérieur, grace &
une continuité de malériaux et cou-
leurs. Afin que le client se sente bien
dans la pharmacie, il est également
important de bien agencer 'espace,
en suggérant au public un véritable
parcours. L'idée: créer un espace
libre-service dans lequel le patient peut
déambuler et découvrir des produits,

avant d'arriver au comptair, Cette dis-
posifion est moins oppressante peur le
visiteur, qui ne se sent pas épié par un
pharmacier trop présent, et par ailleurs
elle permet de vendre davantage.
Mais nombre de pharmaciens craig-
nent encore de placer leur comptoir
au fond de la salle, de peur des pick-
pockets. Une idée prérecue selon le
directeur de Minale Design Strategy.
«D'abord, celui qui désire chaperder
le fera quel que soit la configuration
des lieux ; et d'autre part la croissance
des ventes comblera rasidement les
éventuels vols. »

Mais le parcours doit aussi étre solide-
ment pensé. « |l faut éfléchir & ce que
le visiteur s'attend & voir en premier.
Quand il renfre dans lo pharmacie, il
cherche le contact visvel, au fond,
avec le pharmacien ; ca le rassure.
Ensuite, il regarde autou- de lui. ien
ne sert donc d'exposer des choses
dans les 2 ou 3 premiers métres | »,
analyse le cirecteur de Minale Design

Startegy.

Un bémol cependant : « certaines per-
sonnes ne peuvent marcher longtemps.
I faut donc permettre de court-circuiter
ce parcours pour se rendre immédia-
fement au comploir=, précise les
architectes du bureau démArche
[www.demarche.info), auteurs d'une
pharmacie & Wavre.

Les matiéres et lumiéres

Le choix des matériaux, couleurs ef
éclairages jouent un rdle crucial dans
I'atmosphére globale du lieu. «Ce
n'est pas oorce que le vert symaalise
lo pharmacie que I'endroit se doit
d'étre froid et aseptisé », insistent les
architectes de démArche.

Ainsi, des matiéres chaleursuses [comr-
me le bois ou un crépi aux tons ocre,
aubergine, jounes...| peuvent venir
"adoucir” des éléments plus centem-
porains el épurés comme le métal
ou les fons blancs et bleus. « Dans
I'espace que nous avons mis au point
& Wavre », notent les architecles,
<« deux ambiances se répondent : ['uns
plus claire et plus ouverte pour la par-
fie libre-service ; et I'autre avec des
tons chaleureux, un pla‘ond plus bas,
qui correspond & la zone de compto r
el corseil ol le rapport avec le pha~
macien deit étre plus infime, »

« Il faut réfléchir d ce que le visiteur s‘attend d voir en premier.
Quand il rentre dans la pharmacie, il cherche le contact visuel.»

L'éclairage joue également un role
important. les zones ouvertes peuvent
bénéficier par exemple d'un éclairage
blanc intense lampe économique...|

ponctué, ¢a et la, de sources d'ap-
point jaunes (incandescence, halo-
géne...| pour mell-e en avant des
produits par exemple. la zone de

conseil, par contre, nécessitera un
éclairage plus chaud et plus intime
[spots, hologénes...].

L'ensemble de tcus ces détails fent
qu'un lieu devient ce qu'il est et donne
une image des personnes qui l'occu-
pent. Une donnée essentielle que Iss
pharmaciens se doivent d'intégrer
& leur réflexion, & une époque oi
I'image prend de plus en plus de place
el ot le public es* & la recherche de
qualité. & -
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