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Résumé

Les pharmacies hospitali¢res ceuvrent généralement dans I’ombre. Pourtant, elles sont en relation
avec toute 1’équipe médicale des unités de soins, elles sont en constante évolution, et
l'optimisation des services médicaux.

L’objet de cette étude est d'évaluer la satisfaction des unités de soins a I'égard des services offerts
par la pharmacie hospitali¢re. L’enquéte est de type transversal a visée descriptive, elle a été
effectuée dans le centre hospitalier universitaire de Sétif (CHU de SETIF). Elle s’est déroulée de
la période allant d’avril 2023 jusqu’a mai 2023.

L'analyse des données recueillies a 1'aide d'un questionnaire anonyme, a montré que 77,7% des
unités de soins sont généralement satisfaites des prestations de la pharmacie hospitalicre. 88,8 %
des unités étaient entre satisfaites et tres satisfaites sur la qualité de ’accueil téléphonique, ce qui
indique la qualité du service dans la réponse au téléphone. 55 % des responsables de l'unité de
soins déclarent que c'est une bonne chose qui aiderait le pharmacien dans I'exécution de sa
prestation. Le taux de satisfaction sur la commande et les délais de livraison est de 75%. 1l y a 78
% des unités de soins qui sont tres satisfaites pour le respect de la livraison quotidienne des
produits médicalement prescrits.Le processus de retour des médicaments avec un taux de
satisfaction de 73.3% , un bon taux que refléte la qualité des actes tarifés en charge a la
pharmacie hospitalicre de Sétif. La partie de la préparation au retour pour la pharmacie a lieu au
moment du départ du patient (77,8%). 55% des unités de soins déclarent qu'elles n'utilisent pas
les renseignements pharmaceutiques. Concernant le service de garde le taux de satisfaction du
délai de réponse est de 82% et le taux de satisfaction de la qualité des services apportés est de
77.7% .

En effet, cette étude ne peut nier la fragilit¢ du systéme de santé algérien. Il est donc temps de
mettre en place de profonds changements pour améliorer notre systéme de santé notamment
pharmaceutique pour optimiser la qualité des services pharmaceutiques fournis et contribuer
finalement a une prise en charge plus efficace des patients, améliorant ainsi les résultats globaux
de I'é¢tablissement hospitalier
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Abstract :

Hospital pharmacies generally work behind the scenes. However, they are closely related to the
medical team in care units, constantly evolving, and aiming for the optimization of medical
services. The objective of this study is to assess the satisfaction of care units regarding the
services provided by the hospital pharmacy. The survey was a descriptive cross-sectional study
conducted at the University Hospital Center of Sétif (CHU de SETIF). It took place from April
2023 to May 2023. The analysis of data collected through an anonymous questionnaire showed
that 77.7% of care units are generally satisfied with the services provided by the hospital
pharmacy. 88.8% of the units were either satisfied or very satisfied with the quality of telephone
reception, indicating the quality of service in telephone response. 55% of care unit managers
stated that it is a good thing that would help the pharmacist in performing their duties. The
satisfaction rate for ordering and delivery time is 75%. There are 78% of care units that are very
satisfied with the daily delivery of medically prescribed products. The medication return process
has a satisfaction rate of 73.3%, a good rate reflecting the quality of services provided by the
hospital pharmacy in Sétif. The preparation for medication return takes place at the time of
patient discharge (77.8%). 55% of care units reported that they do not use pharmaceutical
information. Regarding the on-call service, the satisfaction rate for response time is 82% and the
satisfaction rate for the quality of services provided is 77.7

Indeed, this study cannot deny the fragility of the Algerian healthcare system. It is therefore
time to implement profound changes to improve our healthcare system, especially in pharmacy,
to optimize the quality of pharmaceutical services provided and ultimately contribute to more
effective patient care, thus improving the overall outcomes of the hospital
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