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I. Introduction :  

�  La mesure de la satisfaction des patients est l’un des 
indicateurs les plus fréquemment utilisés dans les systèmes de 
performance étrangers. Il permet de connaître l’opinion des 
patients sur les différentes composantes humaines, techniques 
et logistiques concourant à la qualité de leur prise en charge 
globale en établissement de santé à partir d’un questionnaire  

�  Ce questionnaire comporte 36 questions� dont 34 sont fermées 
avec cinq modalités de réponse et 2 ouvertes – Annexe 1  



II. Enquêtes :  

1.  Phase préparatoire :  

a.  Préalablement à toute étude, une déclaration auprès de 
la Commission Nationale de l’Information et des Libertés 
est effectuée – Annexe 2  

b.  Un  numéro de téléphone vert�le�08 00 94 36 62 est mis en 
place et ouvert  -  gratuit pour les patients depuis un 
poste fixe - celui-ci est rappelé dans la lettre 
d’information qui leur est adressé leur permettant ainsi 
de demander de plus amples renseignements, de 
communiquer un nouveau numéro, un refus…  

c.  A la réception des fichiers de données nominatives 
cryptées des patients transmis par l’établissement, une 
analyse est effectuée afin de s’assurer d’absence de 
numéros téléphoniques, d’adresses ou de doublons.  

d.  Un mailing est ensuite réalisé – Annexe 3 Modèle du 
courrier adressé aux patients. 

e.  Les fichiers de données sont remis à jour en fonction des 
informations reçues sur la ligne du numéro vert�: refus de 
participer, autre numéro de téléphone, horaire d’appel, 
exclusion pour décès ou hospitalisation... 



Calendrier de réalisation des prestations :  

C.H ST PHILIBERT

Mai
Juin Juillet

1 Di 1 Me P3 1 Ve P4

2 Lu 2 Je P3 2 Sa P4

3 Ma 3 Ve P3 3 Di P4

4 Me 4 Sa P3 4 Lu P4

5 Je 5 Di P3 5 Ma P4

6 Ve 6 Lu P3 6 Me P4

7 Sa 7 Ma P3 7 Je P4

8 Di 8 Me P3 8 Ve P4

9 Lu 9 Je P3 9 Sa P4

10 Ma 10 Ve P3 10 Di P4

11 Me 11 Sa P3 11 Lu P4

12 Je 12 Di P3 12 Ma P4

13 Ve 13 Lu P3 13 Me P4

14 Sa 14 Ma P3 14 Je P4

15 Di 15 Me P3 15 Ve P4

16 Lu 16 Je P3 16 Sa P4

17 Ma 17 Ve P3 17 Di P4

18 Me 18 Sa P3 18 Lu P4

19 Je 19 Di 19 Ma P4

20 Ve P1 20 Lu 20 Me P4

21 Sa 21 Ma 21 Je P4

22 Di 22 Me 22 Ve P4

23 Lu P2 23 Je P4 23 Sa P4

24 Ma P2 24 Ve P4 24 Di P4

25 Me P2 25 Sa P4 25 Lu P4

26 Je P3 26 Di P4 26 Ma P4

27 Ve P3 27 Lu P4 27 Me

28 Sa P3 28 Ma P4 28 Je

29 Di P3 29 Me P4 29 Ve P5

30 Lu P3 30 Je P4 30 Sa

31 Ma P3 31 Di

P1
P2
P3
P4
P5

Phase préparatoire: Analyse des fichiers reçus, mailing et envoi du courrier
Remise à jour des fichiers avec informations reçues sur la ligne Numéro vert
Réalisation des enquêtes
Dépôt du fichier sur plateforme de l'ATIH

Réception des fichiers

Mai
Juin Juillet
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Qualité et traitement des fichiers transmis à l’institut de 
sondage :  
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Utilisation du Numéro Vert par les patients:  



Bilan des adresses utilisées au final :  
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II. Enquêtes :  

2. Plateforme téléphonique:  

a.  Suivi :  
 L’équipe des télé conseillers reçoit une formation 
adaptée  sur le questionnaire selon le guide de 
formation des enquêteurs (annexe 14 de la note 
du Ministère du travail, de l’emploi et de la santé). 
 Tout au long de l’enquête le chef  de projet écoute 
des enregistrements ou des appels en cours pour 
contrôler que l’ensemble des consignes soit bien 
respecté et que rien n’influence les répondants. 

b. Rapport d’activité :  
 1° Tableau d’activité final 

   2° Tableau taux de participation  
     3° Tableau de bilan des interviews téléphoniques 



1. Organigramme Activité finale:  

Motif lié au patient : 61 
-  Problème de langue : 6 
-  Pb. physique / psycho: 4 
-  Injoignables 12 appels: 33 
-  Injoignables autres raisons : 7  
- Hospitalisé  moins de 2 nuits : 
1 
-  Ré hospitalisation :  7 
-  Décès : 3 

Nbre de refus : 33 

Motif matériel : 8 
 Faux numéros, fax 
modem, numéro non 
valide  

Patients abandonnant 
en cours d’interview : 

4  

Refus déguisé : 6 
- A déjà répondu : 4 
- Non hospitalisé : 2  

Refus avéré (liste 
rouge, pas le temps, 

autre ) : 23 

Nbre d’interviews 
impossibles : 69 

Nbre d’interviews 
complétées : 120 

Nbre d’adresses non exploitées :15 
- Numéros inutilisés : 0 
-  Numéros rappelables : 9 
-  Rendez-vous : 6 

Nbre d’adresses exploitées : 222  

Nbre total d’adresses chargées 
sur le CATI : 237 



2. Taux de participation :  
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3. Bilan des interviews :  

NB : Selon la charte du Ministère du travail, de l’emploi et de la santé : le taux de participation net devrait être supérieur ou égal à 70 % 
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III. Questionnaires :  
Q1 :   Que diriez-vous de l’accueil qui vous a été réservé à  vous ou à 
         vos proches par le service administratif lors de votre arrivée ? 
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Q2 : Pensez-vous que l’accueil  que vous avez reçu lors de votre arrivée dans 
les  services de soins - service des urgences exclu était? 
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Q3 :     Avez-vous pu identifier les fonctions des différentes 
personnes travaillant dans le service, c'est-à-dire saviez-vous si 
c’était un médecin, une infirmière, une aide-soignante etc. ? 
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Q4 : Pensez-vous que les précautions prises par le personnel pour 
        respecter votre intimité étaient ? 
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Q5 :  Pendant votre séjour, avez-vous reçu des explications, sans être obligé(e) de 
les demander sur votre état de santé, votre traitement, votre opération, vos soins, 
etc. ? 
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Q6 :  Quand vous avez posé des questions aux médecins ou aux  
         chirurgiens du service, avez-vous compris les réponses ? 
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Q7:  Avez-vous été gêné(e) ou agacé(e) par des médecins qui 
        parlaient devant vous comme si vous n’étiez pas là? 
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Q8:  Avez-vous été gêné(e) ou agacé(e) par des infirmières ou  
        d’autres employés du service qui parlaient devant vous  
        comme si vous n’étiez pas là ? 
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Q9: Le personnel de service était-il poli et aimable? Diriez-vous… 
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Pour 83 
patients 
concernés 

Q10:  Si vous aviez besoin d’aide pour les activités de la vie 
           courante comme vous laver, vous habiller, manger… 
           avez-vous pu l’ obtenir ? 
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Pour 88 
patients 
concernés 

Q11: Si vous avez eu besoin d’aide  en urgence, avez-vous attendu…? 
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Q12:  Pendant cette hospitalisation, avez-vous eu des douleurs ?  
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Q13:  Diriez-vous que votre douleur a été prise en charge de 
          manière… 
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Pour 71 
patients 

concernés 

Q14:  Que pensez-vous de la façon dont les autres inconfort liés 
          à votre maladie ou votre opération comme des nausées, une 
          mauvaise position, des vertiges…ont été pris en compte ? 
          Diriez-vous qu’elle était… ? 
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Q15:   Dans l’ensemble, diriez-vous que les soins que vous 
            avez reçus à l’hôpital étaient… ? 
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Pour 68 
patients 

concernés 

Q16:   Que pensez-vous de l’information qui vous a été donnée sur les 
           effets indésirables possibles des nouveaux médicaments prescrits 
           à l’hôpital? Diriez-vous qu’elle était… 
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Q17: Lors de votre hospitalisation, avez-vous été impliqué(e) autant  
         que vous le souhaitiez pour participer aux décisions concernant 
         vos soins ou votre traitement ? 

�#'%-&8�;58&,%-��%��@�

��������

�$(2$("#� !&�&& � !��

�"�#4(���$(2$("#� ++�,- � +!�

�$()���� ���� � +&�

��"3$*#� -�%& � '�

�"	#�"�"�1����$(�2�1�*#� ++�,- � +!�

�(�(���/0�*#*$���5��0�0�."*#�� +'�+- � ���
��#�/��"0.$�#��� +�,- � ��

0% 
5% 

10% 
15% 
20% 
25% 
30% 
35% 
40% 
45% 

Toujours Presque 
toujours 

Souvent Parfois Très rarement 
ou jamais 

Aucune décision 
n’a été prise 



Pour 57 
patients 

concernés 

Q18:  Si vous avez passé des examens invasifs à l’hôpital, que pensez-vous 
           de l’information qui vous a été donnée sur les complications possibles? 
           Diriez-vous qu’elle était… 
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Q19:   Avez-vous été opéré(e) lors de cette hospitalisation ? 
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Q20:  Quand vous avez posé  des questions au chirurgien sur votre opération, 
           avez-vous compris les réponses ? 
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Q21:   Que pensez-vous du confort de votre chambre ? 
            Diriez-vous qu’il était… 
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Q22:   Que pensez-vous de la propreté de votre chambre ?  
            Diriez-vous qu’elle était… 
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Q23:   Etiez-vous satisfaite(e) de la température de votre chambre ?  
           Diriez-vous … 
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Q24:  Avez-vous été gêné(e) par le bruit dans votre chambre ?  
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Pour 114 
patients 

concernés 

Q25: Que pensez-vous des repas servis à l’hôpital ? Etaient-ils…  
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Q26: Que pensez-vous de la variété des plats proposés ? Etait-elle…  
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Pour 97 
patients 

concernés 

Q27:  Que pensez-vous de l’information qui vous a été donnée sur les 
          médicaments que vous deviez prendre après la sortie comme le 
          dosage, les horaires, les effets indésirables…? Diriez-vous 
          qu’elle était…. 
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Q28:  Que pensez-vous de l’information qui vous a été donnée sur la 
          reprise de vos activités après la sortie comme la reprise du travail, 
          du sport,  de vos activités habituelles…? Diriez- vous qu’elle était…   
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Q29:    Que pensez-vous de l’information qui vous a été donnée sur les 
             signes ou les complications devant vous amener à recontacter 
             l’hôpital ou votre médecin après la sortie? Diriez-vous qu’elle 
             était…  
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Q30:  Que pensez-vous de la façon dont votre sortie a été organisée  
          (par exemple, l’annonce de votre date de sortie, votre destination 
           à la sortie … )? Diriez-vous qu’elle était… 
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Soit 88 % de 
satisfaction 

Q31:  Quelle est votre opinion générale sur le séjour à l’hôpital ?   
           Etes-vous… 
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Q32:   Si vous deviez être à nouveau hospitalisé(e) pour la même raison, 
            préféreriez-vous revenir dans cet établissement ? 
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Q33:  Recommanderiez-vous cet hôpital ou cette clinique à vos amis  
           ou membres de votre famille  s’ils devaient être hospitalisés pour 
           la même raison que vous ? 
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Q34:   Aujourd’hui, par rapport au jour de votre admission, vous  
           sentez-vous… ? 
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Q35:  Sur une  échelle dite de 1 à 7, dites-moi si vous êtes satisfait(e) de 
votre vie en général (en dehors de l’hôpital)? La note de 1 signifie que 
vous n’êtes pas du tout satisfait(e) et 7 signifie que vous êtes très 
satisfait(e), les notes intermédiaires servent à nuancer votre jugement. 
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Q36:   Age du patient ? 
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IV. Analyse thématique :  
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V. Commentaires :  
Au cours de l’enquête et à la demande de certains patients, des commentaires ont été relevés.  

�  Un patient a été gêné par quelques employés de service «�parfois au téléphone pendant 
les soins�», son voisin l’a particulièrement incommodé : il faisait du bruit, mettait la TV 
fort, ne dormait pas bien la nuit et criait ; mais�dans l’ensemble, il dit avoir été mieux 
soigné à l’hôpital qu’à la clinique. 

�  Un patient considère que les informations données après sa sortie d’hospitalisation ont 
été mauvaises. Il ne lui a pas été précisé que c’était un traitement d’un mois, 
continuant à les prendre, il a eu un vertige au travail. D’autre part il a du attendre trois 
heures pour sa sortie.  

�  Un patient se plaint d’avoir été très mal accueilli, qu’un rhumatologue en particulier 
n’était pas très agréable, que malgré que son opération se soit bien passée, le suivi est 
insatisfaisant, «�je n’ai vu personne sauf  le chirurgien avant de sortir, j’ai été très déçu, 
il a presque fallu que j’harcèle les employés pour obtenir des explications. A la sortie, je 
n’ai reçu aucune information sur les médicaments , ce n’est que 15 jours après, par 
écrit que je les ai obtenues�». 

�  Un patient se plaint qu’aucun document du corps médical explique ce qu’a eu son fils 
et que les radiographies n’ont pas été transférées au médecin traitant.  

�  Une patiente a eu besoin d’aide en urgence la nuit, elle a du attendre très longtemps, 
sinon «�le service de jours est très bon�». Une autre souligne qu’elle a du attendre assez 
longtemps avant d’avoir son bassin et ajoute que la femme de ménage n’était pas 
sympathique. 

�  Une patiente considère qu’il y a eu une mauvaise coordination entre les médecins. .  



�  Un patient précise que le personnel sait très bien vous diriger et aider lorsque vous avez 
besoin d’un service  ou d’une information.  

�  Un patient remarque que le parking est payant et que «�c’est un peu cher surtout pour 
les visiteurs�» 

�  Un patient trouve regrettable que son chirurgien ne soit pas venu le rencontrer avant sa 
sortie d’hospitalisation. Les douleurs sont toujours présentes et il en ressent d’autres.  

�  Une patiente était incommodée par la chaleur malgré le ventilateur de la chambre.  

�  L’accompagnateur d’un patient se plaint de l’attente interminable aux urgences et qu’un 
stagiaire est dit de son grand-père souffrant de caillots de sang, qu’il n’était pas urgent. 

�  Une patient se plaint que les stagiaires ne donnaient pas les bonnes informations.  

�  Une patiente a eu une ablation du sein et souhaite  de plus amples renseignements pour 
la suite du traitement et la reconstruction.  

�  Une patiente n’a pas apprécié ses repas ni que les infirmières parlent fort dans le 
couloir.  

�  Une autre considère «�mauvaise�» la qualité des repas. Elle souligne la sympathie des 
personnes qui s’occupent de servir les repas et du nettoyage. La patiente aurait aimé 
être informée en avance de la date de sa sortie d’hospitalisation pour s’organiser.  

�  Une patiente très satisfaite de son séjour, souligne qu’elle n’a pas apprécié la nourriture.  



V. Annexes :  

�   CNIL 

� Modèle du courrier adressé aux patients 

�  Le questionnaire 




