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Barometre santé 360

A I'occasion de la Paris Healthcare Week 2019
Regard porte sur 'hopital et focus sur l'expérience-patient
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Recueil

1) Echantillon d’Européens (Francais, Allemands, Britanniques, Espagnols et Italiens), de Francais et
de patients interrogés par Internet entre le 19 avril et le 9 mai 2019.

||

Echantillon

1) Echantillon de 3 007 européens (493 Anglais, 504 Espagnols, 505 Allemands, 505 Italiens et 1 000
Francais) représentatif des populations de chacun de ces pays (sexe, age, CSP, régions ) et tenant
o0o compte du poids démographique de chacun de ces pays (ex : poids plus fort pour I'Allemagne.)

2) Echantillon de 616 personnes patients issues d'un échantillon de 1 0003 personnes,
représentatif de la population francaise agée de 18 ans et plus.

La représentativité de I'échantillon est assurée par la méthode des quotas appliqués aux variables suivantes : sexe, age,
niveau de diplome et profession de I'interviewé apres stratification par région et catégorie d’agglomération.
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Précisions sur les marges d’erreur
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Chague sondage présente une incertitude statistique que lI'on appelle marge d’erreur. Cette marge d’erreur
signifie que le résultat d’un sondage se situe, avec un niveau de confiance de 95%, de part et d’autre de la valeur
observée. La marge d’erreur dépend de la taille de I"échantillon ainsi que du pourcentage observé.

Si le pourcentage observeé est de ...

Taille de I'Echantillon | 5% ou 95% 10% ou 90% 20% ou 80% 30% ou 70% 40% ou 60% 50%
200 3,1 4,2 5,7 6,5 6,9 7,1
400 2,2 3,0 4,0 4,6 4,9 5,0
500 1,9 2,7 3,6 4,1 4,4 4,5
600 1,8 2,4 3,3 3,7 4,0 4,1
800 1,5 2,5 2,8 3,2 3,5 3,5
900 1,4 2,0 2,6 3,0 3,2 3,3

1000 1,4 1,8 25 D 2,8 3,0 3,1
2 000 1,0 1,3 1,8 2,1 2,2 2,2
3000 0,8 1,1 1,4 1,6 1,8 1,8

Lecture du tableau : Dans un échantillon de 1 000 personnes, si le pourcentage observé est de 20%, la marge d’erreur est

égale a 2,5%. Le pourcentage réel est donc compris dans l'intervalle [17,5; 22,5].
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Enseignements clés du barometre (1/3)

1) Les Frangais ont toujours une tres bonne image de leurs établissements de santé et de
leur systeme de santé (plus de 7 sur 10 ont un avis positif) ...

2) Mais la France est en train de se faire rattraper par ses voisins européens, en tout cas
sur le plan des perceptions

3) Si I'image est en baisse c’est parce que l'on imagine que nos établissements ne
prennent pas si bien en compte que cela la satisfaction des patients. Dans ce domaine, la
France est méme percue comme étant en retard sur ses voisins européens

4) Sauf que cette perception est fausse : en effet les patients, eux, ne partagent pas du
tout ce « déclinisme ». Au contraire, la satisfaction-patient culmine a 86% et la part de
patients insatisfaits recule pour la premiére fois depuis 4 ans.

5) Cette forte satisfaction des patients se retrouve dans tous les établissements, aussi
bien public (87%) que privé (87%), ou dans les CHU (85%).

ODGXA ussse no|s Scaneespe
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Enseignements clés du barometre (2/3)

6) La France est méme la championne d’Europe de la satisfaction-patients avec 10 points
d’avance en moyenne sur ses voisins.

7) Pourquoi ?

Parce que la qualité des soins et la qualité de la relation humaine sont mieux jugés par
les patients en France que dans les autres pays européens comparables.

Et parce que nos établissements de santé sont extrémement performants sur les critéeres
les plus importants : la gestion de la douleur et la bonne information médicale.

8) A cette bonne information globale ou générale, s’ajoute une forte information détaillée
sur chacune des conséquences possibles de l'opération du traitement : 7 a 8 patients sur
10 disent avoir été bien informés sur chacune de celles que nous avons testées dans
I'enquéte.

Mais pourtant, il existe encore une nette marge de progression...

ODGXA Do jefs Sieneespo
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Enseignements clés du barometre (3/3)

9) En France, on n’écoute pas encore suffisamment les objectifs du patient. 4 patients sur
10 disent que cette dimension n’a pas été prise en compte ce qui place la France, pour
une fois, en dessous de la moyenne Européenne

S’il existe donc encore un domaine ou nous pourrions progresser dans la satisfaction des
patients, c’est bien sur ce sujet de la meilleure prise en compte des objectifs spécifiques
de celui-ci. Pour cela il faudra sans doute encore mieux informer le patient et surtout
mieux écouter ce que lui pourra dire de ses attentes.

Le développement des nouvelles technologies constitue une solution crédible pour mieux
écouter le patient et mieux prendre en compte ses objectifs. Le tres bon accueil des
bibliotheques multimédias testées dans I'enquéte en témoigne : plus de 8 Francais sur 10
jugent que cette initiative est une bonne idée et les trois-quarts de nos concitoyens
seraient favorables a ce que des informations sur leur opération ou leur traitement leurs
soient désormais transmises par ce moyen.

Gaél Sliman, président d’'Odoxa
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Image des établissements de santé privés/publics,
de la qualité des soins et de I'accompagnement associé

Regard des Francais
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"’ , Personnellement avez-vous une bonne ou une mauvaise image...

Frangais /T /T

Bonne image Mauvaise image

77% 23%

Rappel mai 2018* : 85%

des établissements de santé privés

76% 24%

Rappel mai 2018* : 84%

de la qualité des soins dans votre pays 21%

des établissements de santé publics 71% 299

Rappel mai 2018* : 77%

66% 34%

de la qualité de l'information et de
I'accompagnement associés au soins

B Une trés bonne image B Une assez bonne image
Une assez mauvaise image B Une trés mauvaise image
(NSP)

*Baromeétre santé 360, mai 2018

O D O XA "S FBUNESS.fr e SciencesPo
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Image des établissements de santé privés/publics,
de la qualité des soins et de I'accompagnement associé
Benchmark Européen
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‘.; , Personnellement avez-vous une bonne ou une mauvaise image...

de la qualité des soins des établissements des établissements de la qualité de I'information et de
dans votre pays de santé privés de santé publics ['accompagnement associés au soins
Européens (kA YL/ 70% Européens [HEaZ s/ 70% Européens EPLASSSELAN 65% Furopéens BV 5594
Rappel mai 2018 : 66% Rappel mai 2018 : 76% Rappel mai 2018 : 65%

Espagnols 22% 57% 79% Francais EESHAS S Gz 77% Espagnols 22% 54% 76% SEIIININ 10%  56% 66%

Francais [PAEZ 55% 76% IS 14% 57% 71% Francais MEESSCyL 71% Espagnols  EEYZSSEPA 65%

Britanniques P&/ 529% 74% Espagnols M 69%  Britanniques BRFLICL 67% Britanniques EEEASVEAN 639,

Allemands EE&Z el 69%  Britanniques [BEEA E10LA 68% Allemands EFASHEA 60% ltaliens EITAN 439

ElIEN 8% 48% 56% Allemands  EEEZAS S 67% NI 9% 45% 54% Allemands AZ5EEA8  39%
B Trés bonne image B Tres bonne image B Tres bonne image B Tres bonne image
B Assez bonne image B Assez bonne image B Assez bonne image  Assez bonne image

O D @) X A *Barométre santé 360, mai 2018 . SN
- Quesse ol SlencesPo
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Place accordée par les établissements de soin au patient et a ses attentes

Regard des Francais
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Estimez-vous que les établissements de soins (h6pitaux, cliniques) dans votre pays accordent au patient et a ses
attentes une place ...

O

Francgais

S/T Une place pas importante : 34% S/T Une place importante : 62%

Pas importante du tout
4% Tres importante

12%

Peu importante
34%

Assez importante
50%

ODSXA e ol Scencese
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Place accordée par les établissements de soin au patient et a ses attentes

Benchmark Européen
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Estimez-vous que les établissements de soins (h6pitaux, cliniques) dans votre pays accordent au patient et a ses
attentes une place ...

O

S/T Une place S/T Une place

importante pas importante
C Européens 24% 48% / 72% 28%
e Allemands 50% 34% z 84% 16%
-ﬁv\ Espagnols 19% 60% H 79% 21%
@ Britannigques 19% 55% % 74% 25%
O Francais 12% 50% / 62% 38%
() ltaliens  PEEEA 47% 58% 42%
B Trés importante M Assez importante Peu importante M Pas importante du tout (NSP)

ODSXA uese gl ScencesPo
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Satisfaction a I'égard du dernier passage en établissement de santé
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Aux Francais ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux dernieres années (616)

D|r|ez -vous que vous avez été globalement satisfait (lors de votre dernier passage dans un établissement de

5 i

Francais

S/T Insatisfait : 14% S/T Satisfait : 86%

Evolution de l'insatisfaction

Selon le type d’établissement fréquenté :

Pas satisfait du tout _ CHU:85% 2%
39 Hopital public : 87% 20%

Hopital privé : 87% 20% 16% o
Peu satisfait / 14%
11% 15% o ’
®
9%
Tres satisfait 10%

L
37%
5%

0%

Assez satisfait
49%

janv-15 janv-16 janv-17 janv-18 janv-19

ODSXA st ols Sepeespo
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Satisfaction a I'égard du dernier passage en établissement de santé
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Aux Francais ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux dernieres années (616)

Diriez-vous que vous avez été globalement satisfait (lors de votre dernier passage dans un établissement de

O santé) ?

Satisfaction selon la source de recommandation S/T Satisfait /T Insatisfait
Adressé plar' uh médecin 4% 0% | 999% 8%
spécialiste %
Adressé par le médecin traitant 39% 52% I% 91% 9%
Etablissement le plus proche 31% 52% ﬂ 83% 17%
N'a pas choisi (urgence...) 77% 23%
Proche/connaissance 34% 42% 76% 24%
W Tres satisfait M Assez satisfait Peu satisfait B Pas satisfait du tout

ODSXA uese gl ScencesPo
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Satisfaction globale

Benchmark Européen
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Aux Européens ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux dernieres années (1570)

‘ . , Diriez-vous que vous avez été globalement satisfait ?

S/T Satisfait S/T Insatisfait

C Européens 23% 53% 4% 76% 24%
@ Britanniques 42% 42% 1% 84% 16%
() ltaliens P 58% 5% 70% 30%

M Tres satisfait H Assez satisfait Peu satisfait B Pas satisfait du tout

ODSXA uese gl ScencesPo
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Satisfaction détaillée

Regard des Francais
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Aux Frangais ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux derniéres années (616)

‘ ' , Plus précisément avez-vous été satisfait ou pas satisfait ...
Francgais
de la qualité des soins

de I'écoute et de la relation humaine avec les personnels soignants

des conditions d'accueil et de confort de I'établissement

de la prise en compte de votre avis et de votre satisfaction 67% 33%

M plutot satisfait W plutdt pas satisfait

ODGXA Do el Sispeespo
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Satisfaction détaillée

Benchmark Européen

Aux Européens ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux dernieres années (1570)

‘ ' ' Plus précisément avez-vous été satisfait ou pas satisfait ...
OEuropéens O % e

¢

4
A
-

de la qualité des soins 86% 89% : 71% 84% 71%
de I'écoute et de |a
relation humaine avec les 78% 84% 61% 83% 68%

personnels soignants

des conditions d'accueil et

de confort de 73% 76% 80% 71% 74% 64%
I"établissement

de la prise en compte de [EEEEEEES ..

votre avis et de votre 69% P 67% 83% 64% 73% 59%
satisfaction : :

W plutdt satisfait

ODSXA st ols Sepeespo
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Importance des objectifs personnels du patient

Regard des Francais
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Chaque patient peut avoir des objectifs bien spécifiques sur ce qu’il attend de son traitement ou de son opération. Par exemple, un sportif opéré du genou peut souhaiter avant tout reprendre sans géne son activité sportive
alors qu’une personne agée peut avant tout souhaiter avoir une opération peu invasive et étre assurée de ne pas avoir a revenir pour d’autres soins ou avoir a faire trop de rééducation.

Savoir ce que sont les objectifs personnels du patient a I'issue de son traitement ou de son opération est-il
guelque chose qui vous semble...

O

Francgais

Pas vraiment utile
1%

Utile mais pas indispensable
25%

Indispensable
74%

ODSXA st ols Sepeespo
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Importance des objectifs personnels du patient

SO

Benchmark Européen
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Chaque patient peut avoir des objectifs bien spécifiques sur ce qu’il attend de son traitement ou de son opération. Par exemple, un sportif opéré du genou peut souhaiter avant tout reprendre sans géne son activité sportive
alors qu’une personne agée peut avant tout souhaiter avoir une opération peu invasive et étre assurée de ne pas avoir a revenir pour d’autres soins ou avoir a faire trop de rééducation.

Savoir ce que sont les objectifs personnels du patient a I'issue de son traitement ou de son opération est-il
guelque chose qui vous semble...

O

O Européens 72% 26% 19
‘ ' ltaliens U 22% 29
M Allemands 74% 25% 19
&

O Francais 74% 25% 19
& Espagnols 68% 31% 19
% Britanniques 67% 31% 29

B Indispensable m Utile mais pas indispensable M Pas vraiment utile

ODSXA uese gl ScencesPo
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Part des patients ayant pu discuter de ses objectifs avec le personnel de santé

Regard des Francais

Et vous personnellement, en tant que patient diriez-vous que les professionnels de santé qui vous ont suivi ont
l. % cuunediscussion spécifique avec vous pour bien connaitre vos propres objectifs personnels a I'issue de votre
u traitement ou de votre opération ? Aux Francais ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux derniéres années (616)

Frangais

Oui, ils ont eu cette
discussion avec vous

Non, ils n'ont pas eu cette 599

discussion avec vous
41%

ODSXA st ols Sepeespo
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Part des patients ayant pu discuter de ses objectifs avec le personnel de santé

Benchmark Européen

Et vous personnellement, en tant que patient diriez-vous que les professionnels de santé qui vous ont suivi ont
eu une discussion spécifique avec vous pour bien connaitre vos propres objectifs personnels a I'issue de votre
u traitement ou de votre opération ? Aux Européens ayant fréquenté un établissement de santé dans les deux derniéres années (1570)

G Européens 62% 38%
@ Britanniques 71% 29%
‘ D ltaliens 63% 37%
PN

X Espagnols 60% 40%
O Francais 59% 41%
e Allemands 58% 42%

B Oui, ils ont eu cette discussion avec vous
B Non, ils n'ont pas eu cette discussion avec vous

ODSXA Huese \ofos Seancespo
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Motif de |a derniere visite en établissement de santé

La derniere fois que vous avez fréquenté cet établissement de santé, pour quelle raison y étes-vous allé (en

dehors de 'accompagnement d’un proche) ?

2 réponses possibles

pour avoir une consultation

pour subir une opération

pour vous faire soigner en urgence

pour une autre raison

(NSP)

Patients

16%

2%
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Raison du choix de I'établissement
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’-: g Comment avez-vous choisi cet établissement ?

Patients

C’est I'établissement le plus proche des chez vous 34%

Vous y avez été adressé par votre médecin traitant

Vous y avez été adressé par un médecin spécialiste

Un proche/une connaissance de votre entourage vous I'a recommandé

| I

Vous n‘avez pas choisi ( urgence,...)

(NSP) § 1%




Critere de jugement de |la qualité d’une hospitalisation

Regard des Francais

De facon plus détaillée, voici un certain nombre de critéres qui sont parfois pris en compte pour juger de la
ﬁ qualité d’'une hospitalisation. Pour chacun de ces criteres, dites-moi s’il est a vos yeux, prioritaire, important, pas
vraiment important, ou pas du tout important :

Les informations médicales et administratives contenues dans votre compte-
rendu d’hospitalisation

Les informations qui vous sont transmises au cours de votre séjour par le
personnel soignant et non-soignant

La gestion de la douleur
Le contact avec le personnel soignant et non soignant
Votre(vos) rendez-vous pré-opératoire

"accueil

La chambre dans laguelle vous étes installé (individuelle, confortable,
équipée d’un télévision, etc.)

La restauration

Le contact avec votre(vos) voisin(s) de chambre

Les nouveaux services annexes qui sont de plus en plus souvent proposés
(conciergerie, boutiques, terminaux multi média, etc.)

ODGXA
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Frangais

51%
49%
65%
48%
40%
35%
30%
19%
12%

11%

M Prioritaire Important
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Satisfaction détaillée sur ces mémes criteres
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Et plus précisément, avez-vous été satisfait ou mécontent de votre hospitalisation sur chacun des critéres suivants :

u Satisfaction aupres des personnes concernées sur chacun des critéres

Patients S/T Satisfait  S/T Insatisfait
Votre(vos) rendez-vous pré-opératoire 45% 46% B9 91% 8%
1%
Le contact avec le personnel soignant et non soignant 44% 46% % 90% 10%
"accueil 41% 48% % 89% 11%
La chambre dans laquelle vous étes installé (individuelle, confortable, équipée d’un o o z o o
télévision, etc.) 36% 53% i 89% 11%
La durée de votre hospitalisation 37% 48% 4% 89% 11%
Les informations qui vous sont transmises au cours de votre séjour par le personnel o o .
soignant et non-soignant 35% 49% i 84% 16%
Les informations médicales et administratives contenues dans votre compte-rendu o
d’hospitalisation 32% 52% 4% 84% 16%
La gestion de la douleur 38% 45% 19/ 83% 16%
0
Le contact avec votre(vos) voisin(s) de chambre 28% 55% % 1% 83% 16%
Les nouveaux services annexes qui sont de plus en plus souvent proposés o 5 ;
(conciergerie, boutiques, terminaux multi média, etc.) 27% 54% % 81% 19%
La restauration 19% 46% % 65% 34%

M Tres satisfait M Assez satisfait Peu satisfait M Pas satisfait du tout (NSP)

ODSXA e el Scmcespo
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Mapping

Importance

\ [ ]
. , La gestion de la douleur
Leg/informations méd|cales et
dministratives confenues
dans votre compte-fendu
d’hospitalisatioh Les informations qui vous sont Le contact avec le personnel
® transmises au cours de votre soignant et non soignant
séjour par le personnel ®

soignant et non-soignant
Votre(vos) rendez-vous pré,
\ @ opératoire

12 -1 »
L L dLLUucill >

Satisfaction
o

La chambre dans laquelle vous

) étes installé
La restauration

b Le contact avec votre(vos)

voisin(s) de chambre

[
Les nouveaux services annexes e

SXA |
LEYFTIGARQ .
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Sentiment d’information détaillé
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Durant votre hospitalisation, avez-vous été bien informé sur les conséquences de votre opération ou de votre traitement sur...

Patients S/T Bien S/T Mal
informé informé
votre activité physique, votre capacité a vous déplacer, a effectuer o
des taches domestiques, a faire du sport Koo, 79% 19%
les différents symptémes et leur intensité liés a cette opération ou
ce traitement : douleur, fatigue, perte d’appétit, nausées, diarrhée, 2% 79% 19%
trouble du sommeil...
sur votre vie professionnelle comme la durée d’arrét de travail
. . o 9% 73% 24%
(partiel ou total), la nécessité éventuelle de changer de poste...
votre vie sociale comme I'impact sur les relations avec la famille, les g0 . .
amis, votre vie de couple 0 70% 27%
les éventuelles séquelles psychologiques, comme la possibilité de
; ; ; : L 8% &4 69% 28%
faire une dépression, de ressentir une anxiété, du stress
B Treés bien informé W Assez bien informé Assez mal informé M Trés mal informé (NSP)

ODSXA Huese \ofos Seancespo
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Sentiment d’information et d’implication dans le processus de soin
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Plus globalement, durant votre hospitalisation diriez-vous que vous avez été ...

Patients _
S/T Oui S/T Non

Parfaitement informé sur les éléments concernant votre ! . .
opération ou votre traitement i 87% 11%

Bien associé a toutes les décisions sur votre opération ou votre
: p 2% 81% 17%

traitement

Bien informé sur les suites de votre opération/traitement par

votre équipe soignante en ville (médecin traitant, votre kiné, 82% 80% 18%

votre infirmiére)

M Oui, tout a fait ~ ® Oui, plut6t Non, plutét pas  ® Non, pas du tout (NSP)

ODSXA e el Scmcespo
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Source d’information

\
\
\
\

SOOI
s s s s
SONUOSUONUONONO

/
/
/
/

ﬁ Le plus souvent, comment avez-vous obtenu toutes ces informations ?
Patients

Par les infirmieres

Par d'autres documents qui vous ont été remis

Par le livret d'accueil l 5%

Par les autres personnels I 4%

Par Internet I 4%

Par un autre moyen 6%

OXA ge
O D Vv UNESS.fr
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La bibliothegue multimédia a destination des patients
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L’UNESS (Université Numérique En Santé &amp,; Sport), Groupement d’intérét public réunissant I'ensemble des universités francaises, veut mettre en place
une bibliotheque multimédia (online/dématérialisée) sur la santé qui comporterait des modules d’informations pédagogiques interactifs destinés
spécifiqguement aux patients et a leur famille afin de leur fournir des informations spécifiques sur leurs traitements et les interventions chirurgicales qu’ils vont

subir. Pensez-vous que c’est une bonne idée ?

O

Francgais

S/T Non : 15% S/T Oui : 84%

Non, pas du tout
4% (NSP)
Non, plutot pas 1% Oui, tout a fait
11% 24%

Oui, plutbt
60%
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Approbation de la transmission des information via la bibliotheque
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Et vous personnellement, seriez-vous favorable ou opposé a ce que des informations sur votre opération ou votre

% , traitement vous soient transmises par ce moyen ?

Francgais

S/T Opposé : 28% S/T Favorable : 72%

Tout a fait opposé

2o (NSP)

1% Tout a fait favorable
12%

Plutot opposé
21%

Plutot favorable
59%




Place souhaitée des bibliotheques multimedia
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‘.; g Souhaitez-vous qu’a 'avenir ces bibliotheques online d’informations sur votre santé ...

Francgais

Remplacent la plupart des informations et explications données par
les soignants

6%

Complétent, mais sans les remplacer, les informations données par
les soignants

Ne se développent pas car seules les explications données
directement par les soignants sont importantes

21%
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Apports potentiels des bibliotheques multimédia
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Etes-vous plut6t d'accord ou plutét pas d’accord avec chacune des opinions suivantes sur I'impact de telles bibliotheques
d’informations sur la santé. Ces bibliothéques ...

O

Frangais

Permettraient d’améliorer la quantité et la qualité des
informations a disposition des patients et de leurs familles

Pourraient avoir un impact positif sur la relation patients-
soignants (médecin)

Auraient un impact direct sur la qualité des soins

MW D'accord M Pasd'accord (NSP)
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