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IntroductionIntroduction

Contexte et objectifs de la rechercheContexte et objectifs de la recherche



Contexte HospitalierContexte Hospitalier

DDééveloppements :veloppements :
-- scientifiques, sanitaires et technologiquesscientifiques, sanitaires et technologiques
-- ééconomiques et sociologiques conomiques et sociologiques 

Structuration de lStructuration de l’’activitactivitéé orientorientéée vers e vers la productionla production
Confrontation des logiques de besoins et de moyensConfrontation des logiques de besoins et de moyens
SystSystèème dominme dominéé par par la mla méédecine curative et decine curative et «« organiqueorganique »», , 
reflet de la socireflet de la sociééttéé

Place du patient? Place du patient? 
Composantes et techniques utiles Composantes et techniques utiles àà une meilleure gestion une meilleure gestion 
de la relation Hôpital de la relation Hôpital -- Patient?Patient?



Questions & ObjectifsQuestions & Objectifs
La satisfaction des patientsLa satisfaction des patients estest--elle une variable mesurable elle une variable mesurable àà partir des composantes partir des composantes 
de la qualitde la qualitéé perperççue du service et diffue du service et diffèèrere--tt--elle selon certaines catelle selon certaines catéégories de patients? gories de patients? 

-- Identifier les dIdentifier les dééterminantsterminants
-- Analyser les critAnalyser les critèères de segmentationres de segmentation
-- EtudierEtudier les perceptions de la qualitles perceptions de la qualitéé perperççue selon les acteursue selon les acteurs

LL’’orientationorientation--marchmarchéé des hôpitauxdes hôpitaux comme mode dcomme mode d’’organisation et philosophie de organisation et philosophie de 
gestion centrgestion centréée sur le patient, favorisee sur le patient, favorise--tt--elle la performance sociale en termes de elle la performance sociale en termes de 
qualitqualitéé perperççue, de satisfaction et de fidue, de satisfaction et de fidéélitlitéé du patient?du patient?

-- DDééfinir et mesurer le construit orientationfinir et mesurer le construit orientation--marchmarchéé
-- Expliciter la relation entre orientationExpliciter la relation entre orientation--marchmarchéé et performance socialeet performance sociale

Les techniques et recommandations de gestionLes techniques et recommandations de gestion
-- Appliquer des outils dAppliquer des outils d’é’économie de marchconomie de marchéé



ApprocheApproche

MMééthodologie et prthodologie et préésentation des sentation des éétudestudes



Approche conceptuelle et exploratoireApproche conceptuelle et exploratoire

Supports thSupports thééoriques adaptoriques adaptéés au contextes au contexte
-- QualitQualitéé perperççue, satisfaction et fidue, satisfaction et fidéélitlitéé
-- OrientationOrientation--patient et Orientationpatient et Orientation--marchmarchéé

EtudeEtude exploratoireexploratoire
-- EtudeEtude quantitaivequantitaive
-- InterviewsInterviews

Propositions de modPropositions de modèèles conceptuelsles conceptuels
-- Composantes et indicateurs de mesure
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et  proches
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Approche EmpiriqueApproche Empirique

EtudeEtude transversaletransversale

Enquête auprès de la demande
- 5511 patients
- 9 hôpitaux, 12 sites et 75 unités de soins

Variabilité des répondants

2 Enquêtes auprès de l’offre hospitalière
- 87 médecins et infirmières
- 24 directeurs hospitaliers
- 8 hôpitaux et 24 unités de soins

Vision d’experts des répondants



Approche EmpiriqueApproche Empirique
Techniques dTechniques d’’analyse quantitativeanalyse quantitative

-- Analyses statistiques de baseAnalyses statistiques de base
mesure de positionnement et de dispersionmesure de positionnement et de dispersion
test de comparaison et analyse de variancetest de comparaison et analyse de variance

-- Analyses Analyses multivarimultivariééeses descriptives et causalesdescriptives et causales
analyse factorielle (ACP analyse factorielle (ACP -- AFC)AFC)
rréégression multiplegression multiple

-- Analyses des Analyses des ééquations structurellesquations structurelles
modmodèèle de mesurele de mesure

modmodèèle structurelle structurel
Technique dTechnique d’’analyse qualitativeanalyse qualitative

-- Analyse thAnalyse théématique par catmatique par catéégorie dgorie d’’acteursacteurs



RésultatsRésultats

Parcours et recommandationsParcours et recommandations



- Qualité des soins médicaux
- Qualité des soins infirmiers
- Accueil chaleureux dans l’unité
- Courtoisie et gentillesse du personnel
- Sensibilité des infirmières aux besoins

du patient
- Promptitude à réagir en cas de

problème
- Soulagement de la douleur
- Volonté de bien soigner

PRISE EN CHARGECOMMUNICATION

- Ecoute du patient par le médecin
- Clarté des informations (état de santé

et traitement)
- Possibilité de poser des questions
- Disponibilité des médecins
- Informations concernant la sortie

(départ, traitement,…)
- Explication en cas d’attente

TANGIBILITE

- Confort de la chambre
- Entretien des locaux
- Facilité à se reposer
- Calme à l’hôpital
- Modernité de l’équipement

médical

EXTERIORITE

- Possibilité de rester en contact
avec le monde extérieur

- Possibilité de rester en contact
avec son médecin traitant

- Accueil et soutien des bénévoles
- Disponibilité de l’assistance (non

sanitaire)
- Intérêt pour les proches

FIDELITE
DU PATIENT A L’EGARD

DE L’HOPITAL

SATISFACTION
DU PATIENT A L’EGARD

DE L’HOPITAL

QUALITE PERÇUE DU
SERVICE PAR LE

PATIENT



Modèle de qualité perçue et de satisfactionModèle de qualité perçue et de satisfaction

ACCESSIBILITE

PRISE  EN CHARGE
Fiabilité

Assurance
Attention

COMMUNICATION

QUALITE  DU 
SERVICE

TANGIBILITE

EXTERIORITE

SATISFACTION
HÔPITAL

FIDELITE
HÔPITAL
(intention)

FIDELITE
HÔPITAL

(comportement)



R² = 0,95

- Qualité des soins médicaux
- Qualité des soins infirmiers
- Accueil chaleureux dans l’unité
- Courtoisie et gentillesse du personnel
- Sensibilité des infirmières aux besoins

du patient
- Promptitude à réagir en cas de

problème
- Soulagement de la douleur
- Volonté de bien soigner

PRISE EN CHARGECOMMUNICATION

- Ecoute du patient par le médecin
- Clarté des informations (état de santé

et traitement)
- Possibilité de poser des questions
- Disponibilité des médecins
- Informations concernant la sortie

(départ, traitement,…)
- Explication en cas d’attente

TANGIBILITE

- Confort de la chambre
- Entretien des locaux
- Facilité à se reposer
- Calme à l’hôpital
- Modernité de l’équipement

médical

EXTERIORITE

- Possibilité de rester en contact
avec le monde extérieur

- Possibilité de rester en contact
avec son médecin traitant

- Accueil et soutien des bénévoles
- Disponibilité de l’assistance (non

sanitaire)
- Intérêt pour les proches

FIDELITE
DU PATIENT A L’EGARD

DE L’HOPITAL

SATISFACTION
DU PATIENT A L’EGARD

DE L’HOPITAL

QUALITE PERÇUE DU
SERVICE PAR LE

PATIENT

0,98

0,82

0,87

0,11

0,98

0,94

R² = 0,95

R²= 0,67

R² = 0,91 R² = 0,88



Segmentation des patients
Démarche

Segmentation des patients
Démarche

Caractéristiques dont l’influence sur la satisfaction, sur 
l’appréciation des attributs du service et/ou sur les attentes des
patients ne peut être négligée, en vue d’une amélioration 
adéquate des services

- Caractéristiques socio-démographiques :
Age, Genre, Formation

- Caractéristiques « psycho-sanitaires » : 
Arrivée en urgence, Passage par les soins intensifs, Transfert d’unité, 
Hospitalisation antérieure dans un autre hôpital, Première 
hospitalisation dans la clinique, Suivi d’un régime alimentaire, Visite,
Type d’unité, Type de chambre, Type de séjour



Segmentation des patientsSegmentation des patients
Effet modérateur

Sur la relation
Résultats globaux Facteurs

Qualité -
Satisfaction

Satisfaction -
Fidélité

Qualité du
service

Satisfaction
Hôpital

Fidélité
Hôpital

Prise en
charge

Communi-
cation

Tangibilité Extériorité

Oui Insatisfaction Infidélisation -Arrivée en
urgence Non

Oui Sur-fidélisation +Passage par les
soins intensifs Non

Oui InsatisfactionTransfert d’unité
Non

Oui Double effetHospitalisation
antérieure dans
un autre hôpital

Non

Oui Sur-satisfactionPremière
hospitalisation
dans la clinique

Non

OuiSuivi d’un
régime
alimentaire

Non

SouventVisite
Peu/Jamais - - -
Maternité - -
Médecine Infidélisation + +

Type d’unité

Chirurgie Sur-satisfaction + +



Segmentation des patientsSegmentation des patients

Effet modérateur
Sur la  relation

Résultats globaux Facteurs

Qualité -
Satisfaction

Satisfaction -
Fidélité

Qualité du
service

Satisfaction
Hôpital

Fidélité
Hôpital

Prise en
charge

Communi-
cation

Tangibilité Extériorité

Privée (1lit) + -
Double (2 lits) Sur-fidélisation + +

Type de
chambre

Commune
(+ de  2 lits)

- -

Court (1 à 3 jrs) - -
Moyen (4 à 7 jrs) Sur-fidélisation -

Type de
séjour

Long (8 jrs et +) Double effet Double effet + + +
Femme Insatisfaction Infidélisation -Genre

Homme

- de 35 ans Insatisfaction - - - -
36 à 59 ans

Age

60 ans et + Sur-fidélisation + + + +
Primaire Sur-

satisfaction
Sur-fidélisation + + + +

Secondaire

Formation

Supérieur Infidélisation - - - -



Segmentation des patients
Typologie

Segmentation des patients
Typologie

1,31,1,9,7,5,3,1-,1-,3-,5-,7-,9-1,1-1,3-1,5

1,0

,8

,6

,4

,2

-,0

-,2

-,4

-,6

-,8

-1,0

-1,2

-1,4

Formation

Age

Genre

Durée de séjour

Type de chambre

Visite

Passage par les S.I.

Condition d'arrivée

Supérieur

Secondaire

Primaire
+ de 60 ans

36 à 59 ans

- de 35 ans

Homme

Femme+ de 7 jours de 4 à 7 jou

- de 3 jours

+ de 2 lits

2 lits

1 lit

Peu/jamais

Souvent

Pas S.I.

S.I.

Programmat°

Urgence



Segmentation des patients
Motivations dans le choix de la clinique

Segmentation des patients
Motivations dans le choix de la clinique

1 1 -- Variations selon certaines caractVariations selon certaines caractééristiquesristiques
-- PremiPremièère hospitalisation re hospitalisation -- retourretour
-- Type dType d’’unitunitéé de soinsde soins
-- Type de cliniqueType de clinique

2 2 -- Effet modEffet modéérateur sur les relations rateur sur les relations éétuditudiééeses
-- QualitQualitéé perperççue ue -- SatisfactionSatisfaction
-- Satisfaction Satisfaction -- FidFidéélitlitéé
-- «« InertieInertie »» des patients de proximitdes patients de proximitéé



Gestion de la qualité perçueGestion de la qualité perçue

Qualité
Fonctionnelle

Qualité
Technique

Qualité
Relationnelle

Performance
Sociale

(Sat - Fid)

- la qualité fonctionnelle fait référence à tous les moyens (tangibles ou non) mis
en place au sein de l'organisation pour supporter les activités organisationnelles
définies;

- la qualité relationnelle fait référence à l'ensemble des aspects informationnels
et relationnels qui agissent dans et autour du service;

- la qualité technique fait référence aux capacités professionnelles et aux
processus présents dans l'organisation pour réaliser le ou les services de base de
l'organisation.

0,71

0,35

0,61

0,24

0,59



Perception de la qualité du service offert
médecins - infirmières

Perception de la qualité du service offert
médecins - infirmières

Assurance

  Attention

Disponibilité

PRISE EN CHARGE

PERCEPTION DE  LA
QUALITE DU

SERVICE OFFERT



Variation dans la perception de la 
qualité du service offert

Variation dans la perception de la 
qualité du service offert

ComposantesComposantes

ProfessionsProfessions

UnitUnitéés de soinss de soins

Type de cliniqueType de clinique



Comparaison service rendu/service perçu
« Riques de sous-qualité hospitalière »

Comparaison service rendu/service perçu
« Riques de sous-qualité hospitalière »

La prise en charge

4 Soulagement de la douleur
4 Respect de l’intimité et de la pudeur de chaque patient
4 Prise en compte des remarques du patient pour son hospitalisation et son traitement
4 Accueil chaleureux réservé à chaque patient

La communication

4 Information complète concernant l’hospitalisation et le traitement
     dès l’arrivée du patient et tout au long de son séjour
4 Explication en cas d’attente
4 Information claire sur les suites de l’hospitalisation

L’extériorité

4 Relation entre le patient et son médecin traitant
4 Aide aux patients concernant les suites de l’hospitalisation
4 Assistance non sanitaire (sociale, religieuse, laïque,…)



Orientation-Marché des hôpitauxOrientation-Marché des hôpitaux

Coordination Interfonctionnelle

Support Hospitalier
Interne

Prestataires de santé
(Equipe sanitaire)

Prescripteur
(médecin traitant)

Relations Externes
& Environnement

Concurrentiel

Patient
(et proches)

Unité
de soins

Hôpital

Environnement macro-sanitaire 



Orientation-marché des hôpitauxOrientation-marché des hôpitaux

Composantes - Clinique Composantes – Unité de soins
Support

hospitalier
Environne

ment
Orientat°
patient -

Orientat°
patient

Clinique
Interne Externe Clinique

Coordination
Interfonction

-nelle

Orientat°
Prescri-

pteur

Orientat°
Equipe

sanitaire Unité de
soins

1 7,03 7,76 9,83 8,5 5,49 5,94 7,43
2 6,67 6,15 6,83 5,47 4,96 5,2 6,84
3 6,33 5,39 7,84 7,83 4,64 5,15 7,15
4 7,4 7,39 9,17 7,9 5,17 5,43 6,67
5 7,2 6 7 6,9 6,09 6,3 7,78
6 6,53 6,79 7,92 6,93 6,45 6,47 7,48
7 5,07 4,64 6,58 5,37 5,86 6,17 5,91
8 6,2 6,58 8,08 7,3 6,2 6,38 6,7

Moyenne 6,55 6,34 7,91 7,03 5,61 5,88 7,0



Score d'orientation-marché (hôpitaux)
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Clinique Classement
Orientation-

marché

Classement
Qualité

perçue du
service

Classement
Satisfaction
du patient

Classement
 Fidélité à
l’hôpital

1 1 2 1 2
4 2 1 2 3
8 3 3 3 1
5 4 4 6 4
3 5 5 5 5
2 6 7 7 7
7 7 6 4 6



Orientation-Marché et PerformanceOrientation-Marché et Performance

HOPITAL (« Corporate level »)

i Support hospitalier interne
i Environnement externe et
     concurrentiel
i Orientation-patient (Hôpital)

i Coordination
     interfonctionnelle

UNITE DE SOINS (« Unit level »)

i Orientation-prescriteur
i Orientation-patient
     (Unité de soins)

i Orientation client interne
     (Equipe sanitaire)

Qualité perçue du service

 Satisfaction

Fidélité à l’hôpital

Orientation-marché

OFFRE DEMANDE

Performance sociale



Démarche d’orientation-patient
Perspective macro-marketing

Démarche d’orientation-patient
Perspective macro-marketing

Place et rôle de lPlace et rôle de l’’hôpital dans la socihôpital dans la sociééttéé et dans la et dans la 
chachaîîne sanitairene sanitaire

DDééveloppement de programmesveloppement de programmes--clientclientèèlesles

IntIntéégration accrue des services de prgration accrue des services de préévention, de vention, de 
promotion, de diagnostic, de traitement, de promotion, de diagnostic, de traitement, de 
rrééadaptation et dadaptation et d’’accompagnementaccompagnement

Collaboration entre acteurs et Collaboration entre acteurs et ééducation de la santducation de la santéé



Démarche d’orientation-patient
Perspective micro-marketing

Démarche d’orientation-patient
Perspective micro-marketing

AbsenceAbsence

Niveau rNiveau rééactifactif

Niveau actifNiveau actif

Niveau proNiveau pro--actifactif



- Stimulation
- Alliances
- Médecines parallèles
- Hospitalisation de jour
- Centres de santé

Concurrents et 
Substituts

Fournisseurs et 
Prescripteurs

Partenaires et 
Personnel

- Réseau
- Communication
- Disponibilité
- Formation
- Coordination

- Externalisation
- Valeur ajoutée
- Intégration

Hôpital et        
Unités de soins

Patients et      
Proches

- Techniques marketing
- Outils communication
- Culture de service

- Multidimensionnalité
- Education
- Association



Perspectives de recherches futuresPerspectives de recherches futures
Valider des Valider des modmodèèles de satisfactionles de satisfaction par type de patients ou par par type de patients ou par 
critcritèères de fragmentationres de fragmentation
Identifier de nouveaux Identifier de nouveaux critcritèères de segmentationres de segmentation et de nouveaux et de nouveaux 
profils de patientsprofils de patients
DDéévelopper les velopper les éétudes de tudes de fidfidéélitlitéé
Approfondir Approfondir les composantesles composantes de la qualitde la qualitéé du service offertdu service offert
EtudierEtudier le modle modèèle dle d’’orientationorientation--marchmarchéé et ses relations avec la et ses relations avec la 
performance hospitaliperformance hospitalièèrere

EtendreEtendre le modle modèèle de le de gestion de la qualitgestion de la qualitéé perperççueue àà dd’’autres autres 
organisationorganisation
Confronter la dimension Confronter la dimension «« ExtExtéérioritrioritéé »» àà dd’’autres activitautres activitéés de s de 
services  services  
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