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	Description de la bonne pratique
	Niveau de priorité
	a

	Q
	Quoi
	· L’enquête de satisfaction est un outil de mesure du niveau de satisfaction des clients. 

	P 
	Pourquoi
	· Vérifier si la qualité de la prestation correspond bien aux exigences des clients 

· Avoir l’avis motivé et détaillé des clients sur la prestation servie

· Exploiter les résultats et agir sur la prestation : menus, produits, recettes…

· Elle est souvent oubliée ou relayée au second plan dans les établissements de santé, confiée à des stagiaires ou limitée aux questionnaires de sortie. 

· A contrario d’autres établissements utilisent cet outil de management en institutionnalisant à périodicité régulière ces enquêtes dont l’exploitation débouche alors sur un véritable plan d’action. 

· Tout établissement de santé se doit de :

· recueillir la satisfaction de ses « clients » par rapport à ses conditions de séjour (arrêté du 7 janvier 1997)

· répondre aux exigences de l’HAS

	Q
	Qui
	· Structure de pilotage : les instances
direction, responsable restauration, diététicienne, agent restauration, aide soignante, responsable qualité, représentant du CLAN
	· Structure opérationnelle : groupe projet
· aides soignantes, 

· agent restauration, 

	O
	Où
	· Cette évaluation concerne tous les services de soins. Elle doit prioritairement être menée sur les services présentant des DMS importantes. Il convient également de réaliser ces enquêtes de satisfaction sur un ou des échantillons représentatifs des différentes typologies de patient. Ces évaluations peuvent également être conduites au sein du restaurant du personnel Cette évaluation doit être simple et rapide à mener pour permettre à tous, son appropriation.  

	Q
	Quand
	· Cette pratique doit être réalisée prioritairement. Elle doit être simple à mettre en œuvre et efficace.

	C
	Comment
	· Former le comité de pilotage aux enquêtes de satisfaction 

· Définir les objectifs poursuivis

· Définir une méthodologie en fonction des typologies de patients et des objectifs.

· Définir par écrit les modalités d’analyse afin de pérenniser la démarche et d’utiliser une méthodologie fiable et reproductible 

· Mettre au point un questionnaire simple et précis sur les thèmes que l’on veut mesurer et facile à exploiter

· Définir la méthodologie de déroulement et l’échantillonnage pertinent

· Tester l’enquête sur un service pilote et réajuster la méthodologie si nécessaire

· Faire réaliser l’enquête de satisfaction au lit du patient par des personnels extérieurs aux visités afin de mieux garantir l’objectivité

· Analyser les enquêtes et hiérarchiser les points à améliorer

· Mettre en place un plan d’action puis évaluer leur efficacité

· Communiquer les résultats dans l’établissement et pérenniser la démarche en définissant un calendrier d’évaluation 

	
	
	
	
	

	Facteurs cles de succes
	points de vigilance
	indicateur impacte
	exemples  d’outils

pour la mise en oeuvre
	BPO MISE EN ŒUVRE PAR 

	· Faire valider et soutenir la réalisation d’enquête de satisfaction par le CLAN

· Avoir la présence d’un responsable qualité 

· Désigner un chef de projet

· Exploiter rapidement ces enquêtes et communiquer sur les actions entreprises - Planifier les évaluations 
	· Perdre de vue l’objectif qui est de se placer le plus près possible des conditions du client

· Veiller à tenir compte des demandes du patient
	· RS. 1


	· Description méthodologique pour la mise en place d’une enquête de satisfaction

· Exemple de questionnaire de satisfaction

· Exemple de grille pour l’exploitation 

· Exemple d’analyse

· Exemple de plan d’actions
	· CH Rouffach

· Hospices Civils de Lyon

· CRRF Kerpape

· CH Vexin

	
	
	Impact
	(
	
	


Description méthodologique pour la mise en place d’une enquête de satisfaction

Exemple d’enquête de satisfaction – restauration

Objectif :

· Enquête d’opinion sur la qualité du service de restauration

Périodicité 

· Tous les 6 mois pour suivre l’évolution de la prestation et l’efficacité des plans d’actions réalisés

Taille de l’échantillon 

· Une centaine de questionnaire par typologie de patient

Méthode 


1 – Enquête en face à face, selon la technique de l’interview


2 – 15 min par enquête


3 – Enquêteur « neutre » (étudiant)


4 – Echantillon représentatif de l’hôpital, tous les services MCO et SSR minimum de 100 par hôpital, tirage au sort des N° de chambre ou des NIP des patients


5 – Enquête rendue anonyme


6 – Traitement statistique sans pondération items par items


7 – Note de satisfaction nombre de réponse de 7 à 10 à la dernière question sur le nombre de questionnaires complétés.

Merci de nous retourner l’ensemble des fiches et la synthèse des questionnaires au plus tard le ……….

Exemple de questionnaire de satisfaction
	N° ………………………………...
	Service :………………………….
	Hôpital:………………………….


Afin de toujours mieux vous satisfaire, nous aimerions connaître votre avis sur la qualité de notre service restauration.

Nous vous remercions de bien vouloir répondre aux questions suivantes.

1 - Les produits et le service:

	Quelle opinion avez-vous ?
	Très satisfaisante
	Assez satisfaisante
	Peu satisfaisante
	Pas satisfaisante 
	Sans objet

	· La qualité des viandes
	
	
	
	
	

	· La qualité des potages
	
	
	
	
	

	· La qualité des desserts
	
	
	
	
	

	· Le goût
	
	
	
	
	

	· Le choix
	
	
	
	
	

	· Le respect du choix
	
	
	
	
	

	· Les horaires du soir
	
	
	
	
	

	· L’aide au repas
	
	
	
	
	

	· La présentation du plat
	
	
	
	
	

	· La quantité

	
	
	
	
	

	· Le respect du régime
	
	
	
	
	

	· La température du plat
	
	
	
	
	

	· La variété
	
	
	
	
	


2 - Attribuez une note de 0 à 10 (0 signifiant que vous n’êtes pas du tout satisfait et 10 que vous êtes très satisfait) a la prestation dans sa globalité.

Cocher la case correspondante à la note que vous nous attribuez sur l’échelle suivante :

	Pas du tout satisfait    
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	Très

satisfait

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10


	Suggestions, remarques :…………………………………………………………………………...…………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………...………………………………………………………………………………………………………………………..…………….…………………………………………………………………………...………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………...………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………...………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………...…………………………………………………………………………………..………………………………………………………………




Merci de votre aide et de l’attention que vous avez portée à ce questionnaire. 

Toute l’équipe de Restauration vous remercie de votre précieuse collaboration.

Exemple de grille pour l’exploitation de l’enquête de satisfaction

La grille de saisie (à réaliser sur Excel)

· Opinion très satisfaisante 
: 4

· Opinion assez satisfaisante 
: 3

· Opinion peu satisfaisante 
: 2

· Opinion pas satisfaisante 
: 1

	Grille de saisie enquête de satisfaction
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	La qualité des viandes
	La qualité des potages
	La qualité des deserts
	Le goût
	Le choix
	Le respect du choix
	Les horaires du soir
	L'aide au repas
	La présentation du plat
	La quantité
	Le respect du régime
	La température du plat
	La variété
	Note globale

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Moyenne
	3,0
	3,7
	3,4
	2,9
	3,3
	3,6
	3,1
	 
	3,3
	3,8
	3,9
	3,9
	3,3
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Patient 1
	4
	4
	2
	 
	1
	 
	4
	 
	3
	4
	 
	4
	3
	5

	Patient 2
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	 
	3
	4
	4
	4
	3
	7

	Patient 3
	3
	4
	4
	4
	 
	 
	4
	 
	4
	4
	 
	4
	4
	6

	Patient 4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	 
	4
	4
	 
	4
	3
	5

	Patient 5
	 
	3
	3
	3
	 
	 
	2
	 
	3
	4
	4
	3
	4
	6

	Patient 6
	1
	4
	4
	 
	3
	3
	4
	 
	3
	4
	4
	4
	3
	7

	Patient 7
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	2
	 
	4
	4
	4
	4
	4
	8

	Patient 8
	4
	4
	3
	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	9

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


· L’indicateur final est ici le pourcentage de patient ayant mis une note globale supérieur ou égale à 7.

· Cette indicateur est satisfaisant si ce pourcentage est > à 80 %

Exemple d’analyse

Une analyse doit être menée en fonction des objectifs définis par le comité de pilotage. 

Ainsi, des graphiques peuvent êtes présentés en retour d’information aux équipes pour débriefing et recherche de solutions. 

Certains points peuvent également faire l’objet d’une seconde analyse pour rechercher les causes de non satisfaction ou des éventuels dysfonctionnements identifiés.

Exemples de graphique de synthèse 


[image: image1]
exemple de  plan d’action

	N°

action
	Action
	Objectifs

indicateur de suivi
	Responsable action
	Description actions
	Planning de réalisation

	
	
	
	
	
	04
	05
	06 
	07
	08
	09
	10

	1
	Mise en place d’un protocole de distribution
	Augmenter la satisfaction « température de plats »

Note T°
	Mr X
	Etat des lieux de pratiques
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Réflexion participative avec AS
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Validation par DS

Tester le protocole
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Déploiement
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Achat de nouveau chariot
	
	Mme Y
	…
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


A l’issue de ce plan d’action, 

· une réévaluation large ou plus ciblée devra être réalisée pour : juger de l’efficacité des mesures prises - détecter d’éventuels nouveaux dysfonctionnements issus de la mise en place de ce plan d’actions.
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