
Pourquoi distribuons-nous le 
questionnaire sur l’expérience des 
patients?
Le questionnaire sur l’expérience des patients est distribué à intervalle 
régulier, conformément à l’engagement pris par le ministère de la 
Santé et des Services sociaux des TNO d’améliorer continuellement 
la qualité. La satisfaction des patients permet d’évaluer l’efficacité 
des programmes et services sociaux et de santé, et joue un rôle 
indispensable dans la prestation de soins de qualité. Faisant partie 
intégrante du processus d’assurance de la qualité et d’agrément, la 
satisfaction des patients procure une autre dimension à l’évaluation 
de l’efficacité et de l’efficacité du système de soins de santé. 
Différentes versions de ce questionnaire sont distribuées tous les 
deux ans depuis 2006. 

Les résultats du questionnaire nous indiquent ce que nous faisons 
bien et ce que nous devons améliorer.

Comment avons-nous procédé?
Le questionnaire 2016 sur l’expérience des patients des TNO consistait 
en 20 questions réparties dans les catégories suivantes : satisfaction, 
traitement et intervention, santé préventive et sécurité. Les résultats 
ont ensuite été réorganisés en fonction des dimensions de l’expérience 
des patients définies par Agrément Canada : qualité du service, 
accès aux services, respect des valeurs et des préférences, ainsi que 
communication et éducation. 

Le questionnaire a été distribué du 1er août au 15 octobre 2016 
dans tous les établissements de santé des TNO. Les patients ayant 
reçu des soins durant cette période ont été conviés à le remplir. 
Des questionnaires et des enveloppes-réponses affranchies ont 
été distribués aux personnes âgées de plus de 16 ans ayant reçu 
des services de santé durant la période visée par l’enquête. Le 
questionnaire respectait le principe de l’offre active du GTNO, et des 
services d’interprétation étaient accessibles aux personnes souhaitant 
remplir le questionnaire dans une autre langue.

Pour la première année, le questionnaire pouvait également être 
rempli sur le site Web du ministère de la Santé et des Services sociaux. 
Cette nouveauté a permis aux patients de répondre aux questions à un 
moment qui leur convenait davantage. 

Qui a distribué le questionnaire? 
Tous les centres de santé, hôpitaux, cliniques et établissements de 
santé publique des TNO ont distribué le questionnaire. Durant la 
période de l’enquête, 1 585 questionnaires ont été retournés; 139 
d’entre eux ont été remplis en ligne. Au total, 1 575 questionnaires 
ont été remplis en anglais et 10 en français.  
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Distribution des questionnaires par région (n=1585)

Nombre de questionnaires retournés
2006 1873

2008 1936

2009 1471

2010 1549

2012 1749

2014 1775

2016 1585
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Résultats du questionnaire

Il est primordial d’assurer la prestation des soins dans un 
environnement sûr pour garantir la qualité du service. Se laver 
les mains, vérifier l’identité du patient et faire en sorte que le 
fournisseur soit au courant des médicaments pris par le patient sont 
au nombre des pratiques qui contribuent à la sécurité des patients. 

•   �La proportion de répondants à qui l’on a demandé s’ils prenaient 
des médicaments est passée de 68 % en 2014 à 61 %.

•   �On a demandé à 72 % des répondants de confirmer leur identité 
contre 70 % en 2014. 

•   �Quatre-vingt-cinq pour cent des répondants ont remarqué des 
pancartes ou des affiches leur rappelant de se laver les mains, 
alors qu’ils étaient 90 % en 2014.

•   �Quatre-vingt-neuf pour cent des répondants ont remarqué qu’il 
y avait des postes pour se laver les mains à l’établissement où ils 
sont allés, contre 94 % en 2014.

Excellents 64%

Bons

Moyens

Mauvais

Très mauvais

25%

5%

2%

2%

En général, comment évalueriez-vous les soins reçus 
aujourd'hui? (n=1534)

2014

2012

2010
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2008

2006    

63%

60%

60%

64%

63%

57%

29%

32%

35%

33%

31%

32%

8%

8%

8%

8%

5%

5%

Excellents Bons Moyens à très mauvais

2016

64%

26%

9%

Tendances dans la prestation des soins

Q U A L I T É  D U  S E R V I C E
Cette dimension porte sur la qualité générale des soins prodigués au patient. La question – « En général, comment évalueriez-vous les soins 
que vous avez reçus aujourd’hui? » – donne une idée de l’opinion des patients des TNO à l’égard des services de santé qui leur ont été fournis 
ce jour-là. Quatre-vingt-dix pour cent des patients ont jugé excellente ou bonne la qualité générale des soins reçus. Ce résultat correspond à 
ceux recueillis au moyen de questionnaires antérieurs sur l’expérience des patients.

72%

49%

89%

85%

28%

24%

15%

11%

27%

Oui

Non

Je n’y ai pas fait 
attention

Vous a-t-on demandé quels
médicaments vous preniez?

61%

39%

Vous a-t-on demandé de confirmer votre
identité au cours de cette visite?

Avez-vous vu votre fournisseur de
soins de santé se laver les mains?

Avez-vous remarqué des pancartes ou affiches 
rappelant l’importance de se laver les mains?

Avez-vous vu des postes pour se laver 
ou se désinfecter les mains?

Sécurité des patients

*Les chiffres étant arrondis, leur total peut ne pas correspondre à 100 %.
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A C C È S  A U X  S E R V I C E S
Bien que la qualité du service soit importante, elle compte peu si 
le patient ne peut pas avoir accès à ce service. Il importe donc de 
s’assurer que les patients ont accès aux services dont ils ont besoin, au 
moment opportun. En outre, ils doivent pouvoir bénéficier de services 
linguistiques afin de pouvoir communiquer clairement avec leur 
fournisseur de soins de santé. 

•   �Quatre-vingt-cinq pour cent des répondants ont qualifié l’accès aux 
services de facile, contre 90 % en 2014.

•   �Cinquante-cinq pour cent des patients ont pu avoir accès aux 
services dans un délai d’au plus une semaine.

•   �Le pourcentage de répondants jugeant bon ou excellent le délai 
pour obtenir un rendez-vous est passé de 85 % en 2014 à 69 %.

•   �Quatre-vingt-dix pour cent des répondants ont été servis dans la 
langue de leur choix.

1 à 3 jours 42%

3 à 7 jours

8 à 14 jours

15 à 30 jours

Plus de 30 jours

13%

14%

13%

18%

Quel a été le délai pour obtenir un  
rendez-vous? (n=1292)

75%
85%

69%

2012 2014 2016

Tendance relative au délai pour l'obtention d'un rendez-vous

89% 90%

85%

2012 2014 2016

Tendance relative à la facilité de l'accès aux services

90%

Non

Oui

10%

Avez-vous pu obtenir des services dans l'une des  
langues officielles? (n=1322)

Comment qualifieriez-vous le délai pour l’obtention de ce rendez-vous? Dans quelle mesure a-t-il été facile d’accéder aux services reçus aujourd’hui? 

39%

30%

17%

8% 6%

51%

34%

8%
4% 2%

Excellent Bon Moyen Mauvais Très mauvais

*Les chiffres étant arrondis, leur total peut ne pas correspondre à 100 %.
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R E S P E C T  D E S  V A L E U R S  
E T  D E S  P R É F É R E N C E S
Les professionnels de la santé aux TNO s’efforcent de fournir des 
soins de manière utile et positive, tout en encourageant le respect 
et en créant un environnement sain et agréable. La compréhension, 
l’acceptation et la valorisation des différences sont des éléments clés de 
la prestation de soins de qualité élevée, axés sur le patient.  

En ce qui concerne le respect, nous avons estimé que les réponses 
« bonne » et « excellente » signifiaient que le patient était satisfait 
du degré de professionnalisme et de courtoisie manifesté par son 
professionnel de la santé. Dans l’ensemble, 92 % des répondants 
étaient satisfaits du respect témoigné par leur fournisseur de soins de 
santé.

•   �Quatre-vingt-douze pour cent des répondants étaient satisfaits 
du respect manifesté par le personnel à la réception et à 
l’administration, contre 94 % en 2014.

•   �Comme en 2014, 94 % des répondants étaient satisfaits du respect 
témoigné par leur infirmier ou infirmière.

•   �Quatre-vingt-treize pour cent des répondants étaient satisfaits du 
respect montré par leur médecin, soit le même taux qu’en 2014.

•   �Le taux de satisfaction des patients à l’égard du respect témoigné par 
leur infirmier praticien ou infirmière praticienne est passé de 91 % en 
2014 à 92 %.  

•   �Quatre-vingt-onze pour cent des personnes étaient satisfaites 
du respect chez leur professionnel paramédical – cette catégorie 
n’existait pas dans le questionnaire de 2014.

•   �Quatre-vingt-dix pour cent des patients étaient satisfaits du respect 
témoigné par le personnel de laboratoire, contre 92 % en 2014.

•   �Quatre-vingt-douze pour cent des répondants étaient satisfaits du 
respect manifesté par le personnel de l’imagerie diagnostique, alors 
qu’ils étaient 93 % en 2014.

Infirmiers

Médicins

Infirmiers practiciens

Professionnels
paramédicaux

Personnel de
laboratoire

Personnel de
l’imagerie diagnostique

Réception et
administration

67%
25%

1%
6%

1%

69%
25%

1%
4%

1%

69%
24%

1%
5%

1%

63%
29%

1%
6%

1%

64%
27%

<1%
7%

1%

61%
29%

1%
8%

1%

58%
34%

1%
6%

1%

Excellent Bon Moyen Mauvais Très mauvais

Respect témoigné par les fournisseurs de soins de santé

96%

2006 2010 20142008 2012 2016

92%

2009

95%

92%93%
95%

93%

Tendance relative à la satisfaction globale des patients à l'égard du respect témoigné par le personnel des soins de santé

*Les chiffres étant arrondis, leur total peut ne pas correspondre à 100 %.
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C O M M U N I C AT I O N  E T 
É D U C AT I O N
La communication est un outil indispensable pour faire en sorte que le 
patient bénéficie d’une qualité de soins optimale. Il est par conséquent 
important de s’assurer que les patients sont tenus au courant des options 
qui s’offrent à eux en matière de soins de santé, participent aux décisions 
concernant leurs soins et obtiennent des réponses à leurs questions sur les 
soins de santé.

La santé préventive crée un contexte de collaboration entre les patients et les 
fournisseurs de soins de santé propice à l’augmentation des connaissances, 
à la participation des patients et à l’amélioration des résultats en matière 
de santé. Les patients sont conviés à participer activement à la gestion de 
leur santé, tandis que les fournisseurs de soins de santé sont encouragés à 
mieux renseigner les patients et à créer un environnement qui incite à faire 
des choix sains. Grâce à l’éducation et aux encouragements, les patients sont 
capables d’opter pour un mode de vie sain comme accroître leur activité 
physique, manger sainement et cesser de fumer, choix qui auront un impact 
sur leur santé et leur bien-être. 

•   �Comme en 2014, 90 % des répondants ont indiqué qu’on leur avait 
expliqué clairement l’intervention qu’ils allaient subir.

•   �À l’instar du taux enregistré en 2014, 79 % des répondants ont senti qu’ils 
participaient aux décisions touchant leurs soins.

•   �Quatre-vingt-deux pour cent des répondants ont reçu de l’information sur 
le suivi à donner aux soins. 

•   �Quatre-vingt-quatre pour cent des patients étaient tenus au courant des 
soins prévus pour eux, contre 86 % en 2014.

•   �Le pourcentage de répondants qui trouvaient que leur professionnel 
de santé avait fait un bon ou un excellent travail en répondant à leurs 
questions est passé de 92 % en 2014 à 91 %. 

•   �Quarante-huit pour cent des répondants savaient comment déposer une 
plainte contre 56 % en 2014.

Oui Non Un peu

Au cours des 24 derniers mois, est-ce qu’un 
professionnel de la santé a discuté avec vous 

de l’importance d’une alimentation saine?
(n=1016)

13%

Au cours des 24 derniers mois, est-ce qu’un 
professionnel de la santé a discuté avec vous 

de l’importance de l’exercice et d’un mode de 
vie actif? (n=1065)

Au cours des 24 derniers mois, est-ce qu’un 
professionnel de la santé a discuté avec vous 

des options offertes pour cesser de chiquer 
du tabac? (n=468)

Au cours des 24 derniers mois, est-ce qu’un 
professionnel de la santé a discuté avec vous 

des options offertes pour cesser de fumer? 
(n=245)

25%

61%

15%

21%

64%

5%

74%

21%

8%

47%

45%

Santé préventive

68%

62% 61%

2012 2014 2016

Tendance relative à l'explication de l'importance d'une 
alimentation saine

73%

64% 64%

2012 2014 2016

Tendance relative à l'explication de l'importance d'un  
mode de vie actif

55%
51%

45%

2012 2014 2016

Tendance relative à l'explication des options offertes  
pour cesser de fumer

*Les chiffres étant arrondis, leur total peut ne pas correspondre à 100 %.
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Vous a-t-on clairement expliqué votre 
traitement ou la procédure? 

90%

3% 8%

79%

9% 12%

84%

7% 9%

82%

9% 9%

Avez-vous pris part aux décisions 
touchant vos soins?

Vous a-t-on tenu au courant des 
soins prévus pour vous?  

Vous a-t-on informé au sujet des 
soins de suivi?  

Oui Non Un peu

Excellent 62%

Bon

Moyen

Mauvais

Très mauvais

29%

7%

2%

2%

Dans quelle mesure le fournisseur de soins de santé 
répondait-il à vos questions? (n=1443)

94% 95%

2006 2010 20142008 2012 2016

64%

87% 86% 84%

Tendance relative à l'obtention de réponses positives à la 
question : étiez-vous tenus au courant des soins prévus?

90%

2006 2010 20142008 2012 2016

82%

2009

90%

78%

61%

79% 79%

Tendance relative à l'obtention de réponses positives à la 
question : participiez-vous aux décisions touchant vos soins?

97%

2006 2010 20142008 2012 2016

92%

2009

98%
91%

81%

90% 90%

Tendance relative à l'obtention de questions positives à 
la question : Vous a-t-on bien expliqué le traitement ou la 

procédure?

94%

2006 2010 20142008 2012 2016

92%

2009

91% 91%94% 95% 92%

Tendance relative aux réponses Excellente ou Bonne à 
la question : Dans quelle mesure votre fournisseur a-t-il 

répondu à vos questions?

48%

Oui

Non

10%

52%

Savez-vous comment déposer une plainte ou exprimer  
une préoccupation ou un compliment au sujet de  

services obtenus? (n=1474)

*Les chiffres étant arrondis, leur total peut ne pas correspondre à 100 %.
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P R O C H A I N E S  É TA P E S
Le système de la Santé et des Services sociaux s’est engagé à continuellement améliorer tous les services de soins de santé. Ce genre de 
questionnaire permet à nos patients d’exprimer leur opinion et de nous dire ce que nous faisons bien et ce que nous pourrions améliorer. Cette 
rétroaction guidera les efforts déployés par le Ministère pour répondre aux préoccupations des patients, afin que ceux-ci puissent continuer 
d’avoir accès à des soins appropriés, offerts dans un milieu sûr et adaptés à leurs besoins. 

If you would like this information in another official language, contact us at 1-855-846-9601.  
Si vous voulez ces informations dans une autre langue officielle, téléphonez-nous au 1-855-846-9601.


