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La notion de l’expérience patient est polysémique 
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• Différentes façons de la recueillir
• De l’utiliser 
• De la reconnaitre 
• De la valoriser 
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Mesure de la qualité des soins au niveau des organisations de santé

• S’intéressent à la manière dont le patient vit l’expérience de ses soins

• PREMS /  e-satis HAS

• Paiement Financement qualité IFAQ

Une approche centrée sur la qualité et sécurité des soins

• Mesure du résultat des soins sur la qualité de vie

• PROMS génériques / spécifiques

• Banque d’items PROMIS 



L’expérience patient dans la certification et l’accréditation
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Dans la certification
Chapitre : les équipes de soins
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Ajustement 2023

Les équipes 
recueillent, 

analysent et mettent 
en place …    

Les RU participent … 
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Dans la certification
Chapitre : l’établissement

Recherche dans le PAQSS 
d’actions d’amélioration 

provenant de l’analyse de la 
satisfaction / expérience patient



Marie-Pascale Pomey et Al. Le « Montreal model » : enjeux du partenariat relationnel entre patients et

professionnels de la santé. Santé publique volume 27 / N° 1 Supplément - janvier-février 2015

Le modèle « patient partenaire » et ses prédécesseurs
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Vers un nouveau modèle : le Montreal model Cadre théorique du continuum de l’engagement des patients inspiré de 

Carman et al. (2013)



En quoi le récit de l’expérience patient peut-il faciliter la prévention des 
évènements indésirables  et l’amélioration de la qualité et sécurité des soins? 

• L’expérience patient est le résultat d’une interaction entre le patient et le soignant.

C’est l’ensemble des interactions et des situations vécues par une personne ou son 
entourage au cours de son parcours de santé. Ces interactions sont façonnées à la fois 
par l’organisation de ce parcours mais aussi par l’histoire de vie de la personne 
concernée*.
(*): définition inspirée par le Beryl Institute

Echange d’information continu entre le médecin, le soignant, le milieu 
médical et le patient 

http://www.theberylinstitute.com/
https://experiencepatient.fr/


• L’organisation des consultation pour laisser une place au récit du patient .

• L’élaboration d’un diagnostic dans des situations complexes.

• Prise en compte de la circulation des informations entre les professionnels 
pour réduire les évènements indésirables .

Retour d’expérience d’un médecin (médecine interne)



Avant tout ….

Différents soignants, différentes circonstances 

Différents temps d’échanges entre soignants à propos 
du / des patients



La rencontre du patient

Quelles que soient les circonstances : on commence par se parler …

En Consultation, hospitalisation, visite à domicile, télé consultation….

Le soignant met en place une stratégie de prise en charge en fonction des paroles 
échangées : 

– Motif de consultation

– Demandes de l’équipe /soignant qui prennent en charge le patient

– Ce que le patient /sa famille expose comme problématiques 

– La demande du patient /les questions du soignant



Echanges à propos de l’expérience patient 



Organisation pour développer expérience patient 
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Expérience patient en santé mentale



EI lié à la parole

• Ce que l’on dit, la façon dont on le dit (mots choisis, attitude, 
contexte, ambiance, témoins….) peut créer un EI

• Ce qui n‘est pas dit également est parfois à l’origine d’EI
Tout professionnel de santé est concerné



L’EI a la parole: 
Vécu d'un évènement indésirable

Les PRIMs = Patient-Reported Incidence 

Measure : 

C’est l’expérience patient sur la sécurité des 

soins ou la sécurité des soins rapportée par les 

patients



Témoignages de patients d’évènement 
indésirableDéclarer, analyser un EI

Informer, expliquer un EI

Proposer un suivi, des échanges

Echanger avec le patient avant, pendant le soin/l’examen clinique

Se former, se concerter à propos des EI

• Thématique 1 : L’écoute de votre médecin par rapport aux symptômes et signes de 
la maladie. 

• thématique 2 : la chaine de soins et relation avec l'ensemble des professionnels

• Thématique 3: comment la relation médecin-patient peut-elle être déclencheur 
d'une collaboration



conclusion

Qu’est ce que nous apprend l’expérience patient dans une 
relation plus ou moins accomplie à l’égard du médecin?

Assumer l’incertitude liée au temps long du diagnostic (hypothèse de 
diagnostic, de pronostic et de traitements)

Le médecin et le patient vont devoir se coordonner avec les autres 
professionnels.
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Quelques ouvrages 
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Expérience patient:  Témoignage du service de chirurgie thoracique et vasculaire du CH de la Côte 
Basque sur parcours de soins du patient (à partir de la minute 39 du webinaire ci dessous)

• Comptoir Thématique L' accréditation des équipes 22 nov. 2022

22

https://www.youtube.com/watch?v=dLf5Iquuspw
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Nos formations
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Méthodes  de recuei l  et  d ’analyse  de l ’expér ience pat ient

Le 12 ju in  et  le  17 octobre 2023 

à  ESPACE Condorcet  Pessac  

9h-17h 

Inscription sur le site du Ccecqa:

Cl iquez  ic i !  

https://www.ccecqa.fr/m%C3%A9thodes-de-recueil-et-d%E2%80%99analyse-de-l%E2%80%99exp%C3%A9rience-patient#overlay-context=formez-vous/m%25C3%25A9thodes-de-recueil-et-d%25E2%2580%2599analyse-de-l%25E2%2580%2599exp%25C3%25A9rience-patient-session-2


Merci de votre attention
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