
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 

Satisfaire le patient, 
c’est le fidéliser…  

« Au cœur de la 
relation patients »  

 

 



 

Satisfaire le patient…au quotidien. 
 
Pour prendre en charge un patient, le personnel 
accomplit une multitude de gestes médicaux, techniques 
et humains. Mais que perçoit le patient de ces efforts ? 
 
C’est bien la qualité perçue  des soins et services de 
l’hôpital qui contribue à la satisfaction du patient. 
 
Au plus cette satisfaction est élevée, au plus elle accroit 
la fidélisation  des patients et l’attractivité  de l’hôpital 
dans son ensemble. 
 
La qualité objective est indispensable mais pas 
suffisante pour satisfaire le patient… 
 
C’est au travers des gestes de la vie quotidienne  
adoptés par le personnel que le patient fera la différence 
entre un hôpital de qualité et un hôpital standard. 
 
Adopter les bons gestes, c’est faire revenir le patient, et 
l’encourager à devenir  « prescripteur » au sein de son 
réseau social… 
 
Notre démarche part du patient . Elle est rigoureuse , 
simple et peu coûteuse  en énergie comparativement 
aux formations classiques. 
 

 « Au cœur de la relation patients  » repère et 
travaille, avec le personnel, les attitudes adéquates à 
adopter en fonction des situations rencontrées par les 
patients et de la problématique propre à chaque 
service. 



 

Les clés d’une démarche performante  
 
·  Un outil didactique performant, personnalisé 

et dynamique. 
·  Une responsabilisation des chefs de services. 
·  Des sessions de travail s’assimilant à des 

réunions de service, organisées en fonction 
des contraintes du personnel. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

L’outil 
 
Un reportage vidéo (entre 10 et 15 minutes) réalisé au 
sein de votre hôpital  reprend des témoignages de 
patients, de médecins, d’infirmiers, du personnel 
d’accueil sur leurs expériences et sur les raisons de 
satisfaction des patients.  
 
 
 
 



 

La responsabilisation 
 
Nous mobilisons vos acteurs clé … 
 

·  Nous ciblons avec la direction les services 
prioritaires. 

·  Nous définissons les situations clé avec un panel 
pluridisciplinaire. 

·  Nous impliquons vos services dans l’organisation 
du tournage du film. 

·  Nous organisons les sessions de travail avec les 
chefs de services. 

·  Nous faisons suivre l’opération sur le terrain par 
l’encadrement. 

·  Nous évaluons les effets avec la direction et les 
services délégués. 

 
Les sessions de travail 
 
Après avoir regardé le reportage, et au cours de deux 
réunions de deux heures , vos équipes : 
 

·  réagissent aux témoignages ; 
·  identifient les moments clés de la vie du patient 

dans leur service ; 
·  dégagent des comportements prioritaires à mettre 

en œuvre, à renforcer ou à généraliser pour 
contribuer à la satisfaction du patient ; 

·  s’engagent à les mettre en œuvre…  
 
Et in fine 
 

·  contribuent à fidéliser les patients.  



 

 
�  Préparation avec la direction et les services 

délégués. 
 
�  Création de l’outil didactique sur support vidéo. 

 
�  Préparation des réunions avec les responsables 

médecin et infirmière du service. 
 

�   Animation des réunions à des horaires convenant 
au personnel soignant. 

 
�  Rédaction des synthèses du travail des équipes. 

 
�  Elaboration et 

validation d’une 
charte « Au 
cœur de la 
relation 
patient » par 
service.  

 
�  Suivi avec les 

chefs de 
service. 

 
�  Evaluation des 

effets avec la 
direction et les services délégués. 

 
 

Une approche par étapes  



 

D’un point de vue pratique 
 
 
Organisation  
 
Grâce à l’implication des chefs de service, nous nous 
inscrivons dans les réalités du terrain pour organiser les 
sessions. 
 
 
Investissement dans la vidéo : 
 
L’investissement de départ réalisé dans l’outil didactique 
vidéo est rentabilisé dès la neuvième session de travail.  
En effet, nous économisons un temps de prestation 
précieux du personnel…Imaginez 10 personnes en salle 
de formation toute une journée, voire une demi-
journée…Nous travaillons sur le terrain, aux heures qui 
conviennent le mieux et qui dérangent moins l’activité du 
service. 
 
Un budget clair par service comprenant 
 

·  l’organisation des rendez-vous, 
·  les réunions préparatoires, 
·  les animations de réunions à horaires convenant 

au personnel, 
·  la rédaction des synthèses,, 
·  l’élaboration et validation de la charte. 

 
 
 
  
 



 

 
 
 
Focus sur le patient 
 
 

Image de marque de l’hôpital 
 
 

Créativité 
 
Soutien au personnel 
 
 

Maîtrise des coûts 
 
 

Responsabilisation 
 

 
Flexibilité 

« Au Cœur de la relation patients » 
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