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A propos de I'enquéte’

Le principal objectif de I'Enquéte sur la satisfaction des
usagers a l'égard des services de santé et des services
sociaux du Québec est de dresser un portrait statistique de la
satisfaction et des attentes des usagers a l'égard des
services de santé et des services sociaux. Plus précisément,
les données ont été recueillies afin de fournir des estimations
de leur satisfaction selon les lieux de consultation visés par
'enquéte (hopital, clinique médicale et CLSC), de mesurer
l'importance relative de leurs attentes et de déterminer les
aspects les plus satisfaisants et les moins satisfaisants a
partir d'une analyse conjointe de la satisfaction et des
attentes exprimées par les usagers.

La population visée est composée des personnes de 15 ans
et plus, vivant au Québec dans un ménage privé et qui ont
consulté un professionnel de la santé et des services sociaux
dans un hopital, une clinique médicale ou un CLSC, pour
elles-mémes ou pour une personne a charge, au cours des
12 mois précédant I'enquéte. La sélection de I'échantillon a
été faite a partir d'une génération aléatoire de numéros de
teléphone (GANT). Pour chacun des ménages privés joints,
une personne de 15 ans et plus a été choisie aléatoirement
parmi les personnes ayant consulté. A ['échelle de la
province, la proportion de ménages privés ou I'on trouve au
moins une personne ayant consulté est de 82 %. A l'aide
d'une entrevue téléphonique d'une durée d’environ 18
minutes, un questionnaire a été administré a 38 389
répondants répartis dans 16 régions sociosanitaires du
Québec entre novembre 2006 et juin 2007.

Ne font pas partie de I'enquéte les personnes vivant en
établissement (ménages collectifs) ainsi que celles résidant
dans les régions crie et inuite.

En 2006-2007, 93 % des usagers ont déclaré étre
globalement satisfaits des services regus a I'hépital, a la
clinique médicale ou au CLSC. Comme la satisfaction a
été mesurée en fonction d’'une expérience concréte, nous
présentons ici les résultats pour les usagers dont la
consultation de référence s’est faite dans une clinique
médicale. Pour mieux comprendre les résultats, nous
dressons d'abord le profil des usagers ayant consulté un
professionnel de la santé dans une clinique médicale au
cours des 12 mois précédant 'enquéte.

Qui consulte dans une clinique
médicale?

La majorité des usagers du systéeme de santé (86 %) ont
consulté au moins un professionnel de la santé dans une
clinique médicale au cours des 12 mois précédant l'enquéte.

Plus de femmes que d’hommes ont consulté dans une
clinique pendant la période de référence (88 % c. 83 %). On
note également des différences selon I'age; la proportion
d'usagers ayant consulté un professionnel de la santé dans
une clinique médicale est plus élevée chez les usagers de
25 a 64 ans (88 % chez les 2544 ans et 87 % chez les 45-
64 ans) que chez les usagers de 15 a 24 ans (79 %) ou de
65 ans et plus (85 %).

Les usagers dont le ménage compte un ou plusieurs
enfants de 14 ans et moins présentent la plus forte
proportion de consultations dans une clinique médicale
(88 %), alors que les ménages de personnes seules
affichent la proportion la plus faible (83 %). Les usagers les
plus favorisés sur le plan matériel’ sont proportionnellement
plus nombreux que les usagers les plus défavorisés a avoir
consulté dans une clinique médicale (88 % c. 82 %).
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En ce qui conceme les caractéristiques des usagers liées a
la santé, on note que les usagers se disant en bonne, en
moyenne ou en mauvaise santé (85 % respectivement) ne
sont pas plus nombreux, toutes proportions gardées, que
ceux se disant en excellente ou en trés bonne santé (86 %)
a avoir consulté un professionnel de la santé dans une
clinique. Il en va de méme des usagers ayant un probléme
de santé chronique entrainant une limitation d'activités
(85 % chez les usagers ayant un tel probleme et 86 % chez
ceux n'en ayant pas). Par contre, on observe que les
usagers qui ont un médecin de famille sont plus nombreux
que ceux qui n'en ont pas a avoir consulté dans une
clinique médicale (88 % c. 76 %).

Globalement, les usagers sont-ils trés
satisfaits ou peu satisfaits des services
regus dans une clinique médicale?

Lorsquon examine la satisfaction des usagers ayant
consulté dans une clinique médicale, on constate que 64 %
de ceux-ci ont déclaré étre trés satisfaits, 31 % assez
satisfaits et 6 % peu ou pas satisfaits. En comparaison, les
données de lenquéte montrent que 60 % de tous les
usagers se disent globalement trés satisfaits des services
regus, alors que 33 % se disent assez satisfaits et 7 % peu
ou pas satisfaits (voir encadré).

Satisfaction globale des usagers®

La satisfaction globale de l'usager est mesurée a partir dune
expérience spécifique de consultation. Pour déterminer celle-ci,
des mécanismes de sélection du lieu de consultation ont été
introduits pour tous les répondants ayant consulté a plus d’'un
endroit. Une fois le lieu de consultation établi, dautres
parametres de sélection permettent de retenir le type de
consultation (pour soi-méme ou une personne a charge). Enfin,
pour que le répondant puisse se référer a une expérience
spécifique, on lui demande de faire référence a la demiere fois
ou il a consulté a l'endroit x pour le type de consultation y.
L'expression « lieu de consultation de référence » traduit cette
démarche. Les résultats portant sur la satisfaction globale
s‘appuient sur une seule question. On demande ainsi au
répondant s'il est globalement satisfait des services recus lors de
la consultation de référence. L'échelle utilisée est de type likert a
4 points et se présente comme suit : pas du tout satisfait, peu
satisfait, assez satisfait et trés satisfait.
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La satisfaction globale varie-t-elle selon les
caractéristiques des usagers?

La satisfaction globale des usagers ayant consulté dans une
clinique médicale ne varie pas selon le sexe et le niveau de
défavorisation matérielle. Par contre, des différences sont
observées selon dautres caractéristiques. Les résultats
présentés ici mettent surtout l'accent sur les différences
observées dans la catégorie des usagers trés satisfaits.

Les résultats portant sur les caractéristiques
sociodémographiques des usagers indiquent que la
proportion des usagers trés satisfaits des services regus
dans une clinique croit avec l'age : de 47 % chez les 15-
24 ans, celle-ci passe a 51 % chez les 2544 ans, puis a
68 % chez les 45-64 ans, et elle atteint 84 % chez les 65 ans
et plus.

En ce qui conceme la composition du ménage, on remarque
que les usagers se divisent en deux groupes. Ainsi, les
usagers vivant seuls ou dans un ménage de deux
personnes de 15ans et plus seulement affichent des
proportions plus élevées d'usagers trés satisfaits (69 % et
71 % respectivement) que ceux dont le ménage compte plus
de deux personnes de 15 ans et plus ou au moins un enfant
de 14 ans et moins (59 % et 54 % respectivement). C'est
donc sans surprise quon note que les usagers ayant
consulté pour eux-mémes dans une clinique médicale sont
plus nombreux a se dire trés satisfaits que ceux l'ayant fait
pour une personne a charge (64 % c. 53 %).

La satisfaction globale varie selon l'état de santé percu.
Toutefois, on N'observe pas de différence sur ce plan dans la
catégorie des usagers trés satisfaits mais plutét dans celle des
usagers peu ou pas satisfaits. Les usagers qui se pergoivent
€n moyenne ou en mauvaise santé sont plus enclins que ceux
qui se percoivent en excellente ou en trés bonne santé a se
dire peu ou pas satisfaits des services regus dans une clinique
médicale (9 % c. 5 %). La satisfaction globale varie aussi en
présence d'un probléme de santé chronique entrainant une
limitation d’activités dans la catégorie des usagers qui se
déclarent assez satisfaits des services regus: ceux qui
présentent un probléme de santé chronique sont moins
enclins a se dire assez satisfaits comparativement a ceux qui
n'ont pas un tel probléeme (27 % c. 32 %). Enfin, les usagers
qui ont un médecin de famille sont plus enclins que ceux qui
n'en ont pas a se déclarer trés satisfaits des services regus
dans une clinique médicale (67 % c. 44 %).




Satisfaction des usagers : analyse par item®

Dans le cadre de l'enquéte, 41 items, identifiés comme autant de criteres
définissant ce qu'est un service de qualité®, servent & mesurer la satisfaction
des usagers selon le lieu de la consultation de référence. Ceux-ci se
regroupent au sein de trois grandes dimensions: relationnelle,
professionnelle et organisationnelle. Les items qui composent la dimension
relationnelle concement la relation qui s’établit entre le personnel et l'usager.
Cette relation est empreinte dhumanisme et fondée sur le respect de la
personne et de ses droits. Les items qui composent la dimension
professionnelle touchent a la prestation des services sous langle
professionnel. Ces items font référence a une profession, a une expertise, a
une fagon bien précise de répondre aux besoins de base et aux attentes par
des soins, des services et des conseils appropriés. Les items qui composent
la dimension organisationnelle touchent l'organisation des services. lis font
référence a l'environnement et au contexte qui en assure la prestation.

Pour rendre compte des items qui contribuent positivement ou négativement
a la satisfaction des usagers, les résultats ont été soumis a un test de
différence de proportions. Ainsi, la proportion d’'usagers tres satisfaits a l'item
et moins que trés satisfaits au niveau global a été comparée a la proportion
d'usagers moins que trés satisfaits & l'item et trés satisfaits globalement. A la
suite du test de difference de proportions, litem obtient une proportion
dusagers trés satisfaits a litem supérieure (1), inférieure (N) ou non
significativement différente (¢) de la proportion d'usagers s'étant dits
globalement trés satisfaits de la consultation de référence.

Tableau 1

Qu’est-ce qui contribue positivement
ou négativement a la satisfaction
des usagers?

Pour mieux comprendre l'appréciation que font les
usagers des services regus, la satisfaction a été
mesurée de facon pluridimensionnelle. Divers
aspects sont donc pris en compte afin de dresser
un portrait détaillé et de déterminer les éléments
qui contribuent positivement ou négativement a la
satisfaction des usagers (voir encadreé).

Les résultats de l'analyse par item montrent
que pratiquement tous les items de la
dimension relationnelle (tableau 1) contribuent
positivement a la satisfaction des usagers dont
la consultation de référence a eu lieu dans une
clinique médicale. Les résultats montrent en
effet que sept des huit items affichent des
proportions d'usagers trés satisfaits significa-
tivement supérieures a la proportion d’'usagers
se déclarant globalement trés satisfaits (soit
64 % des usagers ayant consulté dans une
clinique médicale).

Satisfaction des usagers pour chacun des items de la dimension relationnelle, usagers dont le lieu de la

consultation de référence est la clinique médicale, Québec1, 2006-2007

Peu ou pas Assez Tres
satisfait satisfait satisfait®
%
Respect
Politesse/respect 3,3 22,5 742 A
Traitement équitable pour tous 41 26,4 695 M
Respect de l'intimité physique 1,7 18,0 80,3 A
Confidentialité
Traitement confidentiel des renseignements personnels 1,7 15,3 83,0 A
Aménagement facilitant la confidentialité des échanges 57 23,0 714 A
Empathie
Temps nécessaire accordé 9,6 254 650 o
Ecoute attentive 58 22,2 720 M
Situation comprise 57 224 719 AN

1. La région du Nord-du-Québec est exclue des estimations provinciales.

2. A la suite d'un test de différence de proportions, litem obtient une proportion d’usagers trés satisfaits supérieure (), inférieure (V) ou non
significativement différente (®) de la proportion d’'usagers s’étant dits globalement trés satisfaits de la consultation de référence.

Source : Institut de la statistique du Québec, Enquéte sur la satisfaction des usagers a I'égard des services de santé et des services sociaux du

Québec, 2006-2007
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Pour la majorité des items de la dimension professionnelle
(8 items sur 14), la proportion d’'usagers tres satisfaits,
dont la consultation de référence se rapporte a la clinique
médicale, est significativement supérieure a la proportion
de personnes s'étant déclarées globalement tres
satisfaites  (soit 64 %) (tableau 2). Les items
« compétence de lintervenant » et « mesures d’hygiéne
et de salubrité » affichent des proportions d’'usagers tres
satisfaits de 77 % et de 75 % respectivement alors que,
pour ce qui est de la satisfaction globale, la proportion est
de 64 %.

Deux items présentent une proportion d'usagers trés
satisfaits significativement inférieure a celle de la satisfaction
globale chez les usagers dont la consultation de référence
s'est déroulée a la clinique médicale (soit 64 %). Il s'agit des
items « ponctualité des rendez-vous » (50 %) et « aide des
ressources du milieu favorisée » (60 %).

La dimension organisationnelle est non seulement celle

qui comporte le plus d’items, mais également la seule a
afficher plusieurs items dont la proportion d’'usagers tres

Tableau 2

satisfaits est significativement inférieure (10 items sur 19)
a celle se rapportant a la satisfaction globale des services
regus dans une clinique médicale (soit 64 %) (tableau 3).

C’est litem concernant le temps raisonnable d’attente pour
les consultations sans rendez-vous qui présente I'écart vers
le bas le plus important avec la satisfaction globale (27 % c.
64 %). En comparaison des autres, cet item présente
diailleurs la proportion d’'usagers peu ou pas satisfaits la
plus élevée (45 %). D'autres items affichent des proportions
élevées d'usagers peu ou pas satisfaits; c’est notamment le
cas de ceux ayant trait a la possibilit¢ de choisir ou de
changer d’intervenant (31 %) et au délai raisonnable pour
obtenir un rendez-vous (30 %).

Cela dit, 9 items sur 19 présentent des proportions
d'usagers trés satisfaits supérieures a la proportion
d’'usagers globalement treés satisfaits (64 %); ceux dont
les écarts sont importants sont le «langage facile a
comprendre » (78 %) et les « services offerts dans sa
langue » (87 %).

Satisfaction des usagers pour chacun des items de la dimension professionnelle, usagers dont le lieu de la
consultation de référence est la clinique médicale, Québec1, 2006-2007

Peu ou pas Assez Trés
satisfait satisfait satisfait’
%
Fiabilité
Ponctualité des rendez-vous 18,3 31,3 504 V¥
Compétence de l'intervenant 3,6 19,3 71 AN
Obtention des résultats positifs ou négatifs 94 21,7 689 M
Equipements adaptés aux besoins 49 26,7 684 M
Services améliorant I'état de santé 6,3 25,8 680 M
Mesures d’hygiene et de salubrité 4.0 21,2 748 N
Respect des engagements 78 22,7 695 A
Choix de traitement/intervention expliqués 79 254 66,7 M
Responsabilisation
Encouragement a la prévention du probleme 9,6 26,2 642 o
Encouragement a prendre part aux décisions 8,1 27,0 65,0 e
Apaisement
Temps nécessaire pour expliquer le traitement/intervention 10,1 25,2 64,7 o
Réconfort 11,1 26,5 624 o
Relation de confiance avec l'intervenant 8,3 224 69,3 M
Solidarisation
Aide des ressources du milieu favorisée 10,9 29,2 599 V¥

1. La région du Nord-du-Québec est exclue des estimations provinciales.

2. A la suite d'un test de différence de proportions, I'item obtient une proportion d’usagers trés satisfaits supérieure (4), inférieure (V) ou non
significativement différente (@) de la proportion d’'usagers s’étant dits globalement trés satisfaits de la consultation de référence.

Source : Institut de la statistique du Québec, Enquéte sur la satisfaction des usagers a I'égard des services de santé et des services sociaux du

Québec, 2006-2007.
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Tableau 3

Satisfaction des usagers pour chacun des items de la dimension organisationnelle, usagers dont le lieu de la
consultation de référence est la clinique médicale, Québec1, 2006-2007

Peu ou pas Assez Trés
satisfait satisfait satisfait’
%
Simplicité
Pouvoir choisir/changer d'intervenant 31,0 23,0 459
Peu de formalités pour obtenir un service 10,5 28,8 60,7 V¥
Langage facile @ comprendre 25 20,0 75 A
Documentation facile a comprendre 8,2 23,8 68,1 7N
Continuité
Méme intervenant chaque fois 9,5 20,1 704 A
Référence facile a obtenir pour des services spécialisés 99 21,8 68,3 M
Ne pas répéter les mémes informations 11,6 31,3 571 V¥
Transfert de dossier assuré 10,1 234 66,5 M
Accessibilité
Acceés facile (transport en commun/stationnement) 8,9 221 69,0 A
Souplesse des heures d’ouverture 14,3 30,6 553
Services offerts dans sa langue 13 * 12,0 86,7 M
Rapidité
Délai raisonnable pour un rendez-vous 29,9 271 430 V¥
Temps raisonnable d’attente (sans rendez-vous) 451 27,8 271 V¥
Délai raisonnable pour obtenir des résultats 13,2 31,9 549 V¥
Délai raisonnable pour obtenir des services diagnostiques 14,4 28,8 56,8 V¥
Confort
Atmosphére agréable 8,6 34,1 573 ¥
Propreté des lieux 34 27,1 695 A
Ameénagement sécuritaire des lieux 3,3 28,2 685 M
Confort du mobilier 12,6 379 495 b

1. La région du Nord-du-Québec est exclue des estimations provinciales.

2. A la suite d'un test de différence de proportions, I'item obtient une proportion d’usagers trés satisfaits supérieure (4), inférieure (V) ou non
significativement différente (o) de la proportion d’'usagers s’étant dits globalement trés satisfaits de la consultation de référence.

Source : Institut de la statistique du Québec, Enquéte sur la satisfaction des usagers a I'égard des services de santé et des services sociaux du

Québec, 2006-2007.

Ce qui est important et ce qui est plus
ou moins satisfaisant pour les usagers

L’analyse conjointe de la satisfaction et des attentes des
usagers fait partie de la démarche d’'appréciation de la
qualité des services. Une fagon simple et accessible
d’établir des priorités a I'aide des résultats de la présente
enquéte consiste a effectuer une analyse conjointe du
niveau de satisfaction et des attentes a I'égard des 41
items retenus pour 'enquéte (voir encadré).

Les résultats présentés au tableau 4 permettent d’abord
de déterminer les aspects considérés comme importants
par lensemble des usagers et pour lesquels Ia
consultation d’'un professionnel de la santé dans une
clinique médicale au cours des 12 mois précédant

lenquéte a été tres satisfaisante. Parmi les items
présentant un niveau de satisfaction élevé et des attentes
élevées, on constate importance attribuée aux aspects
professionnels (4) et relationnels (2).

Les résultats font également ressortir les aspects
considérés comme importants par l'ensemble des
usagers et pour lesquels la situation des personnes ayant
consulté dans une clinique médicale au cours des 12
mois précédant lenquéte n'a pas été jugée trés
satisfaisante. Ces items, présentant un niveau de
satisfaction faible et des attentes élevées, appartiennent
tous les trois a la dimension organisationnelle et se
rapportent au délai raisonnable pour obtenir un rendez-
vous, des services diagnostiques et une consultation sans
rendez-vous.
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Satisfaction et attentes des usagers : analyse conjointes

L’analyse conjointe consiste a placer sur un plan cartésien chacun des 41 items en fonction de ses coordonnées (x et y)
correspondant au niveau d'importance des attentes et au niveau de satisfaction. Le plan est ensuite divisé en quatre
quadrants de maniére a faire ressortir : 1) les items qui obtiennent une proportion d’'usagers trés satisfaits significativement
supérieure a la proportion d’'usagers s'étant dits globalement trés satisfaits de la consultation de référence et dont le rang
d’'importance au classement des attentes se situe parmi les premiers (satisfaction élevée/attentes élevées); 2) les items
qui obtiennent une proportion d’'usagers trés satisfaits significativement inférieure a la proportion d’'usagers s’étant dits
globalement trés satisfaits de la consultation de référence et dont le rang d’importance au classement des attentes se situe
parmi les premiers (satisfaction faible/attentes élevées); 3) les items qui obtiennent une proportion d’'usagers tres satisfaits
significativement inférieure a la proportion d’usagers s’étant dits globalement trés satisfaits de la consultation de référence et
dont le rang d'importance au classement des attentes se situe parmi les derniers (satisfaction faible/attentes faibles); 4) les
items qui obtiennent une proportion d'usagers trés satisfaits significativement supérieure a la proportion d’'usagers s’étant dits
globalement trés satisfaits de la consultation de référence et dont le rang d’importance au classement des attentes se situe
parmi les derniers (satisfaction élevée/attentes faibles).

Tableau 4
Analyse conjointe de la satisfaction et des attentes pour les usagers dont le lieu de la consultation de référence est
la clinique médicale, Québec', 2006-2007

IV — Satisfaction élevée/attentes faibles | — Satisfaction élevée/attentes élevées
®  Aménagement facilitant la confidentialit¢ des ®  Politesse/respect
échanges
O Documentation facile & comprendre ®  Situation comprise
O Acces facile (transport en ¢  Compétence de l'intervenant
commun/stationnement)
O Services offerts dans sa langue ¢ Services améliorant I'état de santé
O Aménagement sécuritaire des lieux ®  Mesures d’hygiéne et de salubrité

¢ Choix de traitement/intervention expliqués

lll - Satisfaction faible/attentes faibles Il — Satisfaction faible/attentes élevées

*  Aide des ressources du milieu favorisée O Délai raisonnable pour un rendez-vous

O Ne pas répéter les mémes informations O Temps raisonnable d'attente (sans rendez-vous)

O Souplesse des heures d’'ouverture O Délai raisonnable pour obtenir des services
diagnostiques

O Atmosphére agréable
O Confort du mobilier

1. La région du Nord-du-Québec est exclue du classement.

Note : Le symbole indique la dimension a laquelle appartient I'item : ® dimension relationnelle; ¢ dimension professionnelle; O dimension
organisationnelle.

Source : Institut de la statistique du Québec, Enquéte sur la satisfaction des usagers a I'égard des services de santé et des services sociaux du
Québec, 2006-2007.
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En guise de conclusion

La perception quont les usagers de la qualit¢ des
services est assez positive : plus de 9 usagers sur 10
(94 %) ont rapporté étre globalement assez ou trés
satisfaits de leur consultation de référence dans une
clinique médicale. On retiendra les six aspects jugés treés
satisfaisants et considérés comme les plus importants par
les usagers: il s'agit « de la politesse et du respect »,
d'une « situation comprise », de la « compétence de
lintervenant », des « services améliorant I'état de santé »,
des « mesures d’hygiéne et de salubrité » et des « choix
de traitement/intervention expliqués ».

Les données de 'enquéte ont aussi permis de déterminer
certains aspects qui, selon les usagers, mériteraient d’étre
améliorés en priorité. C'est le cas d’aspects considérés
comme importants mais qui n'ont pas été jugés tres
satisfaisants comme les items « délai raisonnable pour un
rendez-vous », «temps raisonnable dattente (sans
rendez-vous) » et « délai raisonnable pour obtenir des
services diagnostiques ».

Parmi les autres aspects qui ont été jugés moins
positivement par les usagers, on retiendra que, sur le plan
de la dimension professionnelle, les items « ponctualité
des rendez-vous » et « aide des ressources du milieu
favorisée » ont fait 'objet d’'une perception plutt négative.
Les résultats sont également moins positifs quant aux
aspects liess a la dimension organisationnelle des
services, 10 items sur 19 ayant fait l'objet d'une
perception négative des usagers dont la consultation de
référence a eu lieu dans une clinique médicale.

Notes

1. Pour construire I'indice de défavorisation matérielle, on
utilise le code postal auquel correspond une aire de
diffusion, c'est-a-dire un petit territoire composé d’un
ou de plusieurs patés de maisons contigus regroupant
de 400 a 700 personnes. L'indice est fondé sur la
scolarité, le rapport emploi/population et le revenu
moyen des personnes de 15 ans et plus. Pour plus
d’information, voir R. PamPALON, D. HAMEL et G.
RAYMOND (2004). Indice de défavorisation pour I'étude
de la santé et du bien-étre au Québec. Mise a jour
2001, Queébec, Institut national de santé publique du
Québec, 12 p.

. La méthodologie utilisée est décrite de maniéere

détaillée dans G. NEILL, M.-E. TREMBLAY, S. VEGIARD,
A. LAVOEE et K. MoisaN (2007). Enquéte sur la
satisfaction des usagers a l'égard des services de
santé et des services sociaux du Québec, 2006-2007.
Description et méthodologie, Québec, Institut de la
statistique du Québec, 65 p.

. L’'analyse de la satisfaction globale est présentée de

maniere détaillée dans G. NEeiLL, J. CAMIRAND, L.
ROCHELEAU, M. BORDELEAU et |. TRAORE (2007). Profil
de consultation, satisfaction globale et opinion générale.
Analyse des données de I'Enquéte sur la satisfaction
des usagers a l'égard des services de santé et des
services sociaux du Québec en 2006-2007, Québec,
Institut de la statistique du Québec, 62 p.

. L’analyse de la satisfaction par item est présentée de

maniére détaillée dans L. ROCHELEAU, S. VEGIARD, M.-
E. TREMBLAY, J. CAMIRAND, G. NEILL et |. TRAORE
(2008). Regard croisé sur la satisfaction et les attentes
des usagers a l'égard des services de santé et des
services sociaux du Québec en 2006-2007, Québec,
Institut de la statistique du Québec, 122 p.

. L’enquéte s’inspire largement de 'enquéte réalisée par

Agence de développement de réseaux locaux de
services de santé et de services sociaux de Montréal.
Pour plus dinformation, voir AGENCE DE
DEVELOPPEMENT DE RESEAUX LOCAUX DE SERVICES DE
SANTE ET DE SERVICES SOCIAUX DE MONTREAL, avec la
collaboration du Conseil québécois d’agrément (2005).
Attentes et satisfaction des usagers montréalais a
I'égard des services de santé et des services sociaux
pour l'année 2004. Volet quantitatif, Montréal, 265 p..;
L. COTE, M. BELANGER, R. GRANGER et C. LADEUIX
(2005). Evaluer pour s’améliorer. Au cceur de la qualité
des services, Québec, Agence de développement de
réseaux locaux de services de santé et de services
sociaux de Montréal.

. L’analyse conjointe de la satisfaction et des attentes

des usagers est présentée de maniére détaillée dans
L. ROCHELEAU, S. VEGIARD, M.-E. TREMBLAY, J.
CAMIRAND, G. NEILL et |. TRAORE (2008). Regard croisé
sur la satisfaction et les attentes des usagers a I'égard
des services de santé et des services sociaux du
Québec en 2006-2007, Québec, Institut de la
statistique du Québec, 122 p.
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Ce fascicule ainsi que le contenu des rapports de 'Enquéte sur la satisfaction des usagers a I'égard des services
de santé et des services sociaux du Québec (2006-2007) sont disponibles sur le site Web de I'Institut, a I'adresse
suivante : www.stat.gouv.gc.ca sous I'onglet « Publications ».

L'enquéte est sous la Ghyslaine Neill, Ph. D. Dépot légal
direction de : Direction des statistiques sociales, Bibliothéque et Archives Canada
démographiques et de santé Bibliotheque et Archives nationales du Québec

Institut de la statistique du Québec 3° trimestre 2008
1200, avenue McGill College, bureau 500  ISBN : 978-2-550-53641-3 (version imprimée)
Montréal (Québec) H3B 4J8 ISBN : 978-2-550-53642-0 (version PDF)

Téléphone : 514 873-4749, poste 6121 © Gouvernement du Québec
Télécopieur : 514 864-9919 Institut de la statistique du Québec, 2008

Institut
de la statistique

4
Québec





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.6
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 600
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 600
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.00000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /FRA <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [1200 1200]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


