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Etude d’opinion réalisée par Viavoice pour la Fédération de
I’hospitalisation privée (FHP), en ligne, du 16 au 22 octobre 2017,
auprés d’un échantillon de 1 019 personnes, représentatif de la
population francaise dgée de 18 ans et plus.

La représentativité est assurée par la méthode des quotas appliquée aux
critéres suivants : sexe, age, profession, région et catégorie
d’agglomération.
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Syntheése des enseignements

Les Francgais, entre conscience des difficultés du systeme, et confiance aux établissements et
professionnels de santé

Les Frangais ont une conscience trés aigiie des difficultés du systéme de soins, puisque les deux-tiers considérent que celui-ci est
victime de « dysfonctionnements majeurs ». La nature de ces dysfonctionnements concerne d’abord le manque de moyens financiers
dévolus tant au systéme de santé qu’aux établissements, qui se traduit par des conséquences préjudiciables pour les professionnels
de soins : pénurie, épuisement...

En conséquence, un tiers des Francais dit ressentir des difficultés a se soigner correctement, particuliérement en matiére d’accés aux
soins, tant géographique que financier. Par ailleurs, plus d’un tiers des Frangais a le sentiment qu’un soin nécessaire ne lui a pas été
prodigué, ou qu’un examen ou un soin inutile lui a été prescrit.

Cette lucidité des Frangais sur le manque de moyens consacrés a la santé, mais aussi sur les marges d’amélioration du systéme
(pertinence), s’accompagne en revanche d’une grande confiance - en augmentation par rapport a I’édition 2017 - envers les
établissements de santé, tant publics (80%) que privés (78%) et les professionnels de santé (88%). Une fois encore, les considérations
statutaires public-privé importent peu.

Dans ce contexte, le manque d’information constaté sur les urgences privées (67% des Frangais n’en ont jamais entendu parler) est
significatif. Cela confirme la nécessité de mieux faire connaitre toute I'offre de soins en matiere d’urgences, publiques comme
privées, qui exercent toutes deux sans dépassement d’honoraires.

L’attachement et la confiance manifestés par les Frangais a I’égard des établissements et des professionnels de santé traduisent plus
largement l'idée que, face aux difficultés rencontrées par le systeme de santé, les acteurs sont les mieux placés pour pouvoir
contribuer a son amélioration.

1. Les acteurs de l'intérét général... épargnés par la crise de confiance généralisée

Globalement I'indice de confiance en France n’est pas trés élevé. Seul moins d’un Frangais sur deux (43 %) fait spontanément confiance
a quelgu’un. On constate une forte disparité en fonction des générations : Prés des trois quarts (67 %) des plus jeunes de 18 a 34 ans ne
font pas confiance aux personnes rencontrées la premiére fois. Les personnes plus agées (65 ans et plus) sont la seule classe d’age a
répondre majoritairement de fagon positive a cette question : elles sont 58 % a faire confiance a une personne rencontrée pour la
premiere fois. Ces chiffres sont révélateurs d’un climat général de confiance plutot dégradé dans notre pays.

Dans ce contexte qui n’épargne pas grand monde, on constate toutefois I'augmentation globale de la confiance envers les acteurs
garants de I'intérét général. Le clivage de la confiance ne se produit pas entre acteurs privés ou publics, mais entre ceux jugés garants de
I'intérét général et ceux considérés comme dépositaire d’intéréts particuliers. Une fois de plus, notre étude d’opinion confirme cette
tendance.

2. Les acteurs de santé de tous statuts, au premier rang de la confiance, et attendus sur les sujets de société

Parmi le quintet gagnant, on trouve les acteurs de proximité que sont les professionnels de santé (88 %), les établissements
d’hospitalisation publics (80 %) et privés (78 %), I'armée (79 %), la police (76 %) et la gendarmerie (80 %). Les considérations statutaires
importent peu aux Frangais : publics ou privés, les établissements de santé jouissent d’un large capital de confiance (en augmentation
par rapport a 2017 : plus 4 points de confiance pour les hopitaux publics, plus 8 points de confiance pour les cliniques et hopitaux
publics). On peut y voir une aspiration forte tant au soin qu’a la protection.

Que cela soit pour les professionnels ou les établissements de santé, I'indice général de confiance augmente (cf. données de I'édition
2017). Concernant les professionnels de santé, les Francgais considérent en priorité que ces derniers ont de solides formations (46 %),
gu’ils se consacrent au bien-étre des gens (42 %) et qu’ils sont a I'écoute des patients (40 %). Concernant les établissements de santé,
les Frangais considérent en priorité que ces derniers ont des professionnels de qualité, compétents et bien formés (62 %), qu’ils sont
dotés des bons équipements médicaux (53 %) et qu’ils prodiguent les bons soins (33%).

Globalement, ces attentes des Frangais autour de la notion d’intérét général rejaillit sur leur conception du réle des acteurs de santé. En
effet, ils considérent par exemple que les établissements de santé sont légitimes a prendre en compte des sujets comme la prévention
(83 %), le repérage et la prise en charge des violences intrafamiliales (72 %), ou encore la contribution a la santé au travail et au bien-
étre des professionnels de santé (80 %) ... Finalement, comme dans n’‘importe quelle entreprise, les établissements de santé ont un réle
a jouer sur les problématiques sociétales, étroitement corrélées aux enjeux de santé.
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Synthese des enseignements

3. Les Frangais, trés conscients des difficultés du systeme et des établissements de santé autour du manque de moyens, et préoccupés
par I’accés aux soins

En dépit d’un indice de confiance élevé, 67 % des Francais estiment que le systeme de soins connait des dysfonctionnements majeurs. Les
causes les plus citées ? Une pénurie de personnel soignant (71 %), ainsi qu’'un manque de moyens financiers (53 %). Mais ils expriment
aussi une crainte : pres d’un tiers d’entre eux dit avoir des difficultés a se soigner, soit a cause de difficultés d’accés géographique aux
soins (40 %) soit a cause de difficultés financiéres d’acces aux soins (27 %). 72 % considérent que ces dysfonctionnements sont plus
nombreux. Il y a donc bien une inquiétude dans notre pays sur I'avenir du systeme de santé, fondé sur I'absence de moyens d’une part, et
sur I'accés aux soins d’autre part.

Méme constat pour les établissements de santé : 64 % des Frangais estiment que ces derniers connaissent des dysfonctionnements. lls les
expliquent en priorité par I'épuisement professionnel du personnel soignant (74 %) et par un manque de moyens financiers (69 %). Une
majorité de Francais (73 %) estime que ces dysfonctionnements sont plus nombreux... et seulement 4 % d’entre eux estiment qu’ils sont
moins nombreux. Un sentiment qui rejaillit sans doute sur les relations entre patients et personnels soignants. Ainsi, prés d’un Francais
sur deux (48 %) estime que les patients, au fil des années, ont de moins en moins de considération envers les professionnels de santé.

Que cela soit pour les établissements de santé ou le systeme de soins, ce sont clairement les ruraux qui se sentent le plus pénalisés. Ce
sont en majorité les habitants des zones rurales (71 % et 76 %) qui pointent les difficultés des établissements de santé et du systeme (61%
et 60 % pour les habitants de I'agglomération parisienne).

4. De vrais enjeux d’accés aux soins... et de pertinence des actes prodigués

Si 72 % des Frangais considerent comme étant facile d’accéder aux professionnels de santé, un tiers d’entre eux (26 %) éprouve des
difficultés. La encore, ce sont sans surprise les habitants des zones rurales (49 % contre 14 % pour I'agglomération parisienne) qui
patissent d’'un acces géographique plus difficile aux professionnels de santé.

En revanche, 75 % des Frangais préferent avoir recours a un médecin généraliste a moins de 15 minutes de chez eux, plutét qu’a un
centre de santé plus éloigné mais offrant une prise en charge compléte. Cela traduit a la fois I'attachement légitime des Francais a leur
médecin, et I'importance, au regard de I'objectif de la fin de I'exercice isolé a I'horizon 2022, de sensibiliser a des nouvelles formes de
proximité et d’exercice médical.

Sur le sujet de la pertinence des actes prodigués, 31 % des Frangais estiment avoir déja effectué un examen de santé ou un soin inutile
(66 % pensent le contraire). Et si 59 % des Frangais estiment que I'ensemble des examens ou des soins nécessaire leur a été réalisés dans
une situation de soin donnée, un tiers d’entre eux (38 %) ont le sentiment que cela n’a pas été le cas. Ces données sont édifiantes sur le
ressenti des patients en matiére de pertinence des soins et des actes qui leur ont été prodigués.

5. Les urgences, un enjeu d’information et de reconnaissance pour la santé privée

Enfin, concernant leur consommation de soins, notamment de soins urgents, les Francais s’estiment responsables : 82 % d’entre eux
considerent qu’ils n’ont pas eu recours aux urgences hospitalieres pour un probléme de santé qui ne relevait pas des urgences. 15 % y ont
eu déja recours alors que ce n’était pas nécessaire, les jeunes en priorité (17 %) plus que les personnes agées (7 % pour les 65 ans et

plus).

Une des solutions pour répondre a I’'engorgement des urgences pourrait étre le recours aux services d’urgence privés. Toutefois 67 % des
Francgais n’en ont jamais entendu parler, et 58 % pensent qu’ils sont plus chers que les services d’urgence publics (3 % estiment qu’ils sont
moins chers).

Un systeme dont les dysfonctionnements sont identifiés, mais des établissements et des professionnels qui bénéficient d'une confiance
intacte, voire en progression : cette ambivalence, pour frappante qu'elle soit, offre une opportunité inédite pour l'avenir, laquelle
consiste a ériger les acteurs de santé en fer de lance de la mutation d'un systeme, indispensable pour les années qui viennent dans
I'intérét de tous.
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Volet 1 : confiances en France
(questions barométriques)
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Confiance envers l'autre

1. De maniére générale, lorsque vous rencontrez quelqu’un que vous ne connaissez pas, pour la
premiere fois, lui faites-vous...

Rappel 2017
« Confiance »

Sous-total « Confiance » - 43% 5 @

Tout a fait confiance 1%
Plutot confiance 42%
Sous-total « Pas confiance » _ 52% » 46 %
Plutét pas confiance 37%
Pas du tout confiance 15%
Non réponse 5%

. N
/ \
/ \
' '
' '
' '
'

Les plus jeunes (18-34 ans) font
nettement moins confiance (a 67 %) que
les plus dgées (65 ans et plus). Ces
derniers sont les seuls a répondre

i majoritairement positivement a cette

:\\ question (58 %).
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Confiances comparées

2. De maniere générale, faites-vous tout a fait confiance, plutot confiance, plutét pas confiance
ou pas du tout confiance...

M Tout a fait confiance m Plutot confiance Plutot pas confiance m Pas du tout confiance Non réponse

Rappel 2017
« Confiance »

Sous-total
« Confiance »

Aux professionnels de santé E 1% »
Alagendarmerie [NIEEENETI 2 » @D

Aux hépitaux publics " 2% » €D
ararmee SR . @D

Aux hopitaux privés | IRRRN A 2% » €D
Alapoice BRI A x O = D

Aux PME " o » G

Aux maires “w O » D

Ala justce BTN D . GD

Aux banques n €D o €D

Aux grandes entreprises 3% @ » @
Aux syndicats 35% 6% @ L) @

Aux médias T I

Aux députés 4% @ L @

Aux partis politiques 0- 4% @ 4 @
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Professionnels de santé : les raisons de la confiance

3. Quelles sont les principales raisons pour lesquelles vous faites confiance aux professionnels

de santé ?
Quatre réponses possibles

Rappel 2017
« Confiance »

lls ont recu de solides formations _ 46% » @
Ils se consacrent au bien-étre des gens _ 42% » @
lls sont a I'écoute des patients _ 40% » @
Ils ont une bonne expérience professionnelle _ 39% 8
lls cherchent toujours la meilleure solution de
3 35% » @
santé
Ils sont dévoués _ 30% ' @
s protégent contre les maladies - 21% 8 @
lls sont bien informés sur les innovations
s ) 19% L
technologiques et les nouveaux traitements
Ils sont honnétes, intégres - 12% — @
Non réponse 6% @
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Etablissements de santé : raisons de la confiance

4. Quelles sont les principales raisons pour lesquelles vous faites confiance aux établissements
de santé ?
Trois réponses possibles

Rappel 2017
« Confiance »

Ils ont des professionnells de qualité et bien _ 62% > @
formés

lls ont de bons équipements médicaux _ 53% — @

lls soignent bien les patients _ 33% ') @

lls prennent en compte Iaf situation personnelle - 25% > @
des patients

lls organisent bien le parcours de soin - 21% L | @

Ills sont a la pointe de I'innovation - 14% » @

Non réponse 8% @
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Etablissements de santé et engagements

5. Selon vous, les établissements de santé sont-ils |égitimes a prendre en charge...

. Oui, tout a fait . Oui, plutét Non, plutét pas . Non, pas du tout ‘&\ﬁ Non réponse

3%
La prévention (contre les addictions, les troubles du
comportement alimentaire...)

3%

La contribution au bien-étre et a la santé au travail des 4%
. . 25% 55%
professionnels de santé

4%

Le repérage et la prise en charge des violences
intrafamiliales (violences conjuguales, maltraitance
infantile...)

L'accueil de la précarité (personnes souffrant de la

, , . 4%
pauvreté, de I'exclusion etc.)

L'engagement en matiere de développement durable
(économies d'énergie, traitement des eaux usées etc.)

10%

.7%

AV

Résultats
« Oui »

83 %

80 %

Rappel 2017
« Oui »

83 %

80 %

49 %

10
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Volet 2 : fonctionnements des
établissements de santé
et du systeme de soins

11
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Dysfonctionnements percus au sein des établissements de santé

6. Selon vous, de maniere générale, les établissements de santé (hopitaux publics ou privés)
connaissent-ils des dysfonctionnements majeurs...

i Lesruraux (71 %) sont
64% 4—. davantage touchés par des
dysfonctionnement fréquents
que les résidants en

Sous-total « fréquents »

Trés fréquents
a 14% agglomération parisienne (61
. %) ;
Assez fréquents 50% e
Sous-total « Pas fréquents » - 32%
Assez rares 30%

\ . . 0,
Tres rares ou inexistants 2%
. 0,
Non réponse 4%

AV :
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Nature des dysfonctionnements pergus au sein des établissements de santé

7. Selon vous, de maniere générale, quels sont les principaux dysfonctionnements au sein des
établissements de santé ?
(Trois réponses possibles)

Un épuisement professionnel du personnel
soignant

Un manque de moyens financiers

Une qualité des soins en baisse

Des exigences croissantes des patients

Un manque de considération des patients envers
les soignants

De mauvaises méthodes de management

Une dégradation des relations avec les
professionnels de santé

Un exercice trop isolé du travail des médecins

Non réponse 3%

13
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Evolution des dysfonctionnements au sein des établissements de santé

8. Selon vous, depuis ces derniéres années, ces dysfonctionnements au sein des établissements de santé
sont-ils...

De plus en plus
nombreux

Ni plus, ni moins
nombreux

49

De moins en moins
Non
nombreux réponse

AV :
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Dysfonctionnements pergus au sein du systéme de soins

9. Selon vous, de maniere générale, le systeme de soins en France connait-il des dysfonctionnements
majeurs...

i Ouia 76 % pour
i les ruralités

Sous-total « Fréquents » _ 67% <« Et60% pour
i l'agglomération

Trés fréquents 15% parISIenne ____________
Assez fréquents 52%
Sous-total « Pas fréquents » - 28%
Assez rares 26%
Trés rares ou inexistants 2%
Non réponse 5%

AV :
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Nature des dysfonctionnements pergus au sein du systéme de soins

10. Selon vous, de maniere générale, quels sont les principaux dysfonctionnements au sein du systeme
de soins en France ?
(Trois réponses possibles)

Une pénurie de personnels soignants 71%

Un manque de moyens financiers 53%

Des difficultés d'acces géographiques aux soins 40%

Des difficultés d'acces financiers aux soins %

Des abus d'actes médicaux inutiles 25%

Une qualité des soins en baisse 18%

Une dégradation des relations entre les

. . . 169
professionnels de santé et les patients 35

Un manque de communication entre les

0,
professionnels de santé T

Non réponse

16
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Evolution des dysfonctionnements au sein du systeme de soins

11. Selon vous, depuis ces derniéres années, ces dysfonctionnements au sein du systeme de soins sont-
ils...

De plus en plus
nombreux

Ni plus, ni moins
nombreux

De moins en moins

Non
nombreux réponse

AV ’
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Volet 3 : les métiers de la santé dans
la vie quotidienne

AV ’
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Acces géographique aux professionnels de santé

12. De maniére générale, la ou vous habitez, avez-vous trés facilement, assez facilement, assez
difficilement ou trés difficilement accés aux professionnels de santé dont vous avez besoin (en termes
de distance ou de temps de trajet) ?

Sous-total « Facilement » _ 72%

Trés facilement 22%
Assez facilement 50%
Sous-total « Difficilement » - 26% <—:'l

49 % difficilement pour
i les personnes résidant
Assez difficilement 20% i en milieu rural

contre 14 % pour les
personnes résidant en

< e 6% .. ..
Tres difficilement 0 région parisienne
Non réponse 2% eemmooooonnooeeeooooooo g

AV :
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Distance et prise en charge

13. Et de maniere générale préférez-vous avoir....

Un médecin
généraliste a moins de
15 minutes de chez
vous

Un centre de soins plus éloigné
(30-45 minutes) mais offrant
une prise en charge complete

Non (examens, soins)
réponse

AV :
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Sentiment d’examens ou de soins superflus

14. Avez-vous déja eu le sentiment de devoir faire un examen de santé ou un soin inutile (consultation,
radiologie, acte chirurgical, etc.) ?

Non

Oui

Non
réponse

AV h
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Sentiment d’examens ou de soins inaccomplis

15. A I'inverse, avez-vous déja eu le sentiment qu’un examen de santé ou un soin (consultation, radiologie,
acte chirurgical, etc.) qui vous aurait été nécessaire n’a pas été réalisé ?

Non

Non
réponse

49 % des jeunes (18-24 ans) ont déja eu le sentiment qu’un examen
nécessaire n’a pas été réalisé.
Contre 22 % pour les 65 ans et plus.
Méme écart entre les personnes résidant en milieu rural
(43 %) et les personnes résidant en région parisienne (36 %)

AV h
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Urgences hospitaliéres : recours inopportuns

16. Vous-méme, pensez-vous déja avoir eu recours aux urgences hospitalieres pour un probleme de
santé qui ne relevait pas des urgences hospitalieres ?

Non

Oui

Non
réponse

' Oui pour 17 % des 18-24 ans
Tandis que c’est a peine 7 % des 65 ans
et plus

AV )
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Urgences hospitalieres : services privés

17. Avez-vous déja entendu parler des services d’urgence privés, au sein d’établissements de santé
privés ?

Non

Oui

Non
réponse

AV )
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Urgences privées et publiques : colits pergus

18. Pensez-vous que les services d’urgence privés, en général, coltent aux patients...

Ni plus cher, ni moins cher que

Plus cher que les services . , .
les services d’urgence publics

d’urgence publics

Moins cher que les services
d’urgence publics

Non
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Considération accordée aux professionnels de santé

19. De maniére générale, au sein des établissements de santé (publics ou privés), diriez-vous que les
patients au cours des années...

Ont de moins en moins de
considération envers les
professionnels de santé

N’ont ni plus, ni moins de
considération envers les
professionnels de santé

5%
Ont de plus en plus de
considération envers les

professionnels de santé Non
réponse
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Considération accordée aux patients

20. De maniére générale, au sein des établissements de santé (publics ou privés), diriez-vous que les
professionnels de santé au cours des années...

Sont de moins en moins a
I’écoute des patients

Ne sont ni plus, ni moins a
I’écoute des patients

Sont de plus en plus a I'écoute
des patients
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Acces a des informations de qualité

21. Globalement, avez-vous tres facilement, assez facilement, assez difficilement ou tres difficilement
acces a des informations de qualité concernant les professionnels de santé ?

Sous-total « facilement » _ 57%
Tres facilement 5%,
Assez facilement 529%
Sous-total « Difficilement » - 34%
Assez difficilement 30%
Trés difficilement 4%
Non réponse 9%
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« La réalité ne pardonne pas qu’on la méprise. » Joris-Karl Huysmans

Etudes conseil stratégie
pour lI'avenir des entreprises et des institutions
Paris - Londres - Bruxelles - Casablanca

Les récentes études d’opinion Viavoice réalisées pour
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