
L’expérience patient, concept et enjeux

Pour un système de santé
+ accueillant, + à l’écoute, + humain

Qui réponde pleinement aux attentes des citoyens.

Journée Qualisan, Fort-de-France, vendredi 21 novembre 2025
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La santé, 1ère préoccupation des français
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L’expérience patient 

3 Millions

De personnes souffrent 
de troubles psychiques sévères



Un contexte porteur
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… La santé, 1ère préoccupation
… Expérience citoyenne
… Horizontalisation de la relation

… Maladies chroniques
… Vieillissement de la population
… Accès aux soins

… Poids des usagers (politique)
… Humanisation et Sens du soin 

(philosophique)
… Un angle pour s’approprier la complexité des 

enjeux (satisfaction, prems, proms)

… La France enfin dans la course !
… Faire rayonner notre modèle social
… Production bibliographique et scientifique

> Un cadre règlementaire et éthique pour développer l’approche 
> Une entrée dans les plans stratégiques des Établissements de Santé 
> Émergence de nouveaux métiers (Responsables Expérience Patient)



L’expérience patient, c’est tout ce qui est vécu/perçu 
par une personne au cours de son parcours de santé.

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



3 choses à savoir

1 2 3
L’expérience du 
patient est 
d’abord clinique

L’expérience est 
cumulative et 
intégrative

L’expérience se 
partage surtout 
en privé



Trois choses à savoir
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1
L’expérience du 

patient est d’abord 
clinique

>> 9 déterminants de l’expérience patient



2
L’expérience est 

cumulative et 
intégrative

Trois choses à savoir
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3
L’expérience se 
partage surtout 

en privé

Trois choses à savoir
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Les chuchoteuses - Montréal
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Les 3 angles d’approche de l’expérience patient

Narratif
Récit

Données
Indicateurs

Observation

engage

éclaire

explique

change

> Une approche originale et spécifique

> Des angles complémentaires pour se 
donner le plus de chance d’avoir une vision 
globale 

• Singularité de l’expérience

• Capacités d’expression

• Biais d’observation
• Pertinence des indicateurs
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Données - Indicateurs

PREMs
Patient reported experience measures
"Les PREMs, qui reposent sur l’analyse 
de l’expérience vécue par les patients, 

aident les professionnels et les 
organisations de santé à s’améliorer sur 

les dimensions, comme la 
communication avec les patients, la 
réactivité des équipes, la prise en 

charge de la douleur ou plus 
généralement de leurs préférences. Ils 
permettent aussi d’engager les équipes 

de soins dans des démarches qui 
améliorent l’expérience des patients 

telles que la coordination des soins et le 
travail en équipe."

PROMs
Patient reported outcome measures

"Les PROMs aident les patients à avoir une 
meilleure compréhension de la maladie et 

des symptômes, à identifier leurs 
symptômes les plus importants et à mieux 

les communiquer. En donnant aux 
patients et aux professionnels un 

vocabulaire commun, les PROMs facilitent 
la communication.«

Initiative ICHOM
International consortium for health 

outcomes measurement
www.ichom.org



Page 5

Observation

Technique d’immersion : 
caméras Go Pro

Technique de supervision : 
Caméras distantes ou 
points de vue



La démarche expérience patient

C’est un ensemble cohérent de pratiques portées par les 
différents acteurs de l’écosystème de santé 

(professionnels de santé et autres personnes rémunérés 
ou bénévoles qui contribuent au sein de l’établissement et 

en dehors à améliorer la vie des patients et des proches, 
incluant les patients partenaires).

L’objectif de la démarche expérience patient est de 
prendre en compte, de comprendre et d’améliorer 

l’expérience des patients. Cette démarche vise également 
à transformer en profondeur et dans la durée la culture et 

les pratiques professionnelles de l’ensemble des acteurs 
de l’écosystème de santé

Page 14Source : Institut Français de l’Expérience Patient



Le modèle d’amélioration et de management de l’expérience patient (*)

Types de pratiques pour améliorer 

l’expérience patient par des actions 

concrètes réalisées au quotidien   

Types de pratiques pour manager 

l'expérience patient dans la durée 

et transformer ainsi l'établissement

• Recueil du vécu des patients

• Analyse du vécu des patients 

• Amélioration de l'expérience patient

• Implication des équipes et des 
patients

• Évaluation des actions et projets 
d’amélioration de l’expérience des 
patients 

• Implication de la gouvernance

• Positionnement stratégique de 
l'expérience patient

• Allocation de ressources sur l'expérience 
patient

• Communication sur l'expérience patient 

• Mobilisation des équipes pour contribuer 
à l’amélioration de l'expérience patient 

(*) IFEP - 2023



Exemples de démarches expérience patient conduites 
dans différents établissements 

Caméra embarquée dans le parcours chirurgical du patient 

Description : 

• Équiper un ou plusieurs patients d’une caméra portative afin 
d’adopter sa perspective de son arrivée à son départ

Bénéfices :

• Donner une vision d’ensemble du parcours patient à des 
professionnels qui ne participent qu’à une partie 

• Mettre en exergue des points aveugles du parcours 
• Sensibiliser aux enjeux de coordination entre professionnels 

Degré de difficulté : moyen 

Moyens à mettre en œuvre : Moyen 

Durée de réalisation : 3 à 6 mois 

Faire l’expérience du brancardage 

Description : 

• Proposer aux personnels volontaires de se faire brancarder par 
des collègues pour expérimenter les sensations auxquelles ils ne 
sont pas habitués 

Bénéfices :

• Aborder de façon concrète le sujet de la vulnérabilité et de la 
dépendance du patient 

• Stimuler les suggestions d’actions d’amélioration
• Fédérer les équipes autour d’un exercice pédagogique ludique 

Degré de difficulté :  Faible

Moyens à mettre en œuvre : Faible 

Durée de réalisation : Moins de 3 mois 



Exemples de démarches expérience patient conduites 
dans différents établissements 

Roundings : le management à la rencontre des patients 

Description : 

• Membres de l’équipe de Direction, allant régulièrement à la 
rencontre des patients, dans les services, sur des temps très 
courts

Bénéfices :

• Accroître la compréhension par l’encadrement des problèmes 
rencontrées sur le terrain 

• Renforcer la légitimité de la direction et apporter de la 
considération au travail des personnels

• Marquer l’attachement institutionnel de l’établissement au bien-
être des patients et de leur entourage 

Degré de difficulté : Faible

Moyens à mettre en œuvre : Faible 

Durée de réalisation : Moins de 3 mois 

Transformer / aménager les espaces avec les patients

Description : 

• Mobiliser des patients pour participer à la conception, mise en 
œuvre et réception des travaux 

Bénéfices :

• Garantir l’adéquation des espaces aux besoins utilisateurs
• Hiérarchiser les priorités en prenant en compte le point de vue et 

les propositions des personnes accueillies 
• Cultiver l’intégration de la perspective des patients dans les 

pratiques professionnelles 

Degré de difficulté : Moyen à élevé selon le projets 

Moyens à mettre en œuvre : Moyen

Durée de réalisation : Un an ou plus 



Exemples de démarches expérience patient conduites 
dans différents établissements 

Faciliter la communication patient-soignant à l’aide d’un 
tableau blanc dans la chambre 

Description : 

• Doter les chambres individuelles d’un tableau blanc à l’usage du 
personnel et du patient pour consigner les questions ou signaler 
un besoin 

Bénéfices :

• Accroître le niveau d’engagement du patient dans sa prise en 
charge

• Favoriser le dialogue entre patient et équipe de soins
• Améliorer le partage d’information et la coordination de l’équipe 

de soins 
• Inclure l’entourage du patient 

Degré de difficulté : Faible

Moyens à mettre en œuvre : Faible 

Durée de réalisation : Moins de 3 mois 

Organiser le recrutement d’anciens patients
 

Description : 

• Recruter un pool de patients volontaires pouvant prendre part 
aux projets en fonction de leur intérêt et des leurs contraintes

Bénéfices :

• Favoriser la culture d’une mobilisation systématique des patients 
aux projets qui le justifient 

• Faire gagner du temps en mobilisant des patients signalés comme 
volontaires

Degré de difficulté : Moyen 

Moyens à mettre en œuvre : Moyen

Durée de réalisation : 6 à 12 mois (puis routine)



Exemples de démarches expérience patient conduites 
dans différents établissements 

Réviser la communication écrite à destination des patients 

Description : 

• Réinterroger, avec l’aide des patients, l’utilité, le contenu ou 
encore la forme de l’ensemble des informations transmises.   

Bénéfices :

• Humaniser la communication écrite et améliorer l’image de 
l’établissement 

• Clarifier les relations avec les patients et accroître l’impact des 
recommandations

Degré de difficulté : Moyen

Moyens à mettre en œuvre : Moyen 

Durée de réalisation : 6 à 12 mois 



L’expérience patient apporte une forte valeur ajoutée (*) …

… POUR LES PATIENTS

✓Personnalisation des soins

✓Communication améliorée

✓Confiance accrue

✓Patient acteur de sa prise 
en charge

✓Qualité, sécurité et 
résultats 
de la prise en charge

… POUR LES ÉQUIPES 

✓Qualité de vie et conditions 
de travail

✓Utilité et sens du métier

✓Engagement

✓Reconnaissance de la part 
des patients et des proches

✓Diminution des plaintes et 
réclamations

✓Esprit d’équipe

✓Esprit d’initiative

✓Développement 
professionnel

… POUR LES 
ÉTABLISSEMENTS DE SANTÉ 

et LES INSTITUTIONS

✓Qualité, sécurité et résultats 
de la prise en charge

✓Image de marque, 
attractivité 
et fidélisation, 
différenciation

✓Priorisation des efforts 
et des ressources sur les 
sujets d’intérêt pour les 
patients

(*) source « Les valeurs ajoutées de l’expérience patient » - IFEP



L’IFEP à votre service
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Institut Français de L’Expérience Patient (IFEP)

• Organisme  indépendant à but non lucratif (2016)

• Un acteur dédié à un thème unique et transversal,
 l’Expérience Patient

• Un partenaire de confiance pour les institutions
o Fédérations
o HAS
o Ministère
o Ecoles, universités

• Mobiliser les expertises
o Sanitaire / médico-social
o Santé / hors santé
o Nationales / internationales

M embres du CA et équipe opérationnelle



L’IFEP – Notre mission 
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RECHERCHER & INFORMER 
Rassembler et approfondir les connaissances relatives aux bénéfices de la prise en 
compte de l’Expérience Patient. 

FORMER & ACCOMPAGNER
Engager et donner les moyens aux professionnels d’intégrer la « perspective patient » 
pour améliorer les pratiques individuelles et collectives,  accompagner les établissements 
dans la structuration de leurs projets de transformation autour de l’expérience patient.

SENSIBILISER & PARTAGER
Promouvoir la prise en compte de l’expérience patient, influencer les politiques de santé, 
mobiliser le grand public

Faire de l’expérience patient un levier 
de transformation de notre système de santé



L’IFEP – Nos Actions / Productions
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ÉTUDES

EXPLORATIONS THEMATIQUES

INSPIRATIONS & OUTILS

DIFFUSION & PARTAGE

ÉVÉNEMENTS
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En exclusivité pour les membres ☺



La JAXP, un évènement incontournable

Réduction de -20% avec le code QUALISAN
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