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1 I La méthodologie



Note méthodologique @URML

Etude réalisée pour :

Echantillon :

Mode de recueil :

Dates de terrain :

URML - Union Régionale des Médecins Libéraux

Echantillon de 502 personnes, représentatif de la population d’lle de France agée de
18 ans et plus.

La représentativité de l’échantillon a été assurée par la méthode des quotas (sexe,
age, profession du chef de ménage) apres stratification par département et
catégorie d’agglomération.

Les interviews ont eu lieu par téléphone.

Du 20 au 22 juillet 2010
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2 I Les résultats de |’étude
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Les professionnels de santé
A I libéraux consultés et le niveau de
satisfaction



La derniére consultation de différents professionnels de @UR 1.
santé libéraux B T

niomn
des Médecins Libé

Question : Quand avez-vous consulté les professionnels de santé libéraux suivants pour la derniere fois ?

Un pharmacien, pour obtenir un conseil “- 8% 8% 17%
Votre médecin traitant “- 16% 12% 13%
Un autre médecin spécialiste libéral “- 15% 14% 30%
m- 16% 23% 36%
I4% 5% 46%
MI 4% 4% 33%

Un dentiste

Un kinésithérapeute

Un infirmier libéeral

® [ly a moins d'un mois ® De un a moins de trois mois
Ily a entre trois mois et moins de six mois Ily a entre sixmois et un an
Ily a plusd’un an m ’a jamais consulté ce professionnel de santé



La derniére consultation de différents professionnels de @URML
santé libéraux

des Médecins Libéraux

Question : Quand avez-vous consulté les professionnels de santé libéraux suivants pour la derniere fois ?

. , . B Femmes
- « Il y a moins d’un mois » -

EF Hommes

((41%’ p———
= (\ %6%

Un pharmacien, pour Votre médecin traitant Un autre médecin Un dentiste Un kinésithérapeute Un infirmier libéral
obtenir un conseil spécialiste libéral

- « N’a jamais consulté ce professionnel de santé » -

10, 6% -~ -~
1% 1% e 2% 2%
T
T T
Un pharmacien, pour Votre médecin traitant Un autre médecin Un dentiste Un kinésithérapeute Un infirmier libéral
obtenir un conseil spécialiste libéral




La derniére consultation de différents professionnels de @URML
santé libéraux selon la couverture sociale

dc& '\-ﬂtdl'tlnﬁ Ilbcr Tk

Question : Quand avez-vous consulté les professionnels de santé libéraux suivants pour la derniere fois ?

. , . B Sécurité sociale de base et complémentaire
- « Il y a moins d’un mois » -

T 1 Sécurité sociale de base uniqguement
((34%
%
6% ( J% 7 4%
| = i
Un pharmacien, pour Votre médecin traitant Un autre médecin Un dentiste Un kinésithérapeute Un infirmier libéral

obtenir un conseil spécialiste libéral

- « N’a jamais consulté ce professionnel de santé » -

T S

(63%°

22% 24%
0,
_ — _| -
Un pharmacien, pour Votre médecintraitant Un autre médecin Un dentiste Un kinésithérapeute Un infirmier libéral
obtenir un conseil spécialiste libéral
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La satisfaction vis-a-vis des différents professionnels de

Union Régilor
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PURML

Question : Etes-vous treés satisfait, plutot satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait des professionnels de santé

que vous avez consultés ?

_94%

x|
Un pharmacien, pour obtenir un conseil

Un autre médecin spécialiste libéral 49%

Un infirmier libéeral

Un kinésithérapeute

Un dentiste

m Trés satisfait Plut6t satisfait Plut6t pas satisfait

Base : chaque item était posé uniquement aux interviewés ayant déja
consulté ce professionnel de santé.

43%

45%

44%

51%

50%

36%

B Pas du tout satisfait

4%'%
b
4%.
AR
4%.%
8% l

Nsp



La satisfaction vis-a-vis des différents professionnels de

PUR

Un Régilo

santé libéraux

Question : Etes-vous tres satisfait, plutét satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait des professionnels de santé
que vous avez consultés ?

- Récapitulatif : « Trés satisfait » -

- Selon ’age-

Moins de 35 ans

Votre médecin
traitant

Un pharmacien,
pour obtenir un
conseil

Un autre médecin
spécialiste libéral

Uninfirmier
libéral

Un
kinésithérapeute

Un dentiste

35 ans et plus

47%
53%

50%
49%

45%
50%

35%
44%

42%
40%

43%
56%

- Selon I’expérience vécue en matiére d’acceés aux soins-

m Ayant déja rencontré des difficultés pour consulter
1 N’ayant jamais rencontré de difficultés pour consulter

Votre médecin (MM 5%

traitant

Un pharmacien,
pour obtenir un
conseil

Un autre médecin RN : 5
spécialiste libéral - 539

uninfirmier [ NRNMMMT 3 4%
libéral - 449,

Un I 7%

kinésithérapeute

Un dentiste

Base :

10

chaque item était posé uniquement aux interviewés ayant déja consulté ce professionnel de santé.



Les principaux motifs de satisfaction @URM

(1L E D& FRANCE]
dcs Médecin Libéraus
Question : Concernant votre médecin, de quels éléments étes vous le plus satisfait ?
Sa compétence Y 32
¥
Sa capacité d’écoute I 1975
Sa disponibilité
Le temps de trajet
Sa capacité a vous orienter vers d’autres
professionnels de sante
Les délais de rendez-vous
L’accueil a son cabinet
Les horaires de présence
Le respect des horaires de rendez-vous -4_ 20% = En premier
. . m Total des citations
La duréee de la consultation .2_ 139
1%
Autre [
| AS
11

Base : posée uniquement aux personnes satisfaites de leur médecin traitant et / ou des autres médecins spécialistes, soit 98% de [’échantillon



Les principaux motifs de satisfaction

PURML

1LY,
des Médecins Libéraux

Question : Concernant votre médecin, de quels éléments étes vous le plus satisfait ?

Sa compétence
Sa capacité d’écoute

Sa disponibilité

Sa capacité a vous orienter vers
d’autres professionnels de santé

Le temps de trajet

Le respect des horaires de rendez-vous
Les délais de rendez-vous

L’accueil a son cabinet

La durée de la consultation

Les horaires de présence

Autre

- Selon I’age : « Total des citations » -

Moins de 35 ans 35 ans et plus

46%
43%
31%
23% _
35%
42%
22%
17%
22%
22%
17%
18%
19%
11%
14%
16%
11%

3%

59%

567%

65%

Base : posée uniquement aux personnes satisfaites de leur médecin traitant et / ou des autres médecins spécialistes, soit 98% de [’échantillon
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Les principaux motifs de satisfaction @URML

ona
des Médecins Libéraux

Question : Concernant votre médecin, de quels éléments étes vous le plus satisfait ?

- Selon le lieu de résidence : « Total des citations » -
, il 62%
Sa competence 62%
64%
od 2  55%
Sa capacite d’ecoute 55%
50%
. LG W 33%
Sa disponibilite ? 41%
31%
Sa capacité a vous orienter vers d’autres 28% W 36%
professionnels de santé ° 32%
. W 31%
Le temps de trajet 29%
26%
) 0 22%
Le respect des horaires de rendez-vous 16% 22%0
20 s 1 16% .
Les délais de rendez-vous 01%906% Paris
o o . 1 17% .
L’accueil a son cabinet 17% 1% Petite couronne
g . 1 14%
La duree de la consultation - 15% Grande couronne
. 2 1 8%
Les horaires de presence U 13%
14%
2%
Autre 2%
2%

Base : posée uniquement aux personnes satisfaites de leur médecin traitant et / ou des autres médecins spécialistes, soit 98% de [’échantillon 13



Les principaux motifs d’insatisfaction qf')URl\/[

(i LE D& _FRANCE]
Question : Concernant votre médecin, de quels éléments étes vous le moins satisfait ?
L TPt e i es e rende oL e 33
5a competence _14 21%
- ———
Les délats de rendez-vous  — 76"
Sa capacité a vous orienter vers d’autres 9%
professionnels de santé R 35%
Les horaires de présence e 167
La durde de La consltation | — 755
L temps de traj et e 16
L accueil & son cabinet |y 1
. T 3%
P o e 16, En premier
Autre _ gcf m Total des citations
Ne se pronocent pas 6
14

Base : posée uniquement aux personnes insatisfaites de leur médecin traitant et / ou des autres médecins spécialistes, soit 12% de [’échantillon
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B I Les difficultés rencontréees dans
[’acces aux soins
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Le fait d’avoir rencontré des difficultés pour consulter un @URML
professionnel de santé libéral TR

Question : Avez-vous déja rencontreé des difficultés pour consulter un professionnel de santé libéral?

B Qui, plusieurs fois Oui, une fois B Non, jamais

_29%

Ensemble

16



Le fait d’avoir rencontré des difficultés pour consulter un @URML
professionnel de santé libéral

Question : Avez-vous déja rencontreé des difficultés pour consulter un professionnel de santé libéral?

- Selon“!_g__tyg_g d’insatisfaction-

_34%
Insatisfait de leur médecin traitant “5% 66%
....... 36%
Insatisfait des autres médecins PV ..
spécialistes 27% 9% 64%
- Sg.l_gn____l_g lieu de résidence -
Paris VYL SN 9% 69%
: 26% :
Petite couronne 18% 8% 74%
_31%
Grande couronne 9% 69%

17




iLE DE FRANCIE

été rencontrées

des Médecins

Le professionnel de santé aupreés duquel les difficultés ont ML

Question : De quel(s) professionnel(s) de santé libéral s’agissait-il ?

Un autre médecin speécialiste 0

Votre médecin traitant 26%

Un dentiste 25%

Un kinésithérapeute

Un infirmier libéral

Un pharmacien 1%

Un autre professionnel de santé 3%

Base : posée uniquement a ceux ayant déja rencontré des difficultés pour rencontrer un professionnel de santé libéral, soit 29% de [’échantillon. 18



Le professionnel de santé aupreés duquel les difficultés ont @URML
été rencontrées s

des Médecins Libéraux

Question : De quel(s) professionnel(s) de santé libéral s’agissait-il ?

- Selon le lieu de résidence -

Wl 67%
Un autre médecin spécialiste liberal 69%
66%
W 29%
Votre médecin traitant 17%
31%
¥ 21%
Un dentiste 30%
22%
1 11%
Un kinésithérapeute 8%
4%
Paris
Un infirmier libéral 8%
2% Petite couronne
Un pharmacien 2% Grande couronne
| 4%
Un autre professionnel de santé 1%
3%

Base : posée uniquement a ceux ayant déja rencontré des difficultés pour rencontrer un professionnel de santé libéral, soit 29% de [’échantillon.

19



Le type de difficultés rencontrées \ URML

iLE DE FRANGCE
Union Régionale
des Médecins Libéraux

Question : Quelle(s) sont les difficulté(s) que vous avez rencontrées ?

Les deélais de rendez-vous etaient

trop longs 86%

Vous ne saviez pas a qui vous

0,
adresser 18%
Le lieu de consultation était trop 14%
eloigné
Autre difficulté 10%

Base : posée uniquement a ceux ayant déja rencontré des difficultés pour rencontrer un professionnel de santé libéral, soit 29% de [’échantillon. 20



Le type de difficultés rencontrées @URML

[iLE DE FAANCE]
Union Régionale
des Médecins Libéraux

Question : Quelle(s) sont les difficulté(s) que vous avez rencontrées ?

- Selon la fréquence des difficultés rencontrées -
- . (6192 )
Les delais de rendez-vous etaient Se=
trop longs
Vous ne saviez pas a qui vous
adresser
[+)
Le lieu de consultation était trop s
éloigne
- 15%
12% ® Ayant rencontreé des difficultés a plusieurs reprises
Autre difficulté
m Ayant rencontre des difficultés une seule fois

Base : posée uniquement a ceux ayant déja rencontré des difficultés pour rencontrer un professionnel de santé libéral, soit 29% de [’échantillon. 21
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C I Le conseil et ’information

22



Les personnes a qui I’on demanderait conseil pour étre @URML
orienté ) oo

éd Lt

Question : Dans le cas ol vous ne sauriez pas a quel médecin vous adresser, aupres de qui demanderiez-vous conseil ?

Votre médecin traitant

Votre entourage (famille, ami, voisin)

Un pharmacien

Vous regarderiez sur Internet

Une personne que vous connaissez et qui a déja
connu ce probleme de sante

Un autre médecin spécialiste libéral

Le professionnel de santé le plus proche de chez [ 3%

vous 79 ‘
7 = En premier

Q
Les plateformes teléphoniques de conseil medical II1 '20 , m Total des citations

Autre - o

23



Les personnes a qui [’on demanderait conseil pour étre @URML
oriente B o

Question : Dans le cas ol vous ne sauriez pas a quel médecin vous adresser, auprés de qui demanderiez-vous conseil ?

- Selon I’age : « Total des citations » -
o
Votre médecin traitant Bl _
60%
9
Votre entourage (famille, ami, voisin) 4§?°
Yo
9
Un pharmacien 21% >
31%
9
Vous regarderiez sur Internet 16% S0
Une personne que vous connaissez et 19%
qui a déja connu ce probléme de santé 19%
s s - 8%
Un autre meédecin specialiste liberal 129
i}
Le professionnel de santé le plus 6%
proche de chez vous 7%
Les plateformes téléphoniques de 2%
conseil médical 2%
3% Moins de 35 ans 35 ans et plus
Autre I .
7%

24



Les principaux manques d’information en matiére d’acceés

aux soins

des Médecins Libéraux

Question : Parmi la liste suivante, quelles sont les informations qui vous manquent le plus en matiere d’offres de soin ? Des

informations sur...

Les professionnels de santé qu’il est
possible d’appeler en cas
d’indisponibilité de votre méedecin
traitant

Les tarifs pratiques par les médecins
pres de chez vous

Les tarifs pratiques par les
professionnels de santé autres que les
médecins pres de chez vous

La présence des médecins qui
exercent dans votre proximité

La présence de professionnels de
santé autres que les médecins qui
exercent dans votre proximité

Un autre type d’information

Nsp/Aucun

26%

21%

18%

25
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D I Les suggestions d’amélioration
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Les propositions émises pour améliorer la maniére dont les @URML
médecins répondent aux besoins en matiére de santé. o

Question : Enfin, que proposeriez-vous pour améliorer la maniere dont les médecins répondent a vos besoins en matiere de
santé ? (Question ouverte - Réponses non suggérées)

TOTAL Horaires | | 30%
Elargir et optimiser les horaires de consultation _ 23%
Mieux respecter les horaires de rendez-vous _ 9%
TOTAL Améliorer la qualité de la relation | [ NG 27%

Que les médecins fassent preuve de davantage d’humanité, de dialogue, _ 299,

d’écoute ”

Accorder plus de temps lors des consultations _ 11%
Augmenter le nombre de médecins et de personnels soignants _ 15%

TOTAL Honoraires | [N 13%

Des tarifs moins élevés, moins de dépassements d’honoraires _ 9%

Plus d’informations sur les tarifs pratiqués - 4%

Améliorer I’information sur I'offre de soins (via Internet, un annuaire, etc.) [ NGJ 9%

Instaurer un systéme de dossier médical unique (notamment via la carte - 3%
vitale)
Autre - 6%
Je suis satisfait, je ne vois pas d’amélioration possible 12%

Ne se prononcent pas 14%

27
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En conclusion @M

La qualité de Uoffre de soin en Ile de France est unanimement reconnue. La
satisfaction des Franciliens se nourrit en grande partie de la relation humaine
qui s’instaure entre le patient et les professionnels de santé libéraux, les
dimensions pratiques opérant de maniéere plus secondaire.

L’insatisfaction vis-a-vis des médecins, nettement minoritaire, résulte le plus
frequemment de difficultés d’ordre pratique, a commencer par le non respect
des horaires de RDV.

Des difficultés d’acces a U'offre de soins peuvent toutefois exister (pour 3
Franciliens sur 10) et ont essentiellement trait au délai d’attente pour obtenir

un RDV.

Symbole de la relation de confiance qui se noue avec son médecin traitant,
celui-ci apparait comme le premier conseiller afin de savoir a qui s’adresser en
cas de probleme de santé. De par son accessibilité, le pharmacien peut
également constituer un relais non négligeable.

Bien qu’il n’existe pas de véritable manque en termes d’information, la question
de I’information sur les soins en cas d’urgence demeure primordiale.




