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La perception des clients comme instrument de mesure

des résultats

De plus en plus d’efforts sont consentis & [I'évaluation et & I'amélioration de la qualité des services offerts dans les
établissements de santé et de services sociaux. Plusieurs outils scientifiques d'évaluation ont été spécifiquement développés &
cette fin et nombreuses sont les organisations qui y ont recours. Au stade de I'analyse, peu de crédibilité est toutefois accordée
a la perception qu'ont les clients eux-mémes des améliorations rencontrées dans leur vie 4 la suite des services ou soins regus.
Les auteurs se sont intéressés a la validité de la perception des clients comme !nstrument de mesure des résultats et ont élaboré

un outil d’évaluation permettant de la mesurer.
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. Fondements

En 1995, le Centre Dollard-Cormier, un centre de réadaptation
pour personnes alcooliques et toxicomanes de Montréal,
entreprenait la mise sur pied d'un programme d'amélioration
continue de la qualité. Sa tradition de gestion participative et de
communication ouverte avec ses usagers I'a amené a vouloir
prendre en considération les perceptions des clients quant au
niveau d'efficacité des services regus. Or, a la méme époque,
une controverse avait été soulevee, les uns favorisant la prise
en compte des commentaires émis par les clients, les autres la
remettant en question, parce que les considerant subjectifs et
non pertinents. Partant du constat qu'aucun outil d'évaluation
mesurant exclusivement la perception du client aprés le
traitement n'existait dans le domaine de la toxicomanie, I'équipe
de chercheurs a construit un questionnaire correspondant & ces
critéres. Le nouvel outil a permis de comparer les résultats
obtenus a ceux issus des processus d'évaluation traditionnels
et tendent & montrer la validité des résultats.

. Objectifs et méthodologie

L'objectif de I'étude était de vérifier l'intérét de prendre en
considération la perception des clients quand vient le temps de
mesurer les résultats obtenus au terme d'un traitement ou d'une
thérapie, et surtout, d'identifier les améliorations a apporter dans
les pratiques.

Pour mener a bien [I'exercice, un questionnaire, appelé
Questionnaire des changements pergus, a été élaboré. Inspiré de
groupes de discussions mettant & contribution des clients et des
praticiens, le questionnaire explore 19 sphéres de vie et habiletés
des clients qui vont de la condition physique a lintégration
socioprofessionnelle.

Oxford, University Press : 904-909.

Pour chacun des secteurs, le client est invité a évaluer s'il
considére que sa situation s'est améliorée
comparativement au début du traitement et si les
améliorations pergues sont attribuables aux services
obtenus.

Utilisé en pré-test auprés d'une centaine de personnes, le
questionnaire a ensuite été administré a 228 clients de
I'établissement au moment de la rencontre de suivi post
traitement, effectuée dans le cadre d'une autre recherche.

Finalement, les résultats obtenus ont été comparés &
ceux issus de I'analyse effectuée au moyen de I'Indice de
gravité de la toxicomanie (IGT), un outil d'évaluation
scientifiquement reconnu.

Faits saillants

= Plusieurs corrélations peuvent étre faites enftre les
résultats obtenus avec le Questionnaire des changements
pergus et I'IGT. Les améliorations les plus significatives
identifiées par I'lGT entre le début et la fin du traitement
correspondent en effet aux plus importants changements
percus de la part du client au moyen du questionnaire. Le
constat est particulierement probant en ce qui concemne la
consommation d'alcool ou de drogues, I'état psychologique
du client et ses conditions de vie.

= La perception du client quant & l'atteinte des objectifs
fixés au début de la thérapie est trés prés de I'analyse
effectuée avec I'IGT.

=|'analyse psychométrique des résultats obtenus soutient
I'hypothése que les résultats émanant d'une enquéte de
perception effectuée auprés des clients sont valables et
dignes de confiance.
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= Les perceptions recueillies auprés du client peuvent par
consequent contribuer a I'amélioration de la qualite des
interventions effectuées en ciblant les zones ol I'impact a été le
plus faible.

= Au plan thérapeutique, la mise a contribution du client peut avoir
pour effet de le motiver et de le conforter dans sa démarche en
mettant I'emphase sur les gains obtenus.

= Simple d'utilisation, le Questionnaire des changements pergus
permettait aux établissements de rester a I'affit des besoins et
réalites de ses clients, et ce, a faible colt. Elle procure aussi
beaucoup d'informations susceptibles d'étre utiles dans le cadre
d'un processus d'agrément ou d'accréditation.

= L'administration d'un questionnaire sur la perception des clients
s'inscrit en droite ligne avec la volonté d'accroitre la participation
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et la consultation des usagers dans le réseau public de soins de
santé et de services sociaux.
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