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Depuis 2001, toute institution sociale suisse
se trouve dans I’obligation de répondre a un
certain nombre de criteres de qualité.
L’Office Fédéral des Assurances Sociales
(OFAS) présente dix-neuf criteres pour
I’évaluation de la qualité des institutions. Un
de ces criteres fait référence a la satisfaction

des clients et a son évaluation.

Cette recherche s’inscrit dans ce contexte
précis et nait d’une demande réelle: la
possibilité de disposer d’outils d’évaluation
de la satisfaction utilisables avec des
personnes  présentant des  incapacités

intellectuelles.

Le cadre théorique de I’étude débute avec la
présentation des caractéristiques du contexte
de la recherche, caractéristiques qui sont a la
base de nombreuses décisions prises lors de
la planification de la démarche empirique.
Ensuite, les concepts de satisfaction, de

qualité de vie et de besoins sont discutés.

L’approfondissement théorique se conclut
avec la présentation du modele théorique
pour I’évaluation de la satisfaction.

Noyau central de 1’étude, la quatrieme partie
présente 1’approche méthodologique. Une
fois la  démarche  d’échantillonnage
explicitée, les chapitres qui suivent détaillent
les choix méthodologiques, les outils utilisés
et les analyses réalisées. En raison de
I’hétérogénéité de 1’échantillon, trois
procédures distinctes d’évaluation de la

satisfaction sont élaborées.

L’analyse des entretiens et des observations
permet d’identifier un nombre important de
themes de satisfaction répartis en six
catégories : développement et apprentissage,
vie au foyer, emploi et occupation, vie
communautaire et sociale, santé et sécurité,
protection et défense des droits. Tous les
sujets sont en mesure de s’exprimer ou de
montrer leur satisfaction ou insatisfaction et

ceci en dépit de leurs difficultés



communicationnelles ou cognitives Les considération concorde avec 1’idée d’une

nombreuses différences identifiées ne satisfaction subjective, qui se réalise sur la
permettent pas de définir un profil de groupe base de sa propre personnalité et de ses
pour I’expression de la satisfaction Cette propres expériences.
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