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|. BILAN DE L’OBSERVATOIRE DES DONNEURS DE SANG
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POURQUOI UN OBSERVATOIRE DES DONNEURS DE SANG ?
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Qu’est-ce que I’Observatoire ?
Une étude de grande ampleur auprés des donneurs de sang

Q 5 éditions de I’Observatoire national des donneurs de sang ont été réalisées entre 2013 et 2017

« Plus de 62.000 donneurs de sang ont été interrogés en ligne.
Des répondants issus de chacune des régions EFS de France métropolitaine et d’outre-mer.

O Une étude représentative de la population des donneurs de sang, a I’échelle nationale et régionale

- Afin d’assurer une représentativité de la population des donneurs au niveau régional, un redressement
a été effectué sur les critéres suivants : sexe, age, type de collecte et type de don.

- Lareprésentativité des populations garantit la fiabilité de I’analyse
- La participation élevée garantit la finesse de I'analyse

O L’Observatoire n’est pas un baromeétre

Il ne se contente pas de reproduire une mesure année apres année.
Chaque année, un angle particulier est exploré pour cerner toujours davantage le profil du donneur :
- Focus sur le segmentation des donneurs de sang, sur le parcours des donneurs, I'éloignement du don etc.

AV
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LA SATISFACTION AUTOUR DU DON DE SANG
—> UNE ANALYSE NECESSAIRE MAIS NON SUFFISANTE
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Une satisfaction de I’expérience du don en progression constante (1/2)

Préambule : le fait de donner, de passer a I’acte est pour le donneur la principale source de satisfaction

O La satisfaction globale des donneurs de sang est élevée et générale

- La note de satisfaction globale a progressé de 0,5 point entre 2013 et 2017.

Satisfaction sur les derniers dons de sang

8.6 8,6 8,7 8,7

s _o—e——
2013 2014 2015 2016 2017
Source : Observatoire des donneurs 2017 (Notes sur 10)

Différences par public :

> Les hommes sont généralement plus satisfaits que les femmes.
> Les donneurs de site fixe sont plus satisfaits que les donneurs de collecte mobile.
> La satisfaction croit avec I’age et le passage a l'acte.

- Un élément essentiel : le principal élément déclencheur du deuxiéme don est le sentiment de
satisfaction lié au premier don (pour 69 % des répondants).
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Une satisfaction de I’expérience du don en progression constante (2/2)

O Dans le détail, les perceptions suivent la méme tendance que la satisfaction globale

- Les donneurs sont satisfaits du fait méme de donner. Les items particuliers sont donc pour eux secondaires. lls
enregistrent des notes élevées qui varient en méme temps que la satisfaction globale.

- La satisfaction concerne tous les indicateurs qui constituaient dés le départ, les points forts de I'EFS : les perceptions
sur les locauy, les relations avec le personnel, I'attente au global ...

Quelgques exemples d’indicateur :

Un bon niveau de relation avec le personnel

(Notes sur 10) La relation avec le personnel

9 9 - Un indicateur essentiel car 'atmosphére et la convivialité des collecte
est un élément important de déclenchement du deuxieme don. Le
professionnalisme du personnel est plébiscité, ainsi que la chaleur des
échanges.

8,3 8,5 7

2013 2014 2015 2016 2017

Des lieux chaleureux

(Notes sur 10) 78 7.9 38
7,5 7,6 Les lieux

- Une progression des indicateurs sur les lieux de collecte.

2013 2014 2015 2016 2017

La confidentialité durant I’entretien pré-don ) o
La confidentialité
(Notes sur 10) 8.6

8,6 - Les indicateurs concernant la confidentialité sont également en
fﬁ'— —@ ® hausse. Les donneurs de collectes mobiles sont sur ce point plus
critiques que ceux des sites fixes. Les collectes mobiles étant souvent
plus contraints au niveau de I'espace et de 'aménagement.

2015 2016 2017

L’attente avant I’entretien pré-don

69% 69% L’attente

64% 67%  67%
./.—./._. - Les indicateurs liés a l'attente progressent également, méme si

I'attente reste de maniere générale un point faible.
2013 2014 2015 2016 2017 /\\/
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Un niveau de confiance sur la collecte de sang en France également élevée

Q La confiance, condition nécessaire au passage a I’acte, progresse également au fil des ans.

LA COLLECTE DE SANG EN FRANCE

8,6 8,7

2013 2014 2015 2016 2017

- La satisfaction, comme la confiance, se consolide avec le temps

AV
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L’accessibilité : un frein au don de sang

0 On donne son sang parce que c’est facile

- La satisfaction globale est aussi liée au fait que les donneurs pensent qu’il est facile de donner son sang

Diriez-vous que pour vous, donner votre sang est...

ol /) déclarent que faire don de son sang est facile

T 1000 1

m Tres facile = Assez facile = Un peu difficile m Trés difficile = Ne se prononce pas

O L’accessibilité : un frein au don de sang

- Ceux qui trouvent qu'il est difficile de donner son sang citent pour premiére raison les contraintes d’acces.

Pourquoi est-ce difficile ?

Des contraintes d’acceés : collecte éloignée, horaires non adaptés, durée du

59 % don, ...

27 % C’est douloureux, fatiguant, peur des pigdres, appréhension, ...

Les regles sont trop strictes (il faut étre en parfaite santé, il ne faut pas

0
S prendre de médicaments, ...)

/\V Source : Observatoire des donneurs 2013
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Les lieux, mais surtout les jours et heures de collecte ne facilitent pas le don

O Les indicateurs progressent mais demeurent des points de vigilance

7,6 7.9 8 8 8.1
LES LIEUX DANS LESQUELS .’.7 ® *—o

SE SITUENT LES COLLECTES

2013 2014 2015 2016 2017

Le manque de temps et I’éloignement
7,3 7,3 X )
6.8 71 03 géographique est un facteur

LES JOURS D'OUVERTURE o—© important d’éloignement du don de

DES COLLECTES

2013 2014 2015 2016 2017 sang.
71 1.2 7,1
LES HORAIRES 6,6 /
D'OUVERTURE DES o . : :
COLLECTES
2013 2014 2015 2016 2017 Source : Observatoire des donneurs 2017

- Les jours et les horaires d’ouverture recueillent les scores les plus faibles.
- En termes de public, les femmes demeurent sur ce point plus critiques que les hommes.

AV
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L'information : un point de vigilance
* Un outil prioritaire de la fidélisation du donneur

Q Le niveau d’information demeure une préoccupation.

Le niveau de besoin en sang en France Ce que I'on peut soigner grace au sang prélevé
7,3
LI 68— 65 _J 66 64 OF
2015 2016 2017 2013 2014 2015 2016 2017

> En tendance, ces indicateurs affichent une hausse. Mais en détalil, ils subissent des fluctuations
fréquentes qui traduisent leur caractere instable et par conséquent fragile.

O Le niveau d’information est décisif dans la démarche de don et de fidélisation.

> Les donneurs se déclarant pas ou mal informés, ont davantage donné pour la premiére fois par
opportunisme (en passant a proximité d’une collecte).

> lls sont ensuite moins nombreux a déclarer étre revenus grace au sentiment de satisfaction lié au don
(82 % contre 87 % en moyenne) et déclarent plus que les autres avoir été sensibles aux
encouragements d’autres donneurs ou de I'entourage.

AV
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Q La durée de vie des produits sanguins : I'argument de la fidélisation

Parmi les messages suivants, quel est celui qui contribuerait |le plus a vous faire revenir ?

C'est parce que les produits sanguins ont une durée de vie limitée et
30% que les besoins sont permanents que vos dons sont précieux. En donnant
votre sang, vous sauvez régulierement des vies !

> Une information qui inscrit le don de sang dans la durée : 22 % des donneurs pensent qu’il suffit
d’avoir donné son sang une fois pour étre considéré comme donneur de sang.

Source : Observatoire 2017 (Base : donneurs pour la premiére fois avant mars 2016)

Il faut donner au moins une fois |l faut donner plusieurs fois par an Il faut avoir donné son sang une
par an pour pouvoir étre considéré pour pouvoir étre considéré comme  fois pour pouvoir étre considéré

comme donneur de sang donneur de sang comme donneur de sang
Total 38 % 30 % 22 %
Primo donneurs - - -
Donneurs récents 44 % 18 % 23 %
Donneurs proactifs 41 % 25 % 24 %
Donneurs réguliers (3 d) 36 % 35 % 21 %
Donneurs endormis 43 % 18 % 24 %

12
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Les piliers de la fidélisation

Satisfaction globale

Confiance

8,7 9

Confiance sur la

Expérience du don

Relation avec le

collecte en France personnel
Accessibilité .
Information
Accessibilité : .
) Information sur les
horaires :
7.3 besoins

d'ouverture

Source : Observatoire des donneurs 2017
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FIDELISATION ET CONQUETE : A QUOI RESSEMBLE UN DONNEUR DE SANG ?

/\V 15
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A quoi ressemble un donneur de sang ?
- Les difficultés

Q Lorsqu’il s’agit de communiquer auprés de donneurs avérés ou potentiels, une difficulté apparait :
- Sur un plan sociodémographique, rien ne distingue un donneur d’un non donneur

Il existe des donneurs de sang dans toutes les catégories de la population.

Les donneurs constituent une population qui ressemble a la population francaise d'un point de vue
sociodémographique : sexe, age, CSP, des profils quasi superposables.

Q Comment alors distinguer les donneurs du reste de la population francaise ?

- Une segmentation des populations de donneurs de sang a été mise en place car le terme méme de donneur
reflete des réalités différentes.

AV
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A quoi ressemble un donneur de sang ?
- Les donneurs de sang ont une vision du monde qui leur est propre

O Les donneurs de sang partagent une vision du monde qui les distingue de I’ensemble des Francais

lls ont en commun un certain nombre de points de vue, qui dessinent une vision du monde et d’eux-mémes,
les distinguant nettement de 'ensemble des Francais. Exemples :

- Les donneurs de sang sont mieux dans leur vie (Source : Observatoire 2014 — période pré-attentats)

Les donneurs se sentent heureux de maniére massive

Indicateurs : Donneurs Francais _ )
(96%, contre 66 % des Francgais). L’écart est encore plus
Se déclarent heureux 96% 66% net pour le sentiment d’étre chanceux (40 points d’écart).
Se déclarent chanceux 83% 43% En revanche, bien qu’ils se disent plutdt heureux, les
. T )< . donneurs comme les Francgais ne sont pas optimistes sur
Niveau d’optimisme sur I’évolution de la o, . o] =
59 4,6 I'évolution du monde et de la société, méme si la encore les

société

donneurs le sont un peu plus.

- Le rapport a 'autre est aussi différent : une solidarité « douce »

Ce qui les réconforte le plus ce sont leur famille, leurs

Indicateurs : le rapport a I'autre Donneurs Francais i
proches et leur environnement personnel, comme les
Engagés 70% 56% Francais mais un peu moins que ces derniers, parce gque
Solidaire 86% 71% les d_o_nneurs accordent un peu pIu_s,d importance aux actes
quotidiens de partage et de solidarité.
Révoltés 31% 52%
Méfiants envers les autres 30% 57%

> Plus on est « bien dans savie », plus on est disposé a étre donneur.

> En matiere de communication, les donneurs seront donc sensibles a d’autres types d’arguments,
pour étre mobilisés. 16
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Les donneurs ne donnent pas parce qu’ils ont plus de temps que les autres !

a Un exemple frappant : le manque de temps

Les donneurs de sang ont, plus que la moyenne des Francais, le sentiment de manquer de temps.
- Pourtant ils donnent.

Laquelle de ces affirmations vous semble la plus proche de ce que vous ressentez ?

m Vous avez constamment l'impression de manquer de temps
Vous avez souvent l'impression de manquer de temps
m Vous avez rarement I'impression de manquer de temps Perceptions des

. e . Frangais

m Vous n'avez jamais l'impression de manquer de temps (échantillon national

= Ne se prononcent pas grand public)
69 %

N’ont pas le sentiment

Ont le sentiment
de manquer de temps

de manquer de temps

23 % 74 %

60%

/\V 17
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Q Une typologie a permis de faire émerger les différents profils existant de donneurs de sang

* Les donneurs sont une population dont les perceptions et I'appréhension de la société sont significativement
différentes des francais : ils se déclarent globalement plus heureux et plus chanceux. lls sont plus optimistes sur
I'évolution de la société et du monde, plus engagés, plus solidaires mais moins méfiants ou révoltés.

- lIs se présentent donc sous un angle particulier, celui de la sérénité.

* En revanche, ce constat ne permet pas de prendre pleinement la mesure des nuances qui existent au sein méme

de cette population.

- Latypologie des donneurs a donc pour objectif de faire émerger les différents profils existant.

« Elle a été construite autour de deux axes :

L’expérience personnelle et la vision du monde

Un axe construit a partir des représentations des
donneurs en matiére d’optimisme sur I'évolution de la
société, leur sentiment de manquer ou non de temps,
du fait de se sentir heureux, chanceux ou encore
révolté.

I permet de placer les donneurs selon leur
optimisme ou leur pessimisme sur leur situation
personnelle

L’adhésion a un systéme de valeur

Un axe construit a partir des réponses des donneurs sur
leur niveau d’engagement, de solidarité ou de méfiance
envers les autres.

I permet de placer les donneurs selon leur
adhésion a un systeme de valeur individualiste ou
collectif

18
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Typologie : 5 profils de donneurs de sang

Optimisme sur sa

Les donneurs

situation personnelle Retraités investis
Agglo de pl
Les Les donneurs o000
individualistes traditionnels
65 ans et plus
Agglo Parisienne
50-64 ans
\\_—/.
Les donneurs ~
- - ” 5
impliqueés -
QD
(@)
Individualiste S\ G 4 Collectif =
2 \% =
- o
-
5
En reproduisant la segmentation des modéles de
pensée utilisées pour des donneurs aupres des
Employés 25-34 ans Francais, il a été possible d'identifier certains
\_/ rapprochements socio-démographies. Les profils
sociodémographiques mis en avant dans la
Les donneurs typologie correspondent & des tendances
d!opportunité (surreprésentations de population). Il ne s’agit
4 surtout pas de populations exclusives.
Pessimism(E/\n\r/Sa situation 19

personnelle
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Il. FOCUS : LES APPORTS DE LA 5EME EpiTION 2017-2018
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18" apport : la cristallisation des tendances observeées depuis 5 ans

O Une expérience du don en progression sur I’ensemble des indicateurs, et notamment :

» La satisfaction générale : + 0,5 points depuis 2013.

+ Larelation avec le personnel : + 0,7 points depuis 2013

O Une progression équivalente également enregistrée sur les principaux points de vigilance sur
’ensemble des indicateurs :

* L’accessibilité : + 0,5 points depuis 2013.

* Laconfiance dans la « bonne gestion des produits sanguins » : + 0,7 points depuis 2013

- Une tendance générale a la satisfaction consolidée par le dernier observatoire.

AV
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2"d apport : 'amélioration de I’expérience donneur

passe par la personnalisation de I'information

O La personnalisation de I'information est plus importante que son accessibilité

- Les donneurs se sentent en mesure d’aller chercher le contenu, a condition que celui-ci leur soit dédiée.

Parmi les éléments suivants, quels sont ceux qui pourraient contribuer a améliorer votre expérience du don de sang :

Deux réponses possibles — Total supérieur a 100%
Base : Donneurs (8 229 personnes)

AVANT LE DON

52 0% Pouvoir remplir mon questionnaire avant la
0 collecte & partir d'un document téléchargeable.

APRES LE DON

62 % Recevoir l'information quand mon don a été
transfusé.

42 %

53 %

PENDANT LE DON

Etre informé(e) du temps d’attente sur la

collecte en temps réel.

A TOUT MOMENT

Pouvoir accéder a un espace internet pour
mettre mes données personnelles a jour.

AV
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3¢me apport : solliciter le donneur accroit sa motivation ...

O Les invitations au don ont un impact fort sur la mobilisation

- Entendre ou recevoir des messages d'’invitation a une collecte motive a donner son sang : 89 94

48% Primo-donneurs : 93 %
0
41%
7% 4%
[ —

Oui, tout a fait Oui, plutét Non, plutét pas Non pas du tout

O Une démarche de ’EFS jugée trés positive

- Elle contribue au sentiment d’utilité du don: 90 %

Sous-total
« D’accord »

m Tout a fait d’accord = Plutot d’accord = Plutdt pas d’accord B Pas du tout d’accord = Ne se prononcent pas

- Seuls 17 % des répondants trouvent la démarche intrusive

/\V 18
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... et peut potentiellement accélérer son intention de donner

o 91 % des donneurs invités déclarent se rendre sur un lieu de collecte a la suite d’une invitation.

QO Mais cette invitation constitue-telle pour autant un élément déclencheur ?

-> Linvitation : une alerte qui accélére la démarche de don ?

Si 'EFS ne vous avait pas contacte ...

Vous n’auriez pas pensé a donner
votre sang

Vous auriez quand méme pensé a donner
votre sang a la méme période

46%

Vous auriez certainement redonné
votre sang mais a une date ultérieure

AV
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4eme gpport : la proximité directe avec le don déclenche le premier don

Q Incitation par un autre donneur, passage a proximité d’une collecte : davantage que la communication, c’est la
confrontation directe avec le don qui le déclenche pour la premiére fois.

Avoir été incité(e) par un autre donneur

Avoir été directement sollicité(e) (collecte
en entreprise...)

Etre passé a proximité d’un site de collecte

Avoir accompagné(e) un donneur

Une campagne de communication (affiche,

30%

23%

21%

15%

0,
TV, radio, web...) 11%
Avoir été confronté au don de sang a
travers une expérience personnelle (nouvel 10%
item)
Une autre raison 19%

‘ 0 Quant au second don, c’est trés nettement la satisfaction liée au premier don qui y contribue : 69 %

/\V 18
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5éme gpport : on s’éloigne du don quand il devient moins facile de donner

0 Un phénoméne fréquent : 82 % des répondants ont moins donné durant certaines périodes

66%
16% 14%
] i
= e
Oui, souvent Oui, parfois Non, rarement Non jamais

Q I'éloignement du don, un phénomene qui reléve du parcours de vie

Manque de temps
ou éloignement géographique
35 %

* Rythmes professionnels
(horaires, lieux)

Etudes L
15 % * Un manque « L'éloignement :

général de déménagement,
temps expatriation, suppression

8% de collectes mobiles + Des raisons personnelles :
8% enfants en bas age,

vacances
2%

AV
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L’exemple des 30-45 ans : une cible prioritaire et mouvante

QO Ce sont d’abord les rythmes de vie qui rendent le don moins facile qu’avant

Les changements de vie sont tres clairement cités par les 30-45 ans comme les principaux éléments qui rendent le don
moins facile. Les rythmes professionnels (41%) et de vie (40 %), sont cités bien avant I'éloignement des lieux de collectes
(13 %) ou des raisons de santé (11 %).

Quels sont les éléments qui rendent le don de sang moins facile qu’avant ?

41 % Un changement de rythme professionnel : charge de travail, horaires, déplacements etc.

40 % Un changement de rythme personnel, des temps de vie : grossesse, enfants a charge etc.

19 9%  Des horaires de collectes inadaptés

13 % Des lieux de collectes trop éloignés

Q Mais ces freins ne concernent pas I’ensemble de la tranche d’age

- Les cadres et professions intellectuelles supérieures ont davantage tendance a trouver le don facile.

- Les 30-39 ans jugent le don moins facile que les 40-45 ans.

AV
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6¢me apport : le don de plasma, un don contraignant mais valorisant

o Un don jugé plus contraignant que le don de sang

Non donneurs de plasma Donneurs de plasma

35 % ont jugé la démarche trop contraignante 62 % estiment gue ce don nécessite un effort

pour passer a l’acte. personnel plus important par rapport au don de
sang

Pour 79 %, c’est la sollicitation directe de ’EFS

ou du personnel de collecte qui a déclenché le
don

o Mais au final un don valorisant en raison d’un sentiment d’utilité accru par rapport a un don de sang

mTout 4 fait d'accord ~ mPlutdt d’accord = Plutdt pas d’'accord ~ mPas du tout d’accord  ® Ne se prononcent pas Sous-total
« D’accord »

rapport a un don de sang total 19% 0 52 %

/\V 18
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