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INTRODUCTION

La satisfaction est « 1’acte par lequel on accorde a quelqu’un ce qu’il demande, c’est aussi un
sentiment de bien-étre et de plaisir qui résulte de ’accomplissement de ce que 1’on juge
souhaitable » [1].Dans le contexte des soins, la satisfaction est indissociable de la démarche
qualité, dont elle est un des indicateurs. La qualité des soins se définie selon ’OMS comme «
le fait de garantir a chaque patient I’assortiment d’actes diagnostiques et thérapeutiques qui
assureront le meilleur résultat en termes de santé conformément a 1’état actuel dans la science
médicale, au meilleur colt pour un méme résultat au moindre risque iatrogene et pour sa plus
grande satisfaction en termes de procédures, résultats et contacts humains a I’intérieur du
systeme de soins » [2,3].

L’amélioration de la qualité des soins représente une priorité¢ et un théme commun que 1’on
retrouve dans différents programmes de santé de différents pays. La prise de conscience de
I’importance de I’amélioration de la qualit¢ des soins est la conséquence de I’attention
croissante accordée a la sécurité des patients, a la réduction des erreurs médicales et les efforts
entrepris pour réduire le gaspillage afin de s’assurer que les ressources limitées du secteur de la
santé soient utilisées de maniere convenable pour obtenir un impact maximum [3].

A travers le monde, des efforts impressionnants sont en cours dans les différentes structures de
santé publique et privée pour améliorer la qualité des soins [4].

L’hospitalisation d’un patient représente une situation de stress qui porte atteinte a 1’intégrité
physique et psychologique de la personne. Ce contexte particulier fait que certains patients ne
sont pas en mesure d’étre informés ou de communiquer leurs souhaits concernant leur prise en
charge. Ainsi le personnel soignant a tendance a s’adresser spontanément aux proches des
patients pour le recueil des informations et la communication sur la prise en charge de celui-ci.
La nécessité de I’information et le recueil du consentement du patient sont fondés sur les
principes du droit garantissant le respect de la dignité de la personne humaine.

Mais, qu’en est-il de I’évaluation de la satisfaction des patients et accompagnateurs au service
de Médecine Interne du CHU Point G ?

Par ailleurs malgré les plaintes des usagers peu d’études et de projets de loi ne viennent
éclaircir cette difficulté qui persiste. C’est pourquoi nous nous sommes proposé de mener ce

travail.
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OBJECTIFS

a : Objectif général :

Evaluer la satisfaction des patients et accompagnateurs admis en hospitalisation dans le service
de Médecine Interne du CHU du Point G

b : Objectifs spécifiques :

1. Décrire les caractéristiques sociodémographiques des patients dans le service de Médecine
interne au CHU du Point G.

2. Décrire les caractéristiques sociodémographiques des accompagnateurs dans service de
Médecine Interne du CHU Point G.

3. Identifier les caractéristiques cliniques des patients.

4. Apprécier la satisfaction des patients dans le service de Médecine Interne

5. Déterminer le niveau de satisfaction des patients dans le service de Médecine Interne du
CHU du Point G

6. Déterminer le niveau de satisfaction des accompagnateurs dans le service de Médecine

Interne au moment de notre enquéte.
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1. MATERIEL ET METHODES

1.1 Cadre d’étude

Notre étude s’est  déroulée dans le service de médecine interne du CHU Point G.
1.2 Type et période de I’étude

Il s’agissait d’une étude transversale a visée évaluative dont la collecte a consisté a un entretien
a partir d’un questionnaire sur une période de six mois allant du 1*" Avril 2023 au 30 Septembre
2023 dans le service de Médecine Interne du CHU Point G.

1.3. La population de I’étude

Notre étude portait sur les patients hospitalisés et leurs accompagnateurs dans le service de

Médecine interne durant la période de collecte.
Criteres d’inclusion

Ont été inclus dans notre étude les patients et accompagnateurs des patients qui ont séjournés
au moins 48 heures dans le service de Médecine Interne et ayant donné leur consentement verbal

libre et éclairé (un accompagnateur par patient).

Critéres de non inclusion

Les patients qui ont refusé de participer a I’étude

Les accompagnateurs qui ont refusé de participer a 1’étude
1.4. Méthodes

1.4.1. Déroulement de I’enquéte

Les patients et accompagnateurs ont été sollicités 48 heures aprés 1’admission au service de

Médecine interne.

Une fiche d’enquéte a été élaborée et contenant des informations précises, détaillées, délivrées
de fagon intelligible dans I’anonymat et loyale portant sur les points suivants : les données socio
démographiques des patients et leurs accompagnateurs, les indicateurs de structure,

d’organisation et de procédure.
1.4.2. Variables recueillies

(1 Variables qualitatives
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- Sexe

- Profession

- Statut matrimonial

- Résidence

- Provenance / Ethnie

- Niveau d’étude

- Lien de parenté

[1 Variables quantitatives
- Age

- Durée du séjour (en jours)
- Cout du traitement (PEC)

1.5. Evaluation de la satisfaction des accompagnateurs des patients admis au service de

medecine interne

1.5.1. Questionnaires utilisés

Les principales questions retrouvées dans le questionnaire ont étés les suivantes :
1) Etes-vous satisfait : de 1’accueil par I’équipe de médecine interne oui ? non ?
2) Etes-vous satisfait des informations qui vous ont été apportées par :

- les médecins oui ? non ?

- les infirmiéres(e)s et aides-soignants(e)s oui ? non ?

3) Les explications données étaient-elles claires ? oui ? non

4) Etes-vous satisfait de :

- la courtoisie de I’équipe soignante oui ? non ?

- la disponibilité de 1’équipe soignante oui ? non ?

6) Vous est-il arrivé de vous sentir seul ou isolé ? oui ? non

Si oui, a quel(s) moment(s) :
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? Accueil ; ? Annonce d’une complication

? Annonce d’une maladie ; ? Transfert vers un autre service

Si oui, un accompagnement psychologique vous a-t-il été proposé ? oui ? non

7) En cas de transfert vers un autre service ou de sortie, avez-vous été informé ? oui ? non ?
8) Etes-vous satisfait de la prise en charge de votre proche par 1’équipe

Soignante oui ? non ?

9) Pensez-vous que des éléments de la prise en charge par I’équipe

Soignante pourraient étre améliorés oui ? non

Sioud, Iesquels © ...

1.5.2. Indicateurs.

Plusieurs axes d’intéréts ont été choisis et regroupés en indicateurs de structure, d’organisation

ou de procédure.

Ces indicateurs ont étes notes sur une échelle de 1 & 10. L’interprétation a été de 0 a 4 pour les

non satisfaits, de 5 a 7 les satisfaits et de 8 a 10 les tres satisfaits.
a) Indicateurs de structure :

Les indicateurs de structure sont les suivants :

- le calme et le confort de la salle d’attente ;

- la qualité” du livret d’information fourni ;

- le soutien psychologique et / ou matériel (service social) apporte” aux familles durant

I’hospitalisation

- le géne occasionné par le niveau sonore.

b) Indicateurs d’organisation :

Les indicateurs d’organisation sont les suivants :
-les horaires des visites ;

- le délai d’attente avant les visites ;

- la disponibilité des équipes médicales et infirmieres ;
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- larapidité” de I’équipe a répondre aux besoins des patients.

¢) Indicateurs de procédure :

- la clarté de I’information délivrée ;

- ’attente avant le compte rendu de certains examens complémentaires aux familles ;
- le respect du secret médical et de I’intimité” des patients ;

- la prise en compte des souhaits des familles ;

- la lutte contre la douleur et contre 1’anxiété” des patients ;

- la qualité” des soins deélivreés.

2.6. Analyse des données :

Les données ont été recueillies a partir d’une fiche d’enquéte (annexe) préétablie en se basant

sur un questionnaire.

La saisie et I’analyse des données ont été¢ effectuées avec le logiciel d’IBM, SPSS Statistic
20.0.

Les corrélations entre variables qualitatives étaient recherchées par le test exact de Fisher avec
une significativité fixée a 5%. Le traitement du texte et des graphiques était réalisé a I’aide des
logiciels Office 2016 de Microsoft : Word et Excel.

1.7. Aspects éthiques

Les données ont été collectées dans le strict respect de la confidentialité (en gardant I’anonymat
des enquétés). Un consentement verbal sera requis avant toute inclusion dans 1’étude.
L’assurance était donnée que les résultats issus de 1’étude serviront a améliorer la prise en

charge des patients.
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2. RESULTATS

2.1 Résultats globaux

Durant notre période d’étude, nous avons recensé 51 patients et 51 accompagnateurs
La participation a 1’étude était de 100%

2.2 Données sociodémographiques des patients

Tableau I : répartition des patients selon I’Age

Tranche d’age Effectif Fréquence (%)
Moins de 30ans 5 9,8

30-39 9 17,6

40- 49 12 23,5

50-59 4 7,8%

60 et plus 21 41,2

Total 51 100

La tranche d’age 60 ans et plus représentait 41,2% des cas

Tableau Il : répartition des patients selon le sexe

Sexe Effectif Fréquence(%b)
Masculin 25 49

Féminin 26 51

Total 51 100

Le sexe féminin représentait 51 % des cas avec un sex-ratio=0,9
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Tableau 111 : répartition de patients selon I’ethnie
Ethnie Effectif Fréquence (%)
Bambara 15 29,4
Malinké 16 31,4
Bobo 2 3,9
Minianka 3 59
Senoufo 3 5,9
Sarakolé 10 19,6
Bozo 1 2
Maure 1 2
Total 51 100

Les malinkés représentaient 31,4% des cas

Tableau 1V : répartition de patients selon la profession

Profession Effectif Fréquence (%)
Etudiant 2 3,9
Commercant 11 21,5
Enseignant 2 7,8

Profession libérale 8 15,6

Femme au foyer 24 47,1
Aide-ménagere 1 2

Retraité 1 2

Infirmier 2 2

Total 51 100

Les femmes au foyer représentaient 47,1% des cas

Tableau V : répartition des patients selon la résidence

Résidence Effectif Fréquence (%)
Bamako 29 56,9
Hors Bamako 22 43,1
Total 51 100

Les patients résidant 8 Bamako représentaient 56,9% des cas
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Tableau VI : répartition des patients selon le statut matrimonial

Statut Effectif Fréquence (%)
Marié 44 86,3

Célibataire 3 59
Veuf/Veuve 4 7,8

Total 51 100

Les mariés représentaient 86,3% des cas

Tableau VII: répartition des patients selon le régime matrimonial

Régime matrimonial

Effectif (n=48)

Fréquence (%)

Monogamie 18 37,5
Polygamie 30 62,5
Total 48 100

Les polygames représentaient 61,2% des cas

Tableau V111 : répartition des patients selon le niveau d’étude

Niveau d’étude Effectif Fréquence (%0)
Primaire 8 15,7
Secondaire 11 21,6

Supérieur 4 7,8

Non scolarise 28 54,9

Total 51 100

Les patients non scolarisés représentaient 54,9% des ca
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2.3 Données cliniques des patients

Tableau IX : répartition des patients selon les motifs d’hospitalisation

Motif Effectif Frequence (%0)
Asthénie 6 11,76
Fiévre 5 9,8
Vomissement 2 3,9
Diarrhée 5 9,8
Tuméfaction de la jambe 6 11,76
Adénopathie 1 1,9
Altération de la conscience 2 3,9
Plaie du pied 5 9,8
Ictére 2 3,9
Pancytopénie 1 1,9
Epaississement cutané 1 1,9
Hyperglycémie 2 3,9
Rectorragie 1 1,9
Céphalée 3 59
Constipation 1 1,9
Douleur abdominale 1 1,9
Distension abdominale 1 1,9
Dyspnée 1 1,9
Toux 3 59
Vertige 1 1,9
Hématémese 1 1,9

L’asthénie et la tuméfaction de la jambe 11,76% chacun

Tableau X : répartition des patients selon la durée du séjour

Séjour en jours Effectif Fréquence (%)
Moins de 4jours 2 3,9

4-7 jours 4 7,8

Plus de 7 jours 45 88,2

Total 51 100

Les patients qui ont fait plus de 7jours d’hospitalisation représentaient 88,2%
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2.4 Données sur la satisfaction

Tableau XI : répartition de la satisfaction des patients selon I’accueil de I’équipe

soignante
Satisfaction des patients Effectif Frequence (%0)
Oui 50 98
Non 1 2
Total 51 100

Les patients satisfaits de I’accueil de 1’équipe soignante représentaient 98% des cas

Tableau XI1 : répartition des patients selon la rapidité de I’information donnée par le

médecin
Rapidité de I’information Effectif Fréquence(%o)
Oui 41 80,4
Non 10 19,6
Total 100

Les patients étaient rapidement informeés par le médecin dans 80,4% des cas

Tableau XI11 : répartition des patients selon le niveau de satisfaction de I’information

donnée par le médecin

Niveau de satisfaction Effectif Fréquence(%o)
Oui 42 82,4

Non 9 17 .6

Total 51 100

Les patients étaient satisfaits de I’information donnée par le médecin dans 82,4% des

cas

Tableau X1V : répartition des patients selon le niveau de satisfaction de I’information

donnée par I’infirmier

Niveau de satisfaction Effectif Fréquence(%o)
Qui 41 80,4
Non 10 19,6
Total 51 100

Les patients étaient satisfaits de I’information donnée par infirmiére dans 80,4% des cas
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Tableau XV : répartition des patients selon clarté de I’explication du personnel médical

Clarté de I’explication | Effectif Fréquence (%)
Oui 41 80,4
Non 10 19,6
Total 51 100

Les explications du personnel étaient claires dans 80,4% des cas

Tableau XVI : répartition des patients selon la courtoisie du personnel médical

Courtoisie Effectif Frégquence(%o)
Oui 50 98

Non 1 2

Total 51 100

Le personnel médical était courtois dans 98% des cas des cas

Tableau XVII: répartition des patients selon la nécessité de I’apport d’un soutien

psychologique par le personnel

Soutien psychologique Effectif Fréquence (%)
Oui 3 59

Non 48 94,1

Total 51 100

Trois patients soit 5,9% ont jugé nécessaire 1’’apport d’un soutien psychologique par le

personnel

Tableau XVIII : répartition des patients selon la satisfaction de la prise en charge

Satisfaction de la prise en charge du malade

Effectif (N=51)

Fréquence (%)

Oui

49

96,1

Non

2

3,9

Total

51

Prise en charge a été jugé satisfaisant par 49 patients soit 96,1% des cas
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Tableau XIX: répartition des patients selon la nécessité de I’amélioration de la prise en

charge
Amélioration Effectif Fréquence(%o)
Oui 41 80
Non 10 20
Total 51 100

Les patients ont répondu oui & une amélioration dans 80% des cas

Tableau XX : répartition des patients selon le type d’amélioration de la prise en charge

de I’équipe soignante

Type d’amélioration Effectif Fréquence (%)
Accueil du personnel 3 5,8
Communication du personnel 12 23,5
Disponibilité du personnel 1 1,9

Soin prodigués 9 17,6

Salubrité des locaux 3 59

Ecoute attentive du patient 1 1,9

Explication données au malade 5 9,8

Information du malade 3 59

La communication du personnel devait étre améliorée dans 23,5% des cas

Tableau XXI: répartition des patients selon les indicateurs de structure

Indicateurs de structures Tres Satisfait Non satisfait
satisfait

Calme dans la salle d’attente 2 (3,9%) | 47 (92 ,2%) | 2 (3,9%

Qualité de livret d’information 3(5,9%) |46 (90,3%) | 2(3,9%)

Gene occasionne par le niveau sonore du lieu | 2 (3,9%) | 49(96,1%) | 0(0%)

Soutien psychologique 0(0%) 2(3,9%) 48(94,1%)

Soutien matériel (médicament) 0(0%) 5 (9,8%) 46(90,2%)

Les patients étaient satisfaits des indicateurs de structure dans 90,98% en moyenne
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Tableau XXII : répartition des patients selon les indicateurs d’organisation

d’attente

Indicateurs d’organisations Tres satisfait Satisfait Non satisfait
Rapidité de 1’équipe a répondre | 2(3,9%) 47(92,2%) 2(3,9%)

au besoin du malade

Disponibilité de 1’équipe 2(3,9%) 45(88,2%) 4(7,8%)
infirmiére pour les soins

Disponibilité de 1’équipe 2(3,9%) 45(88,2%0) 4(7,8%)
médicale pour les urgences

Respect des horaires de visites 2(3,9%) 48(94,1%) 1(2%)

Délais de réponse en salle 1(2%) 47(92,2%) 3(5,9%)

Les patients étaient satisfaits des indicateurs d’organisation dans 90,98% en moyenne

Tableau XXIII : répartition des patients selon les indicateurs de procédure

Indicateurs de procédure Tres satisfait Satisfait Non satisfait
Qualité de soins 1(2%) 50(98%) 0(0%)
Respect de I’intimité du malade 0(0%) 51(100%) 0(0%)

Clarté de I’information médicale | 2(3,9%) 45(88,2%) 4(7,8%)

Lutte contre la douleur 3(5,9%) 41(80,4%) 7(13,7%)
Respect du secret médical 0(0%) 51(100%) 0(0°%)

Prise en compte des souhaits 0(0%) 43(84,3%) 8(15,7)
familiaux

Attente avant rendu des examens | 0(0%) 45(88,2%) 6(11,8)
complémentaires

Les patient étaient satisfais des indicateurs de procédures dans 91,3% en moyenne
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2.5. Données sur les accompagnateurs

Tableau XXIV : répartition des accompagnateurs selon I’age

Tranche d’age Effectif Fréquence (%)
Moins de 30ans 7 13,7

30-39 12 23,5

40-49 19 37,3

50-59 10 19,6

60 et plus 3 59

Total 51 100

La tranche d’age 40-49 représentait 37,3% des accompagnateurs

Tableau XXV : répartition des accompagnateurs selon le sexe

Sexe Effectif Fréquence (%)
Masculin 22 43

Féminin 29 57

Total 51 100

Le sexe féminin représentait 57% des cas avec un sexe ratio de 0,76

Tableau XXVI : répartition des accompagnateurs selon la profession

Profession Effectif Fréquence(%o)
Etudiant 2 3,92
commercant 10 19,61
Enseignant 4 7,84
Profession libérale 11 21,57

Femme au foyer 25 49,02
Aide-meénageére 1 2

Retraité 1 2

Total 51 100

Les femmes au foyer représentaient 58,8% des accompagnateurs
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Tableau XXVII : Répartition des accompagnateurs selon la résidence

Résidence Effectif Fréquence
Bamako 32 62,7
Hors Bamako 19 37,3
Total 51 100

Les patients résidaient a Bamako dans 62,7% des cas

Tableau XXVIII : Répartition des accompagnateurs selon le niveau d’étude

Niveau d’étude Effectif Fréquence (%0)
Primaire 11 21,6
Secondaire 17 33,3

Supérieur 2 3,9

Non scolarisé 21 41,2

Total 51 100

Les accompagnateurs non scolarisés représentaient 41,2% des cas

Tableau XXIX : Répartition des accompagnateurs selon le lien de parenté avec le

malade
Lien de parenté Effectif Fréquence(%o)
Pere/mere 19 37,3
Conjoint 14 27,5
Frére/sceur 16 31,4
Enfant 2 3,9
Total 51 100

Les accompagnants étaient péere /mere dans 37,3% des cas

Tableau XXX: Répartition des accompagnateurs selon leur satisfaction de I’information

donnée par le medecin

Satisfaction des accompagnateurs Effectif Fréquence (%)
Oui 46 90,2

Non 5 98

Total 51 100

Les accompagnateurs étaient satisfaits de 1I’information donnée par le médecin dans 90,2%

des cas
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Tableau XXXI : Répartition des accompagnateurs selon I’accueil du personnel

Accueil du personnel Effectif Fréquence (%)
Oui 50 98

Non 1 2

Total 51 100

Les accompagnateurs étaient bien accueillis dans 98% des cas

Tableau XXXII : Répartition des accompagnateurs selon la satisfaction de la prise en

charge du malade

Satisfaction de la prise en charge Effectif Fréquence (%0)
Oui 47 92,2
Non 4 7.8
Total 51 100

Les accompagnateurs étaient satisfaits de la prise en charge des malades dans 92,2% des cas

Tableau XXXIII : Répartition des accompagnateurs selon I’amélioration de la prise en

charge du malade

Amélioration de la prise en charge Effectif Fréquence(%b)
Oui 47 92,2

Non 4 7,8

Total 51 100

Les accompagnateurs ont répondu oui a une amélioration dans 92,2% des cas

Tableau XXXIV : Répartition des accompagnateurs selon les éléments a améliorer dans

la prise en charge

Eléments de la prise en charge Effectif (N=47) Fréquence (%)
Accueil 2 3,9

Soins 17 36,17
Information 8 15,7
Communication 12 23,5

Salubrité 2 3,9

Présence des chefs 1 2

L’amélioration des soins représentait 36 ,17% des cas
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Tableau XXXV : Répartition des accompagnateurs selon I’indicateur de structure

Indicateur de structure Tres satisfait Satisfait Non satisfait | Total
Calme dans la salle d’attente 4(7,8%) 43(84,3%) | 4(7,8%) 51
Qualité du livret d’information 2(3,9%) 40(78,4%) | 9(17,6%) 51
Géne occasionné par le niveau sonore | 3(5,9%) 45(88,2%) | 3(5,9%) 51
Soutien psychologique 3(5,9%) 6(11,8%) 42(82,4%) 51
Soutien matériel 0(0O%) 4(7,8%) 47(92,2) 51

Les accompagnateurs étaient satisfaits des indicateurs de structure dans 54,1% des cas en

moyenne

Tableau XXXVI : Répartition des accompagnateurs selon I’indicateur d’organisation

Indicateurs d’organisation Tres satisfait | Satisfait Non satisfait | Total
Rapidité de 1’équipe a répondre au besoin | 5(9,8%) 38(74,5%) | 8(15,7%) 51
Disponibilité de 1’équipe infirmiére 5(9,8%) 43(84,3%) | 3(5,9%) 51
Disponibilité de 1’équipe médicale 4(7,8%) 44(86,3%) | 3(5,9%) 51
Horaires de visite 3(5,9%) 45(88,2%) | 3(5,9%) 51
Délais de réponse en salle d’attente 1(2%) 44(86,3%) | 6(11,8 51

Les accompagnateurs étaient satisfaits des indicateurs d’organisation dans 83,92% des cas en

moyenne

Tableau XXXVII : Répartition des accompagnateurs selon ’indicateur de procédure

Indicateur de procédure Tres satisfait | Satisfait Non satisfait | Total
Quialité de soins prodigués aux malades 1(2%) 50(98%0) 0(0%) 51
Respect de I’intimité du malade 0(0%) 51(100%) | 0(0%) 51
Clarté de I’information médicale 2(3,9%) 45(88,2%) | 4(7,8%) 51
Amélioration de la douleur 3(5,9%) 45(88,2%) | 3(5,9%) 51
Respect du secret médical 1(2%) 50(98%) 0(0%) 51
Prise en compte des souhaits familiaux 2(3,9%) 39(76,5%) | 10(19,6%) 51
Attente avant le rendu des examens 0(0%) 37(72,5%) | 14(27,5%) 51
complémentaires

Les accompagnateurs étaient satisfaits des indicateurs de procédure dans 88,77% des cas en

moyenne
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3. COMMENTAIRES ET DISCUSSION

3.1 Les limites

Notre étude, comme tout travail scientifique présente des limites. La principale d’entre elles
était le fait qu’il s’agissait d’une étude transversale méme si elle est analytique. Elle présentait
alors tous les inconvénients liés a ce type d’étude. Le respect de I’anonymat des répondants
s’était egalement pose du fait que la méthode d’échantillonnage utilisée qui est I’entretien
individuel bien qu’assurant un nombre relativement bas de données manquantes pouvait influer
sur la liberté des enquétés a exprimer leur non satisfaction

3.2. Analyse des données des patients

Sexe

Parmi les 51 patients inclus, il y avait 26 femmes (51%) et 25 hommes (49%), soit un sex-ratio
=0,96

Nos résultats étaient conformes a ceux de Cissoko [14] et de Ouédraogo [12] qui avaient
retrouve une prédominance féminine

Age

Dans notre étude les patients dont les tranches d’age étaient comprises entre 60 ans et plus
représentait 41,2% des cas avec des extrémes allant de 17 a 80 ans.

Ce résultat est supérieur a celui retrouve par Cissoko [14] qui avait retrouvé la tranche d’age
60ans et plus dans 13%

Cette différence pourrait s’expliquée par le fait que la médecine hospitalise des patients poly
pathologiques dont la fréquence augment ave 1’age.

Profession

Durant notre étude 47,1 % de nos patients étaient des femmes au foyer. Nos résultats sont
proches de ceux de Cissoko [14] et Kanta [5] avaient retrouvé respectivement 40,5 % et 48,7%.
Niveau d’étude

Le niveau d’études, retrouvé comme facteur influengant la qualité du jugement de la satisfaction
d’un patient, 54 ,9% étaient non scolarisés.

Nos résultats sont supérieurs a celui de Tessougué au Mali [4] qui avait retrouvé 26,2% de
patient non scolarises.

Cela pourrait se repercuter sur les informations recues ainsi que sur leurs comprehensions et

impacter négativement sur la qualité de soins.

Mémoire D.E.S. Dr Yacouba KONE 30



Evaluation de la satisfaction des patients et accompagnateurs dans le service de médicine interne du CHU Point G

Motifs d’hospitalisation :

Les principaux motifs d’hospitalisation de nos patients étaient 1’asthénie et la tuméfaction de la
jambe dans respectivement 11,76% pour chacun.

Ces résultats sont différents de ceux retrouves par Samaké F [11] qui avait retrouve le VIH
comme motif dans 74,6%. Cette différence pourrait s’expliquer par la différence entre le
service de médecine interne et le service de maladies infectieuses par rapport a I’approche des
dossiers medicaux

Durée de séjour
Une grande partie de nos patients soit 88,2% ont fait un séjour de plus de 7 jours avec des
extrémes allant de 3 a 90 jours. Ces longs séjours des patients pourraient s’expliquer par le fait
que le service de médecine interne hospitalise des patients poly pathologiques, des patients avec
des pathologies chroniques.

Caractéristiques des enquétes de la satisfaction

Dans notre étude 98% des patients étaient satisfais de ’accueil de 1’équipe soignante, 82,4%
¢taient satisfaits de 1’information rapportée par le médecin et 80,4% de 1’information de
infirmier.

Les patients satisfaits de la prise en charge représentaient 96,1% des cas. Ce résultat est
supérieur a celui retrouvé par Adamou H [19] au Niger qui retrouvait 54,63%. Cette différence
pourrait étre liée a la taille de I’échantillon et aussi le service d’étude car 1’étude du Niger en
2015 était réalisée dans un service de chirurgie.

Dans notre étude 23,5% des patients évoquaient 1’amélioration de la communication. Ceci
pourrait s’expliquer par le fait qu’au cours de notre étude beaucoup de thésards du service
venaient d’autres pays.

Les patients étaient satisfais du calme dans la salle d’attente, de la qualité du livret
d’information et pas de géne au niveau sonore 8 93,7% et satisfaits du soutien psychologique
et du soutien matériel dans 7,9%.

Ils étaient mieux satisfaits de indicateurs d’organisation a 90,98%.Quant aux indicateurs de
procédure les patients étaient mieux satisfaits de la qualité des soins 98%, de la clarté de
I’information médicale 88,2% et du respect du secret médical a 100%

3.3. Analyse des données des accompagnateurs

Notre étude a concerner 51 accompagnateurs, il y’avait 29 femmes (56,9%) et 22hommes
(43,1%) soit un sex-ratio de 0,75.

La tranche d’age 40-49 ans représentait 37,3 % des cas

Concernant la profession des accompagnateurs 49,02 % étaient les femmes au foyer
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Concernant le lien de parenté avec les patients, 19 accompagnateurs (37,3) étaient des parents,
14 des accompagnateurs étaient des conjoints (27,5) et 2 des enfants de patients (3,9%).
Caractéristiques des enquétes de la satisfaction
Durant notre période d’étude 51 accompagnateurs de patients inclus dans notre étude ont été
interrogés sur leur niveau de satisfaction

Les informations données par le personnel soignant a été satisfaisante dans 90,2%de
L’accueil de I'équipe soignante et la satisfaction de la prise en charge des malades étaient
satisfaisant dans respectivement 98 et 92,2% des cas
Seize(16) accompagnateurs soient 31,4% jugeraient qu’il fallait une amélioration de la qualité
des soins (pansement et injection)
C résultat différe de celui de Cissoko [14] dans I’laquelle 6 accompagnateurs trouvaient qu’il
faut une amélioration la prise en charge et de la surveillance.

Indicateur de structure

Dans notre enquéte le calme dans la salle d’attente, la qualité du livret d’information, pas de
géne occasionné par le niveau sonore étaient satisfaisant 88,2% par contre les
accompagnateurs n’étaient pas satisfaits 82,4% soutien psychologique et du soutien matériel
surtout donc de médicament et soutien financier respectivement dans 88,2 et 92,2%.
Indicateur d’organisation

Les accompagnateurs étaient satisfaits de la rapidité de 1’équipe médicale a répondre au besoin
du malade, de la disponibilité de I’équipe médicale, des horaires de visites et du délai de
réponse en salle d’attente dans 88,92 % des cas
Contrairement a 1’étude de Soumaré et al [13] qui rapportaient la tres satisfaits de la rapidité
de I’équipe a répondre au besoin, de la disponibilité de I’équipe médicale de la disponibilité
de I’équipe médicale dans respectivement 83,8%,80% et 72% des cas.

Indicateur de procédures

Le respect de I’intimité du malade, la qualité des soins prodigués, la clarté de I’information
médicale et le respect du secret médical éetaient satisfaits dans 94,48% des cas

La prise en comptes des souhaits familiaux et D’attente avant le rendu des examens
complémentaires étaient satisfaits dans respectivement 76,6 et 72,5%

Contrairement a nos résultats, Cissoko [14] retrouvait que respect de I’intimité du malade, la
clarté de I’information médicale, le respect du secret medical, la prise en comptes des souhaits
familiaux et I’attente avant le rendu des examens complémentaires étaient trés satisfaits dans

98,5% des cas, satisfaits dans 1,5% des cas.
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CONCLUSION

Dans notre étude sur I’évaluation de la satisfaction des patients, nous avons recensé 51 patient
et accompagnateurs.

Cependant, nous avons constaté que les patients et accompagnateurs étaient surtout les femmes
au foyer.

Les tranches d’age 60 ans et plus était majoritaire pour les patients et 40-49 ans pour les
accompagnateurs.

La majorité des patient et accompagnateurs étaient satisfaits de la prise mais certains
proposaient une amélioration de la communication et de la prise en charge des patients

Les patients et accompagnateurs étaient satisfaits des indicateurs de structure, d’organisation

et de procédures.
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RECOMMANDATIONS

Au terme de notre étude, les recommandations suivantes ont été formulées et s’adressent
respectivement :

Aux autorités administratives.

Former les agents de santé sur le droit du malade

Doter nos structures de psychologue

Aux autorités Sanitaires :

Améliorer les infrastructures hospitalieres

Créer une salle d’accueil, d’orientation et d’information des patients et accompagnateurs
Renforcer I’action du service social pour la sensibilisation et I’information des patients et
accompagnateurs

Au personnel de santé

Former le personnel sur I’accueil, I’information et I’orientation

Accueillir de fagon courtoise les patients et accompagnateurs

Rédiger ou confectionner un livret d’information des patients et accompagnateurs
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ANNEXES

Fiche d'enquéte

DOSIER N°.....ccveeienne

1. Données sur le malade

1.1. Données sociodémographiques

Age (enannée) ..................... Sexe :/__ /1) masculin 2) féminin

Ethnie : /__/ 1) Bambara 2) Malinké 3) Bobo 4) Minianka 5) senoufo 6) Sarakolé 7) Sonrhai
8) Dogon 9) Bozo 10) Kassonké 11) Peulh 12) Autres...............coevveennnn.

Profession : /__/1) Eleve/étudiant(e) ; 2) Commercant(e) ; 3) Fonctionnaire 4) Profession

libérale ; 5) Femme au foyer ; 6) Aide-ménagére ; 7) Retraité 10) AULIeS: .......ccoovvvrvvrerienreene

Résidence ................ 1. Bamako ; 2. Hors de Bamako

Statut Matrimonial @ .................. 1) marié(e) ; 2) célibataire ; 3) divorce(e) ; 4) veuf(Ve)
Régime matrimonial : ............... 1) monogame ; 2) polygame

Niveau d’étude : ................... 1) primaire 2) secondaire 3) supérieur 4) Non scolarisé

1.2. Condition d’admission du malade

Motifs d*admission

Mode de référence :...... 1. Venu de lui-méme ; 2. Référé ; 3. Evacue

Si référé/Evacué : service de référence/Evacuation ..............coooviiiiiiiiiiiiin.n.
1.3 Donneées clinique et évolutive du malade

Diagnostic 2 Padmission : ........oeeeveevieecsnensnenseeesneennens

Durée de séjour : .......... jours

Sévérité delamaladie : .......oooveeeeeeeieee,

ATCD d’hospitalisation ......... 1. Oui ; 2. Non Si oui,
SEIVICE . e ettt e et et e e
Couttotal .....oovviviiiiiiii i Fcfa

Niveau de satisfaction:

1 Etes-vous satisfait de I’ accueil par I’équipe de soignants :1=oui 2=non

2) Avez-vous été rapidement informé de votre état de santé par le médecin ?......... 1.
Oui ; 2. Non

3) Etes-vous satisfait des informations qui vous ont été apportées par :

- Les médecins ? ......... 1. Oui ; 2. Non

- les infirmier(e)s et aides-soignants(es) ? ......... 1. Oui ; 2. Non
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4) Les explications donnees étaient-elles claires ? ............... 1. Oui ; 2. Non

5) Etes-vous satisfait de la :
0 Courtoisie de I’équipe soignante ?

[0 Disponibilité de I’équipe soignante ?

6) Vous est-il arrivé de vous sentir seul ou isolé ? ......... 1. Oui ; 2. Non Si oui, a quel(s)

moment(s) ?

00 Accueil

00 Annonce d'une maladie

[J Annonce d’une complication

O Transfert vers autre service

7) Un accompagnement psychologique vous a-t-il été proposé ? ......1. Oui ; 2. Non

8) En cas de transfert vers un autre service ou de sortie avez-vous été informé ? ...1. Oui

: 2. Non

9) Etes-vous satisfait de votre prise en charge par I’équipe soignante ? ......... 1. Oui

2.Non

10) Pensez-vous que des éléments de la prise en charge par I’équipe soignante

pourraient étre améliorés ? ............... 1. Oui ; 2. Non

si oui, lesquels : ...............

Treés satisfait

Satisfait

Non

satisfait

INDICATEUR DE STRUCTURE

Calme dans la salle d’attente

Qualité de livret d’information

Gene occasionne par le niveau sonore

Soutien psychologique

Soutien matériel

INDICATEUR D’ORGANISATION

Rapidité de I’équipe a répondre au besoin

Disponibilité de 1’équipe infirmiere

Disponibilité de 1’équipe médicale

Horaires de visites

Délais de réponse en salle d’attente
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INDICATEUR DE PROCEDURE

Quialité de soins

Respect de I’intimité

Clarté de I’information médicale

Lutte contre la douleur

Respect du secret médical

Prise en comptes des souhaits familiaux

Attente avant rendu des examens

complémentaires

2. Caractéristiques des accompagnateurs

2.1. Données sociodémographiques

Age (enannée) :............... Sexe : ..... 1. masculin ; 2. féminin

Profession : ....... 1) Eléve/étudiant(e) ; 2) Commergant(e) ; 3) Fonctionnaire 4) Profession
libérale ; 5)

Femme au foyer ; 6) Aide-ménageére ; 7) Retraité 10) AULIeS: ........cceeveveerrveireennenn,
RESIABNCE. ... s

Niveau d'étude : ........ 1) Primaire ; 2) Secondaire ; 3) Supérieur ; 4) Non scolarisé

Lien de parenté: ....... 1) Conjoint ; 2) Pant ; 3) Enfant ; 4) Frére ou sceur ;

5) AULIe @ PréCISeT. . .uviniinineieiieiiieaiieenenes

Niveau de satisfaction

1 Etes-vous satisfait de | ccueil par 1’équipe de soignant :1=oui 2=non

2) Avez-vous été rapidement informé de I’état de santé de votre proche par le médecin
2eeerenens 1.0ui ; 2. Non

3) Etes-vous satisfait des informations qui vous ont été apportées par :

- Les médecins ? ......... 1. Oui ; 2. Non
- les infirmier(e)s et aides-soignants(es) ? ......... 1. Qui ; 2. Non
4) Les explications données étaient-elles claires ? ............... 1. Qui ; 2. Non

5) Etes-vous satisfait de :
] Courtoisie de 1’équipe soignante ?

(] Disponibilité de 1’équipe soignante ?
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6) Vous est-il arrivé de vous sentir seul ou isolé ? ......... 1. Oui ; 2. Non

Si oui, a quel(s) moment(s) ?
1 Accueil

1 Annonce d'une maladie

[J Annonce d’une complication

[J Transfert vers autre service

7) Un accompagnement psychologique vous a-t-il été proposé ? ......1. Oui ; 2. Non

8) En cas de transfert vers un autre service ou de sortie avez-vous été informé ? ...1. Oui

2. Non

9) Etes-vous satisfait de la prise en charge de votre proche par I’équipe soignante ?

......... 1. Oui ; 2.Non

10) Pensez-vous que des éléments de la prise en charge par I’équipe soignante

pourraient étre améliorés ? ............... 1. Oui ; 2. Non

sioui, lesquels : ..................

INDICATEUR DE STRUCTURE

Treés satisfait

Satisfait

Non

satisfait

Calme dans la salle d’attente

Qualité de livret d’information

Gene occasionne par le niveau sonore

Soutien psychologique

Soutien matériel

INDICATEUR D’ORGANISATION

Rapidité de 1’équipe a répondre au besoin

Disponibilité de 1’équipe infirmiere

Disponibilité de 1’équipe médicale

Horaires de visites

Délais de réponse en salle d’attente
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INDICATEUR DE PROCEDURE Tres satisfait | Satisfait Non

satisfait

Quialité de soins

Respect de I’intimité

Clarté de I’information médicale

Lutte contre la douleur

Respect du secret médical

Prise en comptes des souhaits familiaux

Attente avant rendu des examens

complémentaires
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Résumé

OBJECTIF : Evaluer la satisfaction des patients et accompagnateurs admis en hospitalisation
dans le service de Médecine interne du CHU Point G.

Méthodes : Notre étude était descriptive et analytique avec collecte prospective sur une période
de six mois allant du 1" Avril 2023 au 30 Septembre 2023

Résultats : 1l y avait 26 femmes (51%0) et 25 hommes (49%b) sex-ratio (M/F) =0,90. L’age 60
ans et plus représentait 41,2% pour les patients

Pour les accompagnateurs, le sex ratio était de 0,76, 1’age 40-49 ans représentait 37,3 %
Concernant la profession, 24patients soit (47,1%) étaient des femmes au foyer et 25
accompagnateurs, soit (49,02 %) étaient des femmes au foyer.

La clarté des informations données par le personnel soignant, la courtoisie de I’équipe soignante
étaient satisfaits dans (89,2%o) pour les patients

La qualité de la prise en charge (PEC) par 1’équipe soignante était satisfaite dans 96,1% pour
les patients et 92,2% pour les accompagnateurs.

L’amélioration de la communication était suggérée par les patients dans 23,5% et de la qualité
des soins dans 31,4% pour les accompagnateurs.

Mots clés : Satisfaction, accompagnateur, patient, Médecine interne, Bamako
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