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Résumé : 

 
La question de la satisfaction des usagers est sans ambigüité l’équation de 

par sa nature (sensible) et sa complexité, qui réunit l’ensemble de l’équipe 

(prestataires « techniciens » et l’administration) d’un service, d’une 

structure. Cette volonté de se retrouver au tour de l’essentiel « la 

satisfaction des usagers » nait de l’ambition de la cohérence et de la 

synergie d’action en premier lieu, mais aussi, d’harmoniser et d’adapter la 

résolution au cas-par-cas d’autre part. Cependant, pour mieux satisfaire il 

est indispensable de mesurer, d’évaluer la qualité du service pour apprécier 

à sa juste valeur l’insuffisance constatée et son impact dans le processus 

ainsi que et la pertinence de l’intervention envisagée. Cette étude s’est 

déroulée au C.H.U Gabriel TOURE au service de la chirurgie pédiatrique. 

Notre cible a concerné les accompagnateurs des clients (patients) au total 

de trente (30). Les résultats issus de l’étude montrent à suffisance qu’en 

matière de santé, la technique professionnelle, l’environnement des soins et 

la qualité humaine doivent se conjuguer convenablement pour atteindre 

l’objectif ultime « la satisfaction du client ». Nous sommes convaincus que 

cette étude ne peut en elle seule cerner toutes les raisons et insuffisances en 

la matière au niveau du service de la chirurgie pédiatrique du C.H.U 

Gabriel TOURE. Mais, elle renforce et entretient le reflexe, la notion de 
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mesurer, d’évaluer la qualité du service offert pour continuer à parfaire et 

se perfectionner. 

Mots Clés : évaluation, satisfaction, patients, chirurgie pédiatrique, gabriel 

touré 

 

Abstract: 

 
The issue of user satisfaction is undoubtedly a complex and sensitive matter 

that brings together all members of a service or structure—both technical 

providers and administrative staff. The shared focus on the essential goal of 

“user satisfaction” stems primarily from the ambition for coherence and 

synergy in action, as well as the need to harmonize and adapt solutions on a 

case-by-case basis. However, to better meet users’ needs, it is essential to 

measure and evaluate service quality in order to properly assess observed 

shortcomings, their impact on the process, and the relevance of the planned 

interventions. This study was carried out in the pediatric surgery 

department of Gabriel Touré University Hospital. The target group 

consisted of 30 patient companions. The findings clearly demonstrate that, 

in healthcare, professional expertise, the care environment, and human 

qualities must be effectively combined to achieve the ultimate goal: “client 

satisfaction.” We are aware that this study alone cannot encompass all the 

causes and shortcomings within the pediatric surgery department at 

Gabriel Touré Hospital. However, it contributes to reinforcing and 

maintaining the reflex and the principle of measuring and evaluating 

service quality in order to continually improve and perfect it. 

Keywords: evaluation, satisfaction, patients, pediatric surgery, Gabriel 

Touré 

 

Introduction : 

 

La satisfaction du patient représente une notion 

multidimensionnelle et complexe, intimement liée aux 

émotions, aux perceptions personnelles et à l’expérience vécue 

au cours du processus de soins. Elle repose sur des 

appréciations subjectives qui varient d’un individu à l’autre, en 

fonction de ses attentes, de ses valeurs et de son vécu. Au-delà 

de la qualité technique des soins, le patient recherche une prise 

en charge globalement satisfaisante, intégrant une écoute 
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attentive, une communication empathique et une réponse 

adaptée à ses besoins et à ses attentes spécifiques. Le degré de 

satisfaction résulte ainsi de l’écart existant entre les attentes 

initiales du patient et sa perception effective des prestations 

reçues. 

 

La satisfaction ne se limite donc pas à l’évaluation de la 

compétence technique ou de la performance médicale : elle 

englobe des dimensions relationnelles, culturelles, sociales et 

cognitives. Elle reflète la manière dont le patient perçoit son 

parcours de soins dans sa globalité — depuis l’accueil jusqu’à 

la sortie — en passant par la qualité de l’information reçue, le 

confort, la disponibilité du personnel et la communication 

interpersonnelle. 

 

Dans le contexte actuel de modernisation et de transformation 

des systèmes de santé, la satisfaction des patients s’impose 

comme une composante essentielle de la gouvernance 

hospitalière. Elle constitue à la fois un indicateur de 

performance, un outil d’aide à la décision et un levier 

d’amélioration continue de la qualité des soins. Plus qu’une 

simple mesure du contentement, elle reflète la perception 

globale qu’ont les usagers de la qualité des prestations, de 

l’accueil, de l’accessibilité des services et de la compétence du 

personnel soignant. 

 

L’amélioration de la qualité des soins et la garantie d’un 

service sûr, équitable et accessible figurent parmi les objectifs 

fondamentaux des systèmes de santé performants. Toutefois, 

dans les pays à ressources limitées, ces ambitions se heurtent à 

des contraintes structurelles : insuffisance des ressources 

humaines et matérielles, pressions démographiques, 

urbanisation rapide, émergence de nouvelles pathologies et 

attentes croissantes des populations. Ces défis imposent une 
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adaptation constante de l’offre de soins aux besoins évolutifs 

des usagers. 

 

Dans ce contexte, la mesure de la satisfaction des patients 

apparaît comme un outil d’évaluation incontournable, 

permettant d’apprécier la pertinence, l’efficacité et la qualité 

perçue des prestations. Elle met en évidence les forces et les 

faiblesses du système de santé, et oriente les actions 

correctives. La loi n°02-050/DU du 22 juillet 2002 relative à la 

santé au Mali souligne d’ailleurs l’importance d’une démarche 

qualité centrée sur l’usager, fondée sur le respect, la dignité et 

la responsabilisation des structures de santé. 

 

Cependant, l’évaluation de la satisfaction ne saurait se réduire à 

un taux global ou à une enquête ponctuelle. Il s’agit d’une 

démarche scientifique et managériale reposant sur des outils 

d’analyse à la fois qualitatifs et quantitatifs. Un score élevé de 

satisfaction, sans analyse des attentes non comblées, peut 

donner une vision partielle, voire biaisée, de la réalité. À 

l’inverse, une insatisfaction bien comprise et correctement 

interprétée peut constituer un levier de changement et 

d’innovation. 

 

Ces dernières années, l’intérêt pour la satisfaction des usagers 

s’est fortement accru, aussi bien chez les autorités sanitaires 

que chez les partenaires techniques et financiers (PTF) et les 

associations de patients. Cette dynamique traduit une volonté 

commune de promouvoir une approche centrée sur le patient, 

d’humaniser les soins et de renforcer la confiance entre 

soignants et soignés. En effet, la satisfaction influence 

directement le comportement des patients : elle conditionne 

leur adhésion thérapeutique, leur fidélité aux structures de 

soins et leur propension à recommander l’établissement à leur 

entourage. 
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Comme le rappelle un adage hospitalier bien connu, « un 

usager bien accueilli est à moitié soigné ». L’accueil, l’écoute, 

la clarté des informations, le respect de l’intimité et la 

considération accordée à chaque patient constituent autant de 

facteurs déterminants dans l’expérience de soins et dans la 

perception de leur qualité. 

 

C’est dans cette perspective que s’inscrit la présente étude, 

dont l’objectif est d’évaluer le niveau de satisfaction des 

usagers du service de chirurgie pédiatrique du Centre 

Hospitalo-Universitaire Gabriel Touré de Bamako, 

établissement de référence au Mali. En s’appuyant sur les 

retours d’expérience des parents ou accompagnants d’enfants 

hospitalisés, ce travail vise à identifier les points forts et les 

axes d’amélioration du service, dans une optique de 

renforcement continu de la qualité des soins. Les résultats 

attendus permettront également de formuler des 

recommandations opérationnelles à l’intention des 

responsables hospitaliers et des décideurs, en vue d’une 

gouvernance plus participative et centrée sur le patient. 

 

1. Méthodologie : 

Il s’agit d’une étude qualitative, de type transversal à visée 

descriptive, conduite au sein du service de chirurgie 

pédiatrique du Centre Hospitalo-Universitaire Gabriel Touré de 

Bamako, sur une période d’un mois, du 27 mars au 27 avril 

2024. 

La population étudiée était constituée des usagers du service de 

santé et de leurs accompagnants, répondant aux critères 

d’inclusion et ayant donné leur consentement éclairé pour 

participer à l’enquête. Les personnes ayant exprimé un refus de 

participation ont été exclues de l’étude. 
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L’enquête a permis de recueillir, de manière systématique, les 

perceptions, attentes et opinions des usagers concernant 

plusieurs dimensions essentielles de leur parcours de soins. Les 

entretiens ont porté sur les aspects suivants : 

le niveau de connaissance et de compréhension des services 

proposés par l’établissement ; 

la qualité de l’accueil dès l’admission ; 

la relation entre les soignants et les patients/accompagnants, 

notamment en termes de communication, d’écoute, de respect 

et de disponibilité ; 

la perception de l’environnement global du service, incluant 

l’hygiène, le confort, la signalisation et les conditions 

matérielles d’hospitalisation. 

Les données recueillies ont été traitées de manière à identifier 

les principaux déterminants de la satisfaction ou de 

l’insatisfaction des usagers, en vue de formuler des 

recommandations opérationnelles pour l’amélioration de la 

qualité des services. 

L’objectif principal de cette analyse était de mettre en évidence 

les facteurs influençant la satisfaction des usagers du service de 

chirurgie pédiatrique, dans une perspective d’amélioration 

continue de la qualité de la prise en charge. Les résultats 

attendus visent à contribuer à une meilleure efficacité des 

soins, en intégrant l’expérience et les perceptions des usagers 

dans les priorités du service. 

Sur le plan éthique, toutes les mesures nécessaires ont été 

prises afin de garantir le respect des droits et de la dignité des 

participants. Le recueil des données s’est effectué dans le strict 

respect de la vie privée, et l’anonymat des participants a été 

rigoureusement préservé. La confidentialité des informations 

collectées a été assurée tout au long du processus. Aucune 

donnée personnelle ne permettant d’identifier les répondants 

n’a été enregistrée. L’ensemble des informations a été traité 

exclusivement à des fins de recherche, conformément aux 
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principes éthiques et aux engagements pris lors du processus de 

consentement éclairé. 

 

2. Résultats : 

Tableau I : Répartition des usagers selon le niveau 

d’instruction. 

 

Source : Notre étude, 2024. 

43.3 % de nos enquêtés sont non scolarisés. 

 

Tableau II : Répartition des usagers selon leurs professions. 
Profession Accompagnateurs % 

Elève/Etudiant 1 3,3 

Fonctionnaire 2 6,7 

Commerçant 3 10 

Ménagère 11 36,7 

Artisan 3 10 

Autres 10 33,3 

TOTAL 30 100 

Source : Notre étude, 2024. 

 

La profession ménagère a représenté 36,7%. 

Niveau d’instruction Homme Femme Total % 

Non scolarisé 6 7 13 43,3 

Primaire 3 4 7 23,3 

Secondaire 2 6 8 26,7 

Supérieur 1 1 2 6,7 

TOTAL 12 18 30 100 
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Tableau III : Répartition des usagers selon leur lien de 

parenté avec le client. 
Accompagnateurs Patient % 

Père 8 26,7 

Mère  15 50 

Autres 7 23,3 

TOTAL 30 100 

Source : Notre étude, 2024. 

 

50 %  des patients sont accompagnés par leur mère. 

 

Tableau IV: Relatif à l’évaluation de l’équipe médicale. 

 
Equipe médicale Mauvais Bien Excellent Total 

Disponibilité à écouter les 

usagers 

0 12 18 30 

% 0 40 60 100 

Informations fournies par 

rapport à la maladie  

1 8 21 30 

% 3 ,3 26,7 70 100 

Informations fournies par 

rapport au traitement 

0 11 19 30 

% 0 36 ,7 63 ,3 100 

La fréquence des visites 0 9 21      30 

% 0 30 70     

100 

Source : Notre étude, 2024. 

 

Concernant l’équipe médicale, nous constatons que les usagers 

ont exprimé une excellente satisfaction soit respectivement : 

60% pour leur disponibilité à écouter les usagers, 70% par 

rapport à l’information  sur la maladie de même pour la 
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fréquence des visites et 63,3% quant à l’information sur le 

traitement. 
 

Tableau V: Relatif à l’évaluation de l’équipe infirmière. 
Equipe infirmière Mauv

ais 

Bien Excellent Tot

al 

Attention accordée à votre 

accueil  

0 2 28 30 

% 0 6,7 93,3 100 

Intérêt porté à votre personne et 

au client 

0 4 26 30 

% 0 13,3 86,7 100 

Leurs qualités humaines 0 6 24 30 

% 0 20 80 100 

Informations fournies par 

rapport aux soins 

0 8 22 30 

% 0 26,7 73,3 100 

Disponibilité et rapidité à 

répondre aux appels 

0 3 27 30 

% 0 10 90 100 

Gestion de vos préoccupations 0 9 21 30 

% 0 30 70 100 

Source : Notre étude, 2024. 

 

Par rapport à l’équipe infirmière, les enquêtés ont exprimé leur 

excellente satisfaction à 93,3% pour  l’attention accordée à leur 

accueil, 86,7% pour l’intérêt porté à leur personne et au client, 

80% quant à leurs qualités humaines, 73,3% pour les 

informations relatives aux soins, la disponibilité et la rapidité à 

répondre aux appels à 90% et 70% pour la gestion de leurs 

préoccupations. 
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Tableau VI: Relatif à l’organisation des services et  des 

soins. 
Organisation des services et des soins Mauvais Bien Excellent Total 

Echange d’information entre le personnel 0 13 17 30 

% 0 43,3 56,7 100 

Facilité à s’orienter vers d’autres services 0 8 22 30 

% 0 26,7 73,3 100 

Qualités humaines au niveau des différents 

services sollicités 

0 17 13 30 

% 0 56,7 43,3 100 

L’environnement (propreté, confort, etc.…) 5 12 13 30 

% 16,7 40 43,3 100 

Evaluation générale des soins  0 11 19 30 

% 0 36,7 63,3 100 

Source : Notre étude, 2024. 

 

Par rapport à l’organisation des services de soins, l’enquête a 

relevé que les usagers sont très satisfaits à 56,7% dans les 

échanges interpersonnels et leur facilité à s’orienter vers 

d’autres services à 73,3% et l’évaluation générale des soins  à 

63,3%. 

Par ailleurs pour les qualités humaines au niveau des différents 

services sollicités et l’environnement du service (propreté, 

confort, etc.…) il est ressorti que seul 43,3% ont exprimé une 

excellente satisfaction. 

 

3. Discussion 

 

L'analyse des données de notre enquête révèle que 43,3 % des 

répondants sont non scolarisés. Ce taux, particulièrement élevé, 

témoigne de la persistance du phénomène de non-scolarisation, 

même dans les zones urbaines supposées mieux desservies, 

comme le chef-lieu de la capitale. Cette réalité soulève des 

interrogations sur l'efficacité des politiques éducatives et leurs 



Revue ASTR-GHANA 

 

38 

répercussions sur l'accès et la qualité de la prise en charge 

médicale. 

 

Par ailleurs, il apparaît que 36,6 % des accompagnants sont des 

ménagères. Ce chiffre souligne le rôle central que jouent les 

femmes dans l’accompagnement et le suivi médical des 

enfants. En tant que principales références dans le quotidien de 

ces derniers, elles sont souvent les plus aptes à identifier les 

signes de maladie et à assurer la continuité des soins à domicile 

comme en milieu hospitalier. D’ailleurs, il est significatif que 

50 % des enfants hospitalisés soient accompagnés par leur 

mère, confirmant cette tendance. 

 

Concernant la perception des usagers vis-à-vis de l’équipe 

médicale, les résultats indiquent une satisfaction globalement 

élevée : 60 % des répondants apprécient la disponibilité du 

personnel à les écouter, 70 % se déclarent satisfaits des 

informations fournies sur la maladie ainsi que de la fréquence 

des visites, et 63,3 % pour les explications liées au traitement. 

Ces résultats positifs constituent des leviers importants qu’il 

conviendrait de consolider dans une perspective d'amélioration 

continue de la qualité des soins. 

 

Du côté de l’équipe infirmière, la satisfaction est encore plus 

marquée : 93,3 % des usagers saluent la qualité de l’accueil, 

86,7 % l’intérêt porté à leur personne, 80 % les qualités 

humaines du personnel infirmier, et 90 % leur réactivité et 

disponibilité. Ces évaluations très favorables sont en cohérence 

avec les indicateurs de performance du service, notamment un 

taux de guérison de 96 % et un taux d’abandon faible de 5 %, 

tels que rapportés dans les données de mars 2018 du service de 

chirurgie pédiatrique. 
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En ce qui concerne l’organisation des soins, les réponses 

indiquent une satisfaction de 56,7 % pour les échanges 

interpersonnels, 73,3 % pour l’orientation entre les services, et 

63,3 % pour l’évaluation générale des soins. Ces résultats 

permettent d’affirmer que, de manière globale, les usagers 

perçoivent positivement la qualité des services offerts par le 

service de chirurgie générale, validant ainsi notre hypothèse de 

départ. 

 

Cependant, certains aspects appellent à une vigilance accrue. 

Ainsi, seuls 43,3 % des répondants ont exprimé une excellente 

satisfaction en ce qui concerne les qualités humaines globales 

du personnel dans les différents services ainsi que les aspects 

environnementaux (propreté, confort, etc.). De plus, une baisse 

notable de satisfaction est observée lorsque les patients doivent 

transiter d’un service d’hospitalisation principal (service A) 

vers un autre (service B) pour des soins spécialisés. Cette 

situation semble liée à une moindre attention portée aux 

patients "extérieurs", ce qui est contraire aux principes d’équité 

dans la prise en charge. 

 

Conclusion 

 

La satisfaction des usagers constitue un indicateur majeur de la 

qualité et de la performance des soins. Elle reflète autant la 

compétence technique du personnel que la qualité de l’accueil, 

de la communication et des conditions d’hospitalisation. 

L’étude menée au service de chirurgie pédiatrique du CHU 

Gabriel Touré montre un niveau globalement satisfaisant de 

perception des usagers, tout en soulignant la nécessité 

d’améliorer certains aspects liés à l’information, à la 

communication et à l’organisation des soins. Elle met en 

évidence l’importance d’une démarche continue d’évaluation et 
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d’écoute des usagers, afin de renforcer la qualité, l’efficacité et 

la confiance dans le système de santé. 
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