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Ministére de I'enseignement supérieur et de la recherche scientifique
Université ABD El-Hamid Ibn Badis — Mostaganem

Faculté des sciences économiques, commerciales et sciences de gestion

Formulaire de questionnaire destiné aux malades

Chéres fréres et sceurs patients ;

Dans le cadre de la préparation de la thése de master intitulée « le r6le de la qualité dans la
promotion des services de santé en Algérie ».

L'étude du cas de 'EPSP MESRA, du fait que vous étes des bénéficiaires de ces services,
nous vous demandons de bien vouloir répondre a ce questionnaire avec tous les remerciements et
la gratitude que je vous dois.

Il est bien entendu que toutes vos réponses seront traitées avec confidentialité, utilisées
pour des fins de recherches scientifiques, cette étude a pour objectif, de récolter les informations,
les analysées et présenter des résultats aux parties concernées afin d’éviter les probléemes et mettre
fin aux contraintes d'une part,

Et d'autre part contribuer dans I'amélioration des opportunités de réussite de projet
de la qualité de santé et d’autres projets sanitaires.

Grand merci, pour votre aide et votre considération pour la recherche scientifique ...,
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®  (Cocherlabonnecase:

1. Rensel:gnements personne/s s

> Sexe:

] Masculin L] Féminin

>Age:

[J Moinsde30ans [ De31-40ans [ De41-50ans [ De 51-60 ans

[J De 41-50 ans [J pe51-60ans [ Plus de 60 ans

> Niveau:

I primaire [ Moyen [] Secondaire [J Universitaire [J Ftudes supérieurs

2. Les objectifs de la qualité des services sanitaires :

Tangible
N° Tres o o Tres
Paragraphe Insatisfait Neutre Sarisfait
insatisfait satisfait

; L'EPSP se situé dans un endroit facile

d'acces.
5 Le personnel de 'EPSP est présentable

et propre.
3 L'EPSP assure les conditions de

I'hygiene et de la salubrité aux patients.
4 |Les équipements médicaux sont

modernes et trés développés.

La disponibilité des médicaments et les
g | réactifs d‘analyses nécessaires pour

assurer la disponibles des soins de

base.
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La réhabilité

L'établissement s'engage a assurer les
prestations sanitaires dans les délais

impartis.

L'établissement veille a résoudre les

problémes rencontrés par les malades.

L'équipe médicale et paramédicale
s'engage a assurer des prestations
sanitaires d'une fagon correcte et sans

fautes.

L'établissement gagne la confiance des

bénéficiaires de ses services.

La réactivité

10

L'établissement assure les différentes
modalités de soins dans la mesure du
possible afin d'assurer la célérité

et la facilitation dans les prestations

sanitaires.

11

Le personnel de I'établissement assure
les prestations sanitaires d’une fagon

rapide et sans retard.

12

Le personnel de santé désire a préter

main d'aide aux malades.

13

Les bureaux assurant les services sont
répartis d'une fagon a facilité I'acces
et diminuer le délai d'attente des

patients.
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Sympathisassions

14

Les horaires de la permanence convient

aux percepteurs de soins.

15

Le comportement des médecins et
infirmiers se caractérise par la

courtoisie, gentillesse avec les patients.

16

Le personnel de I'établissement
consacre leur temps nécessaire pour

chaque malade.

17

L'établissement prend en considération

les coutumes et habitudes de la société.

18

Le personnel de I'établissement
exprime leur respect extréme vis-a-vis

aux patients etleurs accompagnateu rs.

La sécurité

19

Le patient ressent qu’il est dans les bons

mains a l'intérieur de I'établissement.

20

L'établissement tient a préserver le
secret des informations concernant

la santé du patient.

21

Les médecins sont dévoués d'une
grande compétence dans la démarche

du diagnostic et le traitement.

22

Le personnel posséde des
connaissances nécessaires pour
répondre aux questions formulées par

les patients.
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3. Lapromotion des prestations sanitaires :

NO

Paragraphe

Tres

insatisfait

Insatisfait

Neutre

Satisfait

Tres

satisfait

23

Dés l'arrivée du patient, il est
accompagné et orienté par un
personnel  bien  entrainés et

compétent.

24

Il existe au niveau de chaque service,
un  registre de doléance et
d’observation pour les patients et leurs

accom pagnateu Is.

25

L’établissement rend en considération
les avis et les propositions des patients
et leurs familles sur les prestations et

services présentés.

26

Le systétme informatisé aide a la
coordination et la rapidité de la prise

en charge sanitaire.

27

L'établissement met a sa disponibilité
des livres, dépliants et affiches pour
informer et sensibiliser le malade sur

les services que |'établissement assure.

28

Dispositions sanitaires pour
la prise en charge maternelle, infantile
avec  disponibilitt  des  vaccins

nécessaire dans  les délais requis.

29

La structure se dispose des plaques
d’identifications et des panneaux
d’orientations pour faciliter 'acces des

malades aux différents services.
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L'établissement dispose des espaces
verts, assurant le repas et le bien-étre

des malades.

31. Quels sont vos opinons sur les services de santé présenté par 'EPSP MESRA ?

32. Est-ce que vous pouvez présenter a 'EPSP MESRA vos observations et opinons concernant

la qualité des services de santé ?
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Résumé

Cette étude a pour but d’identifier le role de la qualité dans la promotion des services et
prestation sanitaire dans ['’EPSP MESRA, Wilaya de Mostaganem a travers [’exploitation des
résultats de la mesure des niveaux de qualité de ces services.

L’importance de cette étude est de connaitre le niveau de contribution des dimensions de la
qualité dans la promotion des services et de prise en charge sanitaire en répondant aux probléemes
de l’étude qui se concentre sur

Quelle mesure la qualité contribue telle dans la promotion des services de santé fournis par
I’EPSP MESRA ?

Afin de répondre a cette problématique, I’approche descriptive, analytique a été utilisée dans
[’aspect théorique de I’étude ou elle abordait certains concepts liés a la qualité dans le secteur de
la santé, au marketing de la santé et a la promotion des services de santé du c6té pratique un
questionnaire a été utilisé comme un outil pour obtenir des données sur les malades.

Une analyse de deux-cent (200) questionnaires a été réalisée en utilisant le programme de
statistique de projutié en sciences sociales (SPSS 21) utilisant les arguments de calculs V.test (Les
médiane et vérification (T)) et ['analyse de la mono-variance pour tester les hypotheses.

L’étude a aboutir a la validité de toutes les hypotheses c’est une corrélation significative entre
les dimensions de la qualité des services de soins et la promotion des services de santé dans
[’établissement étudié a la lumiere des résultats de [’étude, il a été jugé nécessaire (utile) d’attirer
I’attention de [’établissement sur I’étude des services (prestations) de santé et de les promouvoir en
augmentant [’attention portée au dimension qualitative des services de santé en attention au
suggestion et observation des patients obtenus dans [’étude sur terrain (les lieux) en fonction de
leur potentiel physique et humaine.

Mots clés : qualité, qualité des services de soins de santé, Marketing de la santé, les patients
(Malades).



