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Résumé :

L’objectif primordial visé par les réformes de la gestion des ressources humaines
dans le secteur public algérien est de parvenir a la satisfaction du personnel qui est a son
tour, l'un des principaux facteurs de réussite d'une organisation, ainsi qu’un élément
motivateur d’excellence.

Vu ce qui précéde, quelle est la stratégie adoptée par 1’établissement public de
santé pour atteindre 1’intégration, I’appartenance a 1’organisation et pour rehausser le
niveau de la qualité des services et atteindre les objectifs a travers les cing principales
dimensions a savoir : la tangibilité, la fiabilité, la réactivité, la confiance et I’empathie ?

Nous avons tenté de mesurer et d’évaluer la qualité des prestations hospitalicres a
travers I’application en utilisant le model ‘ServQual’ au niveau du Centre Hospitalier
Universitaire régional (C.H.U.T) et de I'n6pital de la wilaya mére et enfant (E.H.S) de la

ville de Tlemcen.
Mots-clés : tangibilité, fiabilité, réactivité, confiance, empathie.

05 3, s Sl s s
2016 )b

62



(& e — Aol Do) B34 oodiy ol (ServQual) ziges Gk

3 C\.‘J‘ O\gf )
Olunols Jalallg oY) hibmsg (Sl aslond! JUbiaw¥) JShall -yt ol
Tkl
WSS WOl Hlas) Jedl wlslas) 3 liny 28l S wlelad)l o doeall Skl e
L s

oVl 3 ke Je Sy Bl ) S ey dW Jgo cloas Jend ) s e
St o ol (BIUS” 1y Bt M iy 255 St o O Dl pgy dowall pld
ALy Aol g Lo JSTAl B3 g2y ol

coeoiiadly e lell SVl Loguast Loy adey Lads cublll sl Yl o>y L O 42

SN 3 ameall SLIa ) 835y 6ol Sotamn L3 iwl)s Wl diisl 23,00l i oo
Badd) S350 e 398 Olalszal blinl gib o Olaedsy Jilally 2Y1 disaey asldl Slizzuy)
(Parasuramany os,— Ty "Oleys o' S ey i) (ServQual)
@ 1AL i 3l oy 1S OLdl jaseas 2E g () blss Jo Gl Wgle U3 !
Ol By a2y S

29 R Sl T 0 0S8 ool o2 1988 B (3 abias E9 1985 B (3 39adl m2g
cabladly ) (e dslezsY) (do soll)

M o e by (5T ) i o Bl B e Sliles hslian o o0y S 3
Vy 85 Cilsr (3 bedlye Jle &1 el Baganl Slugll obY bl (sgndd OF V) 2015 25U
BleJly k) Band) o n gl (3 S o 2y 8 iz gl G| e Jailly S
QU E

By S Balel e By B Eendliel e LS Sdazsl (Ol sda dgrles Ay
Bl §f59) pomme oF 2002 A die M3y Laf laszd) SSoY Bl Ol 2l
Aoyt (339 2007 & (3 (R gedd L2V Bl Sl sl alSn sy (lidianll #3ols OISl

e @dely LY Gk dnlal ol el a5yl et Ruliw Lgind (bl G
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