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Résumé 

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

Vu ce qui précède, quelle est la stratégie 
adoptée en fonction publique pour atteindre 
l’intégration, l’appartenance à l'organisation  
et pour rehausser le niveau de la qualité des 
services à travers les Cinq principales 
dimensions à savoir : la tangibilité, la fiabilité, 
la réactivité, la confiance et l'empathie? 

Nous avons tenté de mesurer et d’évaluer la 
qualité des prestations à travers une étude sur 
 terrain au niveau du Centre Hospitalier 
Universitaire et de l'hôpital mère et 

enfant(Maternité) de la ville de Tlemcen. 

Mots-clés: tangibilité, fiabilité, réactivité, 
confiance, empathie. 

Abstract 

The first objective of human resource 
management strategy at the level the public 
service is to achieve personal satisfaction. It is 
one of the key success factors of an 
organization and a motivator to excellence as 

well. 

Based on what is mentioned before, the 
following question arises :What is the strategy 
adopted by public service to achieve 
integration and membership in the 
organization  and  also  to  raise  the  level  of  
quality of services through five main 
dimensions  that  are  tangibility  ,  reliability,  
responsiveness, insurance, and empathy?. 

We have attempted to measure and assess the 
quality of services through a field study at the 
University Hospital and the Mother and Child 
(maternal Hospital) of Tlemcen city. 

Keywords: tangibility, reliability, 
responsiveness, insurance, empathy. 
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Doing The thing right  
 

Doing The right thing   
 

Doing The right thing with 
the right way.  

    
  

  

  
  

  

  
  

  Berrahil, op.cit, P.131.   
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Valide 

Effectifs 
Pourcenta

ge 
Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

   48 13.8 13.8 13.8 

  106 30.5 30.5 44.4 

  96 27.7 27.7 72.0 

  84 24.2 24.2 96.3 

  13 3.7 3.7 100.0 

Total 347 100.0 100.0  
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346 2 7 5.79 1.272 

2           
 ,   

345 1 7 3.08 1.417 

3             
   

344 1 7 3.69 1.566 

4           ) 1 3  (
      

345 1 7 3.20 1.427 

5            
      

346 1 7 3.28 1.442 

6              347 1 7 3.80 1.509 
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) H0 (
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346 1 7 3.26 1.459 

8             345 1 7 4.02 1.432 
9            

      
343 1 7 3.80 1.625 

10          347 1 7 4.10 1.432 

11   345 1 7 4.24 1.651 

12           345 1 7 4.33 1.499 

13            
   

345 1 7 4.30 1.506 

14   346 1 7 4.86 1.529 

15   342 1 7 4.80 1.584 

16              
–  -. 

340 1 7 4.09 1.564 

17           
        

343 1 7 4.38 1.377 

18          347 1 7 5.81 1.195 

19             342 1 7 5.02 1.335 

20          345 1 7 5.86 1.098 

21       (  )    344 1 7 4.28 1.598 

22            347 1 7 3.93 1.756 

    347 2.00 6.75 3.9486 0.87799 
   347 1.00 7.00 3.6337 1.12503 
   347 1.00 6.75 4.2409 0.95084 
   346 1.00 7.00 4.5361 1.21976 
   347 3.00 7.00 4.9816 0.80248 
 N valide 347     
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