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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 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 par l’établissement 
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public de santé pour atteindre l’intégration, l’appartenance à 
l’organisation et pour rehausser le niveau de la qualité des services et 
atteindre les objectifs 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 
hospitalières à travers l’application en utilisant le model ‘ServQual’ au 
niveau du Centre Hospitalier Universitaire régional (C.H.U.T) et de 
l'hôpital de la wilaya mère et enfant (E.H.S) de la ville de Tlemcen. 
Mots-clés: tangibilité, fiabilité, réactivité, confiance, empathie. 
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Valide Effectifs Pourcentage 

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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2-  Op. Cit, P.41 
3 -  Berrah Lamia, L’indicateur de performance, éd Cepadues, Paris, 2002, 
p.130. 



.  .                          )ServQual( ...  

281 
 

.  
5- :  

     :  
 .

.  
 .

.  
 .

.  
      

 :   
)03 :(.  

  
  

      
 

Doing The thing right  
 

Doing The right thing  
 

Doing The right thing with 
the right way.  

  
  

  
  

  

  
  
  

  
  

 :   

  : 

 



.  .                          )ServQual( ...  

282 
 

  
 

:  

 :» ...
...«1  

 :)ServQual:(  

     
)Zeithaml( 

)ServQual( 

 .  
     

 .  

.  
 :

)ServQual(  : 

                                                             
1 - Savall.H, Zardet.V, Maitriser les coûts et les performances cachés, éd 
Economica 3ème éd, 1995, p.172. 

  



.  .                          )ServQual( ...  

283 
 

.  
      )

2013(
 ) (

 

)Activité 

Complémentaire( 
.  

      
.  

III- :   

      

)4.26 (

)t (



.  .                          )ServQual( ...  

284 
 

)0.05 ()22.(  
        )t ()4.96 (

)t ()2.66 (
.  

)H0 ()H1 (
)

 :

( .
)4.16 (

.  
 

:  
1- )Professionnels  ( 

.  



.  .                          )ServQual( ...  

285 
 

2- ) Malades et 

gardes malades (

.  
3- )Administratif (

)P.A.G.R.H()PFC(.  
      

) 
.(  

     )11 (

.  
      

 
 .  

IV- : 

  - 



.  .                          )ServQual( ...  

286 
 

)

 (

.  
  - 

 .  
 

 
1   

1997 
1998 2.  

                                                             
11  - 39 07 198716.  
12-  :» ...

...«  

  
 

  



.  .                          )ServQual( ...  

287 
 

   - 
)Cellule de Performance( 

.  

 " "

.  

1   .  
 )What gets measured gets done( 

2 .  
  
  

                                                             
1- 8113  

2     
" " :» ...

...« . :7178 29 2013
06.  

  



.  .                          )ServQual( ...  

288 
 

 V- :  

)

.(  
  

)
  

...(
   

 
  .  

 
 )2014 (

 

 

.  
           



.  .                          )ServQual( ...  

289 
 

) (
 

 .  
  

:  
 /: 

1-  
.  

2- 3
1979  . 

3-  39 07 
1987. 

4 - 13- 8113. 
5-        -  

  )  2012 (. 

6-  :
.. 1999. 

7-  :7178  29 2013. 
  

 / :  
 

8- Berrah Lamia, L’indicateur de performance, éd Cepadues, Paris, 2002.  
9- Fernandez Alain, Les nouveaux tableaux de bord des décideurs, Ed, 
organisation, Paris, 2ème éd, 2000. 
10- - Parasuraman, A.Zeithaml,V.A and Berry,L.L,  A Conceptual model of 
service Quality and its implications for future Research, Journal of 
marketing,1985. 
11- ReddinWilliam.James, Managerial Effectiveness and style, Mc Graw-
Hill Book Companies, London, 1970. 



.  .                          )ServQual( ...  

290 
 

12-Safa M. Al Jazari  Journal: Managerial Studies Journal   
Volume, 4. 2011. 
13- Savall.H, Zardet.V, Maitriser les coûts et les performances cachés, éd 
Economica 3ème éd, 1995. 

  

    


