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Résumé :

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

Vu ce qui précede, quelle est la stratégie adoptée par 1’établissement
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public de santé pour atteindre [I’intégration, 1’appartenance a
I’organisation et pour rehausser le niveau de la qualité des services et
atteindre les objectifs a travers les cinq 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
hospitalieres a travers 1’application en utilisant le model ‘ServQual’ au
niveau du Centre Hospitalier Universitaire régional (C.H.U.T) et de
I'hopital de la wilaya meére et enfant (E.H.S) de la ville de Tlemcen.
Mots-clés: tangibilité, fiabilité, réactivité, confiance, empathie.
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! _ Parasuraman, A.Zeithaml,V.A and Berry,L.L, A Conceptual model of service
Quality and its implications for future Research, Journal of marketing , p 49,1985.
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