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Résumé :

Cette etude vise a evaluer la qualite du service public dans les hopitaux
algeriens, et en étudiant la réalité de la qualité des services sanitaire dans
L’Etablissement Public et Hospitaliécre de la Ville de Maghnia « chabane
Hamdoun » et son impact sur la satisfaction des patients, en fonction des
dimension de la qualité des services sanitaire, et cette étude a été en mesure de
parvenir a un que le patient est convaincu, sur toutes les dimensions (tangibilite,
la fiabilité, la réactivité, la sécurité, I'empathie), ainsi que cette étude a fourni
une série de recommandations qui permettraient d'améliorer l'efficience et
I'efficacité des services fournis par 1’Etablissement Public et Hospitalicre de la
ville de Maghnia et sur I'amélioration de la qualité des services Sanitaire offerts
aux patients.

Les mots clés : service public, la qualité, la qualité ses services sanitaire, dimensions de la
qualité des services sanitaire, la satisfaction.

Abstract :

This study aims to assess the quality of public service in the Algerian hospitals,
and by studying the reality of the quality of health services in Establishment and
Public Hospital in the city of maghnia « chabane Hamdoun » and its impact on
patient satisfaction, depending on the quality of health services dimensions, and
this study has been able to reach the patient Radi on all dimensions (tangibility,
reliability, responsiveness, security, empathy), as well as this study has provided
a set of recommendations that would improve the efficiency and effectiveness of
the services provided by the Establishment and Public Hospital in the city of
maghnia and to improve the quality of health services provided for patients.
Key words: public service, quality, quality health services, the dimensions of
quality health services, patient satisfaction



	وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
	جامعة ابو بكر بلقايد - تلمسان-
	كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية
	بحري أبو بكر

	الفرع الثاني: الخدمة العمومية.
	الفرع الأول: المبادئ العامة للخدمات العمومية
	المبحث الثاني: ماهية الجودة
	المطلب الاول: تاريخ الجودة و تطورها
	الفرع الأول: تعريف الجودة
	الفرع الثاني: أهمية الجودة
	الفرع الثالث: أهداف الجودة
	المطلب الثالث: أبعاد الجودة
	مستوى الأداء
	الجودة
	المطابقة

	خدمات ما بعد البيع
	المظهر الخارجي

	المبحث الثالث: تقييم الجودة في المؤسسات الخدمية
	المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة
	الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة
	جودة الخدمة= إدراك الزبون للأداء الفعلي- توقعات الزبون لمستوى الأداء
	الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة
	الفرع الثالث: أهمية جودة الخدمة
	المطلب الثاني: مؤشرات تقييم جودة الخدمة
	المطلب الرابع: نماذج تقييم جودة الخدمة
	اتصالات شفوية
	الخدمة المتوقعة
	جودة الخدمة = الأداء الفعلي
	راجعة
	تمهيد:
	المبحث الأول: مدخل عام حول الخدمات الصحية العمومية في الجزائر
	المطلب الأول: التطور التاريخي للنظام الصحي الجزائري
	* العمل على ايجاد صيغة وطنية للنظام الصحي، و بدأت بتوحيد الهيئات المشرفة على الصحة

	المرحلة الثالثة: 1990-2004
	المطلب الثاني: هيكل النظام الصحي العمومي في الجزائر
	الفرع الاول:  إصلاح النظام الصحي الجزائري
	الجدول رقم 02 : المصالح الطبية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية لمدينة مغنية
	المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الجدول رقم 12




	استمارة الاستبيان الموجهة للمرضى
	أخي المريض، أختي المريضة

	مقدمة عامة
	الفرع الثاني: الخدمة العمومية.............................................................ص07
	الفرع الأول: المبادئ العامة للخدمات العمومية............................................ ص09
	الفرع الثاني: أنواع الخدمات العمومية..................................................... ص10

	الفرع الأول: تعريف الجودة.............................................................. ص19
	الفرع الثاني: أهمية الجودة................................................................ ص21
	الفرع الثالث: أهداف الجودة............................................................ ص23

	المطلب الثالث: أبعاد الجودة............................................................ ص24
	المبحث الثالث: تقييم الجودة في المؤسسات الخدمية................................. ص26

	المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة...................................................... ص26
	الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة........................................................ ص26
	الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة.......................................................... ص29
	الفرع الثالث: أهمية جودة الخدمة......................................................... ص30
	المطلب الثاني: مؤشرات تقييم جودة الخدمة............................................... ص31
	المطلب الثالث : محددات جودة الخدمة................................................... ص33

	المطلب الرابع: نماذج تقييم جودة الخدمة.................................................. ص34
	الفصل الثالث: دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الاستشفائية لمدينة مغنية .....(94-128)
	المطلب الأول: التطور التاريخي للنظام الصحي الجزائري..................................... ص95
	المطلب الثاني: هيكل النظام الصحي العمومي في الجزائر.................................... ص97
	المطلب الثالث: إصلاح النظام الصحي في الجزائر و مكانة الجودة فيه..................... ص104



