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L’amélioration du niveau de santé d’une société repose sur la nécessité
de fournir des prestations sanitaires de qualité et efficace a une population. La santé
¢tant la pierre angulaire de 1’économie des pays, les responsables de ce secteur
s’efforcent d’améliorer la performance de leurs services jusqu’a 1’excellence
en recourant a de nombreuses strategies bien planifiées permettant de concretiser
la satisfaction compléte aux clients et de répondre a leurs besoins liés a la santé
physique, psychologique et mentale.

L’¢laboration du concept de qualité de la santé a été liée a plusieurs concepts,
notamment la gestion de la qualité¢ totale dans les établissements de santé,
I’¢laboration de programmes de santé, I’amélioration continue de la qualité des soins
en identifiant les problemes et les moyens de les résoudre et en assurant
la satisfaction des patients et des prestataires de services de santé.

Dans la realisation de ce travail nous avons tentés de repondre a la démarche
méthodologique suivante : d’abord une recherche bibliographique et documentaire
ayant trait aux différents aspects théoriques sur le theme. De plus, nous avons
réalisés une collecte de données relatives au théme aupreés des malades |,
des prestataires des services de santé (médecins et paramédicaux) au niveau
de I’établissemnt public hospitalier de chef lieu de la wilaya de médéa

L’instauration de la qualité dans les établissements de santé est une exigence
fondamentale de tous les pays, y compris 1’Algérie, qui a beaucoup progressé dans
le développement du secteur de la santé en visant 1’amélioration des prestations

des services de santé et la couverture égale de toute la population dans tout le pays.

Mots-clés

Etablissement public hospitalier, services de santé, qualité des services de santé.
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—Daniel Duret , Maurice Pillet, qualité en production, éditions d’organisation,

Paris, 1998

-Bertrand Louapre, La qualité s’il vous plait!, les éditions d’organisations,
Paris, 1992

-Sandra bertezene, les démarches qualité dans les hépitaux francais, these
pour le doctorat en sciences de gestion de l'université lumiére Lyon 2, p159
T-Savall Henri, véronique zardet, maitriser les colts et les performances
caches, 2eme édition, édition economica, paris, 1989, p105.

-A.Levy, M.Cazaban, J.Duffour, R.Jourdan, Santé publique, 2éme édition,
édition MASSON, 1994, p 8-10

-Miloud Kaddar, les reformes des systemes de santé dans les pays en
développement quels enseignements tires des experiences des dix dernieres
années
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