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Résumé : 

L'absence d'institutions de santé dans les pays en développement à fournir des services de 

qualité et de répondre aux demandes croissantes des clients, en raison de leur expérience limitée, 

et la migration des compétences humaines dans ce domaine. Ce qui a aggravé la situation, est 

son manque d'autorité religieuse compétente alléger le fardeau de la souffrance du client ou du 

patient.  

Il a donc fallu recourir à la demande de TQM à la réalisation des souhaits des clients 

(patients) et les travailleurs en même temps, où les institutions sont à l'aide de nombreuses 

stratégies pour améliorer les performances, et d'atteindre la qualité des soins de santé. Et la 

recherche constante pour répondre aux exigences du coût patient le plus bas possible. Et ainsi 

améliorer la performance des services médicaux et de soutien, et cherchent à améliorer la 

performance administrative des établissements de santé.  

Egalement basée sur la gestion de la qualité totale dans les établissements de santé à 

plusieurs principes, et basé sur plusieurs modèles qui cherchent à la prévention et l'amélioration 

continue, et se concentrer sur la satisfaction du client, et sont d'une dimension stratégique à 

atteindre son objectif de l'engagement de tout le personnel de TQM au sein des institutions de 

services de santé.

Mots clés: Management de la qualité totale, services de la santé, la qualité des soins de santé, 

performance des travailleurs, les établissements de santé. 



 07082010

 2 

 

        
       

.            . 

              

          .

 

 

 

        Bevan1948

             
            

      

            

   .

    

       Feffer  " 

1992            
            

       

           

     .       

    .      

         



 07082010

 3 

         

  . 

             

          Berwick

         

 "   "Tcichholz " 1993 

       .  

     .    
       

          

            

            
          

      . 

           . 
         

 Ockland1989      

          

    Gilparick1999 
           

      . 

            

Wakefild  "   Helms1995    

         
           

   Greenberg  "   Lezzoni "1995

           
        

      

            
            

          .

    :          
           

          

         
     



 07082010

 4 

       
  

     :         

      : 

-             
 

-          

-              

        

-             
 

-          

-              

-            

     :        
            
          

        
           

          "  " 
           

          
 

   :      : 

-      

-         

-           

-           

-               

   

-            

    :           

           
          
            

 . 

              
            



 07082010

 5 

              
     

   :      : 

-             

-            
             

-               

             

               

             . 

  :

-             

-         

-        .

        

            
         

         

     .

             
             
               

        .     
             

             

:

-    

-     

-        

-      

-     

-    

-    

-       

-   . 



 07082010

 6 

    
          

           
           

             
 

            : 

-            

-         

-             

-        

-           .

               
            
           

        .

           

          .    
        

         
             
            

.

            
          

      . 

             

            
            

.

            
            

       . 

              

      %20    80 % 

             . 



 07082010

 7 

             

   . 

              

    .

             

 : 

-     

-     

-    

         "  "  

              
           

           

            . 

             
              

   .

             
            

              
              

  . 

     2000         

             
             

 .

       "  "      

             . 

               

                " 

"               

   .



 07082010

 8 

            

1518               

      . 

       "   "   

 1908    "   "     

             
         

     . 

   "  "        
           

   .

 1910        "  "  

             " 1959  

    -  "   "   " 1866  

" " 1930          

           
            

           

         .

 1984         

         1988  " 

      1989    "   

 "     1989  "   "  

1990  "  "     1987

      
             

        . 

           
             

     .

      

 "          
            

            
            



 07082010

 9 

 ""  "        

        . 

             " 

 "    "        

        "

              

            
            

            

 . 

           
            
             
           

           
            

           

 .

             
               

             
   

           
 

-            

-              
   

-               
     

-             

           
  



 07082010

 10 

-               
       

-               

       

-               

  

-              
 

-             

         

-              

       .

              

     .

         

-           
   

-            

-             
     

-    .

              
              

 .

             .

            
            

          : 

-          

-             

           
            



 07082010

 11 

            
           

         .

:"     

             " 

            

            
           

           

     : 

-           

-       

-         

-          

-            

     . 

      9004   
            

           

          
           

            

    9004     

   . 

              
              

         . 

   9000          

         : 

-  

-  

-  

- 

-   

-            

-    

-       



 07082010

 12 

-  .

             

   
   

  

   "       
             

           

:

         

.. 

           
   

           

             

 

             
            

. 

           

     ....    
            

          

. 

    "  "        

  " "          

             . 

            

           

  : 

-        

-          

-          

-               
       



 07082010

 13 

-              
     

-             

    

             

  . 

             " " 

"  "  "  "  "  " " " "  " " 

"     

     "  " "  " "  "   

     Jacho    

        1987   "   

Award  Malcolm Baldrige National Quality     

         

Goran 

               

  Quality Control Hand Book 19511979 

           ""  

    "    "     

         .  
           

     . 

    "    "      

      :

-               

-            

 .             

 : 

-    

-        

-       

-    

-     



 07082010

 14 

Martin Mary

             
               
            
              

              
    

             
             
            

               

              

           .

       "     " 

              
            

             
  

Jacho 

  1951         

Jacho    
            

          
           
            

 :

-    

-      

 -      

-       

-       

-       

-       

-     

-       

-            .



 07082010

 15 

            
            

:          

             
      

-      

-     

-          

- . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 07082010

 16 

    
      

        

    

. 

             
              

   . 

            
            

.      

   

 

 

      

         

 

 

 

 

 

 

 



 07082010

 17 

 
                                                 

1
             200217
2

      312
3 

20052006188
4     324
5     327
6     

199795
7     327
896
9     324

10     

2002458
11 34
12 460
13 192
14 55

15
 [on-line], [04.09.2010], Available frome internet : URL :<http://www.emro.com > 

16
  241-240
170624
184346
192931
20 207
21 9000 

 2000232 
22

 Jean LAPEYRE, Garantie le Service : L’engagement Client, édition D’Organisation, 1ere édition, Paris, 1998, 

p: 21. 
23

 Toquer. G & Longlois. M, Marketing de Service, édition Dunod, 1ere édition, Paris, 1992, p: 45. 
24

 126
25    2000231
26238
27131
28147148
29 220
30168169

 

http://www.emro.com/

