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Abstract:

This study aims at revealing the importance of quality in the health
service and its impact an the satisfaction of the client throngh the defini-
tion of the criteria that the health service must have according to the cli-
ent.

In adition,the client’s satisfaction is considered as a criteria it self
as it provides the necessary information about the extent to which the
service providers are successful in their work and this is based an the pa-
tient’s evaluation of the realization of their expectations ,ther fore, know-
ing the patient’s opinions and measuring the degree of their satisfac-
tion,as far as the service is concerned, play an important role in defining
the degree of quality that could make the client pleased about the health
establishment and its performance and this is what makes loyalty to the
health estabishment and its team wich stronger to be influenced by any
competitive advertisement .
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p(16-17).

141



u.u\;-\ Saall d)')“ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 53}:.- 1:.5‘
"l lly Sgmed) 20, 5 Y a2

Gl 5:)2- r).e_u lv&.&h

/ FRES] 5:)2-
Opil olady

> 325751 (5 g — .

J)J}.S\ C)\S\JM

L’_Sl&‘j' 9’}‘)}\5

3379,@41999&}5Y\ dndalle ol g aeldall OLIY s (i ol Claad 5 pud oSl oy 250l )

radu Al el s e el Sk
slall oda b 3y eV (s gpd O Old g =l o135 051 ) ol = e 83 g
:4;_9" adol) S grne SN 5023 S
w53 57 o Bt 215V 0 I 5] (6 gt Lo i ) S o ylasll et V)

Lges 3l

el S sren o adsd) il oW s Loie s MBS 250 2t ) Read
Al

S Ol 5 ol el W sy o Gok Ladie ims ) G 8515 el R
W el

vl dedd-1 83 g aspie Lo

Y LY A 6yl e Aol Baad) Bagh b5 ) Gl caB S
o=l Jlsl 3l A U olles

e ) o 28 5 S ads pleza¥l OF LY Al 2o 1 5 S all O)
LAy Bdall B LI sl Ao (3 0SS 5 gl s (3 i) ST s 2nall
Logny el Ol srns @ gad et bl w55 85541 5,05) el (e Bt Aslas Yl

3 Al Gyl jlaccbeadt i 3 aleladl 85 1 5 lalecolandd it (355 5200 5 bolecs slasdl Ol sl 3l sl 4
3233 5 5200605V d )l andlim

142



u.u\;-\ Saall d)')“ L;'GJ é»;;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3:7.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

LS V1 2t 55l (3 el JUB (3 83 ) o gh Wg aal) Sl ) ) ks
:SL;Q

015 556 g 2SI LIS o 0405 5une 26 ) 8SLLL (1518 ) 2w 3
1) g By B3 us Tl OB i) ) (g oo (3 oS0 ST plge (s
"ol Bl Bl Bl 85 55 plazaYl

o8l n i Al s slash M e b sk " il ce6( 1860 ) a3
vt g Balall dowall y WUl e 85 ) et SOLoY 2L Jazil g Badall Ll )
el Bl el oW Beclas el gy e

o o O sl Gy Sl (358 e S el Gt 3
ISass 35k 500 3 (DeMINg) tssbe Gudas 3 QUL atiim ) ol 5T b
sl 18 zall ad) vul Ul e gl 1951 a oladandl slaeY a8 i iz
Seclpatandl stazs) s o8 1953w i ol s 1y el Ble ) oolalaia
@3S G a1 Sl I 4] el Slidn ) (3 Gl Gl 83 k) 23150 55,0 o
s,

astezeY) (55 wobdlaze 3 S 387 zall a5 oW aedl o5 (1984 ) a3
Al 3l 3 23105 @185 Il RaBlay 8354 5had

25 3,40 s Jodan 320l A8 ) s (1992 ) a5

) Ol N%MJ\&QM CAbeladl 35 50 5 15)c Asaw op xSl des dae o Jpa,@dps
.(14-10)_2c1997 cinds O g sl iy ol aShelicastiall 5

Al adl = Sl S e O Vpiae ke e s (JCAHO) sl Ll 8y 00 d2a 8
e A B R e WA A W ST — el ) S5 Y S — liand) 2S5 AU adl — 2SS A0
Bl Y dgme ms s SR cbaadl B3l ¢ bl det e Ot @SS Y1 Sl SLY L
11 2¢ 19990nds 0 5 ¢ sl g 4l 3SLdles =)

® M. Hubinon, Management des unites de soin de I'analyse systématiques a I'évaluation de
la qualité Bruelles,1998,p52.

143



u.u\;-\ Saall d)')“ L'GJ é»;;; é i»fud-“ L-\;-\ 53}:.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

Y U Jasd lee BLSL cf OV oda M ey LghsETy 8353
oib sl ale )l b Je ST e Yy sl

@ o5kl woalaey SIGT 0T a ST S 2,1 bl oda ol eral SO e
i et JI2 (3 0 gl sl b )T ol Sl il e ol eall ¢ Ul
P s Ly il Slead) S pS LAy Gl sy HISEYT bl
el Badd s b Cay el e dla

i il e dwall Bl N laate slaze 8 zad) 2, Y adl g e a
ek ) el 8 ey Rl et (st A Lgls O3l el oY)
T ignn i 1Sin iklan a5 of ol )

Aoeall adl e SV i e a1 5Yn gt W Je e LS
8«26:4L~ > 0 3 ade O L Lal3

Badoel) Ay Jiadl pa U g shodll Jolay Ja 5 83 5kt O (U1 Gyl s ety
S st o 1 3820 SV S5 0S5 0Ty il g2 Lo Lold Anms Bt 5,5 (3 Beill mial
S 2 M Ol OMa) (3 eSS L alSal) SO a3 s el e L) s
D N TE SRR (JIRY-
thoeal) dadd-1 83 g Slay T

e Jozis o) sl 5T b S bt Jl2 3 WS an b a5 G
o sV el el Jo Lgw Ld as L WY dall laadl b L iead s g
PR s 3 Sl sl oal b Led s ¢ il 4

L el e i 5354 01 = 2(Swand)es

Lozl T ol Raladli—Olpdaddt e — Sl 30 G dgad OEY alabll e a2 5l .\_,J
187fu 2003&-&5-&3.—\ r.zm.;)h\_ﬁjh syl
199 > 2005 oyl dadalleiss Viewss sy il 65551 J1se penddl ot 3y g 6 S s oU 8

L9205 ,55 G g ¢ DY U B3 531 513) ¢ (551 Dlple il el O

144



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"l lly Sgmed) 20, 5 Y a2
ekt e dpas J i) 5 U o o)l oy e sell) s B3V
S U me B sl el el LT LRI mandh Blee olsl ity 2 ddolid) B33 V)

- pdsizdd
o5kl adll Bk W2 Skl sl e s oy e 48 (GrOWO0OS Ui
iUl ey S 0l asas o L (Technical Quality)idh s v/
APPSR WU
£45 U oo ol 2k k)l 83 - 53 a0 (Functional Quality)mwjl\ B3 v
F-VNEN]
352 kol wdl B4 Je(Lehtinen and Lehtinen)sit s,
535 b Bl 53, Ll maud) e Jpadl de oo 4 b Bsle o) ol sl
oF AT e Y WG e Ol e dle adl s dU Lenl on b S3le )y aukesll
53,53 2l 53,41 o IS0 ) o 5 1 o ¢ L) pacrbld i
sin S 0F Uod oSy Maandt an e oo g ool Sa sl sa sl aab )
S riny and) e oSG 2tz slal a2 Gl e Wlas cilix] 0l 5l
or oy D) oy IS Gy e Sy WS Bl dky 3k deal) de sl 6 )10)
el e 3l

onall Ledd) 83 g e L3

Lgie o Jo 580 ddtns IS5 ¢ Soate las Bkl 8354 0T e 0 iUl 08T
5554 of (Philip Kotlencs » a5 o aaadll aaid) 5350 ool Lo Jon Lotis

L9 o iy deale Ul Al cdatd ) Sl B0 & TQM Bl 83 81 831 8 slius o aanl 10
Gl ) ceadly doeall (U2 G Beddl Ol § WLl 83 g1 Byls) Ol (ol b oz 1
. 17\;&;1&.)? J)A{dw.l.&.wyhobbm

145



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

Sy ol demdlibue Wbl YldslaeYlolaal 3 aae slal das el

SV § sz Ly s Lady wles 5,50 dus of (Christopher Lovelock )
12
Pk JS

o aead ol Olea) Bl 3 liSIL ) padie Caean OF SU5 (one 1 (BsMSINAESY 29

by deale 8 me llie ) il S i e 5,0Y1 o F OF L L 4y ]
RN NV FUPERR R B

a5 Sy 530 0 aandt T ) G e dend) 5, 5,05 U] dd 1 dslessy)
a;\@wuﬁbbbd(@olaﬁu\;u)jﬁJLCUQ_Wu‘wM
SIENE

o Aeal) A 513 5 OF i 3] U Alles e sT:(COUTtESY) RS
N > L T e e L s
bl n el S Y M e e B s 5 ey 8353 ales e Ll U i
e 5 3

Sl Badd) edie Blio] 20,0 ) 2255 ((responsiveness )ity
G e B al ole e i Vo adlally dng )l flbeayly dandd
MLl adlll and) ol Yl e ST

b o 3 O e s i understanding customes) oo ag
5 akandly By aaad) dmall ol danldl et b a2l sty dites
oA e B Al e Sl s g L ge Bl a1 s b
B4 332 3 e ool e deeall a3l a3las :(credibility) ddiaal
he 3 A3l oda iy 0l Wlagary LLIEL 21 e L6058 s 8 dad

BJUaryl Jloy caliszy BUS! (3 4 oy L 38

12 Christopher Lovelock, j. witz, Marketing des services, Pearson éducation, France, 5eme

édition,2004 ,p 431.

146



u.u\;-\ Saall d)')“ L'GJ é»;;; é i»fud-“ L-\;-\ 53}:.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

AU ke ot of 51 sl bl e Al madd of Jez(security)oud) s
O G bl 3 4 35 o den Sl feas

I o el s zam 5:(@ccesSibility)isdd) o J gt @ pgmy 23S 5
A sgen g ot L) etiedl S50y (S8 G s 11 0550 L]

U3 e daslall slasnal 3 s wal JLarY! i( communication) Juay! e
Sl pims s i) Sy () pay 281 O3l o ) Ulad 5 o b
Byoly B)5f wghy Jelondl y 283U R 5 it 3) B3 33 (3 et ) Sl e
Bhos yshly ned (3 paled GBS R 05y (il ey MSE ey Lo
o)l Ledd

detdl |3 e Boddh 83 g 0 o3 b UL (tangiblesisl oblugudly dew gollt 5
2oy el e 2ol e gl gdae ¢ s (3

ns 2PY) e e B s e Vi ki el S lae (Bl e

e A sl e 0) € LRleas (3 iy olad) oda Blel s Bl B sal) S ST

0555wy Ay 0l aide S pr Loy ST Ll Lo sy bl e 5 )0

o Wit Cond ylall ol OF e aSTW Ct Loy GLdh 20y e bay cmis g 13 2l

Slahyall s 11 Lpand 2aSa ULl 0555 W5y (g Lo alsloae W)y Jand) Lgiamy
a5 e 558 e BT ulas 2k oo il ulall on iz, 253U

i e sl b} Sols B SN SLazs N1 g LA 85 Bl 1 3158 At S oy 20 3oz

.28‘_,9420084\};\” a—‘A_H“JJ};ULC{_)}Z}‘; k)
244 - iy A andalle 0o WleOlasemy s 5y il (5, 55U Ll ¢ Sleddt @ gwd , SV iy ¢ Sl L 14
34 ,2¢ 2006 1531 amdall 003, Vieamejdlly aild Sl s oy AV g il gund) SNLRIY ¢ 6 Sl U
O LAIES 431513 T Ol pinre g alall £ 1 ¢ 0 Loy Ao B 5 St oot B3 g e 50 10
9 2¢ 2006 0Lus 27 ¢ 2605 31 ¢y IsY1 o slall 5 5LasVI &S (o glall b #5555 5 3,401 3 y00) JB

15

147



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

WO a Py o doeal) deud-) 83 g wld

e Op P shte e el 855 WL ol s o 3 S
Bins Bo) 8,3 O UL pdin S sas i 1 g sue ulida
o s ¥ Sleds e ob ok bl snadl 053 Raadll Sleadl OF e s Lobde
o Reall Slew dl S WAl U cade J el Ogry gl cgndls W 1S o)
el e el Lo 53 g ey JSTLEN) G gu ) ALl ) Y L)
Clad) 5y 2 U bl L) L] el ST aile 31 s
GiSS W am g b e Sladl sds o obpas dm Robs el
Sty U anally 5580 il g @b Baddll aaadt 2 et dagl e sl
CFlP Sl w060 53l R ) (o e Sl sl 0dn S5
x5 (SEIVPErf ) sl oY) 356 Gt (W £35) Shadll 615V olods
Gododd ol o133 siadl A1 dagy el Lisghe 235l M ) (3 854k
G bl slaa] st e Aadd) Ba o P 3 Ha Bk (e pshy el
(ol o3Vl SIS o) e Jazb 587 A1y Ll

Bad G 5 Lgad® ) Al OF e plall 1b 2 laY1 5 Sl o535 0 dagd)) pule

£

&5

sda o J el 2SNy 05 Gl e 3,0 Sltdl A0l aaidl et 3L
ol anidl Ol g @31 WSS 2edl 3ud ) 2 andly Bl Cp BMWL Sl
Sl sds b e b3 51 LSS gL aesdl) 2l sl LlST a5l clady
Gl 834 ol o WS o gttt S Reddh) A 3o Crly 0 QUL (s WS
Jora s o ea Wy aeadd o Jpadd nn 2uid ) 5o sl JSally Bl 57,0
2S5 5l U 8 pate ekt @B 52 Lo s 58T (U] Sl 511 by O A La

546 -« 2009 (1 b s ald dig all Ll e past ¢ 09 2T AL L 5 ¢ Wl Gy gud (8300 UL 0L o

17

148



el asl Loy 3 (3 Lowal| Laud 555 481

"Ll Sl L7, 31" e

:w‘h.@-\SAﬁfOﬁ)\L'p) 2
ST an GBI s Job asd 42 ) il Sl ) e 0501 Lo 0)
Lo tdae bl e a8t a2 ST S 52 e ) a5 0 Lodis ol 22T el

e e, o

W bl ST sy 5o 6T Bl 3 508 22T Lo Ol Lo, 5 sty
Loy 2l 05 o) i 2 g o e gl 00 0555 Lois L Y L0 e (Sl
WS 30l
ey o O 5 L) 8350l 0,0 3 O s g1 |5 0 4] edall deddkl e L, OIS 1) -
Wadsin iy 6 Y A S () g 5 ez
ST WOV U JR VIPW/ [ VRVAUS WNES IR UUPR WIS SN U WK O TR E SR JURL IV L
ciadall WBleds oo
b o8 eyl il o 2 Gt G G s el e B, Op O I3 -
oo b W L s g G 385l 2adST
F e T gl dely 3] cead 835 Al al dm 05 ) Lo OF e Sliab
1805 e 2 Ly Bl o 55
colzy 3 SF el Wl W Jsadd) oluledl g -
T B g alsaby 0p ) Sle) Andd s ey Bedodl 51l Ladasd B> vy -
A.w&pu.w_mu;i\
Sts o 0 ol 1 (U] (Bl (sa g B 81 (3 cabalal) 15T (6 s o (2SN -

ndales VieOlaraes s 2ud) 31, 0 g BN 8 yalecsstall s (55 bl Ul Ol mm e 'S
24 201018




u.u\;-\ Saall d)')“ L'GJ é»;;; é i»fud-“ L-\;-\ 53}:.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

ol obus Lo

DY ol 1 o bl sl B 3 e Lo ) ohsaz OF e 0 U 53]

cailall pie [zl Sadl

05 WSas oVl V1 2 b sl OF o ale 2aay BYI S8 1ol g
OF Slulyall oo gl W3y 2olsl 51 Bk ilST 5l Tmn Sl 5glay Bols 2
e S s W\gwwowgswwtbj plasczal (11 0 g3y 18 L5
Og P 650 el w35l Al (ol gkl 3oy G Lo Lo o ool (5 g2 5
fh LS aad e

SR PRES I I SYCUNUNPT SE SIS IR S P (PR ( PRCR P ISP O
sl 4 53 W0 s )y LS

o) Aot [asls Y Y1 b 53 eyt el V1 IS S Sl e oy -
adsld oe LBl Gy O 4y 3

Lo and Ogrl agt iy IS e b s ot meadl IS e oledy -
Sonn o ol g 5 b BB ke ean Y L iyl e J sl s,
B! UV 5 g Lmatt 0l e sdall G5 3 W ead) e geadl o 3
ghama o)l 3 giall

oS s Lobdn 4587 a Lo JU Rslh) lulalt (3 el 22T gls ¢ Jadll oY) g
G 2B Ay 8 U g IO r Bl My Lo e enil] alde Lzl
FIVIPHFCNS I O AN I UK P i WS RO e PRE SN g HE Ut e

A SIS el st 10 BT 2y 3 il B gl a1 8l BB 0 E g3l ) el 10

16021005153 andalics alall O jlacls

64 o5 573 o 1o o g B313) G D) it 2y 3t 2O

150



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

ELdYl ke B oLy me Bads plisizal Ol ok o (DBl Gy i &)
e Jam i g LaYh Jedll oY plen Luie 2alll mxst 2alal) pasfaplbll -
b ST R g Ul 05555 Readd 51 Bles G U B8l o5k e (0520
iy bdie Wb st e b sl Ao ge Sl e adl V) Gsin Lis L

RER JEL RN I g

30}-3)‘5’ L'a))wuu.d—’ S))}.—"JHZ\B})\,_“ 3

byll 3z AV (M =0l o) 5 deeall Leadl 63 50 G @A) LIS O
of 3 oSt gl G, Silgie 00 Loy 5 aaas ol 350 op BN O saae 0
Al BeYl S ol on 8 Tt ol LE Y G sae ) aead) a Al Baad
PSRRI FUSUPE WH WA WOPY B P e N E L I
L’ﬁ}j”jd"’p—é)’ Qﬂénﬁw‘obdydaﬂ’ u\y)idu«a)‘u&s\uﬁiy sla
O SUe ¥ AT LS Lo 1 583 k) agedl 387 mie 2o )1 e Tsain 1105l ot U OT Y]
30V e Lol g ve sedll Gu Bt ladl g Bdal B agb e Bl gy dAES 45,
Gy p 53k O S5 e 0l Lo,y ead) 53 oy L Batson® s
o dde e Lie 055G Gl e OF a8y meadt o a) e D 0 0 655
il Sl ) e I Lo L Ll 28l 8 65,40 0B clliaile s ol po
o bas M ey Blels e Y Gxly aes ol ades) il 4 g
Wi ot deadd 55 Jaladl ae s OB Ale 855 3 lads s EHESINNG RCRW ALY
o AN Sl wam bl e e 05 e bl o)) R gl
Lowo L2 L Jacolasad) sda ol E:F&%Oﬁuwucouﬁ

] ‘ 21
1502 2009 ¢ L5V dndalleis Vleolases 31 s ot Slhos 8513 ¢ 3O e SUall do

151



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

R L B S [ PN SN\ | ERESE TS W (PR PPN AV R |
SV la sl L8 e aadall 5 e Ll o 3 glas deds s Lgms Laley

05 Lo, 54 OIBerry, Parasuraman,Zethmal .. Js a5 LS

Bl 5 2l Bkl Gy TGN e Lo ) OF e Bedd) 539 pgghe e il
05 a2t Jaslall aandt Gy Wl ) Reddh) B3 125 G 3 Sl

387l dead

('“k"-:"”l aedd) 835> 9 Oﬁj'“ Lo, oy j:cALU 4 2\.5)\5‘- 3 AndeI’SOHUT

22, e .
DO L ) Ol e e

sda ol alae o imall Lo J) (6 smaadt 32 (6 )\E JOW5 e wd) O Lo
Ledol) Slgdl Ul 5 D hdand) e ALl O I Ol 5 (S st 5 50 (3 2ot
05 P O5Sem al by O b G b5 o) Bdadl) Bl olST 50 L 2
RVRES;

o Jlal o Lo U ppgdll sty 48T g WAL Je dldl O p ) Lo
o150 i) Logn |15 50 pygall W ey A Dalinl 5 cBte) 52 p0 Tadss Sgaal g ol 3
5 Lo 3 A B354 L) @ L )y fuindly ol oWl (g aaadd ) s
O OVa) 3 g gl Y1 Lide 0L ceadh) 550 Ledds ) leadt ST Juls (S
pU LS 3y ST )ull 2eadd 835 5 0 g U WS A1 L

S 095 o 53 il S by Lo sag (S ikl e e ) 0l ps
Lo )l Ol adey 835kly adl 0 25 0 2l 05 Ltisiad Lo 0l Lo, dain
Y e ICIU PPN | I AN DTN Vv

il ol e Lo ) iy g 2 18T ,0YL dag 5 8o ) OF

v

242 500 575 G gr i8I BN 8 pl3lecsslall oz (6555 g Jall Olabis oo Lo s

22

152



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

¢ NI G Lol doell dadd1 B34 s Op Moy o

Gl e U Ofy cnadl 33 duan 050 Lo, of Gronin sTylor «
5oV e Skl 8 SIS ol U] Leld Lo ) (g o0 il Sy 5 01
o UL Bl g ey aldST @ Y Lo I ol ST Llasaly ST s g Jdy
Y bl Ol e 85 5l alazaYl ade oad L)l 85 52

@ g G el W sl PO e S Lo ) 0 et Olliver Ul
535l O I el e 1 550 Lo ) il oS0 QWL 5 ol ASCall Sobiall ol a2l
et U OF ot n ol ST Paally 180 o 5y 30,20 ol e SIS
LS o ) Al eddd JI2 (3 (3353 Lo I ) pridl ol ana] day Lads Lo lay cdmy
53500 (S gtemn Jo ity Lo I O S3U 050 Loy lu e 20V Lagllas] y dddl 35 5
sdomier g LEY) oy 0y il s L2 el o 5 L b1 18 e 20 57,00 e
B e Pl e 55l Y e s Gl Lo a5 0f gt L 8
o il U Goir OB Gldyy ¢ Rt dlesin] e ade fua gl Jad
.WW’}AAJ;\&;J&L@)L;M
il deud) B3 g 8 U Loy Al s BT

W o)1 e O adl g domiall wleddd 85 o o L Ly dnlj plesall O)

s ol g Uaill 0,85 o) Jpalt (3 Sl lll ame @375 W3y (g G W1 3 ga
v Rl e B g G (A0 AV Bl LY ST Rall Bdd @B (3 o) )9
fAE lae 3 S e SEsae ST e el Sliasand) lowY deeal) ol gl

Bt g L gdy Ul (3 Wl 193 ol o ) 0T 2ol e 6342 Slads

£ IS 5 e el 8 el S Sga ¥l ol B3 g o sSonl Ly el s 4 i e L,

49 2 1998 « o ne taalr (JLas VI 5)13] ¢ e gt le Ul cplall Jlos Y1
353 5¢ 2005 ¢ L5V andalle0s Ve olaseps 53y il doldl Jlsed pmalt G gmdh) i slomall oo 24
% Francis Peigne , Notre Systéme Hospitalier et Son avenir, Edition INSP, Paris,1991,p258

153



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

¢l Lgiag 2l sl CIB 2 U LU s deeall wlaadd OF Gy
o Gl plaaaYlpae U g U W Bl bt Gy s 23U e O
1S pleza¥l Taw 45 Wy o waliz) sld SUSTYY pey Baad) Jgm g1 ol )T
NUIEERRE T P R i SRSV NS PR RO IR
SuP oy olé, it of )t ol e sl clo g a5,
T G B Al e e W e Y o Al bl ua T gl S
Joe meadad) Al aoll el ey o8, o sl OBe) e ol 5
Sloadt J wealSaly il o7 Je a0 3 Kelly,Connolly oo s
o Y il Sl el e 5 3l e jlem (s 2dels OF Jlaely b il
Ol 50y a2l Ol e ) @ 0 A Bal) Sl 51U Glan Lady wileds
Bedd 535 Jo il ol ) uxTS bl > dessd) V_@_A&}T} e M )T e
sk il a 83LizaYl SV 4 of =y ( Rada Doping,Donabedian )i~
i)l Sl ok Jlg 3 ol
:26o; oo b gl Beddl B o e L Lo ) (e Ay plazal O)
OF o y 2 o) il y B Bl Ol g2 Bl lodsd) g Badl O -
055 Lol Ve ol 538 0B il dmall olie e vge e o M Lo,
.(Donabedian)c .o axwall de ) Clasl axf
o S Ll Wl Bl S wld a3 Rl Bl S bus i Lo, 08 Gile -
s oWV e Usla ST ol (a1 0586 o wgll b o ol sl i
@35 W VDN e M e (Rleor 5 Bl 5 Lk Vg STy e el
Uglaze 0580 o8 & 2ol aovall Tddl o o) 8 G ) Ll bl assild
blany son Joledl s b sl 3 gl

. 2
Wy ghai 4457 9 bbbzl thcﬁ\jﬁj.ﬁcMl&w}i@thcM\AMJmi 55 6

16_5¢ 1992 a5yt i all aSlablc Balal) 5,051 dgas, 3nill

154



u.u\;-\ Saall d)')“ Lb)é#é&’uﬂj\ L-\;-\ 53}:.- 1:.5‘
"l lly Sgmed) 20, 5 Y a2
odd ) SIY 3 e Wyges Bl sy Al B Sledx e Clby -
ordeiiadly 2ead oda jedde op Al Jladl 38 3 gy U Y1 2l Com Slaadd
.BJM)Q\AJ}L’ °J‘QEQFJ)>V'A9‘)TCM’JKJ LL@,LA
s 3l Sl il a2l i Lpales @35 Sy pedly sl ol e -
ke 2 U 22l olie r‘“ii’ﬁms")‘ O oy o, Lty 2 )3 (L) Bl
ladandl Lads ol wleddd 116 k5 b 13y cpdainad) ) sgad (ST Lilaza) aws O
gl bl 18T U T ) s bl e el 0Tt (ol Sy

ieal 2l b d) 38 (Dell) £ 80 38y asall weadd s oL

(oY) J il causlasy) s liSdleanall afladl :27%5.%\”3 MW e 0 Sy badin
Sy b Bl Aol o il 05 Loy e o S el Y1 s
613 Gl 3 2 Y bkl e s B el ol e L ST OTDeI
el 2kl 355 Lk B Ol o aie dls OF 1) (Donabedian) o 5

oSy Al OIS Bl 3 Lo Sy ) e (3 Jren 1 G el g
OF 093 amall WLl o s il b5 o 8,08l o JU1 e (3 83 ) 2 )3 o3
o M oy a5 o bl saly U el oo s

dowall Wladt i p eidly pleY) Jolid) 5] 3 Jens gl pial) S
S G Jelidl (S o el Y1 sl gy ol oy Jenll G b e BUBy 5 My
vl bW n JST wliy Sl ol Sty T il 3y ple S
e (donabidan)aa.;q; tzgu'ﬂ-z}’ Anglie g Adlen &g Aw 5l Cnlaladly
Blaiy a2 b HUasY) O e daally a2t ) ol liie Aladl) Cild) any il

cigslan Y il mel) 1S ba jlasly sl Y1 O3 2

) Y
.lgfcvu_u\ C’-f'x\ oF il
% pierre frutiger , jean marie, la gestion hospitalier médicalisée-gérer la sante ,éditeur
paris,1991,p151

155



u.u\;-\ Saall dy)\ L'GJ é{;; é i»fud-“ L-\;-\ 5.3)’.- 1:.5‘

"Ll Sl L7, 31" e

Fr4ta]

W ] e et 3 U o3 g ol el Sl 1 ol
G5 rsad g 85 5mal) Aa g meY B35kl lgnl Lede OIS G L (Aeined))O 5 )
O5S dinll 0y eV gy Loy 8305 w30l s (3 Aol vgde Bkl Ll we ol o3
15b 2y A Bl ST e Lgblaw oy ol 2o 11 38 lad) 2ST1 e Wb by o | s
Oy Rens Jo By
Ay et ol 4B (W Sl By el s OF 20 e
Ahalan g el 3UST geihoall s o5 ol sl azld OF Vieanw s 3 Lo IS b a8 Ll 07
B3 o dgdie e WISy 05 ol aally 28l ol ¥ led 5 651 53 5oy s el
Sl 3 o of W ol @l y sl dlie e Bl o sldl g 51 dmnall 2eddd
fkle wad Ul g sl 2zl
S 5515 e Bl ol 3l) ol 5kt ga Bl L) adde agaly oa STV
OS5 354V APLaS” B gake (il ol il gl e laad) ffy ad (oWl
26 el 65T BUST i il OIS (3 R s Ml A (3 550 Sy 53N
wslastl 093 B ey 2834
S Ly il O oY) e B F 06 L U Al Sl sl 3 sl V)
ablall gl Bl Jlaced Uy ol a0 S (3 adaall 5 5 pde wlall o ¥ s
JLly i b 5 S Y wledst amal) Sl 31154151 falas LS il
Y o doeall fn S8 0) s gms Lre 2135y a2 5 Dl il Bed o
Mg e S aol el |5
o et o a6l s gem b 6l S sl 3 iad deall 2ead 535V
5 e Balite Y A caddl @i Ot e Jsvadl cdyilel o sl
el o A olald
ihlas 5h Sl bl Ll ¢ a N o lamly (6558 3 ,me 8 250 2 W 55kl V1

156



el asl Loy 3 (3 Lowal| Laud 555 481
"Ll Sl L7, 31" e

iy b Juasly e el side s G5 op e Jeeladly s Kl oda e il 5f V0
VAV 88 B S Loy (e o 3 o5 AL s (3 850 53 @ L
Ak 85 o (sa LSL:, Lgs

Al jab Al Gl s o Aoliall U ]ty S350 o8l 83 ) Jlee o V0
a1 Gl 3] e Ol an e M sl Ul et e

I =L Iy P P SR e IR P I S TN TIR Y
095t AL Aol Sl 51w cabaladll UL W Gl ak  eadl e falad
Oy i S5 38 el oy

i O slalall Lhowiy o) (I (ol 6 samc o o Lemld g 00 )l Bt 33 V)
55t 8y g o) e aladl (3 Baseadl o il el e slazeYl ol
LSS e skl o) o adald) y adelal) bl ) aza] ey b 1y 2)dor
RV FRVREAPSVL PR SE R JUCIW PR RO Wt b SV

OLaasY wo b lae]y clgrblas plazaVly 0yl O b o il (Sl o A1V
A oll 35 005 ) Seal 0l J g el el Y1 35y e
B ) el O gt A s el ) 50




