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Résumé:

Le management de la qualité totale est un important outil administratif de
gestion pour les établissements de santé, pour son utilisation massive dans les
Institutions sanitaires.

Cet outil permet une description de la prestation des services de santé, et de
réaliser des gjustements et des suggestions qui contribueront a améliorer la qualité
des soins de santé de fagon continue.

Malgre les avantages que réalise le management de la qualité totale, il reste
toujours un moyen qui ne trouve pas son application dans de nombreux
établissements de santé. Les raisons exactes et les facteurs de succés du
management de la qualité totale ne sont pas encore suffissmment cernés et
détermines.

Cette éude tente de jeter la lumiére sur les mesures dans lesquelles on
pourra appliquer le management de la Qualité Totale dans les établissements de
santé afin d'obtenir des résultats et des recommandations qui aideront a créer
I'atmosphere appropriée pour parvenir al'efficacité des institutions de sante.

Pour bien cerner notre problématique, cette étude comprend trois chapitres.
Le premier chapitre donne une présentation générale des institutions de santé
dont l'accent est mis sur I'hdpital, considéré comme l'ingtitution la plus
importante des établissements de santé.

L e deuxieme chapitre, donne un percu sur |'application du management de la
qualité totale dans les établissements de santé, I'évolution de la notion de qualité, la
qualité des services de santé. Les exigences du management de la qualité totale y
ont été soignheusement abordées. Enfin, ce chapitre se termine par un exposeé des
co(ts de qualité dans les ingtitutions sanitaires.

L e troisieme chapitre présente une description des réponses des praticiens de
santé sur I'importance de I'application de management de la qualité totale pour
obtenir les résultats et les recommandations proposé par I'étude afin a une
efficacité de I'éablissement public hospitalier Mohammed Seddik Ben Yahia de
Jijel.

Mots-clés:

Qualité — Management de la qualité Total — Systeme de Management qualité —
Etablissement de santé — Hopital.
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Abstract:

Considering the Successes it has achieved in management, total quality
management (TQM) has become an important tool in the management of health
institutions. It essentially dexribe the provision of health services and puts forward
the necessary adjustments and suggestions helpful for the improvement of heath
care on a continuous basis.

Despite the advantage of TQM, its application is still limited in health

Institutions. Moreover, the reason behind its limited applications and the factors of

its success are still unclear.

On the basis of what was mentioned above, this thesis tried to shed light on
the possibility of applying TQM in health institution. The object was to reach
conclusions useful to the creation of a suitable environment capable of achieving
efficaciousness in health institutions.

This study included three basic chapters. The first chapters presented an
overview of health institutions. Focus was given to hospital regarded as a more
important health institution. It analyzed the various health services that hospitals
provide.

The second chapter scrutinized the application of TQM in health institutions.
It studied the evolution of concepts related to quality including the quality of
services. This chapter equally dealt with the requirements of TQM and its
application in health institutions, as well as total quality costs.

The third chapter analyzed the various hypotheses and issues raised in the
guestionnaire. In so doing, a number of mode and female nurses were sampled ont
a Mohamed Seddik Ben Yahia hospital (Jijel). The analysis of views and
performances amed to demonstrate the applicability of TQM in this health
Institution.

Keywords:
Quality - Total Quality Management - Quality Management System - the health
Institution - the hospital.
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