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Résumé en francais :

Cette étude vise a determiner le r6le de la culture organisationnelle dans la qualité de
service de I’établissement. Elle est basée sur la cote pratique d’une étude de terrain a
I’établissement publique hospitalier Med Dendan a Azzaba. Dans ce but le chercheur a essayé
de répondre a la question centrale : Dans quelle mesure la culture organisationnelle contribue-
t-elle a améliorer la qualité de service dans l'institution hospitaliére d'Azzaba ? Et des sous-
questions, dont chacune représente une des dimensions des variables de I'étude, indépendante
et dépendante. Par contre une hypothése générale et des sous-hypothéses ont été formulées

avec le méme nombre de questions problématiques.

L'étude s'est déroulée selon I'approche descriptive en lien avec la nature méme de I'étude
(descriptive).et la méthode méthodologique, elle a été déterminée par sondage. 172 personnes
ont été sélectionnées parmi les médecins, les infirmieres et les aides-soignants qui
interviennent directement aupres des patients que nous considérons comme des clients selon
la variable qualité de service. Ils vont a I'n6pital pour certains services de santé. On a collecté
les données par un questionnaire comme un outil principal, et I'observation et I'entretien libre
ont été utilisés comme outils secondaires. En conséquence, un ensemble de résultats a été
atteint qui peut étre résumé dans les points principaux suivants, qui sont directement liés aux

hypothéses de recherche et confirment leur validité :

1- La variable flexibilité contribue a augmenter la variable taux de satisfaction client
dans I'organisation.

2- Un sentiment d'identité chez les employés contribue a accroitre la résolution des
problemes des clients.

3- L'engagement envers les valeurs organisationnelles dans I'organisation conduit &

mieux répondre aux besoins des clients.

Ainsi, en fonction des relations de corrélation entre les dimensions de la culture
organisationnelle et les dimensions de la qualité de service dans I'établissement publique
hospitalier a Azzaba , précisées dans les hypotheses partielles, I'hnypothése générale selon
laguelle la culture organisationnelle contribue a améliorer la qualité de service dans les

établissements a également été confirmé.



Abstract in English :

This study is concerned with defining the role of organizational culture in the quality of
service in the institution. In its practical aspect, it was relied on a field study conducted at the
public hospital institution, Mouhamed Dendan, in Azzaba. In the context of this endeavor, the
researcher tried to answer a central question: What is the contribution of organizational
culture to improving the quality of service in a single hospital institution? And sub-questions,
each of which represents one of the layers of the study’s variables, independent and
dependent. On the other hand, a general hypothesis and sub-hypotheses were formulated with
the same number of problematic questions. The study proceeded according to the descriptive
approach in connection with the nature of the study itself (descriptive). As for the
methodological method, it was determined by sampling survey, where 172 individuals were
selected distributed among doctors, nurses and nurse assistants who deal directly with patients
whom we consider clients according to the variable of service quality, they go to the hospital
from for certain health services. As for the data collection tools, the questionnaire was
employed as a primary tool, and observation and free interview were used as secondary tools.
Accordingly, a set of results was reached that can be summarized in the following main
points, which are directly related to the research hypotheses and confirm their validity:

1- The flexibility variable contributes to increasing the variable customer satisfaction
rates in the organization.

2- A sense of identity among employees contributes to increasing the solution of
customer problems.

3- Commitment to organizational values in the organization leads to more meeting the

needs of customers.

So, depending on the correlational relations between the dimensions of organizational
culture and the dimensions of service quality in the single public hospital institution, specified
in the partial hypotheses, the general hypothesis that organizational culture contributes to

improving service quality in institutions has also been confirmed.



