,@ i id) 4D SN Ay S Ay ggedt! ,@A
&7 &/

bl oty LUl gakadl 3t \\\\~

L6 1945 b 8 dnslr
Loy 9 @L...;}I\ e}w\ by
Sl e g Jlal g adle agle o

Jelbl Balgd ol & 2 8500
Jla¥lg p/\.o‘ﬂ\ (-ij.\.c tdmd
e OB 9 Jlail 1 jewd

:&j.:o}!.\

é )
By Olawdhl G Aol dodd-) 835 (nnd § W93 Ol as AV y15)
—dB— 2y ol Adaus ddldw dwlys—

\ J

2018/2017:4m0\d-1 &







S 2

Syuiie sk

seanill Jaia o Jslall gyl Josll dazyy Liyle azyl el glell @lell alll JrAN
abellalil oo Sl gld @& Ja 399"

Jazll lina clay¥ igally &yspall Glsl @Il all maslly

ilailly apagilly Lgle Jugs ol @ll "Bgba ggman” dpsnall Aulpall s2ally =g
iydiall ata Hlal @ sl Joiy lgmela @il dagsll

panmgar (e lifial gon Jlaslly (Bellggle gy inglal g1l o=l sl
Laglesy Lasy sy Jal ¢ dlgigall

ox Lt "sa) ol Byilona ¥l Buaipall g Il 2801 Jal2y g la
liza gl Jlssaal

Laals sz gpell g 1 Loluag Euntluall ] Loals ooa ity sty ol lails Ligles
patisnilonal lisysaig pamgags liass oot lagm pal gons ol ligles Ligilay 28y sal

dacoliall agall s 251 2yl MIN‘_-\M Y] \’)I U=

s a9l anss ora liales o pala ga JAI pln sqll

.,
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!

ol

,.
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!
b



S 2

8155 o ity BB Ha @Il sall la dsas gnal
aqll aggll ity Wl dea i a ll
AL g9 el i) Hot zaly OBl melh (a L
a3lia gy clidaly alll clasy yyyell @ully
olislly siall (b ol gaidl 20lly sjan il iaghael LI L
vk Ll il ctalely . gl lyis qo B8 alal gl
"y "Eeily" @lialy "slla"g "galy" ol Jally dgall paia magal ga @l
aille Joy - iat 8539 @ag) @ags s @il gl @l
sasllyg "sbmgy-laghi—yslimsugal” il il ll
saaly "oplag Sl gal eligl @l
"ilgn" qisgmm slonall Jal e Ly Kpliall g @iidl ga @l
sl g ailell J2 I

-

Jlal

.,
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!

ol

,.
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!
b



S 2

.,
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!

ol

32 Ml Lags JUo 3o @l lagmal ajla drelgiall dpaslly dsad may J&I ol
Sl oiall o alleing as 2 Gag aal aifax ayellyy Slasft G55 " dag
aaly ol pmall Gl SLCllg @l 524
syl lll Jaal para sz o @llalall @ ls Jaal @l
Mg 8,1 @lsal
S Sl B339 gy algis s sy @l
elidial gou dslumy Epaaly alle J& @l
sala gal @l
Oplas dia gl g celyy (aga Bllell sy llia @l

ligray ora @Wlapsalall Llally ayghll adill Gl @Il gyys dagsy @l

Jlal

Silgyna Ja @l

p:
)7

,.
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
!
b



:l«:b.ﬂ\ ua.’d,o

SO U s wny o el pladll dolsy S (3 olelbdll 1S3 Aol bl xey 4l
e 1Sy (agms Brateneg Bl SBe luy (gl agd ) aed Sl gl IS Coal (ol
gl me B Byla] I e SIS alo)g wgr A Sl it Ogll (b Bedil) Sledh) 35

s Sl ol B35 i (3 L D B)s) i gl el o ) Al s B8 4y
A ) ) adaal (lgly (2 l) Byl adstidl jalodtl (3 20l B cdif 3y aglaaan)
Jl ol e bl L3y clede OLaal §)lazul myjgs & 53h0 52 Lealgs 33050 ane Lt Led o
UL g i 3 25 sl spss

e 2l (U me B B0 ealin o A ol hdiens B3] (Sube )l LS o bl 3
5392 (et 3 UL oda Lo slazeVlg (ogiily walo) S Wolsty o8V laiily 1ELE g 0Bl Lo B
Jedal) Bleas

Loy chmall Baddh) 335 cAmeal) Reddl B3gh) (Opll me B 3)15) Ol rirail) SLIST)

g

Résumé:

C’est avec les développements faits en Algérie dans tous les secteurs et surtout
le secteur de la santé et aussi le savoir des clients a toutes les les nouvelles, c¢’est
pour cette raison que toutes les entreprises veulent consister a comprendre leurs
clients et établir des liens étroits avec eux en effet, améliorer la qualité des services
présentés d’une maniere qui permet de donner leur confiance et contentement a
partie de bien gérer la relation avec le client

Et a partir de ca, cette étude consiste a clarifier le rdle que joue la direction des
relations avec les clients a améliorer la qualité¢ du service dans 1’établissement
hospitalier, un groupe d’étude composé de (malade et visiteurs) dans 1’Hopital ibn
Zohr a Guelma. En effet, on a choisi un modele d’une catégorie de 52 individus
dont les distribue un questionnaire, Sachant que nous avons basé sur le
programme de spss édition 25 dans le traitement des données.

Les résultats de 1’étude montrent la capacité de 1’hopital ibn-Zohr a adopter les
conceptions de la direction de la relation avec les clients. Et identifier tous leurs
besoins leurs désirs et leurs préoccupations et essayer de les contenter et gagner
leur confiance en basant sur ces données a I’amélioration de la qualité de ses
service présenté.

Mots clés : Client, Gestion de la Relation Client, Qualité, Service de Santé,
Qualité de Service, Satisfaction Client.
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