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RESUME: 
L’objet de cette recherche est de connaitre le rôle de la qualité des 

services offerts par les établissements de santé dans la  construction d’une valeur 
pour leurs marques commerciales auprès le consommateur final, d’où une étude 
de cas consistant en la clinique privée d’Oncologie et de radiothérapie« Fatema 
Al-Azhar » –  Wilaya d’Alger.  
   En guise de connaitre sa valeur chez le consommateur final, une 
communauté d’étude comprenant un échantillon aléatoire de 58 personnes, soit 
10  %  d’erreur  éventuelle,  a  été  pris  parmi  tous  ses  patients  dont  le  nombre  a  
atteint 337 patient. 
 

En se basant sur la technique d’enquête par entretien, un questionnaire a 
été élaboréré prenant des expressions visant à tester les hypothèses et le modèle 
de la recherche. Les données nécessaires ont été récoltées, puis introduites dans 
le logiciel de statistique Sphinx pour leur analyse.  
Selon les tests statistiques consistant aux moyennes pondérées, une panoplie de 
résultats témoignent du rôle de la qualité des services sanitaires dans 
l’édification de la marque commerciale « Fatma El-Azhar » chez le 
consommateur final, à travers les dimensions de la qualité des services 
sanitaires, soit :« la fiabilité, la tangibilité, la réaction, la sécurité, l’empathie), ce 
qui démontre l’existence d’une relation forte entre ces dimensions et la valeur de 
la marque commerciale « Fatma El-Azhar » chez le consommateur final. 
 
Mots clés : 

- Services sanitaires – Qualité des services sanitaires – Dimensions de la 
qualité des services sanitaires – Etablissements de santé – Valeur de la 
marque commerciale auprès le consommateur final. 
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ABSTRACT: 
The  purpose  of  this  research  is  to  know  the  role  of  the  quality  of  the  

services offered by the health establishments in the bulding of an equity for their 
commercial  brands  for  the  final  consumer,  from  where  the  case  study  of  the  
private clinic "Fatma Al-Azhar" for Oncology and radiotherapy - Province of 
Algiers. 
 
   In order to know its value for the final consumer, a study community 
comprising a random sample of 58 people; 10% of possible error, was taken 
among all its patients whose number reached 337 patient. 
 

Based on the interview survey technique, a questionnaire was developed 
incorporating expressions to test hypotheses and the research model. The 
necessary data were collected and then introduced into the “Sphinx” statistical 
software for their analysis. 
 

According to the weighted-averaging statistical tests, a wide range of 
results testify the role of the quality of health services in building the equity 
"Fatma El-Azhar" brand for the final consumer, through the dimensions of the 
health service quality, consisting of "Reliability, tangibility, reaction, security, 
empathy), which demonstrates the existence of a strong relationship between 
these dimensions and the value of the"Fatma El-Azhar" brandfor the final 
consumer. 
 
Keywords: 
-  Health  services  -  Quality  of  health  services  -  Dimensions  of  the  quality  of  
health services - Health establishments – Brand equity final consumer based.  
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République Algérienne Démocratique et Populaire 

Université «Colonel Akli Mohand OULHADJ» Bouira 

Faculté des Sciences Economiques, Sciences Commerciales et Sciences de Gestion  

Département des Sciences Commerciales   

 

Objet : 

  

 

 

 

L’étudiante : Messaouda MEZINE    la Promotrice : Keltoum ALBEZ  

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Observation : veuillez indiquer votre degré d’accord ou pas d’accord par apport aux  expressions 

suggérées en mettant(×) dans la case qui convient.  

 

 

 

 

Sondage dans le cadre de préparation de la recherche : «Le rôle de la qualité des 
services des établissements de santé privés dans la construction de sa valeur de 
marque commerciale auprès du consommateur final (sondage destiné aux 
bénéficiaires des services de la clinique). 

Chers sœur/frère : salutations  

J’ai l’honneur de vous demander bien vouloir répondre aux questions énumérées dans le 
présent questionnaire, dans le cadre de l’opération de sondage concernant le rôle de la 
qualité des services fournies par l’établissement de santé «Fatema AL LAZHAR» dans la 
Wilaya d’Alger, dans la construction d’une valeur pour sa marque commerciale auprès des 
consommateurs finaux (patients). 

Je vous confirme que les réponses seront utilisées pour des motifs de recherche seulement.  

Merci pour votre coopération 

02 : 02 
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Questions  

01-Expressions relatives à la fiabilité  

 

 Expressions relatives à la fiabilité  Pas du tout 
d’accord  

Plutôt 
pas 
d’accord  

Indifférent Plutôt 
d’accord 

Tout à fait 
d’accord  

1 La clinique s’engage à fournir ses 
services dans les rendez-vous fixés cela 
augmente la valeur de sa marque. 

     

2 La clinique fournit ses services de santé 
d’une façon correcte dès la première 
fois cela augmente la valeur de sa 
marque  . 

     

3 Les médecins de la clinique qui font le 
diagnostic sont très compétents cela  
augmente la valeur de sa marque. 

     

4 La clinique s’intéresse aux questions 
des patients  cela augmente la valeur de 
sa marque . 

     

5 La clinique jouit de la confiance des 
bénéficiaires de ses services de santé 
augmente la valeur de sa marque cela .  

     

02- Expressions relatives à la tangibilité 

 Expressions relatives à la tangibilité  Pas du tout 
d’accord  

Plutôt 
Pas 
d’accord  

Indiffrérent Plutôt 
d’accord  

Tout à fait 
d’accord  

6 Le site de la clinique est convenable et 
accessible cela augmente la valeur de 
sa marque   . 

     

7 Le décor du bâtiment de la clinique 
est attirant augmente la valeur de sa 
marque  cela . 

     

8 La clinique dispose de salles d’attente 
confortables cela augmente la valeur 
de sa marque    .  

     

9 La clinique possède un matériel 
médical et des équipements 
techniques très développés cela 
augmente la valeur de sa marque   . 

     

10 Le personnel est très propre et bien 
vêtu cela  augmente la valeur de sa 
marque  . 

     

11 La clinique dispose de chambres 
climatisées augmente la valeur de sa 
marque  cela .  

     

12 La clinique offre des repas de qualité 
aux patients accueillis 
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3-Expressions relatives à la réponse  

 Expressions relatives à la réponse  Pas du tout 
d’accord 

Pas 
d’accord 

Ni d’accord ni 
pas d’accord 

D’accord Tout a fait 
d’accord  

13 La clinique dispose d’une salle de chirurgie 
disponible pour tous les cas cela augmente la 
valeur de sa marque . 

     

14 Le personnel de la clinique parait toujours 
disposé à coopérer avec les malades.  

     

15 La clinique offre des services de soins 
immédiats cela augmente la valeur de sa 
marque  . 

     

16 La clinique simplifie les procédures de 
l’offre de service pour garantir la rapidité et 
la facilité cela augmente la valeur de sa 
marque  . 

     

 

04-Expressions relatives la sécurité  

 Expressions relatives à la sécurité  Pas du tout 
d’accord 

Pas 
d’accord 

Ni d’accord ni 
pas d’accord 

D’accord Tout a fait 
d’accord  

17 Je fais confiance à la clinique «Fatema 
LAZHAR» cela augmente la valeur de sa 
marque 

     

18 Je fais confiance a la confidentialité de mes 
renseignements personnels assurée par la 
qulénique. 

     

19 Je fais confiance à l’expérience du personnel 
de la clinique «Fatema LAZHAR» cela 
augmente la valeur de sa marque 

     

20 Je fais confiance à l’exactitude de mes 
comptes financiers quand je quitterai la 
clinique cela  augmente la valeur de sa 
marque 

     

 

5-expressions relatives à la sympathie  

 Expressions relatives à la sympathie   Pas du 
tout 
d’accord 

Pas 
d’accord 

Ni d’accord 
ni pas 
d’accord 

D’accord Tout a fait 
d’accord  

21 Le personnel de la clinique parait attentif aux 
réclamations des patients cela augmente la 
valeur de sa marque 

     

22 Dans la clinique « Fatema LAZHAR», le 
patient a toujours raison cela augmente la 
valeur de sa marque 

     

23 Le personnel de la clinique prend soins des  
patients cela augmente la valeur de sa marque   

     

24 Le personnel de la clinique veille à satisfaire 
aux besoins des patients avec convivialité 
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augmente la valeur de sa marque cela   
25 Le médecin traitant un patient, le contacte 

parfois pour demander ses nouvelles cela 
augmente la valeur de sa marque 

     

 

 

Informations concernant l’échantillon :  

Sexe :        masculin               féminin  

Age :         moins de 18 ans   de 18 à 28 ans   29 à 39 ans  

                  De 40 à 50   de 51 à 61 ans   plus de 61 ans  

 

Qualification scolaire :         Primaire  CEM         Secondaire  

 Universitaire             Autre (citer)  

 

Wilaya de résidence : 

 

Revenu :         moins de 18000 DA                        de 18000 à 30000 DA  

                       30001 à 42000 DA    de 42001 à 54000 DA  

             Plus de 54000 DA     
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