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Résumé de l'étude:

Cette étude devait répondre au probleme suivant: « Comment la qualité
des services de santé affecte la satisfaction des clients (patients) »le but
principal de cette études est de montrer la qualité des services de santés
Dans l'établissement de santé publique Bashir Mentouri —Tebessa -

A fin de réaliser le but de cette études Nous avons con¢u un
questionnaire a 100 patients pour répondre a la question proposé pour cette
études nous avons appuyés sur le programmes statistique spss pour exposer et
analyser les résultats de cette études.

A la fin I’ études , nous avons découvert qu’il existe un lien entre les
perspectives de la qualité des services de santé ( fiabilité , réponse , sécurite ,
tangibilite , sympathies ,) et la satisfaction des clients.

Mots-clés: service de santé, dimension qualité service de santé, satisfaction des

patients.
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spss =l 1(02) a8, salal
daseidl Ll
dadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 55157,9 57,9 57,9
Valide 4 40| 42,1 421 100,0
Total 95]100,0 100,0
oyl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
8 (530 A3 24125,3 25,3 25,3
<30 I 45 441 46,3 46,3 71,6
Valide )
S8l e 45 A 27 (28,4 28,4 100,0
Total 95]100,0 100,0
Agal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Cili g 40 42,1 42,1 42,1
e liie 8(8,4 8,4 50,5
Ligasya 17 (17,9 17,9 68,4
Valide
s Jes 20(21,1 211 89,5
Gl 10( 10,5 10,5 100,0
Total 95]100,0 100,0
dsssal) pa Jalall Sae
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
BrEte 10( 10,5 10,5 10,5
O A ) 5 45| 47,4 47,4 57,9
Valide )
81 e B s 40| 42,1 42,1 100,0
Total 95]100,0 100,0
Jaalf
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jil 5« 30000z 39 411 41,1 41,1
= 30000z S1'70000z2 51 53,7 53,7 94,7
Valide
81 70000 5 5,3 5,3 100,0
Total 95 100,0 100,0
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 94 98,9
Observations  Exclus® 1 1,1
Total 95 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,967 30

(Aol 83 ) gumd B Jrand! ol 3155 7 W)

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 95 100,0
Observations  Exclus? 0 ,0
Total 95 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments

,981 22

O ey gl )l Flsy S W

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 94 98,9
Observations  Exclus® 1 1,1
Total 95 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,728 8
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(k) dodd-1 83 ) Jindl 5!

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
+ O 4 k ) ||
& 0038 il 2 el . 95 2.28 1,456 13
Wil 4 [ Ajal) Al
ol g syl o egf‘; 95 2.34 1,582 10
e s % 2.35 1,507 8
5 cleasll 3 ket
2 ety Selia it 95 2,63 1,399 L
=
LR ) oall 48 )yl ellia
P sl “ﬁugﬁa&&‘ 95 235 1,319 7
& Al a8 4dy Sl
% iy Rasil i 3 16 S 95 2.34 1,293 9
ol |- i< - PRTIE
sl o AS 2o W’j&{;j 95 243 1,285 4
slat Leilal 1l el glL 4 wall Aled
Ll il i:jf‘(‘gj 95 2,59 1,233 2
[T kY] - 5 Al deadll
& Sl lle d‘“@;‘wﬁ 95 2.49 1,193 3
clhedl e ddanal lla 15
ae)) sl (sl e 95 2,26 1,282
Jesdl) L gia
aaall )ooUanl 3y
sl e d}&\}aé}@ﬁ 95 2.29 1,312 1
FYER|] <l 4 all At
GOl s W’;\JL;;;\J 95 2.27 1,308 14
e
et 8 Ll B Uj’("ujj 95 213 1,257 21
Lo die Yl asilh el
& Gl Xe ol e 95 204 1,271 22
Aidll agi) )38 g dardll ediay 485 g2 95 2,24 1,294 18
il glaall A o o Buwns gall Jadlas 16
N 95 2,26 1,408
I e clsaat g il deadl)
dal O sty SN 95 217 1,302 20
dalias T pall e 6
oy 95 2.37 1,194
e & Gy milal j
e sy C;M}Aii:; 95 2.28 1,310 12
3 Al Calalaill j
e pedlls &ﬁ\m 95 2.40 1,316 5
Y] ) yia) g dlalaa Slla
s e o oo gt 95 217 1,277 19
sl Gl iy 2, I 17
o e eball i Ao 95 2.25 1,376
)l
N valide (listwise) 95
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Statistiques descriptives

Loy a3 gl Jylad
Josmali(cs 3

G Al Auwsall Jlas
Jolall - auadis) - pam yall(cila 0
1uid)

) ol () Ssa e
s AT 5 58 (o ol )l 5 o SH £ k]
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N valide (listwise)

N Moyenne | Ecart type
95 1,80 ,963
95 1,89 1,005
95 1,72 ,871

95 1,86 ,833
95 1,91 ,800
95 1,91 ,826
95 1,81 734
94 2,19 1,110
94

Ol Y1 ol jleal) &y yLaall B £Y1 9 Ollans gl L3

Statistiques descriptives

N

Moyenne

Ecart type

Hlea

N valide (listwise)

95
95

2,2018

,88715
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
el sags 95 2,3158 1,12484
Lo galdll sme 95 2,4000 1,38062
Aolde ¥l )ena 95 2,4400 1,14468
Lyl sms 95 2,2395 1,16972
BEEST 95 2,1789|  1,21201
bl s 95 2,2947 1,15808
Ul b, 95 1,8861 ,52764

N valide (listwise) 95

Sl 1 e

Variables introduites/supprimées®

Modéele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 s25n dexall’ .| Entrée

a. Variable dépendante : La,_ s
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
€ ajuste standard de | \/5riation de | Variation de | ddl1 ddI2 Sig.
lestimation R-deux F Variation de
F
1 ,364% ,132 ,123 ,49416 ,132 14,168 1 93 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), s2sa 4aall
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 3,460 1 3,460 14,168 ,000°
1 Résidu 22,710 93 ,244

Total 26,170 94

a. Variable dépendante : Ls) s 3

b. Valeurs prédites : (constantes), 525> 3l
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Coefficients®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,491 117 12,795 ,000
5352 Aeadll 171 ,045 ,364 3,764 ,000

a. Variable dépendante : Ls) s 3

et

Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Dsae A salall® Entrée

a. Variable dépendante : Ls) s 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | \/ariation de | Variation de | ddi1 ddI2 Sig.
lestimation R-deux F Variation de
F
1 ,310° ,096 ,087 ,50428 ,096 9,909 1 93 ,002
a. Valeurs prédites : (constantes), L« A salall
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 2,520 1 2,520 9,909 ,002°
1 Résidu 23,650 93 ,254

Total 26,170 94
a. Variable dépendante : L, s
b. Valeurs prédites : (constantes), ssse A saldll

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,601 ,104 15,373 ,000
5 A galdll ,119 ,038 ,310 3,148 ,002

a. Variable dépendante : Ls) s 3
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Variables introduites/supprimées®

Modéele Variables Variables Méthode
introduites supprimées

a. Variable dépendante : Ls) s 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajuste standard de Variation de | Variationde | ddI1 ddi2 Sig.
Festimation R-deux F Variation de
F
1 ,299% ,089 ,080 ,50621 ,089 9,127 1 93 ,003
a. Valeurs prédites : (constantes), ssss_4nlaic )
ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 2,339 1 2,339 9,127 ,003°
1 Résidu 23,831 93 ,256

Total 26,170 94
a. Variable dépendante : Ls) s 3
b. Valeurs prédites : (constantes), s dnlsic ¥

Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,550 ,123 12,619 ,000
Jsne Auldey) ,138 ,046 ,299 3,021 ,003

a. Variable dépendante : Ls) o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modéele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Dsae dlaiayP Entrée

a. Variable dépendante : Ls) s 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajuste standard de Variation de | Variation de ddl1 ddi2 Sig.
'estimation R-deux F Variation de
F
1 ,301% ,090 ,081 ,50593 ,090 9,238 1 93 ,003
a. Valeurs prédites : (constantes), sss«_alaiuyl
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 2,365 1 2,365 9,238 ,003°
1 Résidu 23,805 93 ,256

Total 26,170 94
a. Variable dépendante : L=, s
b. Valeurs prédites : (constantes), Jsss alainy)

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,582 , 113 14,055 ,000
Jsae Adainy) ,136 ,045 ,301 3,039 ,003

a. Variable dépendante : Ls) o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Dssa P Entrée

a. Variable dépendante : Ls ) o5 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
© ajuste standard de Variation de | Variation ddl1 ddi2 Sig.
Vestimation R-deux deF Variation de
F
1 ,375° ,140 ,131 ,49183 ,140 15,185 1 93 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), ssae JwY!
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 3,673 1 3,673 15,185 ,000°
1 Résidu 22,497 93 ,242

Total 26,170 94
a. Variable dépendante : Ls) s 3
b. Valeurs prédites : (constantes), Jsae_ Y

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,531 ,104 14,686 ,000
Dsa_ ) ,163 ,042 ,375 3,897 ,000

a. Variable dépendante : Ls) o5 3
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Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Dsae Cilladl® Entrée

a. Variable dépendante : Ls) s 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
& ajusté | standard de | variation de | Variation | ddi1 | ddi2 Sig.
lestimation [ R geux deF Variation de
F
1 ,406° ,165 ,156 ,48480 ,165 18,345 1 93 ,000
a. Valeurs prédites : (constantes), s il
ANOVA?®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 4,312 1 4,312 18,345 ,OOOb
1 Résidu 21,858 93 ,235

Total 26,170 94
a. Variable dépendante : Ls) o5 3
b. Valeurs prédites : (constantes), Jsse_<allaill

Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,462 111 13,184 ,000
s bl ,185 ,043 ,406 4,283 ,000

a. Variable dépendante : Ls) o5 3
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