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Abstract

This study aims to know the impact of quality of services through its five
dimensions (reliability, response, safety and reliability, empathy, efficiency and
ability) to customer satisfaction.

The study examined the Public Hospital Corporation of Hadi Ben Jadid Al-
Tarf as a model for studying the situation by developing a questionnaire and
distributing it to a random sample of 110 clients of the Hospital Institution. and the
Social Science Statistical Package Programme (SPSS) was used to analyse the results
of the study and test the research hypotheses developed, with the results of the study
showing that both the reliability dimension response, safety and reliability had a
statistically significant effect on the client's satisfaction with the hospital institution
empathy, competence and ability ", while there is no statistically significant effect on
both the two dimensions of empathy and competence, In addition, the results of the
study showed that there is a statistically significant impact of the quality of services
on the customer's satisfaction with the Public Hospital Institution of El Hadi Ben
jedid En Tarf.

Keywords: quality, service, customer satisfaction, hospital institution El Tarf.
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S .ANNEXE DEARRETEN® DU 105 = 36
g i?TAf\T CREATICN DES SERVI\.ES ET LEURS UNITES CONSTITUTIVES AU SEIN
= £ ; ¥ DE U'ETABLISSEMENT PU,BLIC HOSPITALIER EL TARF
; : Mawczs = | NO{'::SE = : "UNITES
- : 1 ‘ .02-
. 1- Anatomie pathologique ' | 1- Gynécologie
’J ‘ = | 2- Gastrologie entérologie
| -03-
2- Chirurgie générale - ; o 35 1- Hospltahsatlon hommes
? 2- Hospitalisation Femmes
3- Bloc opératoire
SRS -02-
" 3- Epidémiologie 1- Ifformations sanitaires
. ' A 2- Hygiéne hospitaliere
i % ) . s . -QZ-

30 1- Gynécologie

4--Gynécologie Obstétrique &~
3 2- Obstétrique

-02-
5- Hémodialyse ., 18 1- Hospitalisation hommes
, 2- Hospitalisation femmes
s oL -03-

‘ " 2 = . .
6- Radiologie centrale 1 ; Ea:IOIOgl:_
. {2- Echographie

3- Scanner-

-03-
1- Microbiologie * '
2- Biochimie .
3- Hématologié

7- Laboratoire central

_04_ .
; 1- Hospltallsatlon hommes
;s ° . 8-Mzadecine interne ? 55 2- Hospitalisation femmes

. : e ; 3- Réanimation médicale~"

4- Oncologie médicale
" -02-
5 9- Médecine du travail e 1- Surveil'lance médicale des personnels |
& 2- Examens ﬁerlodlques de santé gu trav

‘ - -03-

1- Ho’spitélis;tio’n hommes

2- Hospitalisation femmes
3- Chirurgie pédiatrique orthopédique

. 10- Orthopédie traumatologie * | 35"

lead

e s o
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‘ A -02-
28 i- Pgdiatrie
\ 2- Néonatalogie
5 v ! -02- )
1 2- Pharmacie ' - 1- Gestion des produits pharmaceu
. 2- Distribution des produits pharme -

-02-
k3
3- Urgences Médico-chirurgicales - 14 1-Accueil et tri
' 2- Hospitalisation
e
I
_4"
o
Bk
-
i
1. .

W
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E

SPSS oy 2 1(9) gl
Echelle : ALL VARIABLE

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 110 100,0
Exclue® 0 ,0
Total 110 100,0

SPSS ik jda 1 juaall

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,893 39

SPSs Cila i 1 jladll

Echelle : ALL VARIABLES

Récapitulatif de traitement des
observations

N %
Observations Valide 110 100,0
Exclue® 0 ,0
Total 110 100,0

SPSS Cha i 1 jdaall

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables

de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,783 14

SPSS Gy i 1 ylaall

Récapitulatif de traitement des
observations

gl

N %
Observations Valide 110 100,0
Exclue® 0 ,0
Total 110 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

SPSS a1 yuaall

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,813 25

SPSs Cila i 1 jladll
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Al OUldl kS :(10) gl

Statistiques

il el el (5 sl

N Valide 110 110 110

Manquant 0 0 0

Table de fréguences

Gwdad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  s3 61 55,5 55,5 55,5
] 49 44,5 44,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
and)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 420 o i 8 7,3 7,3 7,3
4. 30 1) 200 30 27,3 27,3 34,5
4 40 ) A 31 e 26 23,6 23,6 58,2
4,50 A 41 oe 20 18,2 18,2 76,4
5 50 e S 26 23,6 23,6 100,0
Total 110 100,0 100,0
ratadl) (g giasal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
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E

Valide LS 40 36,4 36,4 36,4
It 42 38,2 38,2 74,5
Lle culal 28 25,5 25,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
SPSs w2 @ yuall
dyylalt OB1 21y Lgludt Ollaw gl (11) gl
Statistiques
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7
N Valide 110 110 110 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,1818 4,1818 4,2182 4,1727 4,0455 4,2818 4,3091
Ecart type 57759 ,89013 ,58076 ,52215 ,69581 1,07628 ,98377
Statistiques
X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14
N Valide 110 110 110 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,2909 4,5364 4,3364 4,4000 4,4455 4,4091 4,2818
Ecart type ,93205 ,85324 ,85967 ,94043 ,85226 ,80475 ,94947
Statistiques
X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21
N Valide 110 110 110 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,4636 4,4727 4,4636 4,3727 4,2000 4,4273 4,6636
Ecart type , 78609 , 76277 , 78609 ,89708 1,02088 ,88265 ,69437
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Statistiques

X22 X23 X24 x25 Y1 Y2 Y3
N Valide 110 110 110 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,5545 4,0636 4,3273 4,5727 4,0455 4,2818 4,3091
Ecart type ,81933 1,11106 ,94925 ,75976 ,69581 1,07628 ,98377
Statistiques
Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10
N Valide 110 110 110 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,2909 4,5364 4,3364 4,4000 4,4455 4,4091 4,2818
Ecart type ,93205 ,85324 ,85967 ,94043 ,85226 ,80475 ,94947
Statistiques
Y11 Y12 Y13 Y14
N Valide 110 110 110 110
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,1818 4,1818 4,2636 4,2000
Ecart type ,45296 ,57759 ,89522 ,64680
Table de fréguences
X1
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 5 Gilse e 1 9 9 9
Sl 4 3,6 3,6 45
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te
A e 78 70,9 70,9 75,5
815 (38 5 27 24,5 24,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
X2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e e 5 4,5 45 4,5
alaa 5 45 45 9,1
Gilse 60 54,5 54,5 63,6
815 (38 5 40 36,4 36,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
X3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide &5 xe 3 2,7 2,7 2,7
Gilse 77 70,0 70,0 72,7
a5y (38 e 30 27,3 27,3 100,0
Total 110 100,0 100,0
X4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3 5 e 1 9 9 9
alas 4 3,6 3,6 4,5
Gl s 80 72,7 72,7 77,3
55 (39 5 25 22,7 22,7 100,0
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Total 110 100,0 100,0
X5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sai 38 5e e 2 1,8 1,8 1,8
Slge 2 1,8 1,8 3,6
e 6 55 55 9,1
Gl s 79 71,8 71,8 80,9
815 (39 5 21 19,1 19,1 100,0
Total 110 100,0 100,0
X6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 52y (3850 pe 6 55 55 55
Gilse e 4 3,6 3,6 9,1
alaa 4 3,6 3,6 12,7
G 5 35 31,8 31,8 44,5
a5y (38l e 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
X7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sady 385 e 3 2,7 2,7 2,7
Gilse e 5 4,5 4,5 7,3
e 8 7,3 7,3 14,5
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A e 33 30,0 30,0 44,5
815 (38 5 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
X8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e e 2 1,8 1,8 1,8
Gl e 5 4,5 4,5 6,4
alaa 9 8,2 8,2 14,5
Gl s 37 33,6 33,6 48,2
815y (58l e 57 51,8 51,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
X9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 3850 2 3 2,7 2,7 2,7
Glge 2 1,8 1,8 4,5
alas 2 1,8 1,8 6,4
Gl 5o 29 26,4 26,4 32,7
Bk (38l 5e 74 67,3 67,3 100,0
Total 110 100,0 100,0
X10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sady 38150 5 1 9 9 9
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Slge 4 3,6 3,6 45
e 10 9,1 9,1 13,6
Gl s 37 33,6 33,6 47,3
815 (38 5 58 52,7 52,7 100,0
Total 110 100,0 100,0
X11
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sxi 3850 2 3 2,7 2,7 2,7
Gl e 3 2,7 2,7 55
e 8 7,3 7,3 12,7
G e 29 26,4 26,4 39,1
815y (88l e 67 60,9 60,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
X12
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — #3838 5e 2 2 1,8 1,8 1,8
Glge 2 1,8 1,8 3,6
alaa 8 7.3 7.3 10,9
Gilse 31 28,2 28,2 39,1
Bady (58 5 67 60,9 60,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
X13
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e 2 1 .9 .9 .9
Slge 3 2,7 2,7 3,6
s 7 6,4 6.4 10,0
Gilse 38 34,5 34,5 44,5
815 (38 5 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
X14
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 58 3850 2 4 3,6 3,6 3,6
Gl e 1 .9 ,9 4,5
e 11 10,0 10,0 14,5
G e 38 34,5 34,5 49,1
a5y (38 e 56 50,9 50,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
X15
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 538 3850 2 2 1,8 1,8 1,8
Gilse g 1 9 9 2,7
Sl 5 45 45 7.3
Gl s 38 34,5 34,5 41,8
Bady (58 5 64 58,2 58,2 100,0
Total 110 100,0 100,0
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X16
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e 2 1 .9 .9 .9
Slge 1 .9 .9 1,8
e 9 8,2 8,2 10,0
Gl s 33 30,0 30,0 40,0
815 (38 5 66 60,0 60,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
X17
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilw e 5 4,5 45 45
alaa 5 45 45 9,1
Gl s 34 30,9 30,9 40,0
a5y (38l e 66 60,0 60,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
X18
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 538 3850 2 2 1,8 1,8 1,8
Gilse e 3 2,7 2,7 4,5
Alaa 10 9,1 9,1 13,6
Gl s 32 29,1 29,1 42,7
8%y (58 5e 63 57,3 57,3 100,0
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Total 110 100,0 100,0
X19
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e 2 2 1,8 1,8 1,8
Slge 9 8,2 8,2 10,0
e 9 8,2 8,2 18,2
Gl s 35 31,8 31,8 50,0
815 (39 5 55 50,0 50,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
X20
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 538 3850 2 2 18 1,8 1,8
Gilse e 3 2,7 2,7 4,5
alaa 8 7.3 7.3 11,8
G 5 30 27,3 27,3 39,1
a5y (38l e 67 60,9 60,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
X21
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G815« »e 3 2,7 2,7 2,7
Alaa 5 4,5 4,5 7,3
Gl s 18 16,4 16,4 23,6
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815y (88 e 84 76,4 76,4 100,0
Total 110 100,0 100,0
X22
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — s 38 5e e 2 1,8 1,8 1,8
Slge 1 .9 ,9 2,7
alaa 8 7.3 7.3 10,0
Gl s 22 20,0 20,0 30,0
Bady (38l 5e 77 70,0 70,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
X23
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 3% @8l e 8 7,3 7,3 7.3
Glge 5 4,5 4,5 11,8
alaa 1 9 9 12,7
Gilse 54 49,1 49,1 61,8
815 (39 5 42 38,2 38,2 100,0
Total 110 100,0 100,0
X24
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5ady 38l 5e 4 3,6 3,6 3,6
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Slge 1 .9 .9 45
e 10 9,1 9,1 13,6
Gl s 35 31,8 31,8 45,5
Bady (58 5 60 54,5 54,5 100,0
Total 110 100,0 100,0

X25

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 52y (38 50 pe 1 9 9 9

Gl e 3 2,7 2,7 3,6
alae 3 2,7 2,7 6,4
G e 28 255 25,5 31,8
815y (88l e 75 68,2 68,2 100,0
Total 110 100,0 100,0

Y1

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — #3838 5e 2 2 1,8 1,8 1,8

Glge 2 1,8 1,8 3,6
Sl 6 5,5 5,5 9,1
Gilse 79 71,8 71,8 80,9
Bady (58 5 21 19,1 19,1 100,0
Total 110 100,0 100,0

Y2
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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 338 385 2 6 55 55 55
Slge 4 3,6 3,6 9,1
alaa 4 3.6 3,6 12,7
Gl s 35 31,8 31,8 44,5
815 (38 5 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y3
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 538 3850 2 3 2,7 2,7 2,7
Gl e 5 4,5 4,5 7,3
alaa 8 7.3 7.3 14,5
G e 33 30,0 30,0 44,5
a5y (38l e 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y4
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — #3838 5e 2 2 1,8 1,8 1,8
Glge 5 4,5 4,5 6,4
Al 9 8,2 8,2 14,5
Gilse 37 33,6 33,6 48,2
Bady (58 5 57 51,8 51,8 100,0
Total 110 100,0 100,0
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Y5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 538 3850 2 3 2,7 2,7 2,7
Gl e 2 18 1,8 4,5
alae 2 1,8 1,8 6,4
Gilse 29 26,4 26,4 32,7
815y (88 5e 74 67,3 67,3 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y6
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sady 38 5e e 1 .9 .9 .9
Slge 4 3,6 3,6 4,5
Alaa 10 9,1 9,1 13,6
Gilse 37 33,6 33,6 47,3
Bady (58 9 58 52,7 52,7 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y7
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5ady 38l 5e 3 2,7 2,7 2,7
Gilse e 3 2,7 2,7 5,5
e 8 7,3 7,3 12,7
G5 29 26,4 26,4 39,1
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815y (88 e 67 60,9 60,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y8
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — sxi 3850 2 2 18 1,8 1,8
Gl e 2 18 1,8 3,6
Mlae 8 7.3 7.3 10,9
G e 31 28,2 28,2 39,1
815y (38l e 67 60,9 60,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y9
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5ady 38150 ye 1 .9 .9 .9
Glge 3 2,7 2,7 3,6
alas 7 6,4 6,4 10,0
Gilse 38 34,5 34,5 445
815 (39 5 61 55,5 55,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y10
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5ady 38l 5e 4 3,6 3,6 3,6
Gilse e 1 .9 .9 4,5
e 11 10,0 10,0 14,5
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A e 38 34,5 34,5 49,1
815 (38 5 56 50,9 50,9 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y11
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — &85 e 1 .9 9 9
Gl s 87 79,1 79,1 80,0
815 (39 5 22 20,0 20,0 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y12
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 52y (3850 pe 1 9 9 9
alaa 4 3,6 3,6 45
Gilse 78 70,9 70,9 75,5
a5y (38 e 27 24,5 24,5 100,0
Total 110 100,0 100,0
Y13
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — 5ady 38l 5e 5 4,5 4,5 4,5
Glge e 1 .9 9 55
Gl s 58 52,7 52,7 58,2
8%y (58 5e 46 41,8 41,8 100,0
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Total 110 100,0 100,0
Y14
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé

Valide  Gilw e 3 2,7 2,7 2,7

alaa 5 45 45 7,3

A e 69 62,7 62,7 70,0

825y (88 5a 33 30,0 30,0 100,0

Total 110 100,0 100,0
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 N . Introduire

a. Variable dépendante : Rd

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,523% 274 ,267 1,02590

a. Prédicteurs : (Constante), Al

Coefficients?
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Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 334 439 , 761 ,448

Al 747 117 ,523 6,383 ,000
a. Variable dépendante : Rd
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 A" . Introduire
a. Variable dépendante : Rd
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 7372 ,543 ,538 ,81422
a. Prédicteurs : (Constante), A2
Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
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1 (Constante) ,365 ,251 1,458 ,148

A2 775 ,068 737 11,320 ,000
a. Variable dépendante : Rd

Variables introduites/éliminées?®

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 A3P . Introduire
a. Variable dépendante : Rd
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,585% ,343 ,337 , 97612
a. Prédicteurs : (Constante), A3
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,669 ,332 2,013 ,047

A3 ,652 ,087 ,585 7,504 ,000

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode
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1 AP . Introduire

a. Variable dépendante : Rd

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,018° ,000 -,009 1,20379

a. Prédicteurs : (Constante), A4

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,134 391 8,009 ,000
A4 -,020 ,107 -,018 -,189 ,851

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 A5P . Introduire

a. Variable dépendante : Rd

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
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1 ,143% ,020 ,011

1,19166

a. Prédicteurs : (Constante), A5

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante) 2,564 ,352 7,285 ,000
A5 ,145 ,097 ,143 1,498 ,137
Variables introduites/éliminées?

Variables Variables

Modele introduites éliminées Méthode

1 Rind® . Introduire

a. Variable dépendante : Rd

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,637° ,406 401 92770

a. Prédicteurs : (Constante), Rind

Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
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1 (Constante) 1,488 ,204 7,311 ,000

Rind ,617 ,072 ,637 8,597 ,000

a. Variable dépendante : Rd

SPSS e s 3 ykaall
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