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Résumé

Cette étude vise a identifier et diagnostiquer le réle que joue la qualite
des services de santé et ses dimensions (tangibilité, fiabilité, réactivité, sécurité
et empathie) collectivement et individuellement pour atteindre la satisfaction des
clients de la clinique étudiée.

Cette étude regroupe un sondage des points de vue d’une maniere
aléatoire, qui se compose de 3&clients de la clinique d'Alger dans la wilaya
d'Annaba. Ce questionnaire a été utilisé dans [’étude de terrain et a été congu
selon [’échelle du cinquieme « Leckert» et a utilise diverses méthodes
statistiques pour analyser les données de I’étude.

Cette étude est conclu a un ensemble de proposition importantes, dont la
plus importante est la nécessité pour le sanatorium de préter attention aux
aspects tangibles du sanatorium, tels que les batiments modernes, un lieu
organisé confortable et I'apparence génerale du sanatorium, car c'est I'un des
facteurs importants a prendre en compte lorsque les clients évaluent les services
de la clinique et travaillent en permanence pour développer et améliorer la
technologie utilisée pour fournir des services.

En plus de travailler a I'amélioration et au développement des services
pour répondre aux attentes de ses clients, afin d'assurer la poursuite de leur
Interaction et ainsi renforcer sa position concurrentielle en fournissant des
services caractérisés par un haut niveau de qualité, ce qui affectera
positivement la qualité des services de santé dans la clinique, et atteindra ainsi
la satisfaction de ses clients.

Mots-clé : Qualité- Service -qualité des services de santé - satisfaction client.
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RELIABILITY
/VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x20

x21 x22 x23 x24
X25 x26 x27 x28 x29 x30 yl y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,932 40

SPSS-25 G»U}g ol 2 k)
ipeall Oladsd) 8352y Lol JoY1 jpoeald Ol SLS b3 1(3)a3) oekal)

RELIABILITY
/VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 x17 x18 x19 x20
x21 x22 x23 x24
X25 x26 x27 x28 x29 x30
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.
Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,902 30

SPSS-25 gesliyy w2 1 juall

L) dad Ol O ol 1 (4)ed) Goekad)

RELIABILITY
/VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 X6
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MODEL=ALPHA.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

, 759 6
SPSS-25 by s : el
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RELIABILITY
/VARIABLES=x7 x8 x9 x10 x11 x12
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.
Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

, 767 6

SPSS-25 gesliyy w2 el

Ciblad) dad Olaadl S5 ol 160y kol

RELIABILITY
/VARIABLES=x13 x14 x15 x16 x17 x18
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,659 6
SPSS-25 GAUJ-! ol = ZJML\

alexs ) dad Ol O B 1(7) @By 3kl

RELIABILITY
/VARIABLES=x19 x20 x21 x22 x23 x24
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments
,692 6

SPSS-25 sy w2 @ el
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RELIABILITY
/VARIABLES=x25 x26 x27 x28 x29 x30
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,837 6
SPSS-25 zeliy o 1yl

P Loy yeeed Sl U uld 1(9) Wy kel

RELIABILITY
/VARIABLES=yl y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 yl0
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALPHA
/SUMMARY=TOTAL.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments

,852 10
SPSS-25 GAUJ-! oz el

ol o Lyl de g5 1(10) 03y 3okl

oaiad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide BX) 20 52,6 52,6 52,6
Sl 18 47,4 47,4 100,0
Total 38 100,0 100,0

SPSS-25 GAU){ ol 2 :).,\..,a.U
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Cad)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — 420 o 8 4 10,5 10,5 10,5
4w 30 N 20 o» 10 26,3 26,3 36,8
440 SN 30 ve 8 21,1 21,1 57,9
4 50 N 40 o 11 28,9 28,9 86,8
4w 50 e ST 5 13,2 13,2 100,0
Total 38 100,0 100,0
SPSS-25 gealiy w2 1 el
J?'.U‘ S Frnd (o> :\.»\).U\ s & (12) ‘..3) &M\
JAA (5 gia
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 22000 ! 1000 = 6 15,8 15,8 15,8
Uk 3000 Y 2100 o= 6 15,8 15,8 31,6
52 4000 Y 3100 o= 14 36,8 36,8 68,4
134000 o SI 12 31,6 31,6 100,0
Total 38 100,0 100,0
SPSS-25 gesliyy w2 ¢ sl
Tovadl o Jolad) Dgiw 3u8 o Lyl L anygi 1(13) @3y Goukad)
daiaal) pa Jaladl) @) i 23e
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S i 5 e Al 14 36,8 36,8 36,8
s 10 S 6 o0 12 31,6 31,6 68,4
415 N 11 00 9 23,7 23,7 92,1
w15 oa Sl 3 7,9 7,9 100,0
Total 38 100,0 100,0
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Ieall Sladsd! 8392 Sl dylaal) S plg dyleod) Olbuwgall 1(14) 43y goekall

Statistiques

sty oY) bl Aakae Y s galall
N Valide 38 38 38 38 38
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,5307 4,4781 4,1491 4,1798 4,5614
Ecart type ,44326 47485 47897 ,62647 ,49079

SPSS-25 sl w2 @ jlall

Ll dad Dyylmall DB puYlg Al Sllawgall ((15) o3y kel

Statistiques
aad) Japs
Jeall el aY (383l llia Sy 553 Y
Aoyl glacal  Racdll aidelsd 8 oslelal) Gaaly WUl sl il sl a0 il shal
at AU seudly  elgiV 5 paysall Al Aaadll e ol ol da S lege 8 bl culaladl

cilaadll leia gl clard) azayall AV RN Ganadl
N Valide 38 38 38 38 38 38
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,6053 4,4474 4,5263 4,6053 4,3421 4,6579
Ecart type ,63839 ,64504 ,64669 ,49536 ,84714 ,62715

SPSS-25 el o 1yl

OLYI dad dyylandt DB 21y dulewrd) Sllawgzall 1(16) o3y 3okl

Statistiques

Cnila gall s auy
5,08 4l Ay danad) Jia gam oleladl gl e sabad) Bilas GELIL Aaad) B e Ll Jlaal
A e il gl s Bua AilSa A& 0 ) Cila sbaall 3 el Cpsn g daadl lalall
2 IS cileadl) ainall 3 il danadl el Lalal) apall Al el Al
N Valide 38 38 38 38 38 38
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,3421 4,6579 4,4474 4,5526 4,3947 4,4737
Ecart type ,84714 ,62715 ,64504 ,64504 , 75479 ,64669

SPSS-25 el w1yl
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cablad) dad dyylmadt S 2wy dylus) Sllawgiedl 1(17) By kel

Statistiques

& Oslalall musdy O siba sall i g
Sl daiadll daiadl ol JSLE) a jall
Gl o il @ gl bl a5 25 WEly el ey A sl
Ll (o yall oudla¥l il g Al dle 5 Bl Gal el leegdi A8 ey Lot Alaall i f als
L Llaial g il daiadl aing) b Uy yall R P LS MAT
N Valide 38 38 38 38 38 38
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,2105 4,3947 4,3421 4,0000 3,9211 4,0263
Ecart type ,96304 ,67941 ,62715 ,73521 ,85049 ,82156
SPSS-25 gealiy w2 1 el
Boleze ) dad dyylamalt S puly dylusn) Sllawgiodl 1(18) By skl
Statistiques
il sa Ga daadll Lokl i 2 8 ) el llia fea g
Ua e daad)  JaddlSlagd (e g S VS dalie Al Gleacaddll yelsall jaa 4l
sl Agaaall Al 550 Jsl U el Aaadll (A A8a 55 e s Algns
N Valide 38 38 38 38 38 38
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,1579 4,2105 4,3684 4,3684 4,2368 3,7368
Ecart type ,94515 ,96304 ,88290 ,97040 ,94252 1,24519
SPSS-25 zesliy w2 1 el
Tpgodod! dad Dylaedt D1 U1y bl Sllawgzedl 1(19) 03y Golod!
Statistiques
Aaand) giais
Ak gy olia 3 3 daiadl el daadl jig
Jsmasll Jemss Sl dnwmall dlled cpilagall jedae  Aal) G loydidiidna Uil c¥la Al Cila gl aus
4 pas G s Gals Y ) Sall S 53 gally dadiall
N Valide 38 38 38 38 38 38
Manquant O 0 0 0 0 0
Moyenne 4,6053 4,5000 4,6579 4,5526 4,6053 4,4474
Ecart type ,75479 ,64724 ,62715 ,64504 ,63839 ,64504
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U Loy yeoed dylaedl OB puYlg dyleod! Ollawgadl :(20) o9y ekl

Statistiques

bl Al el Jaad) of 5 )
Jaadl G e S i) 23l U el il e aad
LY el il 8L aigl S iy jadl RN e SN PR Jallasl) dnadl ge adll | cle jsalala i Lal dsadll
o el e A e sl Jilia Lgndaf Aaadll sy e dlied ) Cilba saill el elaw e iy o jall Faodll 0l @ s
daadl Gllaadlall yiy  Aulie cileadll el il Toa )& @y gas J s iy oy pgilad 55 A 5 & guaslly

N Valide 38 38 38 38 38 38 38 38 38
Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,6053 4,5000 4,6579 4,5526 4,6053 4,4474 4,5263 4,6053 4,6579
Ecart type , 15479 ,64724 ,62715 ,64504 ,63839 ,64504 ,64669 ,49536 ,62715
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Loyl O pize o B jlest 12103y gokal)

Corrélations

iy RN Galabadll Aoldie¥) dousaddl aall cleadll s3a Oeill L

EEENNYY Corrélation de 1 827" 469" ,353" ,823" ,535" ,963"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,030 ,000 ,001 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38
oy Corrélation 827" 1 ,490™ ,369" ,653" ,597" 775"

dePearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,022 ,000 ,000 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38
Cabalal) Corrélation de ,469™ ,490™ 1 ,624™ ,382" 77" ,440™

Pearson

Sig. (bilatérale) ,003 ,002 ,000 ,018 ,000 ,006

N 38 38 38 38 38 38 38
Lalaie Y Corrélation de ,353" ,369" ,624™ 1 ,281 ,888™ 329"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,030 ,022 ,000 ,088 ,000 ,044

N 38 38 38 38 38 38 38
A salall Corrélation de ,823 ,653™ ,382 ,281 1 ,396" ,936™

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,018 ,088 ,014 ,000

N 38 38 38 38 38 38 38
faaall cleadll 3asa Corrélation de ,535™ 597" 77 ,888" ,396" 1 ,489"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,014 ,002

N 38 38 38 38 38 38 38
UM L Corrélation de ,963™ 775" ,440™ ,329" ,936" ,489" 1

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006 ,044 ,000 ,002

N 38 38 38 38 38 38 38

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
SPSS-25 el w1yl
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SUM Loy e Dl 1 :(22) By ekl

Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,9632 ,928 ,926 ,11841

a. Prédicteurs : (Constante), alsisy)

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,276 ,200 1,379 , 176
Ay ,943 ,044 ,963 21,481 ,000

a. Variable dépendante : o5 L,

SPSS-25 zaliy w1yl

S el Je oLl 5T 1(23) o3) ekl

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 7752 ,600 ,589 ,27843

a. Prédicteurs : (Constante), oY)

Coefficients®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,379 ,434 3,177 ,003
oY) ,708 ,096 775 7,347 ,000

a. Variable dépendante : o) L=,

SPSS-25 el o 1yl
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Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,4402 ,193 ,171 ,39534

a. Prédicteurs : (Constante), <kl

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,896 ,567 5,111 ,000
abaladll ,399 ,136 ,440 2,937 ,006

a. Variable dépendante : o5 L,

SPSS-25 el ooy sl
FU Loy e Lol T :(25) By kel

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 ,3292 ,108 ,083 41571

a. Prédicteurs : (Constante), alicy)

Coefficients®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3,598 ,461 7,805 ,000
Aalaic V) ,228 ,109 ,329 2,088 ,044

a. Variable dépendante : o) L=,
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Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,9362 877 ,874 ,15441

a. Prédicteurs : (Constante), 4 seldl)

Coefficients?

Coefficients

Saldl

Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 771 ,237 3,250 ,003
A galall ,828 ,052 ,936 16,017 ,000

a. Variable dépendante : o5 L,

SPSS-25 zaliy w1yl

SUP Loy e Dol Cladsd) B3gr T 1(27) 03y golad!

Récapitulatif des modeles
Erreur standard

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

1 ,4892 ,239 ,218 ,38395

a. Prédicteurs : (Constante), dall_claall 235

Coefficients®

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2,136 , 7120 2,966 ,005
daall cleadldl 30 ,562 ,167 ,489 3,364 ,002

a. Variable dépendante : o s La,

SPSS-25 el o 1yl
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