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Oiaball Aaal) 51 il Jalea :(03) a8 Galall

sl sl

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,836 25

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,787 14

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,876 39

) 53l

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,835 25

Statistiques de fiabilité
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Alpha de Nombre
Cronbach | d'éléments
787 14

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach [ d'éléments
,880 39
dpaidl) clibll 4gall cauilly )il :(04) by galal)
sl Bale
ol
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 19 54,3 54,3 54,3
Valide il 16 45,7 45,7 100,0
Total 35 100,0 100,0
el
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
45 30 e 8 14 40,0 40,0 40,0
4 39 SN 30 0o 9 25,7 25,7 65,7
Valide %49 140 ¢ 7 20,0 20,0 85,7
s as0 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
(5 Saaall (sl
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Lo i 5 14,3 14,3 14,3
S50 8 22,9 22,9 37,1
Valide EETIEN 20 57,1 57,1 94,3
ble il 5 2 57 57 100,0
Total 35 100,0 100,0
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odadf
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 16 45,7 45,7 45,7
Valide s 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0
sl
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w 30 o 9 257 257 257
4,39 11 30 0o 16 45,7 45,7 71,4
Valide 449 40 6 17,1 17,1 88,6
il 50 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0
5 il (gaal 3l
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Lo gie 2 5,7 5,7 5,7
g5 15 42,9 42,9 48,6
Valide EESIES 17 48,6 48,6 97,1
Lle <l 1 29 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
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Al die a8l cllay

“ o c

Statistiques descriptives

-

)

Leall &

-

N Moyenne Ecart
type
LRV DREQAIR i X |
) 35 4,14 ,845
4 e 5 oAl aaaall @il
Laie Lala Lelaia) balyall (g3
o 35 3,97 ,822
fnall Lilead 3alall (5253
) 35 3,83 1,014
80 Jsl 0 Aagmaa 4y Hhy
Glaadill aues sabally A 65
35 2,66 ,998
Akl
RN P IRT G PIeN
T e 35| 423 910
Balaally Cpulalall
dalaie V) 35| 3,7657 ,57083
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
i 20 say (5 bl Babaall o 585
| 35 4,09 1,040
483 daaal)
saladly @ slalall iy
Lage (s s8 JS alaay 35 3,31 1,207
aellandl A 50 S
Ssle oAl Al Balall o
_ 35 3,77 1,165
Cpndiiall (g IS 5 i
Alaxia) sabaedly cplalall sl
35 4,06 ,998
e sl alall
Llaaay) 35| 3,8071 ,712782
N valide (listwise) 35
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Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart
type
e el (& eV e
) 35 4,40 775
33l
5 YL Babally (o shalall iy
. 35 4,20 797
RRES RN
diiall Alls Balally ¢ slalall 2y 35 3,94 ,838
@y gy 35| 4,1810 ,62279
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
Fadia b allas salall pcas
T = 35| 37| 1272
cnlelall 55 laY) cilelaial
Al WL Llaial salsadl 58
i 35 4,00 ,874
U e JS daa il
A_ALL’..LI} GSJJb EJ\..._VJ\ ‘).Agﬁ
) 35 3,80 ,933
=
& daalall 5 syl 2 5,
Gl Gaay Lo sa ae Jaladil 35 4,06 1,027
E.\\Tyd\ al\g_]
alaladl) 35 3,7571 , 72631
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
mke & ge il Balad) 35 3,37 1,140
5 eliaguall (je 3o 3aLanl)
35 2,89 1,105
il
Ll )8 g 8alall s jelae
35 3,49 1,095
[RENRWIREN
Jest Al ) il gl Lo Balsal)
. 35 4,37 ,731
Lalisal JLdY) Y Jsaa sl
Al salally JUREY) S 35 417 ,954
IS alaally URTY) KL 35 3,40 1,168
Aaai slaall l ) 53 Lgy 32kl 35 3,91 1,121
Lol 5 3alally il el 35 3,83 1,248
Gl Lol 3 jga 32kl
35 3,54 1,010

3562
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A galall Al il gl 35| 3,6635 ,66311
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenn Ecart
e type
dalaey) 35| 3,7657 ,57083
ERENY 35| 3,8071 , 72782
EEAPRSNY 35| 4,1810 ,62279
alalatll 35| 3,7571 , 72631
A palall Apalall il o) 35| 3,6635 ,66311
Laall Zaadll Baga ala 35| 3,7840| ,45671
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
Glead pad e 5 sl saball
L}‘t)“i ué;@wulmﬂ 35 3,86 1,033
Cpailial)
die aadl) ue ) gally 3alal) o 3il5
Ol ) cileadl] ap 35 4,09 ,818
i
Ao gite Cadluf Balll aading
35 3,37 ,877
33 gall Cpuaanil
Baaia 3k Balall a2did
35 3,26 ,950
sapall e a4l
44l Jaly cileadl] salll ani
35 3,29 1,296
Crpmdlially 45 5laa
Aaliall o) gall Balsall ardiis
35 3,51 ,951
B3l ) 5 ALl 3 ) gy
Dnskill 5 aall Balal) padns
&) Jpa gl cilaaal) dugaal 35 3,49 ,951
sy Ji el
Ay e 3l salell
8 A sthaall il paaill day yud) 35 3,63 ,973
Gy Belal juad ) salially &y
35 3,69 ,993
Aaludl g aslas g 28S JalShy
35 4,06 ,838
5 jaci lgben 5 Lgtladd st
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alall Leads Al el e
5 mea g ddle 335 A L & 35 4,06 ,968
s lala Al Lega Baball a5
35 3,86 1,004
il il
Cprdiiall aa 33lal) ik g A
L 35 3,54 1,039
sl e Ayl A8dle
Aadiall Ciladdll B0 ga yiiasd
) 35 3,40 1,143
i) Cilad 65 (e Juadl
Al 3 aall 35| 3,6490 51227
N valide (listwise) 35
aSluad) 3aly
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
o8 Letara ol o 3l 5ol
) 35 3,17 1,200
4 e 5 oAl aaaall @l gl
Ledie Lals Lelaial 53l g
35 2,49 1,011
e Jeal 5
dnall Lilead 3alall (5253
A . 35 3,00 1,163
50 dsl (e dapman A4 Hhay
Cleaastl guen Sl i 50
&= 35 2,20 1,158
Akl
Sl 8 ALlS 6w
e 35| 414 845
3Ll Cpalalall
Aplaie) 35| 13,0000 ,61165
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
A 30 say (5 LAk Balall o 58
) 35 2,66 1,305
48y 40340
Bakally o slalall Comian
Lage (558 JSy Aaliay 35 2,34 1,056
aedlaisl da jo g
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ole gl 35l sl o 58
35 2,60 1,090
piiall g S g i
Alaziwy) salaall Cplalall (53
35 2,69 1,157
iy 35 2,5714 ,83704
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
& dalaill 8 (L el
35 4,26 ,505
33l
5 ¥l salally o sllall ey
35 3,20 1,079
el Al 3aLally ¢ shalall 2y 35 3,31 1,105
oY) 35 3,5905 ,72349
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
Fadia b allas salall pcad
o & 35 2,57 1,145
Calaladl 53 5lay) calalaial
el WL Lalaia) 53l 1 58
i 35 3,26 1,094
N
abaladl 5 g5k salall S
i 35 2,66 ,998
[Tl
G Aialall 5 da el 75l
Crlalall ey Le 58 (o2e Jalall 35 3,06 1,027
BA\.}’J\ aig..}
alaladl) 35 2,8857 , 72847
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
#ke & ge il 3alnd) 35 3,71 1,073
5 eliagaall (je 3o 3aLanl)
35 3,63 1,114
il
L )sSa bl e jedae
35 2,20 1,023
[RENRWIREN
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Jeust Al ) il ol Loy 3aleal)
. 35 2,89 ,993
Al al) JLdY) Y J gl
dadas saleadly jUaisy) oS 35 3,09 1,095
IS salmll syl SLl 35 2,71 1,126
Aalat olaall ) 53 gy Balall 35 1,91 1,121
Al 5 3kl & yedl) 35 2,77 1,003
ol Lol 3 g 82kl
) 35 2,34 ,906
BYEN
A galall Apalall il sl 35 2,8063 ,53106
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Aalaicy) 35 3,0000 ,61165
FEPCRY 35 2,5714 ,83704
& gy 35 3,5905 72349
alalasil) 35 2,8857 , 712847
A galall Apalall il sal) 35 2,8063 ,53106
faaall deadll sasa 35 2,9143 47825
N valide (listwise) 35
Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart
type
Gledd aaads e 3 50l 3ol
e g oml Gy b Guedinall 35 2,26 1,120
Omlial)
die aaal) ue ) gally 3aluml) o 3l3
Cprdiiall ) cilasdl) aads 35 2,54 1,120
BIBE
Ae gt Culluf salall aadins
35 2,49 1,147
BJ};.“ u.h.na.\s
Baania 3k Balall a2did
35 2,26 1,010
s5al Lo 2651
44l Jaly cileaal] salell o
35 3,26 1,010
Crndlialy 45 5laa
daliall o) sall 3alaxll PRE]
35 2,97 ,923
Bl ) 5 Apliatl 3 ) sumny
Dnskill 5 Caall Bl pading
S s gl cilardll Eupaail 35 2,29 1,017
s Jib Lele
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Aaaay) e 3 )l aball
o8 sl ¢ yuill ay ol 35 2,46 ,919

Leilard anebiai

Gy Uelal juad of salially & s
35 3,14 ,974

4aludl g adlas 3 A4S JalSh

e D) oainly 3abally daas
[PLEE NP PRENUTREL SRR TE 35 2,77 1,003

5 jadia

33l Lgadi ) cilardl) s
5 mea g ddle 335 3 L & 35 2,43 1,243

Lamdliog 43 e

s Clals Al Lo go 5alally o 585
35 3,11 1,022

il il

'M aiiall & EJL):J\ @L}A 48e
c 35 3,03 1,043

alsall e dph 48

dadiall Cleadl) 82 g yiiad
) 35 2,34 1,305

i) Cilad 5 (g Juadl
Apadlill 5 el 35 2,7082 , 71625

N valide (listwise) 35

bl |8 lalaa 3(06) a2 3alal)
sl Bale

Statistiques descriptives

N Asymétrie Kurtosis
Statistique | Statistique | Erreur std | Statistique | Erreur std
Lalaie Yl 35 ,328 ,398 -,295 778
EEENA 35 -,035 ,398 -,671 778
@y gl 35 -,660 ,398 -,071 778
abaladll 35 ,207 ,398 -,605 778
A palall Apalall ol sl 35 -1,050 ,398 1,983 778
Lanall desdll sasa dlad 35 ,183 ,398 ,507 778
Al 5 el 35 -,304 ,398 ,145 778
N valide (listwise) 35

Statistiques descriptives
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N Asymeétrie Kurtosis
Statistique | Statistique | Erreur std | Statistique | Erreur std
Aalaie Y 35 ,438 ,398 -,263 778
EEENA 35 ,938 ,398 ,007 778
@l oy 35 -,091 ,398 -,949 778
abaladll 35 ,218 ,398 -,038 778
A galall dpalall ol sl 35 ,575 ,398 1,445 778
dpaall deaall sasm 35 ,815 ,398 2,089 778
Al 3l 35 1,518 ,398 3,838 778

N valide (listwise) 35

Coameall Cplil) Jalray cplidl) adulal Jalaa (07) (a.é) Galal)

sl 3ale

Coefficients®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) 1,391 ,635 2,192 ,037

Aplaiey) -,287 ,202 -,319 -1,416 ,167 ,380 2,629
EEENAY -,028 ,141 -,039 -,196 ,846 ,482 2,073
1 gy Y ,387 ,165 471 2,352 ,026 ,483 2,071
alalaill ,344 ,133 ,487 2,585 ,015 ,544 1,837
A salad) Al il o) ,145 ,115 ,188 1,267 ,215 ,878 1,139

a. Variable dépendante : 5 juell 4l

aM\ sale

Coefficients?®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients T Sig. Statistiques de colinéarité

standardisés
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A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) ,568 ,622 914 ,368
daldic ) ,110 211 ,094 ,521 ,606 ,535 1,869
EEESA ,342 ,154 ,400 2,219 ,034 ,533 1,875
Al oy ,107 ,190 ,108 ,564 577 AT2 2,120
alalal) ,240 ,187 ,244 1,283 ,210 ,480 2,084
s palall el il ) -,051 ,197 -,038 -,259 ,797 ,812 1,232
a. Variable dépendante : sl _Adlal
il Al AR il 1(08) ad) (salal)
ERA RS
Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type Erreur
standard
moyenne
dnaall dexdll B35 35 3,7840 ,45671 ,07720
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
Aaaall dexdll s 10,156 34 ,000 ,78400 ,6271 ,9409
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de
I'estimation
1 ,663° 439 ,343 ,41532

a. Valeurs prédites : (constantes), <l sall_ 4kl A salall, dpalaie V),
Cabalall) LY A8 5 Ay

ANOVA?®
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Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3,920 5 ,784 4,545 ,004°
1 Résidu 5,002 29 172
Total 8,922 34
a. Variable dépendante : & sl duudlsll

b. Valeurs prédites : (constantes), <l sall_Zualall du saldll, dpalaic V), Calaladll, eyl _4&0 5, daiul)

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,391 ,635 2,192 ,037
Aalaie ) -,287 ,202 -,319 -1,416 ,167
EEESNOY] -,028 141 -,039 -,196 ,846
1 &y gy ,387 ,165 471 2,352 ,026
alalaill ,344 ,133 ,487 2,585 ,015
s gall) Al il sl ,145 ,115 ,188 1,267 ,215
a. Variable dépendante : & sl duudlsll
?M\ sale
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de
I'estimation
1 ,706° ,498 412 ,54933
a. Valeurs prédites : (constantes), 4 seladl_dpalall il sl Alain))
Ay ey, dglae ), Calalall
ANOVA?®
Modéle Somme des Ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 8,691 5 1,738 5,760 ,001°
1 Résidu 8,751 29 ,302
Total 17,443 34

a. Variable dépendante : 5 juell 4wl

b. Valeurs prédites : (constantes), & selall Gl il sall, Giaiu¥) 2815 Gy, dpalaie V), Calalal)

151



Coefficients®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig. Statistiques de colinéarité
standardisés
A Erreur standard Béta Tolérance VIF
(Constante) ,568 ,622 ,914 ,368

Aolaie ) ,110 211 ,094 ,521 ,606 ,535 1,869
sy ,342 ,154 ,400 2,219 ,034 ,533 1,875
1 @y Y ,107 ,190 ,108 ,564 577 472 2,120
alalaill ,240 ,187 ,244 1,283 210 ,480 2,084
s gall) Apalall il gl -,051 ,197 -,038 -,259 ,797 ,812 1,232

a. Variable dépendante : 5wl duélsll
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uadle

Babe) Bomall Sl 3 Audln 35S Basall pladiu) (a0 Adpme ) Aubal oda Caag
giail ol xnds A il aal e dpmaall et Basa a3 Gun oDl sabie s o)
LS (a5 Glaval pel) dasiall daill aidaats (314 IR (e L) Liny @aiad b iac b L ey
e S dSh 5 Lanall clesdll 3agad (oudtll W3SHe Guias Aandli shae QluiS) e aelis
G Jididly Ll adine e Dilan) 70 auis Ll @l @ias dal ey cdandlill Lhall @l el
gl Jdasy () SPSS Sleas) malind) aladind o3 (opisbial) Glead e cpastisd) L3
byl Lasly

o Usaia cpmiabiall Caph e Aetidl oaall Glaadl) sasa (g O Al Ladyall cuiy 3 g
Dsll 25 L 1aay ialael] Al Lhe A 8 Craalu il @lld a2y eVl Cal 1S o sanl)
Gl gall dpdlil) spall (3ay (Ol Lia) @an & dsall claaddl sasa 4l QA Jledl)

Josuall

Audl) §3aal) (O Lay 3agall 504 Alalil) 3agad) (daaa Baga (ciladdd) tdaalidal) cilalsl)
Abstract:

The objective of our study is to know how to exploit the quality as a
competitive criterion between the health establishments (clinic CHIFA and clinic
ESSELEM). These last two insist on the high level of service offered to reach the
maximum rate of satisfaction of the patients (customers The quality of the
services offered to the popular mass has direct repercussions on public opinion.
To ensure more objective work, we did a field survey through the distribution of
70 patient interviews in both clinics. In addition, we use SPSS statistical software

for the study and analysis of results and assumptions.

We clearly see that the quality of health service presented by the two clinics

is acceptable, but it is not the best, it nevertheless contributed to the creation of
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competitive advantages of both clinics, which confirms the active role played by
the quality of health services to achieve customer satisfaction, creating a
competitive advantage for health facilities.

The key words:

Services, Healthy quality, Total Quality, Quality Management, Customer

satisfaction, Competitive advantage.
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