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ذكرة أجمم انكهًاخ ًذصاؽ أسًع انؼثاساخ ًػهَ أػراب فظهك ذركسش 

ًّثكِ الحشف نؼجضه ػٍ إّفائك حقك انؼظْى إلى اننذٍ انزُ تذػائو الأقلاو

يهئ انكٌٌ صذٍ إلى يٍ يلاكِ في الحْاج إلى يٍ كاٌ دػائيا سش نجاحِ 

ًحنانها تهسى جشاحِ إلى يٍ ظحد تاننفس ًاننفْس يٍ أجم سؼادذِ أيِ 

الحثْثح انهيى أطم في ػًشىا إلى يٍ أحمم نقثو تكم افرخاس ًاركش أسمو 

تكم احتراو إلى اتِ انغالي ّاسب اسحى أتِ ًجؼم  قبره سًظا يٍ سّاض 

–الجنح إلى  يٍ ذقاسمد يؼيى الافشاح ًالاقشاح أخٌاذِ ًأخٌاذِ ػثذ انشحْى 

يكِ إلى ذٌأو سًحِ ًحْاذِ ًجذج إلى يٍ سفقٌَِ طٌال -الجْلاَِ 

يشٌسُ انذساسِ فرْحح ،سمْح ،أيال إلى يٍ ّنطق بهى انساٌ ًّيٌاىى 

.انٌجذاٌ سيْهح ًحناٌ 
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تسى الخانق انٌىاب جاػم الدلائكح ٌَس ا ًلدٍ دػاه فاتحا كم الاتٌاب ىٌ خانقنا ًساصقنا ًيسثة 

الاسثاب ،نحًذه ًَشكشه لأٌ ىذاَا إلى الاسلاو تؼذ انعلال ًانظلاو ًالذٌاٌ ،ًسخش ننا كم 

يافي الاسض ًالأكٌاٌ سثحاَو في شكشه ّؼجض انهساٌ ،ًنٌصف فْط ػطائو لاّكفِ انثناء 

ًانثناٌ 

جم صنْؼو فيٌ ستِ الدناٌ 

إلى َبي انشحمح ًٌَس انؼالدين سْذَا محًذ سسٌل الله صهَ الله ػهْو ًسهى 

َرٌجو تانشكش انشكش الجضّم ًالايرناٌ إلى يٍ ّؼجض انهساٌ ػٍ انكلاو لاَنا لانخاطة أُ يٍ 

كاٌ إلى يٍ صسػد فْا حة انؼهى ًالدثادسج ًكاَد لي خير دنْم 

 .انذكرٌس تٌخاسُ ػثذ الحًْذ ،كًا أشكش لجنح الدناقشح ػهَ قثٌل يناقشح ىزه الدزكشج 

إلى يٍ لاذسغ ىزه انٌسقح نهشكشىى إلى يٍ ساػذًَِ ٌّو حهد تِ الاصياخ ًحهد تِ انظهًاخ 

 تٍ ساحح ػهِ تٍ جشًج ػثذ الحكْى  تٍ ذفاخ ػثذ الحق حجاج ػثذ انشؤًفػائشح قاسمِ ،

إلى كم أسرارج ذسٌّق خذياخ ًأخص تانزكش أسرارذِ انفاظهح  كاىِ فطًْح 

. إلى يٍ ًقف يؼِ ًنٌ تانكهًح انطثْح فهكى يني جضّم انشكش ًانؼشفاٌ

 

 



 

III 
 

 

satisfaction du client

Résumé : 

Dans cette étude, nous avons examiné la définition de la qualité des services de 

santé et son effet sur la satisfaction du client. La partie pratique de cette étude 

est effectuée au niveau de l’hôpital public Slimane Amirat de Touggourt en 

abordant la problématique suivante : « dans quelle mesure influence la qualité 

des services de santé sur la satisfaction du client ?». Afin de traiter cette 

problématique, nous avons procéder par un questionnaire pour connaître les 

points de vue des patients sur la qualité des services sanitaires présentés, où nous 

avons distribué 80 copies de questionnaire auprès d’une population de patients 

dans cet hôpital et nous avons récupéré 67 copies, ce qui équivaut 83,75 ٪ , 

ensuite, nous avons analysé le questionnaire en utilisant le programme 

statistique SPSS, version 20. Les résultats du questionnaire ont montré qu’il n’y 

a pas un lien entre les dimensions de la qualité des services sanitaires (fiabilité, 

sécurité, réactivité, tangibilité et sympathie) et la satisfaction du client 

. Mots clés : services de santé, qualité de services de santé, dimensions de 

services de santé, satisfaction du client. 
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%   

%3,0 2 
  20 

%16,4 11 30-20 

%28,4 19 40-31 

%22,4 15 50-41 

%29,9 20 
50

100       % 67 
 

0.03%0.16%

0.28%
0.22%

0.30%

سنة20أقل من 

30-20

40-31

50-41

سنة50أكثر من 

0.63%
0.30%

0.07%
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0,6063 2,1045 

0,7079 2,2090 

0,6858 2,1194 

0,7534 2,0896 

0,6718 2,1343 

0,5650 2,2090 

0,6174 2,2687 

0,6298 2,2388 

0,7449 2,0746 

0,7180 2,2985 

0,6681 2,0896 

0,7449 2,0746 

0,6798 1,8507 

0,7428 2,3134 

0,7286 2,1194 

0,6265 2,3881 

0,63659 2,5075 

0,80366 2,0746 

0,74949 2,2090 

0,4944 2,5373 

0,58629 2,2537 

0,73702 2,1791 
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Correlations 

 التعاطف الملموسية الاستجابة الأمان الاعتمادية الرضا 

 الرضا

Pearson Correlation 1 -,055 -,083 ,110 -,032 ,135 

Sig. (2-tailed)  ,663 ,514 ,387 ,801 ,286 

N 64 64 64 64 64 64 

 الاعتمادية

Pearson Correlation -,055 1 ,713
**

 ,697
**

 ,607
**

 ,715
**

 

Sig. (2-tailed) ,663  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 64 67 67 67 67 67 

 الأمان

Pearson Correlation -,083 ,713
**

 1 ,684
**

 ,549
**

 ,610
**

 

Sig. (2-tailed) ,514 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 64 67 67 67 67 67 

 الاستجابة

Pearson Correlation ,110 ,697
**

 ,684
**

 1 ,630
**

 ,654
**

 

Sig. (2-tailed) ,387 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 64 67 67 67 67 67 

 الملموسية

Pearson Correlation -,032 ,607
**

 ,549
**

 ,630
**

 1 ,710
**

 

Sig. (2-tailed) ,801 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 64 67 67 67 67 67 

 التعاطف

Pearson Correlation ,135 ,715
**

 ,610
**

 ,654
**

 ,710
**

 1 

Sig. (2-tailed) ,286 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 64 67 67 67 67 67 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)  .  

    

 ،).  
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 3,0 3,0 3,0 2 سنة20 من أقل

20-30 11 16,4 16,4 19,4 

31-40 19 28,4 28,4 47,8 

41-50 15 2,4 22,4 70,1 

 100,0 29,9 29,9 20 سنة50أكثرمن

Total 67 100,0 100,0  

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 74,6 74,6 74,6 50 ذكر

 100,0 25,4 25,4 17 أنثي

Total 67 100,0 100,0  

 
 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

66,1194 99,410 9,97044 31 



 الملاحق

- 53 - 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الجودة أبعاد 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 67 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 67 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,882 31 

 

Item-Total Statistics  

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

64,0299 98,181 ,059 ,886 

63,8507 95,159 ,321 ,881 

64,8209 99,725 -,057 ,886 

64,2090 98,350 ,027 ,888 

63,9701 97,120 ,136 ,885 

63,9851 96,924 ,154 ,884 

64,1045 98,913 ,002 ,887 

63,8657 97,573 ,075 ,887 
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