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Abstract:
This study aimed to reveal the effect of quality of the pharmaceutical care
service to satisfy customers in private pharmacies ,and to achieve the study ob-
jectives a sample of 6 private pharmacies activate in Ouargla was tested .132
questionnaires were distributed and 126 questionnaires were retired ,where the
data contained in questionnaires were analyzed by using statistical package for
social sciences (SPSS) 19™ version .Based on arithmetical averages, and norm
variations and multiple declivity analysis ,The study concluded many results, the
most important :
The level of availability of the quality dimensions of the pharmaceutical care
service in the pharmacies under study was average, The customer satisfaction
was a low level ,the study showed that the dimensions of the quality of the
pharmaceutical care of satisfaction of sympathy and safety have a significant
impact on the satisfaction of customers the pharmacies under study.

The study recommended the need to pay attention and focus on the customers
by the pharmacies and that by meeting their needs and achieved their satisfac-

tion and uses their complaints in order to develop the services presented to them.
Keywords: Quality pharmaceutical care service, customer satisfaction
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d'éléments

.926

44

SPSS gl Cla i (e 1 juaall
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o) o Byl i 3130 a5 0 (D) 03y kel

il
Pourcentage va- Pourcentage cu-
Effectifs Pourcentage lide mulé
Valide 1.00 47 39.2 39.2 39.2
2.00 73 60.8 60.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
spss gl Gila 3a (e 1 suaal)
red! o Al ylll A 3131 g 1 (6) 0By kel
Cymad)
Pourcentage cu-
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide muli
Valide 1.00 83 69.2 69.2 69.2
2.00 34 28.3 28.3 97.5
3.00 3 25 25 100.0
Total 120 100.0 100.0
spss G.AU).; Gla jha (e 1 gkl
(o) (6 el o Bty B 3130 a5 1 (7)) o3y ekl
a5 ghesall
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumuli
Valide 1.00 16 13.3 13.3 13.3
2.00 87 72.5 72.5 85.8
3.00 17 14.2 14.2 100.0
Total 120 100.0 100.0

SPss gebin Sl y3ae (e 1 jdaal)
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sloll O pay @) i gall o Bty dis 3131 aygs : (8) o) (3oekad!

&) gall L s (521 il gal)

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide | Pourcentage cumuli
Valide 1.00 47 39.2 39.2 39.2
2.00 49 40.8 40.8 80.0
3.00 13 10.8 10.8 90.8
4.00 10 8.3 8.3 99.2
5.00 1 .8 .8 100.0
Total 120 100.0 100.0
spss GAU).; Cla jda (e 1 ykaal)
i) B Al 3y sue s Al yl) A 51 B SLE (D) o3y kol
5kl & e dae
Pourcentage va- | Pourcentage cu-
Effectifs Pourcentage lide muli
Valide 1.00 79 65.8 65.8 65.8
2.00 29 24.2 24.2 90.0
3.00 7 5.8 5.8 95.8
4.00 5 4.2 4.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
spss G.AU).; U_ﬂA);.A O L odaald)
el (B oY) Bs o Aty de 3131 a5 1 (10) (B Gkl
Pourcentage va- Pourcentage cu-
Effectifs Pourcentage lide muli
Valide 1.00 23 19.2 19.2 19.2
2.00 60 50.0 50.0 69.2
3.00 22 18.3 18.3 87.5
4.00 15 12.5 125 100.0
Total 120 100.0 100.0

spss G.AL':J.; Q\A)Mw T odaddl
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S5 JoY el o8 Ayl ds SLrY yladd! D1 pully glaad! lwgll - (11 03y ekl

Statistiques descriptive
N Moyenne Ecart type
sl (eall o giall <l syl
g bl
Al 120 2.8333 .50764
A2 120 2.6167 .68824
A3 120 2.1917 .87251
A4 120 2.6417 .70765
A5 120 1.7250 .79876
A6 120 2.5750 .66941
A7 120 2.0250 .81439
A8 120 1.9667 .90687
A9 120 2.5583 .67108
Al0 120 2.1250 .84578
All 120 1.9833 .84995
Al2 120 1.7667 .82740
Al13 120 2.3167 .78840
Al4 120 2.1000 .85406
Al5 120 1.9167 .89427
Al6 120 2.5333 .72103
Al7 120 2.6167 .66337
Al8 120 1.8750 .80505
Al9 120 2.3583 .69567
A20 120 2.0917 77780
A21 120 2.1750 .85664
A22 120 2.2167 .83196
A23 120 2.5917 .69204
A24 120 2.2583 .81474
B1 120 2.4167 79477
B2 120 2.2333 .78573
B3 120 1.7250 .73293
B4 120 2.3917 .71356
B5 120 1.8833 .81151
B6 120 2.3833 77982
B7 120 2.3750 .78924
B8 120 2.3000 .83616
B9 120 2.0000 .83011
B10 120 1.8667 7712
B11 120 2.1250 .79455
B12 120 2.4250 .79560
B13 120 2.2167 .85192
B14 120 2.3500 .80597
B15 120 2.1917 .84312
B16 120 1.9083 .81988
B17 120 2.1333 .82943
B18 120 2.0083 .88399
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B19 120 1.7917 .82905
B20 120 1.9250 .88082
Gausddl s Y 120 2.4017 44039
dalae ) s b 120 2.2500 .51482
Alaiay) Ul 120 2.0167 .51439
O Ll 120 2.2950 48574
Calalaill © Lusals 120 2.3104 .56694
Al e e 525 i) it 120 2.2547| .39540
#hanll L) Gl il 120 2.1325 44696
N valide (listwise) 120
SPSS gl Gla jda (e 1 yiaal)
dagdly Aizaod) S el o  Jasdl BLIYY 2 (12 (B el
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 7442 .553 .550 .29996
a. Valeurs prédites : (constantes), sl Jiiual) 33 sa daad 4le Hll AV all
b. Variable dépendante : il aalill Lia ) ¢ Slaall
spss G.AU).; Gla jha (e 1 gkl
Multiple regression samdl jusu¥l jlzst @ (13) o3 Golol!
O lasCoefficients?
Coefficients stan-
Coefficients non standardisés dardisés
Modéle A Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) .834 121 6.889 .000
alalal) ; Luala .562 .051 713 11.048 .000
2 (Constante) .529 132 4.003 .000
cabalail) ; Luald .346 .068 438 5.064 .000
BN .351 .080 .381 4.404 .000
3 (Constante) .323 161 2.004 .047
cabladll ; Luala .305 .070 .387 4.366 .000
e Ll 324 .079 .352 4.077 .000
s salal) ;Y 151 .070 .149 2.162 .033

a. Variable dépendante : el Uil Lia ¢ Slaall

spss z=bin Gila jaa (e 1 siaall
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Meutl s s Jkow (14 o3y sl

ANOVA”
Somme des car- Moyenne des
Modéle rés Ddl carrés D Sig.
1 Régression 13.156 1 13.156 146.216 .000%
Résidu 10.617 118 .090
Total 23.773 119
a. Valeurs prédites : (constantes), _sxiall Jiioal) 83 s 4edd dle ) AV auall
b. Variable dépendante : _siiall Uil Lia ¢ Slaall
SPss z=bin Gl jda (e 1 jlaall
Ll jluosyl jlai: (15)43) Gouked!
Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardizes | standardisés
Erreur stan-
Modéle A dard Béta t Sig.
1 (Constante) .236 .159 1.486 .040
el daxd Bag Jiall juaial .841 .070 744 12.092 .000
iaVauall
a. Variable dépendante : il Uil Lia ¢ Slaall
spss G.AU).; Gla jha (e 1 gkl
Ol g Jolas 11603, ko)
Ly il aall
¢ Maall
Rho de Spearman | & saldl ; Y Coefficient de corrélation 487
Ll W Jalea
Sig. (bilatérale) .000
N 120
Alaie ¥l L6 Coefficient de corrélation 555
Sig. (bilatérale) .000
N 120
EEENAS R Coefficient de corrélation 403
Sig. (bilatérale) .000
N 120
e Ll Coefficient de corrélation .676
Sig. (bilatérale) .000
N 120
Calalaill ; Ldlss Coefficient de corrélation 715
Sig. (bilatérale) .000
N 120
Al )l Zaad 335 Jéiudl il | Coefficient de corrélation 732
A¥auall Sig. (bilatérale) .000
N 120

SPss z=bin Gila jia (e 1 yiaall
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ol el ttest (et (17) o3, Goekel)

Statistiques de groupe

Erreur standard
i) N Moyenne Ecart-type moyenne
eSlaall Lia ) @il puiiall 1.00 a7 2.1106 .50346 .07344
2.00 73 2.1466 40955 .04793

Test d'échantillons indépendants

Test de Levene
sur I'égalité des
variances Test-t pour égalité des moyennes
Sig. Intervalle de confiance
(bilaté- | Différence | Différence 95% de la différence
F Sig. T ddl rale) moyenne | écart-type | Inférieure | Supérieure
seddl | Hypo- 3.773| .054 -.428- 118 .669 -.03594- .08388 -.20204- 13016
el thése de
La va-
¢Sl | riances
égales
Hypo- -410-| 83.825 .683 -.03594- .08770 -.21034- .13846
thése de
va-
riances
inégales

spss G.AU).; Gla jha (e 1 gkl

S L2l g & By, B aad ANOVA & 1 facteur simsel) ol Jobo jlast:(18) o3y oelal

(o) Sgrally udl) A3 B0l ailasl JI gja5 Al 31

ANOVA
eenll Ly il yuaial)
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
linter-groupes .351 2 175 .877 419
Intra-groupes 23.422 117 .200
Total 23.773 119
ANOVA
£ aall L..'a) @Lﬂ\ ).\:u.d\
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes .154 2 .077 .382 .683
Intra-groupes 23.619 117 .202
Total 23.773 119
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