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Abstract:

The study aimed to identify the impact of the quality of health services on customer
satisfaction in two healthcare institutions: Mohamed Boudiaf Hospital and Al-Dhiaa
Clinic in Ouargla. The analytical descriptive method was used, and the questionnaire
was relied upon as a tool for collecting data related to the study. The data was
statistically processed using the SPSS statistical program, version 22

The study population consisted of clients (patients) of Mohamed Boudiaf Hospital
and Al-Dhiaa Clinic in Ouargla. The study sample included 100 clients (patients): 50
clients from Mohamed Boudiaf Hospital and 50 clients from Al-Dhiaa Clinic.

In conclusion, the study reached a number of findings, the most important of which
are:

There is a moderate level of health service quality and customer satisfaction at
Mohamed Boudiaf Hospital in Ouargla, and a high level of health service quality and
customer satisfaction at Al-Dhiaa Clinic in Ouargla.

There is also a strong positive correlation between the quality of health services and
customer satisfaction in both institutions under study.

The study also concluded that there are no statistically significant differences in
customer satisfaction attributable to personal variables (gender, educational

qualification, age) in either of the two institutions.
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: 06 (3l
SPSS ala; oitr 2

o)l Oled) 5392 oLl -Cuj;uﬁ c:u—l

Statistiques de fiabilite

Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments

BET 21

Ol Loy ol Lo S Wl il -2

Statistiques de fiahilite
Alpha de Mombre
Cronhach d'éléments

N1l 15

Oy Loyg demnal) bl 535 ($paed myjpdl dngb ili=3

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
s1ga cabaastl dam i 05 100 074a 458 100 080
L g A16 100 077 GE65 100 081

a. Correction de signification de Lilliefors

i)y Sloy datt it owall Slatd S35 3 B9)d)l ils—4

Statistiques sur échantillon unigques®

Moyenne
erreur
I Moyenne | Ecarttype standard
s1g= ealanall dae a0 21108 40331 05704

3. calimgr 4 = donaall
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Test sur échantillon unique®

Yaleur de test= 2

Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (hilatéral) Moyenne Inférieur Supérieur
s1g= calaaell e i 1.937 44 054 A1048 -.0041- 2251

3. caliiage i = daall

sy bl 83l Al Slatd) 835 & Gyl @55

Statistiques sur échantillon uniques®

Maoyenne
erreur
[+l Moyenne | Ecarttype standard
s1g= calanall dae a0 2.4486 37546 05310

A, sluadl= dniodl

Test sur échantillon unique®

Yaleur de test= 2

Intervalle de confiance de la
Différence difféerence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) Mmaoyenne Inférigur Supérieur
s1g= calaaell e i B.448 44 000 44857 3419 5553
A, sludl = diadl
Wy Sleosy dast ias Sl Loy & gl =6
Statistiques sur échantillon unigques®
Moyenne
erreur
Ml Moyenne | Ecarttype standard
Ly 0 a0 2.0147 48642 06874
3. calim g 42 = daall
Test sur échantillon unigue®
Valeur de test=2
Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t dll Sig. (hilatéral) Mmoyenne Inférigur Supérieur
Ly gy 213 49 832 01467 -.1236- 624

A, coliaginz = Al
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Statistiques sur échantillon uniques®

fMoyenne
erreur
M Moyenne | Ecarttype standard
L=y a0 M a0 2.3720 40821 05787

A, sl = Aol

Test sur échantillon unigque®

Valeur de test=2

Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (hilatéral) moyenne Inférigur Superieur
Lz g0 38 G.428 49 .ooo 7200 2RA7 4883

3. elaoall = d sl
dew g}l.:..py Lo W :)\w\;y\ 6‘\.:;—8

Ol Loy Bmnall Slodidhl 835 sl oy B3I Bgdan il

Corrélations™

[P ]
daabasc " Corrélation de Pearson A0
Sig. (bilatérale) 001
I 50
Aol Corrélation de Pearson B5T
Sig. (bilatérale) Qoo
I 50
oylahi Corrélation de Pearsaon 674
Sig. (hilatérale) .ooo
I 50
a gl Carrélation de Pearson 643
Sig. (bilatérale) noo
[ 50
calkladl Corrélation de Pearson 580
Sig. (bilatérale) .ooo
[ 50
sag= cralanshl dae M Correlation de Pearson 807
Sig. (bilatérale) .ooo
& 50

** La corrélation est significative au niveau 0.01

(hilatéral).

A, calyiagr A = dwgadl

el L Ylg b5V il -9
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Récapitulatif des modéles™"®
Erreur
standard de
Maodéle R R-deux R-deux ajuste I'=stimation
1 ao7P Gh2 G644 28004

A, calicage 2 = dadl

b. Prédicteurs : (Constante), el calasell s =

. Variable dépendante ; oss ¥ L,

L) 2l N gl w315-10

ANOVA=*
Somme des
Mad&le carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Reégression 7.556 1 7.556 89.8149 .0oo®
Résidus 4.038 48 084
Total 11.594 49

A, coliagiyz = dadl

b.Wariable dépendante ; gs i L,

c. Preédicteurs : (Constante), daudl calusall s1g=

SN 2358 Sladas mils-11

Coefficients™"
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Ecart
Modéle standard Béta t Sig.
1 (Constante) 04z 221 3214 014
dap= calassl dan A74 103 807 9.477 .0oo

A, coliaginz = Al

b.Variable dépendante

Com il Lo

sy slual) B3ke 1S il —12

Ol Loy Bmnall Sloddhl 835 sl oy B3I B ghan il
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Corrélations®

Lim y yga
daabase Corrélation de Pearson B30
Sig. (hilatérale) .00a
I 50
EEIEE | Caorrélation de Pearson &18
Sig. (hilatérale) .0oo
I 50
ylessll Corrélation de Pearson FLER
Sig. (hilatérale) 000
¥l a0
S galall Corrélation de Pearson 739"
Sig. (hilatérale) .0oao
I 50
[ETHEE Corrélation de Pearson B5E
Sig. (hilatérale) .0oo
I 50
sige calarslldae M Corrélation de Pearson 247
Sig. (hilatérale) 000
I 50

** La corrélation est significative au niveau 0.01

(hilatéral).
A, s bl = Al

el LYy BLEY) ils-13

Récapitulatif des modéles®©

Erreur
standard de
Madé&le R R-deLx R-deux ajusté l'estimation
1 847" 718 712 21973

A, elall = duall
b, Prédicteurs | (Constante), el calaizli sag=

c. Variable dépendanta | g il L,

Lol ot ludM LByl Gfu—14

ANOVAP
Somme des
Modéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Regression 5888 1 5.888 121.942 .ooo®
Résidus 2318 48 .048
Total 8.205 44

3. elall = duall
b.Wariable dépendante ; g e

c. Prédicteurs : (Constante), da=wall calassllsag=

EY) 2358 Sladas 35-15
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Coefficients™"
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Ecart
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1 207 24538 006
sag= eialassll das 823 084 847 11.043 .00o
A, eludl= Al
b.wariable dépendante ;g e,

Cledsy gt dans Ogill Loy & B9l Sl

) e e Ol Loy S5t 3 Byl =16

Test des échantillons indépendants™

Testde Levene sur l'égalité
des variances

Testt pour égalité des moyennes

g Intervalle de confiance de la
o Différence différence 4 95 %
Différence erreur
F Sig 1 ddl Sig. (hilatéral) moyenne standard Inférieur Supérieur
Layaa il Hypothése de variances
sasd é;gles 2.769 103 -1.967- 48 055 -.26325- 13383 -.53233- 00583
HypgiEse devarances 1837 | 39664 060 26325 12594 53606 01156
natalse -1.937- B - 26325 : - - .
A, ciliag 42 = Ayl

bl gl e o 00l Loy gt 3 G ils=17

ANOVA®
dlgm cralasell dae
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1.342 4 335 2277 076
Intragroupes 6.628 45 47
Total 7.870 45

3. ciliia g2 = doaill

o) e o O3l Ly St 3 Gyl 35-18

ANOVA®
g iL'nLn.'l*_lllle-_n_-l!ﬂ
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 074 2 037 22 802
Intragroupes 7.846 a7 168
Total 7.870 49

A, ciliage a2 = Aol
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Test des échantillons indépendants™

Testde Levene sur I'égalité
des variances

Testt pour égalité des moyennes

Intervalle de confiance de la

. Différence différence 3 95 %
Difference erreur
F Sig. t ddl Sig. (hilatéral) moyenne standard Inférieur Supérieur
besosdl I;;’gluggese de variances 39 a75 (626 48 534 07444 11887 -.16456- 31345
Hypothése de variances
inggales 642 44130 524 07444 11588 -.15927- 30816
A sl = iyl

bl gl e v 0ol Loy g 3 Gpd)) 31520

ANOVA®
dg= cralasell dae
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 768 4 A82 1.408 247
Intragroupes 6.139 45 136
Total 6.907 44
A, eludl= anidl
o) pie o O3l Ly St 3 gl 21
ANOVA®
dgm cralanell due
Somme des
carés dell Carré moyen F Sig.
Intergroupes 295 2 148 1.048 3549
Intragroupes 6.612 47 41
Total 6.907 49

A, eludl = ddadll
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	المتوسط الحسابي العام بلغ 2.30، وهو يقع في فئة "متوسط"، ما يدل على أن تقييم المستفيدين لجودة الإعتمادية في المستشفى العمومي محمد بوضياف والعيادة  الخاصة الضياء لا تزال دون المستوى المطلوب.
	العبارات الأعلى تقييمًا:
	العبارات الأضعف تقييمًا:
	حيث بلغ المتوسط الحسابي العام 2.21، وهو ضمن فئة "متوسط"، مما يدل على رضا محدود لدى الزبائن حول سرعة وجودة الإستجابة لإحتياجاتهم داخل المستشفى.
	العبارات الأعلى تقييمًا:
	العبارات الأضعف تقييمًا:
	حيث بلغ المتوسط الحسابي العام 2.38 بدرجة "مرتفعة"، وهي نتيجة إيجابية نسبيًا مقارنة بالأبعاد السابقة (الإعتمادية والإستجابة)، مما يشير إلى أن الزبائن يقيّمون جوانب الضمان بشكل أفضل.
	العبارات الأعلى تقييمًا:
	العبارات الأخرى:
	بينما تتراوح قيم الإنحراف المعياري بين 0.74  و0.80، مما يعكس تجانسًا نسبيًا في إجابات المستجيبين، أي أن الإنطباعات حول هذا البعد متقاربة إلى حدّ معقول.
	حيث بلغ المتوسط الحسابي العام: 2.23 بدرجة "متوسطة"، ما يشير إلى رضا نسبي غير كافٍ حول الجانب المادي للمستشفى، رغم وجود بعض المؤشرات الإيجابية.
	العبارات الأعلى تقييمًا:
	العبارات الأقل تقييمًا:
	بينما تتراوح قيم الإنحراف المعياري بين 0.72  و0.95، وهو ما يشير إلى تفاوت نسبي في تجارب المستجيبين، خاصة في ما يتعلق بالتهوية والنظافة، مما يوحي بعدم تجانس الخدمة بين مختلف الغرف أو الأقسام وبين المستشفى العمومي والعيادة الخاصة.
	حيث بلغ المتوسط الحسابي العام: 2.30 بدرجة "متوسطة"، مما يشير إلى وجود تجارب إيجابية جزئيًا، ولكنها لم تصل إلى مستوى عالٍ من الرضا العام في هذا البعد الحساس.
	العبارات الأعلى تقييمًا:
	العبارة الأقل تقييمًا:
	بينما تتراوح قيم الإنحراف المعياري بين0.76  و0.80، ما يُظهر أن تجارب المرضى متقاربة نسبيًا، أي أن هناك تجانسًا معتدلًا في تلقي الخدمة، سواء كان سلبًا أو إيجابًا.
	بينما تتراوح قيم الإنحراف المعياري بين0.76  و0.80، ما يُظهر أن تجارب المرضى متقاربة نسبيًا، أي أن هناك تجانسًا معتدلًا في تلقي الخدمة، سواء كان سلبًا أو إيجابًا.

