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Ministére de I’enseignement supérieur et de la
recherche scientifique
Université de Blida 2
Département des sciences économiques et de
gestion
Spécialité Marketing

Formulaire d’enquéte

Formulaire d’enquéte pratique entrant dans le cadre de la préparation d’une
these de doctorat en marketing sous le theme :

« L’effet de la qualité de service de santé sur la satisfaction des
patients ».
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L’objectif de questionnaire :

Cette étude vise a connaitre votre avis sur le niveau de service de santé fourni par les
hopitaux publics et a travers deux séries de questions , la premiere série mesure vos
attentes pour le service de santé fourni , et la deuxiéme série mesure la qualité de
service de santé rendu.
votre avis et trés important pour le succes de cette étude , et le chercheur tient a
remercier tous ceux qui ont contribué¢ a améliorer la qualité des services de santé dans
les hopitaux publics en participant a cette enquéte ou vos réponses utilisé seulement que
pour des buts scientifiques .

remarquc :

s’il vous plait cocher (V) en face de chaque case qui exprime votre réponse, et ne
laissez pas aucune question sans réponse.

Chercheuse :
Taieb Solimane. M
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Instruction : cette enquéte porte sur vos opinions concernant les services de santé
public, veuillez indiquer s’il vous plait dans quelle mesure vous pensez que les hopitaux
publics devraient posséder les caractéristiques décrites par chaque énoncé. pour ce fait ,
choisissez 1’un des chiffres proposés avec chaque énoncé. Par exemple, si vous étes tout
a fait d’accord pour que ces hopitaux possedent telle caractéristique cochez le chiffre 5,
dans le cas contraire cocher le chiffre 1, si votre opinion n’est pas clairement
départagée, cochez I’'un des chiffre intermédiaire. Il n’y a pas de bonnes ou de
mauvaises réponses tout ce qui nous intéresse est le chiffre qui traduit au mieux vos
attentes a 1’égard des services de santé public.

Les items Je Je n’accepte Jaccepte a Jaccepte Jaccepte
n’accepte pas un certain a grand fortement
pas du degré degré
tout
1 2 3 4 5
La tangibilité :

1- les équipements qui possede un hopital
public devraient étre sophistiqué et récente

2- les supports matériels et les salles d’un
hopital public devraient étre visuellement
attractifs

3- le personnel de I’hopital public devrait étre
correctement vétus et d’apparence soignée

4- ’aspect général de I’hopital public devrait
étre en rapport avec le type et la nature des
services offerts

La fiabilité :

5- quand I’hopital public s’engage a réaliser
quelque chose dans un délai donné, il devrait
s’y tenir

6- quand les patients rencontrent un probléme,
le personnel hospitalier de 1’hopital public
devrait adopter une attitude sympathique pour
résoudre le probléme

7- ’hopital public devrait assurer le service
hospitalier correctement la premiére fois

8- I’hopital public devrait fournir leurs services
dans un délai ou il promet de les faire

9- I’hopital public devrait avoir un systéme de
documentation exempt d’erreurs.

La serviabilité :

10- le personnel de ’hdpital public doit
annoncer aux patients avec précision le délai de
I’accomplissement du service

11- le personnel de I’hdpital public doit offrir
un service immédiat

12- le personnel hospitalier doit étre toujours
disposé¢ a aider les patients

13- le personnel de I’hopital public ne devrait
j’amais étre préoccuper a répondre aux besoins
des patients
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L’Assurance :

14-le comportement du personnel de I’hopital
public doit générer un sentiment de confiance
par les patients

15-les patients devraient pouvoir effectuez
leurs transactions avec le personnel hospitalier
en toute sécurité

16-le personnel de I’hopital public doit avoir un
comportement poli et courtois

17-le personnel de I’hopital public doit avoir
les connaissances nécessaires pour répondre
aux questions des patients

L’ampathie :

18- I’hopital public doit accorder une
attention personnelle aux patients

19-les horaires de travail a I’hdpital public
doivent étre pratiques a tous les patients

20-le personnel de I’hopital public doit avoir
la capacité de donner une attention
personnelle aux patients

21-I’hopital public doit mettre 1’ intérét
supréme des patients au centre des
préoccupations

22-le personnel de 1’hodpital public doit

connaitre les besoins de leurs patients

Instruction : I’ensemble des énoncés suivants concerne vos perceptions a 1’égard des services
de santé public. Pour chaque énonc¢ veuillez indiquer s’il vous plait dans quelle mesure vous
croyez que les services de santé public possédent les caractéristiques décrites dans chaque
énoncé. Le fait de cocher le chiffre 5 signifie que vous étes tout a fait d’accord que 1’hopital
posséde cette caractéristique, et le chiffre 1 signifie que vous étes fortement en désaccord que
1‘hopital possede cette caractéristique.

Vous pouvez cochez n’importe quel chiffre intermédiaire afin d’indiquer le degré de vos
sentiments, il n’y a pas de bonnes ou de mauvaises réponses, nous sommes intéressés
uniquement par le chiffre qui traduit au mieux vos perceptions au sujet de services de santé

public.
Les items Je Je Jaccepte Jaccepte Jaccepte
n’accepte n’accepte aun a grand fortement
pas du pas certain degré
tout degré 5
3 4
1 2

La tangibilité :

1 -I’hépital Ben boulaid posséde des équipements
sophistiqués et modernes

2- les supports matériels et les salles de I’hopital
Ben boulaid sont visuellement attractifs

3-le personnel hospitalier sont correctement vétus
et ont une apparence soignée

4-I’aspect général de I’hopital Ben boulaid est en
accord avec le type et la nature de service qu’il

assure

La fiabilité :

5-lorsque I’hopital Ben boulaid s’engage a réaliser |




327

quelque chose dans un délai donné, il s’y tient

6-quand vous rencontrez un probléme, le personnel
hospitalier adopte une attitude sympathique pour
résoudre le probleme

7-I’hdpital Ben boulaid tient a assurer le service
correctement la premiere fois

8-1’hdpital Ben boulaid fournit ses services dans les
délais sur lesquels il s’y engagé

9-1‘hopital Ben boulaid dispose de systémes de
documentation exempt d’erreurs

La serviabilité :

10-le personnel de I’hopital Ben boulaid informe
les patients avec précision les horaires de fourniture
de services

11-le personnel hospitalier de Ben boulaid vous
offre un service immédiat

12-le personnel hospitalier de Ben boulaid est
toujours disposé a aider les patients

13-le personnel hospitalier de Ben boulaid ne sont
j’amais préoccuper sur vous pour répondre a vos
demandes

L’assurance :

14-le comportement du personnel hospitalier de
Ben boulaid vous fait vous sentir la confiance

15-vous effectuez vos transactions avec le
personnel hospitalier de Ben boulaid en toute
sécurité

17-le personnel de I’hopital Ben boulaid dispose les
connaissances nécessaire pour répondre a vos
questions

L’ampathie :

18- I’hopital Ben boulaid vous accorde une
attention personnelle

19-les horaires de travail sont pratiques pour tous
les patients a Ben boulaid

20-le personnel hospitalier de Ben boulaid a la
capacité de vous donner une attention personelle

21-I’hopital Ben boulaid met I’intérét supréme du
patients au centre de ses préoccupations

22-le personnel de I’hopital Ben boulaid connait et
conscient de vos besoins
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Veuillez remplir les données suivantes :

Sexe : [ male [ femelle
Age : moins de 20ans [ entre 21 et 40ans Clentre 41 et
60ans

[ Plus de 61 ans

Niveau instructif : [0 primaire [Omoyen [Isecondaire [
universitaire

O Etude supérieur

Zone géographique : [ urbaine [1 citadine

Merci de votre coopération
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Frequencies

:spss(19) plidialy (dasy) Julail) zilds 103 ab) galall

Statistics
Genre Age N.inst 2.G
N Valid 164 164 164 164
Missing 0 0 0 0
Genre
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid male 66 40,2 40,2 40,2
femelle 98 59,8 59,8 100,0
Total 164 100,0 100,0
Age
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid moins de 20 ans 4 24 24 24
entre 20 et 40 ans 91 55,5 55,5 57,9
entre 40 et 60 ans 56 34,1 34,1 92,1
plus de 60 ans 13 7,9 7,9 100,0
Total 164 100,0 100,0
N.inst
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid analphabete 4 2,4 2,4 2,4
primaire 26 15,9 15,9 18,3
moyen 57 34,8 34,8 53,0
secondaire 49 29,9 29,9 82,9
universitaire 22 13,4 13,4 96,3
étude superieur 6 3,7 3,7 100,0
Total 164 100,0 100,0
2.G
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid urbaine 84 51,2 51,2 51,2
semi-urbaine 80 48,8 48,8 100,0
Total 164 100,0 100,0
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 164 100,0
Excluded® 0 0
Total 164 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

,931

44

Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
inta1 162,7561 490,308 ,131 ,931
inta2 163,0976 487,561 ,156 ,931
inta3 163,1951 485,311 212 ,931
inta4 163,3476 485,590 ,157 ,932
fiab5 162,9634 491,545 ,041 ,932
fiab6 162,9451 487,831 ,188 ,931
fiab7 162,9756 490,245 ,078 ,932
fiab8 162,9878 487,583 ,186 ,931
fiab9 163,0061 491,552 ,042 ,932
serv10 163,0427 490,029 ,090 ,932
servi1 163,1159 489,858 ,078 ,932
servi2 162,9268 490,436 ,095 ,931
serv13 163,1037 489,394 ,086 ,932
assu14 163,0000 489,571 17 ,931
assu15 162,9390 489,113 ,138 ,931
assu16 162,9695 487,711 ,185 ,931
assu17 162,9817 491,049 ,066 ,932
amp18 163,2195 485,804 ,157 ,932
amp19 163,1829 485,782 ,210 ,931
amp20 163,2805 481,540 ,258 ,931
amp21 162,9878 486,552 ,222 ,931
amp22 163,0610 484,732 ,252 ,931
int1 164,2561 461,161 ,575 ,928
int2 164,4939 464,129 ,529 ,929
int3 164,0671 467,499 ,514 ,929
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int4 164,3171 461,064 ,617 ,928
fia05 164,4024 449,678 ,749 ,926
fia06 164,1768 453,496 ,756 ,926
fia07 164,4085 451,065 744 ,926
fia08 164,4329 452,566 ,751 ,926
fia09 164,5488 455,881 ,679 ,927
ser10 164,4573 453,133 714 ,927
ser11 164,4939 450,755 ,763 ,926
ser12 164,2927 451,902 ,749 ,926
ser13 164,4939 454,067 ,707 ,927
ass14 164,3110 450,449 ,790 ,926
ass15 164,2073 455,515 ,695 ,927
ass16 164,1524 455,369 ,726 ,927
ass17 164,3537 458,561 ,672 ,927
am18 164,5488 455,022 ,690 ,927
am19 164,3415 452,447 721 ,927
am20 164,4817 453,454 ,735 ,927
am21 164,4939 455,307 ,701 ,927
am22 164,4695 459,244 ,635 ,928
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,665 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
intangibilité1 12,9146 3,931 ,262 ,697
intangibilité2 13,2561 2,732 ,551 ,527
intangibilité3 13,3537 2,672 ,529 ,539
intangibilité4 13,5061 2,264 ,491 ,683
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,755 5
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,819

Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
fiab5 18,1585 3,815 ,489 723
fiab6 18,1402 4,121 447 ,736
fiab7 18,1707 3,517 ,575 ,690
fiab8 18,1829 3,782 ,562 ,697
fiab9 18,2012 3,757 ,635 ,706
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,816 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
serv10 13,4085 3,360 ,663 ,758
servi1 13,4817 2,951 ,700 ,738
servi2 13,2927 3,754 ,621 ,784
serv13 13,4695 3,073 ,600 ,793
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,749 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
assu14 13,6646 2,077 ,697 ,661
assu15 13,6037 2,314 ,462 ,735
assu16 13,6341 2,086 ,593 ,663
assu17 13,6463 2,205 ,527 ,701
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
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Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
amp18 17,5610 5,782 ,629 ,782
amp19 17,5244 6,545 ,641 776
amp20 17,6220 5,549 ,689 ,761
amp21 17,3293 7,192 ,566 ,799
amp22 17,4024 6,855 ,575 ,795
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,815 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
inta01 9,6768 8,122 ,666 ,753
inta02 9,9146 8,299 ,655 ,759
inta03 9,4878 9,037 ,617 JI77
inta04 9,7378 8,820 ,605 ,782
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,926 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
fia05 12,5061 19,074 ,813 ,908
fia06 12,2805 20,191 ,800 ,910
fia07 12,5122 19,037 ,847 ,900
fia08 12,5366 19,539 ,842 ,902
fia09 12,6524 20,474 ,730 ,923
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

,924
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Item-Total Statistics

Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
ser10 9,2744 12,114 ,781 ,916
ser11 9,3110 11,467 ,882 ,882
ser12 9,1098 11,890 ,830 ,900
ser13 9,3110 12,056 ,807 ,908
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,927 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
ass14 9,8415 10,404 ,869 ,892
ass15 9,7378 10,514 ,860 ,895
ass16 9,6829 10,844 ,850 ,899
ass17 9,8841 11,612 ,743 ,932
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,905 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if ltem | Corrected ltem-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation ltem Deleted
am18 12,2866 17,985 ,752 ,885
am19 12,0793 17,988 ,726 ,891
am20 12,2195 17,657 ,810 ,873
am21 12,2317 18,032 ,770 ,881
am22 12,2073 18,374 ,748 ,886
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
intangibilité1 164 3,00 5,00 4,7622 ,46816
intangibilité2 164 2,00 5,00 4,4207 ,74294
intangibilité3 164 2,00 5,00 4,3232 ,78276
intangibilité4 164 1,00 5,00 4,1707 ,96953
fiab5 164 1,00 5,00 4,5549 ,68510
fiab6 164 3,00 5,00 4,5732 ,60733
fiab7 164 1,00 5,00 4,5427 ,72086
fiab8 164 3,00 5,00 4,5305 ,64040
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fiab9
serv10
servi1
servi2
servl3
assu14
assu15
assu16
assul17
amp18
amp19
amp20
amp21
amp22
inta01
inta02
inta03
inta04
fia05
fia06
fia07
fia08
fia09
ser10
ser11
ser12
ser13
ass14
ass15
ass16
ass17
am18
am19
am20
am21

am22

Valid N (listwise)

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

164

2,00
2,00
2,00
2,00
1,00
2,00
1,00
2,00
3,00
1,00
2,00
1,00
3,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00

1,00

45122
4,4756
4,4024
4,5915
4,4146
45183
45793
4,5488
4,5366
4,2988
4,3354
4,2378
4,5305
4,4573
3,2622
3,0244
3,4512
3,2012
3,1159
3,3415
3,1098
3,0854
2,9695
3,0610
3,0244
3,2256
3,0244
3,2073
3,3110
3,3659
3,1646
2,9695
3,1768
3,0366
3,0244

3,0488

,66911
,68687
,79661
,58419
,82820
,63122
,61659
,62959
,62061
,94758
,74535
,95199
,64040
,72086
1,23776
1,21318
1,10384
1,16271
1,31718
1,19014
1,28231
1,22551
1,23559
1,26634
1,26273
1,24991
1,24807
1,23087
1,22133
1,17763
1,15794
1,24548
1,27715
1,22294
1,21822

1,19716
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intangibilité1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid j'accepte a certain degré 3 1,8 1,8 1,8
j'accepte 33 20,1 20,1 22,0
j'accepte fortement 128 78,0 78,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
intangibilité2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 5 3,0 3,0 3,0
j'accepte a certain degré 10 6,1 6,1 9,1
j'accepte 60 36,6 36,6 45,7
j'accepte fortement 89 54,3 54,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
intangibilité3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 3 1,8 1,8 1,8
j'accepte a certain degré 23 14,0 14,0 15,9
j'accepte 56 341 341 50,0
j'accepte fortement 82 50,0 50,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
intangibilité4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 2 1,2 1,2 1,2
je n'accepte pas 12 7,3 7,3 8,5
j'accepte a certain degré 17 10,4 10,4 18,9
j'accepte 58 35,4 35,4 54,3
j'accepte fortement 75 45,7 45,7 100,0
Total 164 100,0 100,0
fiab5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 1 6 6 6
je n'accepte pas 1 6 6 1,2
j'accepte a certain degré 9 55 55 6,7
j'accepte 48 29,3 29,3 36,0
j'accepte fortement 105 64,0 64,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
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fiab6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid j'accepte a certain degré 10 6,1 6,1 6,1
j'accepte 50 30,5 30,5 36,6
j'accepte fortement 104 63,4 63,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
fiab7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 16 9,8 9,8 10,4
j'accepte 39 23,8 23,8 341
j'accepte fortement 108 65,9 65,9 100,0
Total 164 100,0 100,0
fiab8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid j'accepte a certain degré 13 7,9 7,9 7,9
j'accepte 51 311 311 39,0
j'accepte fortement 100 61,0 61,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
fiab9
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 13 7,9 7,9 8,5
j'accepte 51 311 311 39,6
j'accepte fortement 99 60,4 60,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
serv10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 4 2,4 24 2,4
j'accepte a certain degré 6 3,7 3,7 6,1
j'accepte 62 37,8 37,8 43,9
j'accepte fortement 92 56,1 56,1 100,0
Total 164 100,0 100,0
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servii
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 4 2,4 24 2,4
j'accepte a certain degré 20 12,2 12,2 14,6
j'accepte 46 28,0 28,0 42,7
j'accepte fortement 94 57,3 57,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
serv12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 5 3,0 3,0 3,7
j'accepte 54 32,9 32,9 36,6
j'accepte fortement 104 63,4 63,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
serv13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 1 6 6 6
je n'accepte pas 6 3,7 3,7 4.3
j'accepte a certain degré 12 7,3 7,3 11,6
j'accepte 50 30,5 30,5 42,1
j'accepte fortement 95 57,9 57,9 100,0
Total 164 100,0 100,0
assul4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 9 55 55 6,1
j'accepte 58 35,4 35,4 41,5
j'accepte fortement 96 58,5 58,5 100,0
Total 164 100,0 100,0
assu15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 5 3,0 3,0 3,7
j'accepte 55 33,5 33,5 37,2
j'accepte fortement 103 62,8 62,8 100,0
Total 164 100,0 100,0
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assu16
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 9 55 55 6,1
j'accepte 53 32,3 32,3 38,4
j'accepte fortement 101 61,6 61,6 100,0
Total 164 100,0 100,0
assu17
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid j'accepte a certain degré 1 6,7 6,7 6,7
j'accepte 54 32,9 32,9 39,6
j'accepte fortement 99 60,4 60,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
amp18
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 4 2,4 24 2,4
je n'accepte pas 6 3,7 3,7 6,1
j'accepte a certain degré 14 8,5 8,5 14,6
j'accepte 53 32,3 32,3 47,0
j'accepte fortement 87 53,0 53,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
amp19
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas 3 1,8 1,8 1,8
j'accepte a certain degré 18 11,0 11,0 12,8
j'accepte 64 39,0 39,0 51,8
j'accepte fortement 79 48,2 48,2 100,0
Total 164 100,0 100,0
amp20
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 2 1,2 1,2 1,2
je n'accepte pas 9 55 55 6,7
j'accepte a certain degré 20 12,2 12,2 18,9
j'accepte 50 30,5 30,5 49,4
j'accepte fortement 83 50,6 50,6 100,0
Total 164 100,0 100,0
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amp21
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid j'accepte a certain degré 13 7,9 7,9 7,9
j'accepte 51 311 311 39,0
j'accepte fortement 100 61,0 61,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
amp22
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 1 6 6 6
j'accepte a certain degré 16 9,8 9,8 10,4
j'accepte 53 32,3 32,3 42,7
j'accepte fortement 94 57,3 57,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
inta01
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 15 9,1 9,1 9,1
je n'accepte pas 28 171 171 26,2
j'accepte a certain degré 56 341 341 60,4
j'accepte 29 17,7 17,7 78,0
j'accepte fortement 36 22,0 22,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
inta02
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 21 12,8 12,8 12,8
je n'accepte pas 39 23,8 23,8 36,6
j'accepte a certain degré 35 21,3 21,3 57,9
j'accepte 53 32,3 32,3 90,2
j'accepte fortement 16 9,8 9,8 100,0
Total 164 100,0 100,0
inta03
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 9 55 55 55
je n'accepte pas 24 14,6 14,6 20,1
j'accepte a certain degré 43 26,2 26,2 46,3
j'accepte 60 36,6 36,6 82,9
j'accepte fortement 28 17,1 171 100,0
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inta03
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 9 55 55 55
je n'accepte pas 24 14,6 14,6 20,1
j'accepte a certain degré 43 26,2 26,2 46,3
j'accepte 60 36,6 36,6 82,9
j'accepte fortement 28 171 171 100,0
Total 164 100,0 100,0
inta04
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 14 8,5 8,5 8,5
je n'accepte pas 35 21,3 21,3 29,9
j'accepte a certain degré 39 23,8 23,8 53,7
j'accepte 56 341 341 87,8
j'accepte fortement 20 12,2 12,2 100,0
Total 164 100,0 100,0
fia05
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 21 12,8 12,8 12,8
je n'accepte pas 40 24,4 24,4 37,2
j'accepte a certain degré 32 19,5 19,5 56,7
j'accepte 41 25,0 25,0 81,7
j'accepte fortement 30 18,3 18,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
fia06
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 13 7,9 7,9 7,9
je n'accepte pas 28 171 171 25,0
j'accepte a certain degré 43 26,2 26,2 51,2
j'accepte 50 30,5 30,5 81,7
j'accepte fortement 30 18,3 18,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
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fia07
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 20 12,2 12,2 12,2
je n'accepte pas 41 25,0 25,0 37,2
j'accepte a certain degré 29 17,7 17,7 54,9
j'accepte 49 29,9 29,9 84,8
j'accepte fortement 25 15,2 15,2 100,0
Total 164 100,0 100,0
fia08
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 20 12,2 12,2 12,2
je n'accepte pas 37 22,6 22,6 34,8
j'accepte a certain degré 35 21,3 21,3 56,1
j'accepte 53 32,3 32,3 88,4
j'accepte fortement 19 11,6 11,6 100,0
Total 164 100,0 100,0
fia09
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 27 16,5 16,5 16,5
je n'accepte pas 31 18,9 18,9 35,4
j'accepte a certain degré 41 25,0 25,0 60,4
j'accepte 50 30,5 30,5 90,9
j'accepte fortement 15 9,1 9,1 100,0
Total 164 100,0 100,0
ser10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 22 13,4 13,4 13,4
je n'accepte pas 37 22,6 22,6 36,0
j'accepte a certain degré 37 22,6 22,6 58,5
j'accepte 45 27,4 27,4 86,0
j'accepte fortement 23 14,0 14,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
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seri1
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 23 14,0 14,0 14,0
je n'accepte pas 35 21,3 21,3 35,4
j'accepte a certain degré 45 27,4 27,4 62,8
j'accepte 37 22,6 22,6 85,4
j'accepte fortement 24 14,6 14,6 100,0
Total 164 100,0 100,0
seri2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 19 11,6 11,6 11,6
je n'accepte pas 26 15,9 15,9 27,4
j'accepte a certain degré 48 29,3 29,3 56,7
j'accepte 41 25,0 25,0 81,7
j'accepte fortement 30 18,3 18,3 100,0
Total 164 100,0 100,0
ass13
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 22 13,4 13,4 13,4
je n'accepte pas 39 23,8 23,8 37,2
j'accepte a certain degré 36 22,0 22,0 59,1
j'accepte 47 28,7 28,7 87,8
j'accepte fortement 20 12,2 12,2 100,0
Total 164 100,0 100,0
ass14
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 18 11,0 11,0 11,0
je n'accepte pas 29 17,7 17,7 28,7
j'accepte a certain degré 45 27,4 27,4 56,1
j'accepte 45 27,4 27,4 83,5
j'accepte fortement 27 16,5 16,5 100,0
Total 164 100,0 100,0




344

ass15
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 16 9,8 9,8 9,8
je n'accepte pas 27 16,5 16,5 26,2
j'accepte a certain degré 40 24,4 24,4 50,6
j'accepte 52 31,7 31,7 82,3
j'accepte fortement 29 17,7 17,7 100,0
Total 164 100,0 100,0
ass16
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 14 8,5 8,5 8,5
je n'accepte pas 23 14,0 14,0 22,6
j'accepte a certain degré 45 27,4 27,4 50,0
j'accepte 53 32,3 32,3 82,3
j'accepte fortement 29 17,7 17,7 100,0
Total 164 100,0 100,0
ass17
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 13 7,9 7,9 7,9
je n'accepte pas 36 22,0 22,0 29,9
j'accepte a certain degré 49 29,9 29,9 59,8
j'accepte 43 26,2 26,2 86,0
j'accepte fortement 23 14,0 14,0 100,0
Total 164 100,0 100,0
am18
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 22 13,4 13,4 13,4
je n'accepte pas 46 28,0 28,0 41,5
j'accepte a certain degré 28 171 171 58,5
j'accepte 51 311 311 89,6
j'accepte fortement 17 10,4 10,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
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am19
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 19 11,6 11,6 11,6
je n'accepte pas 36 22,0 22,0 33,5
j'accepte a certain degré 34 20,7 20,7 54,3
j'accepte 47 28,7 28,7 82,9
j'accepte fortement 28 171 171 100,0
Total 164 100,0 100,0
am20
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 20 12,2 12,2 12,2
je n'accepte pas 39 23,8 23,8 36,0
j'accepte a certain degré 40 24,4 24,4 60,4
j'accepte 45 27,4 27,4 87,8
j'accepte fortement 20 12,2 12,2 100,0
Total 164 100,0 100,0
am21
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 21 12,8 12,8 12,8
je n'accepte pas 35 21,3 21,3 341
j'accepte a certain degré 48 29,3 29,3 63,4
j'accepte 39 23,8 23,8 87,2
j'accepte fortement 21 12,8 12,8 100,0
Total 164 100,0 100,0
am22
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid je n'accepte pas du tout 20 12,2 12,2 12,2
je n'accepte pas 36 22,0 22,0 341
j'accepte a certain degré 41 25,0 25,0 59,1
j'accepte 50 30,5 30,5 89,6
j'accepte fortement 17 10,4 10,4 100,0
Total 164 100,0 100,0
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NPar Tests
Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation Minimum Maximum
mean11 164 4,4690 42734 3,18 5,00
mean12 164 3,1455 ,97258 1,00 4,91

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

mean11 mean12
N 164 164
Normal Parameters®® Mean 4,4690 3,1455
Std. Deviation 42734 ,97258
Most Extreme Differences Absolute ,107 ,087
Positive ,107 ,056
Negative -,100 -,087
Kolmogorov-Smirnov Z 1,370 1,119
Asymp. Sig. (2-tailed) ,047 ,163

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

T-Test
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
SATISFACTION 164 -1,3234 1,11263 ,08688
One-Sample Test
Test Value = 0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
SATISFACTION -15,233 163 ,000 -1,32345 -1,4950 -1,1519
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
deff1 164 -1,1845 1,10140 ,08600
One-Sample Test
Test Value = 0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
deff1 -13,772 163 ,000 -1,18445 -1,3543 -1,0146
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
deff2 164 -1,4183 1,24847 ,09749
One-Sample Test
Test Value =0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
deff2 -14,548 163 ,000 -1,41829 -1,6108 -1,2258
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
deff3 164 -1,3872 1,35843 ,10608
One-Sample Test
Test Value = 0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
deff3 -13,077 163 ,000 -1,38720 -1,5967 -1,1777
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
deff4 164 -1,2835 1,23892 ,09674
One-Sample Test
Test Value = 0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
deff4 -13,267 163 ,000 -1,28354 -1,4746 -1,0925
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
deff5 164 -1,3207 1,19418 ,09325
One-Sample Test
Test Value =0
95% Confidence Interval of the Difference
t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Lower Upper
deff5 -14,163 163 ,000 -1,32073 -1,5049 -1,1366
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Crosstabs
Genre * N.inst Crosstabulation
Count
N.inst
analphabete primaire moyen secondaire universitaire étude superieur Total
Genre male 2 7 27 24 5 66
femelle 2 19 30 25 17 98
Total 4 26 57 49 22 164
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,029% 5 ,108
Likelihood Ratio 9,476 5 ,092
Linear-by-Linear Association ,522 1 470
N of Valid Cases 164
a. 4 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,61.
N.inst * Z.G Crosstabulation
Count
Z2.G
urbaine semi-urbaine Total
N.inst analphabete 1 3 4
primaire 8 18 26
moyen 27 30 57
secondaire 27 22 49
universitaire 16 6 22
étude superieur 5 1 6
Total 84 80 164

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 12,636° 5 ,027
Likelihood Ratio 13,193 5 ,022
Linear-by-Linear Association 12,191 1 ,000
N of Valid Cases 164

a. 4 cells (33,3%) have expected count less th mum expected count is 1,95.an 5. The mini
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Descriptives

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
mean11 164 3,18 5,00 4,4690 42734
mean12 164 1,00 4,91 3,1455 ,97258
Valid N (listwise) 164
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
mean12 164 1,00 4,91 3,1455 ,97258
SATISFACTION 164 -4,00 1,32 -1,3234 1,11263
mean11 164 3,18 5,00 4,4690 42734
Valid N (listwise) 164
Correlations
Correlations
mean6 mean? mean8 mean9 mean10
mean6 Pearson Correlation 1 ;778" 677" 684" 682"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 164 164 164 164 164
mean? Pearson Correlation ;778" 1 851" 852" 834"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 164 164 164 164 164
mean8 Pearson Correlation 677" 851" 1 844" 828"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 164 164 164 164 164
mean9 Pearson Correlation 684" 852" 844" 1 824"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 164 164 164 164 164
mean10 Pearson Correlation 682" 834" 828" 824" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 164 164 164 164 164
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Regression
Variables Entered/Removed”
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 mean10, mean6, Enter

mean9, mean8,

mean7
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mean9, mean8,

mean7

Variables Entered/Removed”
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 mean10, mean6, Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: SATISFACTION

Model Summary

Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,926° ,857 ,853 ,42700
a. Predictors: (Constant), mean10, mean6, mean9, mean8, mean7
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 172,979 5 34,596 189,744 ,0007
Residual 28,808 158 ,182
Total 201,787 163
a. Predictors: (Constant), mean10, mean6, mean9, mean8, mean7
b. Dependent Variable: SATISFACTION
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -4,689 125 -37,543 ,000
mean6 ,223 ,057 ,190 3,945 ,000
mean7 ,210 ,076 ,207 2,744 ,007
mean8 ,188 ,065 ,192 2,895 ,004
mean9 ,275 ,068 ,268 4,066 ,000
mean10 ,168 ,066 ,158 2,544 ,012

a. Dependent Variable: SATISFACTION
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T-Test
Group Statistics
Genre N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
mean5 male 66 4,4697 ,61117 ,07523
femelle 98 4,3061 ,61675 ,06230
mean6 male 66 3,3977 1,07505 ,13233
femelle 98 3,1250 ,83824 ,08467
mean7 male 66 3,2909 1,13960 ,14027
femelle 98 3,0122 1,06095 ,10717
mean8 male 66 3,2614 1,19890 ,14757
femelle 98 2,9643 1,07933 ,10903
mean9 male 66 3,3333 1,19481 ,14707
femelle 98 3,2143 1,00706 ,10173
mean10 male 66 3,2273 1,09369 ,13462
femelle 98 2,9327 1,00512 ,10153
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- | Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
mean5  Equal ,000 ,999 1,672 | 162 ,097 ,16357 ,09785 -,02966 ,35680
variances
assumed
Equal 1,675 | 140,458 | ,096 ,16357 ,09768 -,02953 ,35668
variances not
assumed
mean6  Equal 6,532 ,012 1,821 | 162 ,070 ,27273 ,14975 -,02299 ,56844
variances
assumed
Equal 1,736 | 116,084 | ,085 ,27273 ,15710 -,03843 ,568388
variances not
assumed
mean7  Equal ,000 ,990 1,601 | 162 11 ,27866 ,17407 -,06508 ,62241
variances
assumed
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Equal 1,579 | 132,727 | 117 ,27866 ,17653 -,07051 ,62784
variances not
assumed
mean8  Equal ,983 ,323 1,653 | 162 ,100 ,29708 ,17975 -,05787 ,65203
variances
assumed
Equal 1,619 | 129,474 | ,108 ,29708 ,18348 -,06593 ,66009
variances not
assumed
mean9  Equal 1,282 ,259 ,688 | 162 ,492 ,11905 ,17298 -,22253 ,46063
variances
assumed
Equal ,666 | 123,182 | ,507 ,11905 ,17883 -,23492 ,47302
variances not
assumed
mean10 Equal ,398 ,529 1,776 | 162 ,078 ,29462 ,16585 -,03289 ,62213
variances
assumed
Equal 1,747 | 131,471 ,083 ,29462 ,16862 -,03894 ,62818
variances not
assumed
T-Test
Group Statistics
.G N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
mean5 urbaine 84 4,3905 ,61539 ,06714
semi-urbaine 80 4,3525 ,62378 ,06974
mean6 urbaine 84 3,2470 ,99811 ,10890
semi-urbaine 80 3,2219 ,89654 ,10024
mean7 urbaine 84 3,0786 1,12068 ,12228
semi-urbaine 80 3,1725 1,07950 ,12069
mean8 urbaine 84 3,1131 1,19575 ,13047
semi-urbaine 80 3,0531 1,07378 ,12005
mean9 urbaine 84 3,2560 1,14793 ,12525
semi-urbaine 80 3,2688 1,02096 ,11415
mean10 urbaine 84 3,0762 1,10373 ,12043
semi-urbaine 80 3,0250 ,99333 ,(11106
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Independent Samples Test

Levene's Test for

t-test for Equality of Means

Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- | Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
mean5  Equal ,578 ,448 ,392 | 162 ,695 ,03798 ,09678 -,15313 ,22909
variances
assumed
Equal ,392 | 161,367 | ,695 ,03798 ,09681 -,15320 ,22915
variances not
assumed
mean6  Equal 2,166 ,143 ,169 | 162 ,866 ,02515 ,14840 -,26790 ,31820
variances
assumed
Equal ,170 | 161,456 | ,865 ,02515 ,14801 -,26714 ,31744
variances not
assumed
mean7  Equal ,642 424 - 162 ,586 -,09393 17197 -,43351 ,24565
variances ,546
assumed
Equal - 161,978 | ,585 -,09393 ,17181 -,43320 ,24534
variances not ,547
assumed
mean8  Equal 1,961 ,163 ,337 | 162 ,736 ,05997 7776 -,29106 ,41100
variances
assumed
Equal ,338 | 161,451 | ,736 ,05997 17730 -,29015 ,41009
variances not
assumed
mean9  Equal 2,701 ,102 - 162 ,940 -,01280 ,16995 -,34839 ,32280
variances ,075
assumed
Equal - 161,257 | ,940 -,01280 ,16946 -,34745 ,32185
variances not ,076
assumed
mean10 Equal 2,489 17 ,312 | 162 ,756 ,05119 ,16424 -,27314 ,37552
variances
assumed
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Independent Samples Test

Levene's Test for

t-test for Equality of Means

Equality of
Variances
F Sig. t df Sig. (2- | Mean Std. Error 95% Confidence
tailed) Difference Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
mean5  Equal ,578 ,448 ,392 | 162 ,695 ,03798 ,09678 -,15313 ,22909
variances
assumed
Equal ,392 | 161,367 | ,695 ,03798 ,09681 -,15320 ,22915
variances not
assumed
mean6  Equal 2,166 ,143 ,169 | 162 ,866 ,02515 ,14840 -,26790 ,31820
variances
assumed
Equal ,170 | 161,456 | ,865 ,02515 ,14801 -,26714 ,31744
variances not
assumed
mean7  Equal ,642 424 - 162 ,586 -,09393 17197 -,43351 ,24565
variances ,546
assumed
Equal - 161,978 | ,585 -,09393 ,17181 -,43320 ,24534
variances not ,547
assumed
mean8  Equal 1,961 ,163 ,337 | 162 ,736 ,05997 7776 -,29106 ,41100
variances
assumed
Equal ,338 | 161,451 | ,736 ,05997 17730 -,29015 ,41009
variances not
assumed
mean9  Equal 2,701 ,102 - 162 ,940 -,01280 ,16995 -,34839 ,32280
variances ,075
assumed
Equal - 161,257 | ,940 -,01280 ,16946 -,34745 ,32185
variances not ,076
assumed
mean10 Equal 2,489 17 ,312 | 162 ,756 ,05119 ,16424 -,27314 ,37552
variances
assumed
Equal ,312 1 161,491 | ,755 ,05119 ,16382 -,27231 ,37469
variances not
assumed
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Oneway
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
mean5 Between Groups 1,713 3 ,571 1,509 214
Within Groups 60,518 160 ,378
Total 62,231 163
mean6 Between Groups 4,565 3 1,522 1,719 ,165
Within Groups 141,647 160 ,885
Total 146,212 163
mean7 Between Groups 9,027 3 3,009 2,566 ,056
Within Groups 187,635 160 1,173
Total 196,662 163
mean8 Between Groups 8,187 3 2,729 2,165 ,094
Within Groups 201,723 160 1,261
Total 209,910 163
mean9 Between Groups 8,550 3 2,850 2,489 ,062
Within Groups 183,175 160 1,145
Total 191,726 163
mean10 Between Groups 9,178 3 3,059 2,879 ,038
Within Groups 169,992 160 1,062
Total 179,170 163
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
mean10
LSD
95% Confidence Interval
(I) Age (J) Age Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
moins de 20 ans entre 20 et 40 ans ,96429 ,52658 ,069 -,0757 2,0042
entre 40 et 60 ans ,71071 ,53346 ,185 -,3428 1,7643
plus de 60 ans ,26538 ,68935 ,653 -,8985 1,4293
entre 20 et 40 ans moins de 20 ans -,96429 ,52658 ,069 -2,0042 ,0757
entre 40 et 60 ans -,25357 ,17506 ,149 -,5993 ,0922
plus de 60 ans -,69890° ,30562 ,024 -1,3025 -,0953
entre 40 et 60 ans moins de 20 ans -,71071 ,53346 ,185 -1,7643 ,3428
entre 20 et 40 ans ,25357 ,17506 ,149 -,0922 ,5993
plus de 60 ans -,44533 ,31733 ,162 -1,0720 ,1814
plus de 60 ans moins de 20 ans -,26538 ,58935 ,653 -1,4293 ,8985
entre 20 et 40 ans ,69890° ,30562 ,024 ,0953 1,3025
entre 40 et 60 ans ,44533 ,31733 ,162 -,1814 1,0720
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Multiple Comparisons

mean10
LSD
95% Confidence Interval
(I) Age (J) Age Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
moins de 20 ans entre 20 et 40 ans ,96429 ,52658 ,069 -,0757 2,0042
entre 40 et 60 ans ,71071 ,53346 ,185 -,3428 1,7643
plus de 60 ans ,26538 ,68935 ,653 -,8985 1,4293
entre 20 et 40 ans moins de 20 ans -,96429 ,52658 ,069 -2,0042 ,0757
entre 40 et 60 ans -,25357 ,17506 ,149 -,5993 ,0922
plus de 60 ans -,69890° ,30562 ,024 -1,3025 -,0953
entre 40 et 60 ans moins de 20 ans -,71071 ,563346 ,185 -1,7643 ,3428
entre 20 et 40 ans ,25357 ,17506 ,149 -,0922 ,5993
plus de 60 ans -,44533 ,31733 ,162 -1,0720 ,1814
plus de 60 ans moins de 20 ans -,26538 ,568935 ,653 -1,4293 ,8985
entre 20 et 40 ans ,69890° ,30562 ,024 ,0953 1,3025
entre 40 et 60 ans ,44533 ,31733 ,162 -,1814 1,0720
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Oneway
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
mean5 Between Groups ,451 5 ,090 ,231 ,949
Within Groups 61,780 158 ,391
Total 62,231 163
mean6 Between Groups 14,739 5 2,948 3,543 ,005
Within Groups 131,472 158 ,832
Total 146,212 163
mean7 Between Groups 20,551 5 4,110 3,687 ,003
Within Groups 176,112 158 1,115
Total 196,662 163
mean8 Between Groups 11,144 5 2,229 1,772 122
Within Groups 198,766 158 1,258
Total 209,910 163
mean9 Between Groups 15,485 5 3,097 2,776 ,020
Within Groups 176,241 158 1,115
Total 191,726 163
mean10 Between Groups 12,777 5 2,555 2,426 ,038
Within Groups 166,393 158 1,053
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ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
mean5 Between Groups ,451 5 ,090 ,231 ,949
Within Groups 61,780 158 ,391
Total 62,231 163
mean6 Between Groups 14,739 5 2,948 3,543 ,005
Within Groups 131,472 158 ,832
Total 146,212 163
mean7 Between Groups 20,551 5 4,110 3,687 ,003
Within Groups 176,112 158 1,115
Total 196,662 163
mean8 Between Groups 11,144 5 2,229 1,772 122
Within Groups 198,766 158 1,258
Total 209,910 163
mean9 Between Groups 15,485 5 3,097 2,776 ,020
Within Groups 176,241 158 1,115
Total 191,726 163
mean10 Between Groups 12,777 5 2,555 2,426 ,038
Within Groups 166,393 158 1,053
Total 179,170 163
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
LSD
Mean 95% Confidence Interval
Dependent Variable (1) N.inst (J) N.inst Difference (I-J) | Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
mean6 analphabete primaire -,04327 ,48993 ,930 -1,0109 ,9244
moyen -,09539 ,47183 ,840 -1,0273 ,8365
secondaire -,01913 47435 ,968 -,9560 ,9178
universitaire ,65341 ,49583 ,189 -,3259 1,6327
étude superieur 97917 ,58882 ,098 -,1838 2,1421
primaire analphabete ,04327 ,48993 ,930 -,9244 1,0109
moyen -,05213 ,21588 ,810 -,4785 ,3742
secondaire ,02414 ,22133 ,913 -,4130 4613
universitaire 69668 ,26425 ,009 ,1748 1,2186
étude superieur 1,02244° 41314 ,014 ,2064 1,8384
moyen analphabete ,09539 ,47183 ,840 -,8365 1,0273
primaire ,05213 ,21588 ,810 -,3742 ,4785
secondaire ,07626 7771 ,668 -,2747 4273
universitaire 74880 ,22896 ,001 ,2966 1,2010
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étude superieur 1,07456 ,39151 ,007 ,3013 1,8478

secondaire analphabete ,01913 ,47435 ,968 -,9178 ,9560
primaire -,02414 ,22133 ,913 -,4613 ,4130

moyen -,07626 7771 ,668 -,4273 2747

universitaire 67254 ,23410 ,005 ,2102 1,1349

étude superieur ,99830k ,39454 ,012 ,2190 1,7776

universitaire analphabete -,65341 ,49583 ,189 -1,6327 ,3259
primaire -,69668" ,26425 ,009 -1,2186 -,1748

moyen -,74880° ,22896 ,001 -1,2010 -,2966

secondaire -,67254° ,23410 ,005 -1,1349 -,2102

étude superieur ,32576 ,42013 ,439 -,5040 1,1555

étude superieur analphabete -,97917 ,58882 ,098 -2,1421 ,1838
primaire -1,02244 41314 ,014 -1,8384 -,2064

moyen -1,07456 ,39151 ,007 -1,8478 -,3013

secondaire -,99830° ,39454 ,012 -1,7776 -,2190

universitaire -,32576 ,42013 ,439 -1,1555 ,5040

mean7 analphabete primaire ,10000 ,56703 ,860 -1,0199 1,2199
moyen ,12456 ,54609 ,820 -,9540 1,2031

secondaire ,45102 ,54900 413 -,6333 1,5354

universitaire ,97273 ,57387 ,092 -,1607 2,1062

étude superieur 1,40000 ,68149 ,042 ,0540 2,7460

primaire analphabete -,10000 ,56703 ,860 -1,2199 1,0199
moyen ,02456 ,24985 ,922 -,4689 ,5180

secondaire ,35102 ,25616 173 -,1549 ,8570

universitaire 87273 ,30584 ,005 ,2687 1,4768

étude superieur 1,30000 47817 ,007 ,3556 2,2444

moyen analphabete -,12456 ,54609 ,820 -1,2031 ,9540
primaire -,02456 ,24985 ,922 -,5180 ,4689

secondaire ,32646 ,20568 114 -,0798 ,7327

universitaire 84817 ,26499 ,002 ,3248 1,3715

étude superieur 1,27544 ,45313 ,006 ,3805 2,1704

secondaire analphabete -,45102 ,54900 413 -1,5354 ,6333
primaire -,35102 ,25616 173 -,8570 ,1549

moyen -,32646 ,20568 114 -,7327 ,0798

universitaire ,52171 ,27095 ,056 -,0134 1,0569

étude superieur ,94898k ,45664 ,039 ,0471 1,8509

universitaire analphabete -,97273 ,57387 ,092 -2,1062 ,1607
primaire -87273 ,30584 ,005 -1,4768 -,2687

moyen -,84817 ,26499 ,002 -1,3715 -,3248

secondaire -,52171 ,27095 ,056 -1,0569 ,0134
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étude superieur A2727 ,48625 ,381 -,6331 1,3877

étude superieur analphabete -1 ,40000k ,68149 ,042 -2,7460 -,0540
primaire -1,30000° 47817 ,007 -2,2444 -,3556

moyen -1,27544 ,45313 ,006 -2,1704 -,3805

secondaire -,94898" ,45664 ,039 -1,8509 -,0471

universitaire -,42727 ,48625 ,381 -1,3877 ,6331

mean9 analphabete primaire ,34135 ,56724 ,548 -, 7790 1,4617
moyen 41776 ,54629 ,446 -,6612 1,4967

secondaire ,52168 ,54921 ,344 -,5630 1,6064

universitaire ,99432 ,57408 ,085 -,1395 2,1282

étude superieur 1,68750 ,68174 ,014 ,3410 3,0340

primaire analphabete -,34135 ,56724 ,548 -1,4617 , 7790
moyen ,07642 ,24994 ,760 -4172 ,5701

secondaire ,18034 ,25625 ,483 -,3258 ,6865

universitaire 65297 ,30595 ,034 ,0487 1,2572

étude superieur 1,34615 47834 ,006 ,4014 2,2909

moyen analphabete -,41776 ,54629 ,446 -1,4967 ,6612
primaire -,07642 ,24994 ,760 -,5701 4172

secondaire ,10392 ,20575 ,614 -,3025 ,5103

universitaire 57656 ,26509 ,031 ,0530 1,1001

étude superieur 1,26974 ,45330 ,006 ,3744 2,1650

secondaire analphabete -,52168 ,54921 ,344 -1,6064 ,5630
primaire -,18034 ,25625 ,483 -,6865 ,3258

moyen -,10392 ,20575 ,614 -,5103 ,3025

universitaire 47263 ,27105 ,083 -,0627 1,0080

étude superieur 1,16582° ,45681 ,012 ,2636 2,0681

universitaire analphabete -,99432 ,57408 ,085 -2,1282 ,1395
primaire -,65297 ,30595 ,034 -1,2572 -,0487

moyen -,57656 ,26509 ,031 -1,1001 -,0530

secondaire -,47263 ,27105 ,083 -1,0080 ,0627

étude superieur ,69318 ,48643 ,156 -,2676 1,6539

étude superieur analphabete -1 ,68750k ,68174 ,014 -3,0340 -,3410
primaire -1,34615 47834 ,006 -2,2909 -,4014

moyen -1,26974° ,45330 ,006 -2,1650 -,3744

secondaire -1,16582° ,45681 ,012 -2,0681 -,2636

universitaire -,69318 ,48643 ,156 -1,6539 ,2676

mean10 analphabete primaire ,14615 ,55117 ;791 -,9425 1,2348
moyen ,18947 ,53081 722 -,8589 1,2379

secondaire ,34286 ,53364 ,521 - 7111 1,3968

universitaire ,84545 ,55781 ,132 -,2563 1,9472
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étude superieur 1,20000 ,66242 ,072 -,1083 2,5083
primaire analphabete -,14615 ,55117 ;791 -1,2348 ,9425
moyen ,04332 ,24286 ,859 -,4363 ,5230
secondaire ,19670 ,24899 431 -,2951 ,6885
universitaire ,69930° ,29728 ,020 1122 1,2865
étude superieur 1,05385 ,46478 ,025 ,1359 1,9718
moyen analphabete -,18947 ,53081 722 -1,2379 ,8589
primaire -,04332 ,24286 ,859 -,5230 ,4363
secondaire ,15338 ,19992 444 -,2415 ,5482
universitaire 65598 ,25757 ,012 ,1472 1,1647
étude superieur 1,01053 ,44045 ,023 ,1406 1,8805
secondaire analphabete -,34286 ,53364 ,521 -1,3968 7111
primaire -,19670 ,24899 431 -,6885 ,2951
moyen -,15338 ,19992 444 -,5482 ,2415
universitaire ,50260 ,26337 ,058 -,0176 1,0228
étude superieur ,85714 ,44386 ,055 -,0195 1,7338
universitaire analphabete -,84545 ,55781 ,132 -1,9472 ,2563
primaire -,69930° ,29728 ,020 -1,2865 -,1122
moyen -,65598" ,25757 ,012 -1,1647 -,1472
secondaire -,50260 ,26337 ,058 -1,0228 ,0176
étude superieur ,35455 47264 ,454 -,5790 1,2881
étude superieur analphabete -1,20000 ,66242 ,072 -2,5083 ,1083
primaire -1,05385 ,46478 ,025 -1,9718 -,1359
moyen -1,01053 ,44045 ,023 -1,8805 -,1406
secondaire -,85714 ,44386 ,055 -1,7338 ,0195
universitaire -,35455 47264 ,454 -1,2881 ,5790

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Abstract :

The quality of service is one of the most important area in healthy services
sector in the level of the generel services quality , and search speciality healthy
services , wich dependent on scientific research method bu using Servqual
Scale, wich adapted by Parasuraman , Zeithaml and Berry in 1985,1988 , his
scale contains five dimensions (Tangible , Reliability ,Responsiveness ,
Assurance and Ampathy) , in addition the a questionnaire involved 22 items
contacted wich mean dimensions wich translate aspects of service quality in
order to measures health service quality in public hospital .

The aim of this research investigation is to measure public healty service quality
in Blida town from patient’s pointview .the research investigate the existence of
service quality gaps through applying the SERVQUAL model.

the results of this reseach suggest that there is a gap between expectation and
performance. therefore, there is a room for improving service quality in
weakness clear in level of health service quality , in addition there is some
difference in importance wich dependent from research sample to any variables
from mean variable.

Key words : quality of health service , servqual , patient satisfaction
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