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Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  @siwe s 11 28,2 28,2 28,2
sl 4 10,3 10,3 38,5
L sl 7 17,9 17,9 56,4
sl 7 17,9 17,9 74,4
EERIEN 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0
A8y Baa
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide &3 ) es e 7 17,9 17,9 17,9
110 G 3 o 16 41,0 41,0 59,0
2530 SN 10 o 10 25,6 25,6 84,6
ek e S 6 15,4 15,4 100,0
Total 39 100,0 100,0
Jsdal) dah
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide — &Wlaaiu¥ldalas 28 71,8 71,8 71,8
Al Clabe 1 2,6 2,6 74,4
wals 10 25,6 25,6 100,0
Total 39 100,0 100,0
daliy)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  ax 20 51,3 51,3 51,3
Y 19 48,7 48,7 100,0
Total 39 100,0 100,0
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
s galall ,123 39 ,143 ,980 39 712
Al Y ,159 39 ,014 ,933 39 ,023
sy ,246 39 ,000 ,893 39 ,001
oY) ,187 39 ,001 ,897 39 ,002
akalaill ,124 39 ,135 ,958 39 ,150

a. Correction de signification de Lilliefors
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AR
Récapitulatif de traitement des observations
N %
Observations ~ Valide 38 97,4
Exclue® 1 2,6
Total 39 100,0
a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,952 24
Cildany gial)
Statistigues
Q@Ml Gl
Ly ALl a8 sy Gladle 5 Al ) Jeud | Dl jaall G i) s Shiuall A8
e Jets Jpeas) | iy i) Gina | elia BB Bl | ) e | s ey e LS LN RN JE TR EERUR S T PRE
. S ends s G gl ) S ki 5 815 Ak fadiall 32l cail sl
N Valide 39 39 39 39 39 39 39 39 39
Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,87 3,03 4,05 3,69 3,72 3,03 2,92 3,69 | 3,5000
Ecart type ,894 ,959 ,510 ,893 ,972 1,308 1,156 1,030 | ,66516
Statistiques
Ja llia de yu e Lok
Al okl e da i el a5 5 4818 Al Sladl Al ISy llia Ay )yl A dxglie R IRTPS PR
O iy yall, Jsa lills dniall, ana e J5l 33, Al Gy pall, danall 8 gl sasall, aldie )
N Valide 39 39 39 39 39 39
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,59 3,51 3,36 3,87 3,74 3,6154
Ecart type 1,044 1,121 1,112 , 767 ,966 ,84652
Statistiques
Ly il Al dlainl 4y ) 4
Sl ja) Janll Glacal | @lia Jasca (38 abaad | laliia < jludial
o pull Wgeadl s 3 | i Raddl) iay yall | iy pall Lage S
s el Lty 5 Lgia, dao Jeuiay), sy
N Valide 39 39 39 39
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,51 3,74 3,41 3,5556
Ecart type 1,097 ,910 1,163 ,94074
Statistiques
iy & gl QBLL)
A& 5 )8 L8 el Gl xie bl 8 i) | kil afiaall e
hll e o Jalall pa lllall | ol G 5 Alalaal) gy il sladll
deaall JSE da, (k. e oyl EYORENREONEW I A
N Valide 39 39 39 38 39
Manquant 0 0 0 1 0
Moyenne 3,56 3,82 3,87 3,87 3,7756
Ecart type 1,046 ,885 ,923 ,811 ,82077
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Statistiques

o s lall ol

il (o yall

sy Qi) bl JSLa) Lmaall
o canlall (o yall s el o gl |z sl A el Adlaally [ sila Lete A8 sy Loy

kel Lalisl Laaial g Lo 8, | panpall pedlls dialiin), | Jaladll ae (sl ol

N Valide 39 39 39 39 39
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,6218 3,51 3,72 3,74 3,51
Ecart type , 70681 1,121 ,887 ,850 1,073

Statistiques sur échantillon uniques

elacasdll L)

AV A il

da)ylly A8y 4GB Lo 2

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecarttype standard
A salall 39 3,5000 ,66516 ,10651
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
A salall 4,694 38 ,000 ,50000 ,2844 , 7156
Tests statistiques?
Mean - &lie¥) | Mean - 4ai) [ Mean - g
z -3,874° -3,119° -4,228P
Sig. asymptotique
9 ymprond ,000 ,002 ,000
(bilatérale)

a. Test de classement de Wilcoxon

b. Basée sur les rangs positifs.

Raecapitulatif du test d"hwpothese

=000,

Y
Echantillan

Hypotha=sa mull= Te=t Sig- Daci=ior
Te=t de rang
o - Sedes a s=igné de Rejct=r 1"
q La mé&dians de SHdaic™ ast Sgale 30,5,/ oo n drun OO0 | hwpoth &=

nmulle.

Tes=t d= rang

=ignea de

==ul
Echantillon

- - = - - - Fejistaer 1T
= Lo mediane de Sdei0d o=t Sgals 3 Gofilcormen d'un O0Z | hwpoth s
. - =a BT
SEchantillon
Te=t de rana
- = - N signé d= Fejet=r I
= Lamedianse de od=ul o=t 2g9ale 3 Ml e oo n A O00 | hwpoths=a
- - mn -

Test de= rang
signs de=

=1 Iéaarreecélig Se Sdims =41 Test Cnfilcomson d'uan R=lalw] hwpoth &=a
= . - ==ul nulle
echantillan
Les significations asymptotiques sont affich&es. Le niveau d'importance =
O
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Statistiques sur échantillon uniques

s ducaldl) %&A)ﬂ\

Moyenne erreur
N Moyenne | Ecarttype standard
alalail) 39 3,6218 , 70681 ,11318
Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3
Intervalle de confiance de la
Différence différence a 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur
abalal) 5,494 38 ,000 ,62179 ,3927 ,8509

sdalal) Ao 1

Mean - 325 4eadll Lnall

4

Sig. asymptotique (bilatérale)

-4,328°
,000

Réecapitulatif du test d"hwpothéese

Hypothe=ss null= Te=t

Sig. O&ci=ian

La médiane de ddac™ et &gale i
=000,

Te=t d= rang
~=ignée de

Wil ox=on d'un
==ul
Echantillon

FRejet=r 1"
000 hwpoth&=s=
nulle.

Test de rang

La méadianse de did=5.0H aest &gale a signé de

Wrilcozon d'un

Rejeter I”
OO0z hywpothése

F000. =eul nulle.
Echantillon
Te=st de rang
@ R - - = signé d= Reaj=t=r I’
z Lamé&dians de el est 2gale 3 yficoxan d'un 000 | hypothése
' ) ==ul null=.
Echantillon
Te=st de rang
- - 30yl G L signé d= Rej=t=r I’
= IESETEEE'S'B%SE i | ==t Urilcoxon d'un fuimln] hy?lothése
. nulle.

==ul
Sechantillon

Les significations asymptotiques sont affichées. Le niveau dimportance ¢
[ E
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Lahall o3 aags ) Capel) e adly calenad) Laall 30 cAlusall @lldy ylally ) Laale deadl
donal) Caliday callad (3yhag lganis aladinly z3sai(Servaual) 718l ae, degana o b
o] (ggie iladal) oda,

Civy @3l Al o zdse(Servaual) aalu 6 sl (gsiee leadll Lnall o A
M) A Lo 35 2 Cilansall Ailadin) daasand) AVs Aansall g (uSa3 (55iune ¢t lin;
dslal ) aal L) Al ey mend 03 cilaadll,

By Crasd L)l desana (o SV Al a8 Lold (he 50US Dllady ilesdl) dadiall (e sl
Ailadiny) Closes sal) daa gendl 43¥s1 dlicaal) dalaially Cpreniy (gsise Ciledal) dosall darial)
sl

cilalsl) dualidall: Cleadl) cdinall andi (gsiwe Glardll (daall #35a(Servqual)lll
conall cleasd) Guend iliow jall dnal) daagand) Ascal) 33Ys).

Abstract

The aim of this study is to identify the reality of health services in the Wilaya of
M'sila by addressing the nature of the health service and various methods and
methods of evaluating them using the Servqual model, and proposing a set of
mechanisms to improve the level of these services.

The results of the study showed that the Servqual model contributes to the
evaluation of the level of health services through the dimensions that are focused
on the members of the public hospitals in the state of Msila, which reflects their
level of satisfaction, in addition to the most important mechanisms that allow to
improve these services.

The study presented a number of mechanisms that would improve the efficiency
and effectiveness of the services provided by public hospitals in the state of M'sila
related to improving the level of health services provided to patients.

Keywords: Health services, Evaluation level healths services model(Servqual)
Improvement mechanisms of health services, Public health institutions of the
Wilaya of M'sila.




