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Abstract 

This study aimed to measure the services quality that Public Hospitals 
presents from patients point of view. to achieve the study goals ,a questionnaire 
was developed in order to collect data .The study sample consisted of (110) 
examine from Hospitals guest and (spss.20) was used in order to analyze data 
(social pack for social science) A set of result were revealed by the study:  

Patients evaluated rated average the level of real health quality services 
which are presented from Public hospitals. 

There is no statistically significant difference, on patients’ evaluation of 
real health quality services which are presented from Public hospitals, 
depending on the variable of the hospital.  

There is no statistically significant difference, on patients’ evaluation of 
real health quality services which are presented from Public hospitals following 
variables social: Gender, zone of habitation, monthly income. 

There is a statistically significant difference, on patients evaluation of real 
health qualityservices which are presented from Public hospitals, of the following 
variables social: age, education level. 

keywords:Health services,Quality,Quality of health services, Dimensions of 
quality of health services, Public Hospitals, Mila
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 








 



2006604592012. 

2014365.95



2012

 












 





 





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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 


 

 

 
1

 
2


 

 

 
1 
2

 
3








 

 

 
1 
2 
3

 
4
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

 
 

  
 
 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 


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 
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
 
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 
2

 
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

3
 

4
 

5
 

  





18.1996


2008 













Lovelock.2004. 






 






247    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 








152.2006 








108.2007 








90.2005  
 


85.2012 
1






 

2






248  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 




 
294.2010

 
1









 





 

2



 




56.2009 
 

 
 






249    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

2004 



 





 




 









 

383.2008







 

 






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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 








186.2003 
2004







54.2008 









7.2006 




48.2005 

 
 

 
 


5.2002 
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

1
 

2
 

3
 

4



272.1999 

1
 

2


 





(Swan et comb)



92.2006
 
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

1 
  

Swan et Comb (1976)  
Lasser (1976) 
Lehtinen et Lehtinen 1982  
Brown and Swartz 1989 
Schroeder(1989)

 
Evans(1991)  
Dilworth(1992)  
Kotler(1994) 
(.Lioyd and Crawford 
1994 

      

 

Rust and Oliver 1994)  
Gabbot and Hogg 1995) 
Nicholaset al(1995)  
Kotler (1997)  
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


65.2006 

3 






254  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 




57.2005 





109.107.2008 



110.2008 

4






119.2004


1772010 

5





6.2012



 

6



Zeithamal and Britner.2003.28



255    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

309.2008
 

 





 



 


438
 


2088

5
Sekaran, Uma.2003Adrian, Sauners, Mark, Lewis, Philip, &Thornhill,2007   







1
5 

 
11.002.49 
22.503.49 
33.505.00 


130



256  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 


12414

110125
 

13532 
2555214

38 
34040

 
 

 
1

 
2


 




 


 
 


20.6

0.971 
 

 
 



257    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

 

2 
    

110  10 0.862 
1117  7 0.911 
1823  6 0.936 
2427  4 0.871 
2832  5 0.854 
3335  3 0.827 

 0.971 

 

 
1 
2 
3 
4 
5T 
6One Way ANOVA 
5 

 

3


 
 

 

 

 

 

 

 
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

 

3 
   

  
  40 36.4 

 70 63.6 
 

 
30 26 23.6 
3140 45 40.9 
4150 12 10.9 
5160 10 9.1 
60 17 15.5 

 
 

 

 25 22.7 
 43 39.1 

 30 27.3 
 7 6.4 

 5 4.5 
  58 52.7 

 52 47.3 
 

 
 59 53.6 
18 24 21.8 

1836 13 11.8 
36 14 12.7 


 




4 
 
 
 
 
 
 
 
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

4
 


 


 

   
 

2  3.30 1.071 1  
1  3.06 0.845 2  
3  3.03 1.127 3  
5  2.89 1.064 4  
6  2.73 1.197 5  
4  2.49 1.123 6  

 2.916    
4


2.916

3.30



2.49

 


 
 

5


 
 

 

 

 

 

 

 



260  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

5

 
  

 

 

  
 

1  3.69 1.047 1  
2  2.65 1.185 10  
3        

 
2.86 1.274 7  

4        
 

2.76 1.420 8  

5  3.20 0.855 3  
6  3.05 1.298 6  
7  3.10 1.452 5  
8  2.71 1.364 9  
9  3.34 1.343 2  

10  3.20 1.298 4  
  3.06 0.845   

5
2.65





3.69


3.06 

 6
    

 
 

 

 

 

 



261    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

6

 
  

 

 

  
 

11  3.50 1.269 2  
12  3.38 1.306 3  
13  3.51 1.297 1  
14  3.20 1.225 6  
15  2.79 1.460 7  
16  3.30 1.345 5  
17  3.40 1.369 4  

 3.30 1.071   
6

3.51132.7915



 

 

7


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



262  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

7

 
  

 

 

  
 

18  2.94 1.308 5  
19  3.31 1.366 2  
20  2.59 1.191 6  
21  3.01 1.260 3  
22  2.97 1.330 4  
23  3.35 1.310 1  

 3.03 1.127   
7

2.5920







3.3523

 
 

8


 
8

 
  

 

 

  
 

24  2.81 1.430 1  
25  2.80 1.333 2  
26  2.33 1.227 3  
27  2.04 1.292 4  

 2.49 1.123   
 



263    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

9



 
9

 
  

 

 

  
 

28  3.18 1.363 1  
29  2.97 1.207 2  
30  2.75 1.363 4  
31  2.67 1.349 5  
32  2.85 1.407 3  

 2.89 1.064   
9

2.6731


28


3.18
 

10


 
10

 
  

 

 

  
 

33  2.85 1.349 2  
34  2.39 1.395 3  
35        

 
2.96 1.420 1  

 2.73 1.197   
10



264  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 

2.3934


35


2.96
 

        
0.05

 
11t 

   t    t 
2.91 0.933 32.973 109 0.000 1.96 

(0.05=α)   
11T

32.973t0.000
0.05

0.05






 


 



(0.05=α) 

12


 
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

12
ANOVA

 
   

 
 

 

 

F Sig 

 


 

 4.533 2 2.267  
2.683 
 

 
0.073   90.379 107 0.845 

 94.912 109  
12F2.683

0.073



 





(0.05=α) 

13


 
13

T
 

    T   
 40 2.84 0.858 1.254 108 0.213 
 70 3.07 0.969 

*(0.05=α)  
13t1.254

0.2130.05


 

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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 


 

14
ANOVA

 
   

 
 

 

 

F Sig 



 

 20.075 4 5.019  
7.042 

 
0.000   74.836 105 0.713 

 94.912 109  
14F7.042

0.0000.05




15 

15
 

 30
2.80 

3140
2.61 

41
50

3.52 

51
60

3.35 

61
3.67 

302.80  0.192 0.723 0.547 0.872 
31402.61   0.914 0.739 1.064 
41503.52    0.176 0.149 
51603.35     0.325 
613.67      

*(0.05=α) 
15


61

 
 





267    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

 
16

ANOVA
 

   
 

 
 


 

F Sign 



 

 15.178 4 3.795  
4.997 

 
0.001   79.733 105 0.759 

 94.912 109  
16F4.997

0.0010.05




17 
17

 
  

3.62 
 

2.74 
2.72 

3.17 
 

3.19 
3.62  0.878 0.901 0.453 0.426 

2.74   0.023 0.424 0.451 
2.72    0.447 0.474 
3.17     0.027 

3.19      
 *(0.05=α) 

17




 

 18
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 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 
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 52 2.96 0.961 

* (0.05=α) 
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0.7970.05
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ANOVA
 

   
 

 
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
 

F Sign 



 

 5.818 3 1.939  
2.307 
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0.081   89.094 106 0.841 

 94.912 109  
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 

 
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15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 
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3One Way ANOVA




61






 

 




 
1




 
2




 
3



270  

 MÂAREF (Revue académique) partie : Sciences Economiques 




 
4

 
5 
6

 
7


 

8


 
9




 
10


 

11


 
 

 
2001 
1996 
1999 
2008 
1



271    

15 2013  (Décembre 2013) 158EME Année - N°: 

2008 


2006 


2006 


2002 


8892
2007 




2012 
 

2009 



2005 

2010 


2003 
2006 


 
102012 

2004 


1122008 


1132009 
2004 
2008 
1998 
2008 
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