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Abstract:

The aim of the study is trying to measure the impact of the employees
empowerment to achieve quality services within public health establishements
operating in Medea, additionally we tried to diagnose in depth the of health
sector status in medea for the period (2008-2018) based on a sample of 435
employees from a total estimated population of 4765 employee from various
groups (administrators, medicals, paramedicals, psychologists, biologicals)
working in 13 establishements, 6 of which represents public hospitals, and 7
represents public health nearby establishements, to fulfil the aim of the study
a descriptive analysis method was used along, a questionnaire has been
developed and distributed in Arabic and French languages to the studied
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sample, subsequently the data were analysied using the statistical program
(SPSS) version 23.

The study concluded that the health sector in Medea both public and
private during the period (2008-2018) was unfortunately unable to achieve
Health coverage, due to lack of human resources, materials, equipments, and
total absence of will and interest of empowering employees approach within
the establishements under study, As the results showed that all dimensions of
employee empowerment appeared at an intermediate level, while the
dimensions of the quality of health services appeared at a high level except
for the dimension of tangibility which the studied sample members agreed
that this dimension is of an intermediate level.

Accordingly, we recommend that it is of a high necessaty to pay a huge
attention to the empowering employees approach as one of the most new
trends and modern approaches of management that contributes to enhancing
employee’s performance, and boosting job satisfaction, and consequently
achieving quality of provided health services.

Key words: Employee empowerment, Quality of health services, Medea
public health establishements.
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Source: Govindarajin M& Natarajin S, Principles of Management, New Delhi, Prentice Hall of India 2007,
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Performance Measured by Patient Satisfaction: An Empirical Investigation on Jeddah Private Sector
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213.
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L T. Sreenivas and al, AN ANALYSIS ON MARKETING MIX IN HOSPITALS, International Journal of Advanced
Research in Management and Social Sciences, Vol: 2, Ne: 4, 2013, p : 194.

33 oS3 iy bl (g fSINI lslial] Ao gt A 31 Al Aalyd 1ip3 LB dnnihl 8 dndlady (5ylnd) JLaiV! (L (55 -2
59 P 42010—2009 Oloeds drnlss (M‘ (}k«) 3\3)\2;:5\ \3)1:(}\} iyolazsyl le.“ w‘}h‘w‘— ‘Jﬁ.n‘é_; Gyolazsy! \#)LJ\

81



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

Aaladt 83931 8y13) (B 8 Aol Sladd B3gr 30 Sllae 1 W) Sl

Olrlaml b S W @lV B 3 A i) Beddll Sladl 3 sasd 3id dm
Beal) Baddl (3 535 342 OF G (e B3 ol3 Baddll Reddh) S 13) ol iy Aoz
5l GUASH g e M Blads e piiined) Olarlas) 2l (3 oea)) dn sl 5,6 e dazey
(T g e 1 izl Sl V1 e L3V Lotk ads e
L) doed)l Sl bl > (Suag doend)l Sladd1 334 1 oY1 bl

Bpeidlly Lzl gy Bl Sl Sagd i ] wiy J) Gy LU s 8 pstis
Sl ool 55 SISy el Gl S50 e 2 Vly Y1 WS njlasly i) G sl
Al Load S50 e SO 3
S o S ] el S G B3gd) o) ey el Sladd B3 B gt Yl
3l DL e mid p il e 65l (55 o (LU Sle " glyp 056 ) Loialls SSUM U3
Bl b el YL alagll Slsiall dols by ghes 056 el LS il bl Sy
im0 Bl Ll 3 "o S sl U L el 0 3y (JUYly ekl
ol anll 35 (Ol Comgind 4 bl ods e O14) T e o il Sl )Ll les
()l Skl S35 J2 3 Olyoles Sl U] 1913 s o) 2884 S ez (oo
Ceiail 2By Ma Sl SNSTgne B s V) sluts]y el A sl s et Lt
wliiad) slasY aSrall andly Oa b SKad 62V Gledl o sdey olad) 254 21K
& o1 a2 Lulgial Lnsg 3y cioeall Sk B35kl pnd 35>l gy (1951
Mol Sl

b s ( MU S g pls et b 3 RS AL o el gs ip & 17505 & 1810 g4 -
Geoaizlly BoY) 8l U & Se Brased O codlipn o ollly oo oSKH) By iy (Rl dsblin}) Ske ol gag U ok

Ay Sally
e oo 2012 o5 sdly el Bl s (JoV) ande)) Alalid) 8343 pla (389 dorall BIsY) (Al 5 gl !
.167-166


https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%88%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%D9%88%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%A8%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%A8%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D8%B7%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%A8%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D8%B7%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%A7%D8%A8%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D9%86_%D9%85%D9%88%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D9%86_%D9%85%D9%88%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%AA

Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

gl o6 a3 () Jlt 3 psedll W psaad e Jof Ol " B! LS

A I B Sliaadl deal wle ) el Jo OBa5 S Gy K el
b3 ol sde (3 Lembe sl ) ol L odgdes ] dlay b plee Jletsly @3y
o Al Al Bedd) B3e Ul Ollolisd entd] Olof 1966 i 3y olaazll
b 1 Alaiie Bl S o bt Gl Redd] B39m oo OF gl ciagll GV

Pl bkl g3y o Wyt 055 glly cmgtlly daslly

Joeis OF s i) SLaddh) B35k mly Gy 79 2 LS tdonall Slad-) 834 pggde LU
B bl 5558 e ieal) ladd $35m

Sy sl i) sy by Shllly lall ) ey 1 orgdgSly Gal) il
el dedd) (3 dlexznd) LYYy liidly el dadsd) jbyild

i) w e glalas 2y Sledd) padie OUSshe ) iy thpeall Aedsd) Sebldt Cil O

Hgan o Uasl el lead) $35d Cagylad) o ) (g )0Y1 Sl sl (3 dorgy
tassd il em” Bl ama) ad) S Bl dmall e coe 1 JpY) Ciyyad!
o) QU ol Wy 2l JUt G @) il ey (sl o pilnte IS0 e (S 23Ul

A bl Bl 2l Ll (L

oo iy 1820 am Wlayly Lusyshe sl 3 Lozl iyt s 1(1910 el 13-1820 e 12 fomisli odysld) -
Gt el B8l B ST My ) e Bge aly Bl o Lol ey UM dan g 2 Bl bl
el 028 baos Bbl a5 i) a3 paned cale lal) Bl Baeldl o T lall Sl gl sl
gl OIT il ey el e

EININAPR W PO [ WYPPLL S TS WAV PXE SR Y RIS SR VI T 0 W R P BV g
232 5 2015 (B1a)l ool el A0:308) caraldh) 23LasV pglall slasy 1)l

oo Ll alle 3 1919w g 3 "0Laglss Lwasl” Wy 12000 jeds 09-1919 by 07 :0LAuUss uddl) -
) ¢ o) G B s it 3 S e Jaey T944 2 (LI G o3y 1940 e S s s s LS5
AebaST el (3 Lk Vosoos el Boecladl Cnlll o 3 Jod o o 3 2501 Anald )

Sy s 3 el k¢ 5QSz35¢ Jomaly Eoall Sl 8357 0l (LIS jseane it (il 230 Olagll e -2
271 : 2 2016 (Bl sl aaals (92 saalt (22 1l (ay)sYls 23LaBV) aslell al2 (o)

81 10 2008 05,31 sl 2all dl s ¢ LsY) dnal) ol dyle I Slalain 8)13) (355 A s =

96 10 2013 03,1 Olas caslly 2l Bsll densn (J3Y1 dndall (Dladd-1 835 8)13) (st Jols ) s =

83


https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%84%D9%88%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%84%D9%88%D8%B1%D9%86%D8%B3%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D8%B7%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%85%D8%B1%D9%8A%D8%B6
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%85%D8%B1%D9%8A%D8%B6

Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

o LSl oy o Al Sl B3gm 1) Bl St gyl
iy Cilaally ot aal) Sl sl s @) leddl o tibadindt S dgorg e —
izl Lot (3 dal) Shlelly Lodis V1 polally CBylall wy oo toaedll s dgrg e —
el Bl Jly bl Read) i 3 5 US) 5id o tdoeaall A gl B1) i dgrg e —

S gy ol Rl Bl Ay oag VT cRal) Bead B3k (ol o Agmy s iy
@ w3l ool e ailly (bl Loy e e La L) 055 Lo WLy ctlgaldly Wlal 315yl 85040
Blg Al e el plad) 3UST Bl b 3y O el pladly Beal) Bead) gl e
osadly LAl ol At Slondlinl )y Je 4 Sag Rads e anddy Lo me adylan
Dty aelenm Yy olas¥) ailst ple iy gall (g5Y) fanll Gashine pos kel
Codl @b oo Baddll Bead) Sa0% alaVly il Ogsiy gl L ST s 1IN iy jad)

ol wlols play Gl faail Loty ezl

P Y Gl ) Bl Sladih) 39k 2L Cagyladl e sl

sl o Lde Byl Bead) B3 slul 33 sl oo Ls ) oladl G 8
Leile s T yolls s lsDly sl s e oz T (T iblady 2owsalag OLTy ailmnls
B galsly e (S Jonll 1Y A ltally SNW) 855 s 2)8y gl degl) e
el B e ) s v giblady pgtlnial S &1 cienall dend] e e Leiile s

319 : 2 2010 s asly 2ill S i LoV andall chonall Blo I Slads 3] 3502 Mo L5 !

Bl s 1l Aredldl 85l1 Gded L1350l OlLddandl )l St 8357 Ssimms ol oty Al das ) 55 =
2017 (gl sy pskall Ol ged) Aol cLbal) Sl dl) 2S™ ¢ GleVly Ahaledl 3351 313] (3 0155 By b (ihiyg 5oigS  pidiitons
103 : -

Olpdtand) o Bl Ayl Olbdianll oo pelly sbYI i dgzg 0 Eodl) Sldd 8357 @l (BSLe sl =
199 : 5 2018 ikl drslsr 36 aaall (A2 il sl wlalys dle (Cadw LYy

57 152 2016 030 sty 2l w15 (oY) dadall cidall Sty Sldiandl §)13) (e ) e dat )y -

84



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

SV metlll e B3ghl sy 0B fage ol thnall Sleddl 8358 alexall Sl (WG

A L sy (oY S 3 ) 1S e Llassly o

il @ plall plaill feldll slyadl e sy S el plhdl) o psk ) el (Bl V0
il Uad) Skt 3308y 52 49 1] ol

o A s L by ol pladll Jane W Clemal iy Gasiadl o4 o)l angdl V0
AL bl pladll Joldlh @lppadl jos oo pladll s isf oo 6y pladll 1 (3 jlazmaly 5udl
thomall Sl Lsfy cuiy ~ls) Jl 3 Sl o

L ool oda ol g bl and) delal Bl el Sladdhl #ls) 1S ozl delad)) v/
G 0dd Al GLLYY |3 e dilie alexal |2 Lge JSTWg B39d) oo £oge faomew
Modtas gl B glly iensSE) ledly pald) lasag 3ol Jasdl ST ol Sty
(oA pladl) o Slaad) odd palt (ST s

sdb Ko L asdy Gste Ay Bsid aSToly el Sledd) e i) ey By s V0
Olena) opadatll ol o HleWlg Aol e syl 6,8 ) 3lo) caedis Of wolaadd
¢ioenal) Oladsel) a8 gl o g N daddl)

okl il L ol ,all T ety (Jsiie g adall Bl B3 3 ellnly Y1 0 V/

ol o o e 2 ) el e 3y ¢ il

Ol s daal) Slodd 8354 alaza¥l 1) oo 3 ol r’j oo Ol Gew Lo P e e

slos I a8l G el @i AW e b ULy OLSY) Gy 3las deal) Slead
olasly o pladl) Joesg dasead) (] (ol Lo Miag (2l jaosdl (3 B 5dds Csally
plaas¥l 0L Jsdll (K6 adey cienal) dasd) 3Ly Bl plaky 2pedl (3 sl mglin) Syl
It sy Wby 534S Las dipley Sl Adiy Lzl Loy 342 (1) 030 Goeal) Gl 3354

addl) dedd) (3 a0k 3aE ey Lo lag sl e

bl g0 48 g0 jle Al Auslyd 1y 0130 dead)) Olannhl § Aald) 83531 8)13) mgas 3mdd Slgre oz )l -
psbally 2sLamVl polal) ST AWy JlasWI B3] (3 Aekedl sLasV) jaad fiadl psle (3 pole oSS g bl ool Aol
A11 P 2017-2016 ol Aol el r}k«) 4, el

85



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

ol L )l Sl B olis s thpedl) Sloddl 8397 olis tlay)
(el by Blall Bl r (Gyluing d3le ol o pdeinnd) Jpam a5y Blglubl <
Gy e o dpinl) s e clpw bl BUal e 3 S 334y cideldl <
il Gytmn o ol izl
st OCay sty bl om ol o piis () o3l Baddh) Basdle aa3y dasSl <
imenall allmy dind) Slolam) ae LedilsT (subeg
inn 25 5 By 5902 30 055 VT ry Bl lead) OF gy 1lgde Jpad) Usgw <
iy wsdy el sy g OF e itanl) 3 a2k ale ) Of su i gl <
tple JSCa mast 313y by o2 Ll a gl 20
b OF 053 e el Badil) laad) (g il 3yl aead (3 Ol gny 85U <
¢ Y e ddnens of dadst
SLadl B39 Lo 2o &) Bl Soliall n doget dls Of Gow Lo IV e iz
@ Lehdsy polial) o Baple G sn JST OS0 OF 2l o glly Y1 3 R ony dmnall
@By peindd O b a Sl el Slods o s (alalall OLa3T (3 Lo 5y Lehos 13
2loy 3ify £l L)
Loy Geif we gty Ble 859 OIS Ao Bads @i O] dpeal) Sledd) 36 LA lewls
Sl 2l A Vg (i pgens i Abas S MW Pial e al) Yy Lzl
by Uiy e BUShey kil S elly B Al i Ogts Jpdne ey B30 O3

ol e 8552 dmeall el il Bos ool il il e 4T e U Ly Gl dead

G Al Cldiadl o Beged § Lidar Aulys copbdiad) i dgrg e Aol Sladdl B3gx bl sy Ol e !
86-85: 5 o 2013 (G Gadt drals (10 130t (05 1) sLasly 3)sY) alS 2l el dadl

s Sy AL § Olhdandl oo d8gef G Al thonall Oledd 3gr dlaf Aal) 4G 05Ty dal ST Ll -2
140 2010 B1a) (y S5 amalsr (19 el (06 il capslasVly 3ol askell oy S

Slnwihl o A Dl Alyd 1EI Y] Sl Sl B35 (e § AaLE) 83930 Byl3) 493 (o) 35 335
Gaalr o) pshey Byl aglally 2p3LaBV) aglall 2AST (Olagll canlie aed ped) ple (3 ol)sSD Ay bl Alidawy)
79-78 : o » 2017-2016 5.

86



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

o5 & elem V) adlany ol s o Llisl) 3y (i) G g 3)15Y 2831 JUy Lage
ot Gl 3 e thee Gl a wall 0B W i) old) Al daadl sda L
> 929 Ol awlel) Boadl aal g8 dgllall 55941 A dad Lo Juad) O LS (Olrasdt]
Lk 095 e il

S sdame ol ey 88 il 3 BT U Aol SLadl Sagd) 0L il S Lesesy
2k L Leans ] 3L8Y)
8 By ELE, ey ptiinal) Sllas) s Gad) e LSy dal wlegll asles <
e L] S Ly oWy ole )l el pla] e feally ceddll doall olaadd
(Blats e slaxeVly Leke JLEY1 Ll el da sl dne s

ol Cmzyy Jomized OF 8 WUT (aay (JSTal) adlad oo 2 b ) Losd) 3 5,0
alols o s Sl e s 3l B W gl ISTal o 5530 I3 e clgns
Coptaitnd) ) 332 Lo )l aonyd Sotn L (3 Lla L i5e el ladd) S35 jutns

¢ el plladl SUsSe B e exnd) el e aelis

Ciaslod) ST aing dumaasits 513 e IST1] i)l Sl sl oY) (3 sl 32d
o e Joniy oBlisiee OVl e Aoall Slaglly el B3kl sl el
EAB e iy paner il B3 ey el IS pblast oy SV e renenisy

(hdy DLl algs o vgeld e Lzl

A

A A A A

A

S iy pizad) Bl 2 1] (638 atedl el Eoeall bl 5352 sl <
Boddhl 16 Lad V) 3 R g (68 B Bl 2atdd B35k 0L Gew b D o e

Y &) sl aeadl (ale sog 3wl 055 OF ga ciinad) 23 (3 AT ats Greo Lgdonys

5 A § e Olddandl e iy Bulyd 1iee S Olddandl § doeall Sbedd B35 B canl sl e -
266 : o 2014 (Bl olisy dnal 39 1aaall cinald) 25LasV) pskell sliny 2lSTals (daiendl Ja5 dgrg e

S o el Slads S5 0 agb 31 BYs Aoeal) Sladd-l BeUST e 8393 ealie Bodar S Lo aT s g0l -2
(ool ol Ul Lyl ST Lo JuSly polall Olsged) Al GlzeVly 83521 315 Rduls ©jaad colgiS3 Ay bl (el
139-138 : - - 2016

87



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

T8l e e o el Sl plad (3 Roly gy Y AedlS B3pdl s Jo g

SN ey (2Oly jasiidl 3 B A SV e B3gr I3 Badst @i Tl ey Annal

SU e il plas Bl SISy (agny (900 ol Eeall Slad) 3 S3sk) 324 0L Uil

o) r Bl B e izl Jpem (s Bmally (OLsY) Bz pig 45 oLl

dperd)) Jo st aiey QLY s o ot oy I Aol aaad) (3 Uadl OY (sl

s Sl sae 52 U] (635 dowall Slad S35 O] tipeall Sladdl Bgr Blual (lusle

o slitlly Vol oA e BB say el Gsmll o bl Gan e ol ) a1

Badd] 3355 o 3y (2 AVT e Gl ) Gl gazd SO L 0B sl ol 13 2 M

Slistos S5 ezd) el 1) Cud Gl Slad) B3 0L Wy cngs ST 3 aadl)

M gbsll SlaV) s olat semees s SN el w22 Ofy caal) Slesll ity

2 b el et 5305 sl Ja Losas g

¢ poadinsl) 350l i) Ba)) Oles <

digmeal) dgall ¥y Bl (i) Loy gad BLa s 52 Baer Ol Beo el wiw <
thoeall dugll G Ao 4de) Aoy dry Lo ez (sl

G Hogr Bhy el Sl o w8l Gt oy peindl Slellaily sl B a5 <
(s ailadl Slalodl wogs el el Ladosally 351 Sgmd) Jlt

Lgpating el altd) o il G JLasY) Olgd ey ok <

) il i) e o gl g2l ] gl 3] il i) Sl giE <
335 3ol o el V) b izl

o B Bege 6T 3 Wabsr a Y 5 315Y Bl o3 Slis 0T 3) cagindi Loy 8 <

Ctind) Loy S 3lilly Lanll ohaly sy W) LWLy Bosdl pnd Lo

Ale bl el slas 1T Ay A ) Sl b (§ Rl D) £l G AB ) 393 (il dE (el Jalilly -
91 : 55 2018 it anels (01 50t (03 ) (psleld 3BT

A S By Slddas Dl By 1(o2 M) Ol Loy AL Laygsg Aol AaddHl B3gr Sl les tes o =
A3-12: 5 2 2017 aady amels 01 1504 (03 1t cipslasy) wlal,dlls JLsY 35 s

88



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

ey gl ol G 38 e e i) Sl gl fond o (opbelal) Slgine e <
2 fadl e Jpadly oBlsine cond (] (535 8 el Osniany cliael (8L Oy niy
ey pdeiinel) Bl 1355 ga Aoval) Slaadl 0d L) BUI 0L e b IS r iz
Oy jaseadl (3 B sy clax W) LB Y devall 2eadl OV el e Al Zeas
i) B iy st LSS daist @l 1) dmeall Baddh) (3 535k Oug el =Y,
donall Oladd 339 Slll 1T NN
iale 3 ST gandl IV (e cioeal) Oleddl sa5d (s 3l S o) el i (3 Jglouin
bl bl 3 asTo b T obie ] o padl SISy el Slad] B39
535 1jgaad lymg pdll iU 1l e " sl g " nig ST dmy el Sleddl B3 g Sl Y
o JS o5 LS SERVPERF 356 5o anddl 330w bl 35 olis] S o deidd
(s25hly " 2SU jLamsl) SERVQUAL rasé ("™Obas b’ s "™dallj"s * )
Bk 39d oSleall Al 1SS e gp Z3gad) Wb ¢ pgadl 4y Jo Sluadl B3 WL
1o Sl s e 055 £3seS” 1985 s gl s el ¢ i Pl Wi gl
£ ¢ dpsallly QLY il () o) (JLas¥l bl 3L e islazeY)
Btall Jlantly LG olb dny O ppmntl cem Ul 13 8 L Sl (3 mged ia ks
cabladly OV i goll) (lomza V) iuslozeV) o Al sl dnis (3 sl
5% Ly it 5o ol 0.92 w3585 a4l Y1 10 OF e m3sadl s puie 5T

& M:K%}\j oUW S e ) Slas e deisenll) s ) aad) awy ija.;l\ s of PrLYOIE

1. PATTEN ELENA, CONCEPTUALIZING SERVICE QUALITY IN MULTICHANNEL FASHION
RETAILING , PhD thesis, Faculty of Marketing, University of Gloucestershire, UK, 2017, P :55.

Lgpl Bl a0 oS B3les e b cgigmd) 3 (Sl aalr 3l sng (1942 20 (3 Wy :(1942 (g0 5,05y -
L s JU 3 B iy IS g Bl JLesSU LSS DL RIS 3 g B3] a1 ol o Y™

(ol Al Gl 3 ppIS L el e S ey Sl Giged) Sl ga (Dlegihly =
2. Handrinos Michael C. and al, Using the SERVQUAL model to evaluate the quality of services for a farm
school store, Journal of Marketing and Consumer Behaviour in Emerging Markets, Vol: 1, Ne: 1, 2015, p:
63.
7 Mohd. Adil and al, SERVQUAL and SERVPERF: A Review of Measures in Services Marketing
Research, Global Journal of Management and Business Research Marketing, Vol: 13, No: 06, 2013, p:67.
4. HERMEN JAN VAN REE, SERVICE QUALITY INDICATORS FOR BUSINESS SUPPORT
SERVICES, PhD thesis, Without mentioning specialization, UNIVERSITY COLLEGE LONDON, 2009,
p :46.

89



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

bl 330 el iy b Jof of e ! SERVPERFg35 o 5T wleadt 535 ol
St 5350 W) SERVQUAL 356 Godes 131S0] M 0 Zmal) Slatdl plad (3 oslS”
Byfsn ciadd) 539w L) 2l 31 SERVQUAL 35 0B JWly Pl lewsll 3
e dain G OV Badtd) Sloliall o dogie dgaz 3y i) Ao gl B2y (3 ibloy
ok Lt SERVQUAL 358 olie Jos adey FLoly sl o 3omill oS e 2350
e Jsad) & Lede sslessl (siay (el R gl Aol A8 G o el 8y cdpdlexsY)
LBy (bad ¢ L e gy il ) e 5l dedl s oSayy Olgmisn 3 ol
A0S B SV et Y1 el s o CUN B ey el S
s [Say wead) pdie hah bl sy oSeall Lis a3 SSTs| il (3 gl
BV 5L Lald 835k (3 B 22807 %032 aad Vs 2

ks (3 o1 S 19SS OF (3 Beadl i slazoly By 58 (sus 3lasy hlnawdl Lo

BVl 3 ety sl Ll sy U cerlas) W b aadl sl s 15,08, ¢Sl

L. Al Bassam Tameem A. A., A Model for Measuring Service Quality in Internet-Based Services: The Case
Study of Internet Banking Services in the Kingdom of Saudi Arabia, PhD thesis, Brunel University,
Uxbridge, Middlesex, UK, 2013, p:34.

2. LAPRE Frederik Albert Ludwig, SERVICE QUALITY IN NURSING HOMES: A construct,
measurement and performance model to increase client focus, PhD thesis, Specialized in Business
Administration, University of Bradford, 2012, p: 49.

3. Ramez Wathek S, Patients' Perception of Health Care Quality, Satisfaction and Behavioral Intention:
An Empirical Study in Bahrain, International Journal of Business and Social Science, Vol: 3 No: 18, 2012,
p: 134.

4. S. Margaret Hyde, UNDERSTANDING DIMENSIONALITY IN HEALTH CARE, PhD thesis,
Department of Marketing, Operations and Digital Business in Manchester Metropolitan University Business
School, 2014, p:76.

(bl Dol e i dgomg e 83981 O g aldsuialy Aol Al ) Oledst ds s kS Lty (ol 0 5 O
152 ‘P 2015 S drals (02 150 (09 1l Aylsle 3oLl VAR TE TR a3l op GM\J,-\

07 50 (07 s cc«:SL-V) slasy) ds cQ\ff‘ajL\j A\N&\j ua.ﬂ..a}-\ el Sladd B3¢ (O jsre) lengd Y -6
A Gy Byl Awlys ¢ 1 3 aliian) sges)) Olasill § doeal) Oledd) B35z ol AT S1)3) (e () (sslis
261 : 2 2018 S0 amelr (01 0l T T b iyl pslias) sl Al (Olddandl g cnkalal!

FETN gm\}\ Siad) o o diad LeWanal Lulys 1 2 M sl e vl Sldd B3gr Ol pbge B (Ll de -8
103 : 5 2014 (oolh arals (07 a0t (04 1S capaliasi) (53, a2 " 131" dsly

6.’9}\ S dgmg e Olagdt B 3.9)9\ Ol G Lol Claddl g Wl (ol s NUS INIA RN =9
O4 st AT il JleY 5ls) 3 20 Y) 2l cagb 31 ¥ S Laddad) Sldiandl o dilie Lulyd 1opari Mg
904 : 5 2015 05,V ass, ) analkl



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

s o ol AL selll e Jpeadt Blsgny qapdl Olanyl ot ¢ oo i) oY
o Al Bl Osiln gndlaty iy welol e ) e pdinnd) e OF ) iy dad)
ety P pby e st dgy Ogladly Aalal e ir Bl gl (3 Lalal) S0 S
B sl Ll 535t (3 2 2207 %022 sl Vs

Cigenall Bedsl) anll Bl U S Lelul g 2y el L Ul oty 1 godd)
gedly DL 3ty Fradil) deal) Sk e Ay cpinndl Loy o a5 g
s5p (3 i) 5 e Bl S3gm o o b WLy CILaY) Slany 31315 Slipganlly 2ol
OF )l Baad) B30 I (3 Bl gy OVl il ¢ e sl o gl elas
VY ol Pl gl Ogadsitang domaal) G sl (3 cidalall ciiles LY LSS )W) olial) e
e U et Jamy Oy it Gaddl e (3 dassnnd) Lo 0555 0T iy il
eV 3L Leld 535d) (3 B 220 % TT sl sty Biizndd 120

Gadd! £AE (3 Wy H Bme r Oslelal s e 3 et s dadyy (ASTHY) OLYY S

Badd] 859 vl pulee oy (V) BVL Lald 8adl (3 B 2217 (2019) aadh 1is s

Slhiand) any A& Ll dulyd doeall Dbl 8397 laly capld! o B (e Ay Orall ez Gyl sty -
166 : 5 2017 g A4 502l 39 1A () dmalr 22 (G Aadlng Aol

ot AT i) dgand) dsih) Al Aulys cional) dodd B3gr o i) By13) JT O Gliasy ol ae Byl -2
A38 ;5 2017 sy tnls (17 50l (17 1l (Ul U2 (B1g8 YL "Aoe

(bl a5 By o gardad) el hdies 3 Beddl) Boeall St 8397 oo (Spdal e ol iae D
125 2017 (L (31 aralor oy 2725 (ot tilaie (3 daidly [z Jo¥1 s3Lany) Esl

329 : 52013 ¢yl sl (27 tsaadt (12 1 it a2 dovall Sledd B3gr g iyl dylie ¢ U sle

Al (@ Jdlally a1 Aiaed Bl Bl doeall Sl 35 o ol gl ST cilge 503 ¢y Ssbs =7
08 : 5 2016 sy amsl (05 150a)l (03 1l (2slasV) dasl) 3 534

03 1) colahlly Sl Geadly 3i0Y1 Al Ol Wy Gk G Lol B Bgr BAT iile dany s o -0
147 : - 2014 250 il 01 1504

Joloud) 23U alisinaly oSS able (§ Aol 1A Slods B39 BsS i (oS s oD (gl DLl s 359l =
176 : o 2012 (3 slass daals 02 50al (07 1l by 2ol Slalys U2 (UL gl

174 0 2011 Gild) dnals (02 50a O sl pslias) s il dmendl Sbodd) 8357 el ot el =D

ke oo dis Bulys thegedl) BldZal Olawill Aol Sladd) 8357 e 3 Sl Giedl 93 ol Ll =
2 sl 01 saall (07 il (Slahlly Sl aaidly 315Y1 2t (2L gL DI dias Eoeall dasd)
162 : 52018

91



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

Apnastd) Sliall LI 5rasll 3,Lehls 32l bl itand) 51y dae 1aadl e Comgk B
oLVl Al et i) Ja e 3l Bl cpdlsll JE aadl s S adey ol
Seladly sypbll sa dmal) 2ed) gl
e b Rl BBl il e ey by dpinl) ] e e tlibladl 2
I anleys Linndl 2l Boys aad) s S LS f‘ﬁs el plazs¥l (Say bzl
A %016 sl s Jagy adly a5lud] Ripe U Jol 312) e fedlly alSTig plazally ol
posy inedl Slrlasl e s S dad) 1 0B alsy C Y s lL Ll Bkl (3 a
Tane Giblally @byl 5055y coplalally 3)3Y1 olebozal Zodie (3 abliae

Gt e W a Jsn @) bV SV e degett Al 0L g b IV e
edd) 3o 33 me sVl sda juw G (pind) Loy 5dds dewall lad) ds
Badil) el 5350 5id @S0 Y Al s OF Jlze) o Lg L 2lalSe sl g i)
psiy Lowsalll dny 0L A OIS s G 5 Loy 6V Sl Y) 093 Lo usly dny e slazeV

e V) OF Bengll coellana) 36 (M) 3 Bedsandl Slially S sl ig e

Al Uy slasdU k) ald s ganll Olddand) 3 dovall Sl B3gr allas Slaxsl @By s sl o e 45U -
16 : 5 2016 @al) ixsls (06 5041 06

Sledials iy ey g5 i Loddll doeal) daddl B39 o WLl 8391 813 (3L iy (o5 T ey By =
71 o 2017 s s <02 s51al) (03 -l (tslasy)

G ol ldiandl o pdalad) (DA P 0 de Y Bilis Ly el Sladdl B3gr D as Llo b D
1255 2009 (ad) c0ds anal (04 aaal caslasVly 2 oY) aslell dls (Oue dadls

amalor (01 30l (18 1t sl Y1l dliiant) Al 3 o2 b Loy dpeadl Sl 839 (ar (53l () ol =
477 ;> 2018 (das,

Balys thodd-l oo fai dgrg o dereall R B35 pnd b gl LSy (oY1 Aol APLas (JLST B (il sy =
2019 )l a0 50l (05 1t casliadVl sladi a2 qup e oo o Ship bagedd) Blidawy) duwill D>
618 : -

LR PR WY S STV TSR U I S0 [RCHPRC R FOP R P TR EA TR YOV IR NI PV PR RES SPERRVI
240 : 2 2017 sl Al (02 150l (03 il i all ol 212

ekl & ol Al iy 35l Aanasil) BEEwY) B Sy Alas Aulys thed)) Slodd) 8397 @l Bo dagle o =/
160 : 5 2017 als anals (02 oaadl 23 1) islaz Yy a3l



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

A e gty Ol (335 IS0 whoe 1p3g OF Baddl asie 3LV e Jgnr 1in 0B clgsYl
W eEs b OGS Bl S £l Oyt v Elagy (rgne Ogiblany il Sl )
S S5 oY) ool Ul i) Gleadl (3 850 s ol Sledd B39 (830 LU
ol |2azy chomea)l Sluwsll 3 sl ST Jog cadssll OV ST (3 522 5557 539d) et
:191». Lagd LooLd

aagla V) b cpiied) Loy addl Oy e 50 il V)

i) Sl 3 Slgl) 5 s il IS R gss 0 53541

(O 328 ol e basml) jazl) pend e 55 00 Bl bl sy IST Y/
GasWg Cpibshl o Lo Oglad) IVt e £ 830kt [STi V

(adis e Joally ditll Sl sloly agh I r iy OF S Beal) Slnll A4V

o) el 3,38y SISEN a1 (3 g ool 05T B2 SUL me Bl Y1 i) V)

335kl B3] to3ba | dmed deall Sladl (3 839kl to3la OL Gew L IV e ezt
o Sy sladl ey ezl el s ez el Ol B3 Ol o dablelil)

cAlalad) 355l 5))5) (o3l pas Jot i LdS 0y (ol 3.8 dinll

:2& LS doeall dndoil) lgtae &N dor g 1ol dodd 8340 Slygauns (WG

Leie el Sladgd) e Basd) clsY dinad) d1s) gyl Lodie 3t g p idol) dodd m
il Sl Olstan e dedsd) il sV gun Laie 3i=s ) s cdzd ) deddl m
Wil Ol Slgtas o8 tadsl) i) sV gln Liis 3ims gy 13jmeall deud-) m

) il Beddl 5390 (gt ekl Aslos] Olgiae W Hls Ol G Lo SV e g

Sols Leale Loz &) aadd) Jo wined) anien O L OF (6F ol aaddl 0585 dib izl

2018 @it anal (04 3l (03 11t (el GUT Al ()] o) (e § 83551 oo Gk ST cilite 3llall -1
220 -

gyt pglally dysLasdy) pghall ST Al duwlyd : ekt s13Y) 30 3 g3y Slughl 3 Sladdl 8357 &Blg (3] ool -2
2011 (s Baals clwsll s jaad aslasVl asdell (3 W) ST (uldpeg §3g Lol dnsld pewdl agleg
44 2012

93



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

A5y 2add) O5SS Wy ad coads B Beddh) e ) dinl) a1y cdeadd pail Jedll 6153
Y1 B Lede b &) Badd) Jgo izl andin O L OF gas 3y OIS Ll (S5me (5T
) B e sl ozl et b My sl (3 oS0 L deadl s OF (of ciaadl pail Jadl
ekt Ssiedl 1igh (el Badd) Stas sm9 BV oradl gng tadsll S padl LT ) s
Slygias bl Lot piie OF (ol ciandl puil i Y e B aead) Je dinndl ol O

Leds b g aeadl o dns izl et L g el g (U7 e

Jrog el Lol Bg (3 S5 Julss s dla doeall Oledd 834 (885501 felsall tlayl,

SRICINE RSEEHIEN T

ol s it Gy agh (] alg Gl Slewsll O il Slabg ST

G2 o v SE ) Bl il BY (Lelf gl Bob La ead) (G L O] Rl el

O ) IO e Redil) Gl (BT st OF e ey cAadall daadl (3 e B3s

:1@5 e3¢l ddlill W) e sue

5353 o Syt 1y (Wadgorg Csorg il (5 ) 839 e doy ) G5 (a2 A8l B33 @
ANl (B i) (aflias OVl (il 3 () 3 ol ey

REROV [ WO LU U SERAPUR- PRV U WOV [ PR E R I SOC R W SN U [PR et YNNI FP U

Lol 8308 Slioll aa il g cinddl) ald) o (sgnd) M5 L8 ok tdpld) 32601 @
EIERY I S LU N RCICY SR RO N RCHR vy U P PRES

i l) Lgfd5 Aol s sl conlisl g 839k e o)) G o tidad) 83431 W

o O lede o b (il Ol Aol Sl sl gl Lilie 1Ol B35 s &

(el doeal) Beadl (3 S5kl o allall gl GU3 3d4 Oles 3 ddslawd) Cnlll Cao ol

o)) AiUidaw ) Al Dl dlys tdoed)l Slodd) 5348 43S dos gorll AlidawY) Slamifh) pomnd g (Rl 25 -
—20T4 2 50 L)) anels ) poley lonally B3lasVl pslall 208 (Jlasl 3)05) anad el asle (3 0l)si5D By bl (ShyyBg
91:,-.2015

94



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

34 V) 3Ly (Syimny i) Al 3 Cpbldl T ae Wage O5G L Bale ol ey
i)l daad U] (3 Ledszad) laally

Gty adill Eeall Badsd) B3gd) ules Roval) gl §l3] aad Lt ioelall sl Lo
oraad S el Gl slg] e s OF (hsy BN 3 B (Gl oS 15 o Ladods & )
S el LS Of a3 Shlelly Glall et U] amp Miag el oY1 WS
o Remall gl 315 155 OF bl r 05y Pl wlpar 3 als g fonl) Sage 0SS
OsSG Liay cleiid Say aMie Sl ada 05T Ofy (b 2addl) Aoesall dodd! 835k iz
D GV B ez ¥ e 35Y s YT (50,201

@ Akl OVLaY) sl slazel IS e o5 Redd) Sladgs 3)5) O] tdeddl SBg Byl L
1 lgid ez ¥ ageg 008 YT izand) 313 e (59,80 oy bl 3 ruaily el
g (3 aised ads il YLl (3 aedUl 5 iS of doiad) (3 81,03 o Leild pas 5l Lgzalsal
Mg Bl il ) e izl L) e s W Koz

o (3393 D13 Bmas Gl Jo e nl s idovall Ledd) B39 5 Ol (lawsls

23,0 )l lllasl oo agast piling il o) Jodll by el Y e dorys (o

Ale (blly 2 s e i3y LesSH) Sldiandl § L) Bl Slesdl B3gx Sl il 3502~ L3 =
730 2012 (lads (335 i) dnsld) (01 saaall (02 1B cigylsly 3LasV) colul,ald dedla ) dnsld

ool ast Aoy dasS Oldiand) ou Bylde Aulys 1 DA Ay o kel Lk 835 gl D2y e 0,3 =
360 : 2 2018 (31 lary sl (105 st 24 1B ag)lsyly a5l

Ayl Boeal) Losanll L1 B> s timnall ol 8357 e (3 HBSY1 Bpdos 73U plbsinnl yg3 (o3 sy )
e p3kg lonlly 25UV el ST el 3 28Tl AN 1 a3 bl 85T (gt i) B S
29 : 5 2014-2013 s X dasl

Ale "Bpadl pll cloedll hiias B Al hoeall Sladd B39r amdiy sl (03Ty (ols e slin A —F
20-19 : 5 o 2011 (BN 3l analsr (07 i3aadl (04 1B cigls) wlalys

G Bils Ly ppobly sUbYY 5 gy o Bndll Badd) B3gr o Jodl) bgrd SOl g sl Sobey =
qlsyg analor (0T o) (13 1l (@314 Sl sl ool Al (@316 Y9 drolr 4l Cls daw Eilidaw) dus gosd! L 3!
.255-254: - 2018

95



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

Bally Uage aaad! piie 055 O (6T il o) Ogandy o) oladU il 5. <
G Ofy et Badd) @iy Sl) 3 A e 06T Ol cananad Jag adledl 5Ll
15V el L] Vsog lany 005 ity wigr Oly ¢ =Y Bl Slgrns Lol
k) 065 ) Lol Gls 0at &Y i ed) weadl e Linld) Gl e Jadlly o)l <
iy ol Bl (3 eV ) a6 el apsdy el Jouid (illabg 5355 3 iz el
oo Lo st Ll g agdl pulany ewlie a3l BV e o5 OF s 2ol 2ead o) <
@ S5l Slgiee e 35 Jorl domall Slasll colodadly Bkl eyt JY
8 AV Slead ) G adie Jo g By ed) dand
Bl (3 Old) B35 Bals) (3wl a5 @) gl Sl dls 280 oUlldl ) Bls)
:lg& Lagd oo (deiall
Cadd] o A Sytn £l A2t Bk 3 0 13 e o Gabsdl) e bl Mg 0 <
(PN JUsly (Sodal) o BB Slte cRasd B35 e nd B A LI e S <
et LBV 8 r sl B olan 339 LB IO r ) Badd B3 iy 25, <
JoV il U dea)) Glddl B3 w3 B b (il dowall Gledd 33 wld tlusle
2 o ) o sl B30 Ll an Lot i) Ayl
3 Al o gedly SLIVL Lag s da)) Ble )l alie O) () Sluld) TASCH eldl) —
iVl ol foss ASA il sl OB 1y s Wl G ad bl cladl dgpy el
el Gl (3 a- Ll o gl
Sl sl s e Slleall psgie Jyy colblanl) Luplie SUIST ens 1Ol 2 Y1 elde —

(ol el UL Jsvo )l & s &) g el Raddh) Jgog ol £id

A iy 3 b SToe A s lgY) Rl B ST 3 Al Bl B39 ol (U5 pls o8 (sl !
30 10 2018 (31 eolisy dnal (106 tsaall 24 1l 3y lsYly 25LasV) aske

Olhdanms an G O ke Db o 1OLizadl Aol Obdd) 8357 Sgtes gl (O did (oS gt 2
T5-T4: o o 2017 dast sl 01 50at (07 1l elall sLasVl alz dubt &Y

96



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

o @ OLa sl ey mal) Ble ) LS o) AU (3 2Ll Sladl S i) s —

PG U RPRNER

PN AT o DL eV e ol e esams Lgis e Bl delal) Bl WU ®
2 T e sl 3 Al oS plideS

Sy ol cime LY S Ve e aleis L 3y ol 216y ilgd) Olpage
e Pl dagpe 855l SBsne ol (M dipmaan g me 2Ls

@ b e ams O s by S3gdl e SR OB Ad L ods w dnud) Akl O

LSS ) gl 3 Sy S 5l laally o al) B30 Sl

doral) Oluewdll (8 Lhaliadl 83431 3y15) s &du) Al
Gadl UMt e cienal) Slewn sl (3 alaladl B35k 3)1) B ) Gy bl s (3 p i

&) Byl ol S L BLoYL (lehedas Slllateg Aol Slawsll (3 Bhalad) 53541 §)15] 2ale ]

gl gl (3 ) ol e A4 Ogs oS

il sde (gY@l (3 dms thonall Olawgh) 3 ALl 8331 8y15] agede 1Yol

toh b e ST il bl 3 alaledl 83541 315y

e oz D1V e 8l malst o BAST (3 By Banly 30l BT e O 1JgY1 Capadt
BBl lmzy Oy (ol o Sl b Rl Gk o b mendy pls 2 Y
RIVCTRUNCURE B> B Lt

Do (5)13] 358 I e Sl (3 ) Gl oy pls) Bkl n W) Chypdl W

G2 ] el B gl Lty e Sud ) Aalad) Al i) BT e O W Cagpadt m
el 1555 LBV ay Ol emed LW G G wlially afladl 3 ol

HERF I JL,J}J o ASWdawy! LM}L\ Y donall Sledd- 834> Jguﬁ ‘:? J.q:..«.\\ el 393 oW e O _1
220 P 2012 c?\.lfejj dealsr (171 ssaadt (11 il (e
2381 2 2009 0331 Wles caisly il dalall (51 s ol B3 (s dne sl =2

3. Poornima M. Charantimath, Total Quality Management, second edition, published by Dorling Kindersley,
licensees of pearson education, India, 2011, p :59.

97



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

il 4] BLYL gl Cluly b plasanl e wdadl o (sl d e cpiinadly Ogedlls

Sl ale ) Oglley 0 e eSally izl olaze

3393 gd {M‘s Lyl dy)ls) dands & r s Sy Gl p i Al Gyl e ol
Jolly izl Loy 332 o Al sl 3 e dosad BT o gl s bzl 8187 3
boge G S0 3 b ol o Galalall 8 L Jul S L ey o) emndlly ol
@ ISl dall Bandl (3 55t 332 Il e (Oals] (b a0d () Reibdl) e S
ool el 53 Lo Jaally el edd) e Linldl Loy 584 ey

Geed Al DLl ol e Of tiorall Slaesgh) 3 AaL) 83530 B3] ey Slwl (WG
A S foeall Ol sl Cid e B g el lucwsll 3 alaladl 554 5)ls) 2anls
Al Bled) GISS (i (W bV e e By dguze B358 laadl cii e
el Loy ey GSA) (i o 585 835 OF ] B3] collanl) pdy sllaxY1 a5y
Pyl 2l sl Sl e dnldl Slawsll asles BT LS
Ubgy choal) Slowshl (3 2laladl 33531 3)15) godas ) @l &) Ol o el gy LS
S Lol E 3 Sl e Aegast BBy @A Wb & Jas A2y 2B e 5

DS Slawl) (3 Alalad) 33541 3)15) 3l Jom oy 39y L) oiadl (il plall O 2ually

£

ol 311 Lgd L Ol sl (3 aalid) 3350 5)15) ey O T s Oloesl (6 2 ezt (s

Al ol den sl (3 aulg ) 5 o) d"if{s) Loy LS 3 aar ) e U (638 cdea])

o S L Slawslly iy Absb lsl ) (s52 BT TN i Ol (5 tomedliadt &y .o

AlaLadl 85921 35) Baeds o WU 0 LS Y Sl sbl 255 0T LaS™ sl ) et ¥ 2 gl

301-300 : 5 o 2008 (53 sy el sedl i (LY dndall Aalad) 83531 815§ Slidas o) e el !
Gagenl) Slumsdhl datily diy Sy ) Sl B 3 didl 3yisel Aot ol S0Y) Bkl iy Wy 2
S JlaeYI 5l5) jaad el psle (3 olSD dmg bl (= Sl g o el Slidaul! SN Dl dulys tESlE LY

141 : 5 2016-2015 3 skt dealsr el psleg d ol aslally 2502Vl ol
BsLaV plall AUS (s (anaZ gl pslall 3 el 55T (O Ly 3adE G ) el B39 AP (Liile iy O
79 10 2011-2010 3 skt anals el psley aylondl alally

98



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

Slaal o feladl by W Wl ol Ofy oA o (3 agladly el (oS8 e 2l

el Sl sl (3 00d Y Lo ghy (A3lias I3 jolag Aageileg 35424 doedly

L oo Loger laansll 3 Alaladl 33541 53] Gudes Bhor O o b PO (o it

@ ol Aalad) 33 515y sl 65 0L g9 35S sl wp ) (ol U 01T dnal) Slesl
Bpinn B Bz Ay bl Lo) 3025 Sl 3l () (69,0 ey (Y1 11
s O 087 calaladl 3351 3)15Y dmal) Asll 65 38 o | 2T 6Ty Slis S5 ) 8L
ISl Gt o gy dyp 5 g SSoly el (bt 6 el o B Gl
ST s 0Y i) oy of U5V T gy il s 3 U o) iy el L 3l
o R i Loy sl (3 BLLED) B3gd) 3] ks 28T S i) S e o
058 eopelaall oy (sl ) TU cm ) b pue UT cagad) 26l ods G ol (0 L4
BSGL A gl s ¥ L gesly ) M Ol Leads gl SV OY Cpadl psliy Vs O

el s Y T s Ol 0B JUly pndl Baglie alae a cllalad) 5350 5)1s) 3olas

e L ol pladll (3 alaladl 35541 3)15) s 3] Bl Lod oal 25 Lisasy
(M) lmgaboy CIlas ks plozal) 53l MWy dpad) dowall bkl Lo (il sy <
)l oY1y ol )Ll jLasly ALl Al Glawsll oy 2dll sus 5315 <
6353 ety pgtdlang deal) Sloddl o pdinad) gl ool Sy plisyl <

Y S gtan e Sl 2 B gmsllg 32 all ula) OLsy aldY) o Gl Gane <

Alalad) 335kl 813 kel 39,0 U e B L) e ala Slis 0L e Lo IV e ez

Bilaze Aoenall Reddk) OF 0657 g2 o w2 00 Ly Ol ol Gy pag ol Slagl)
9> 0B ULy (3 el Bend (g RN 3 ganlly Slaes pii ol 2 Bally (LY By
©sSe e b wls e ey el V1 e A0l 4835 B Bads @B pa BLaL2)) S350 3]

335 3)13) 2als (3 olyeSD A bl (dpraa)l Sluewih) G Gebadly Lyl g Ahalad) 83631 B)15) o aal s 1n =
50 1o 2015 (L glsiSlly pslall Olsped) dralr GlaaVly Aaladl 5351 3y15] o calali))

9 ()



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

S ) tesll) e Al alalad) 3351 3)1Y tdoeal)l Sl dht (8 Aalid) 83531 3yl3) t53Le WG
ro Lede as OF oY) Sl ol

Aol A gl (3 AL 8351 315] s O] tdprel) dawihl 3 el fu¥l Jalased) Slazst
aaisl dogd Al S wle Jom amilinV) Ll (@) 2l (LA 2l U bl ad
w81 05 e b Dy iy pril) 1S e Bas juim 5gd S oy CBlialy dags olf dnsll
RRCT- RS IRPAE S ERCT I CAR RPN IR VN I W RN TR B ORPE I RN IS TRV
LA ol Jsdl pey el gy Sl

w2 Ay Sy gl eV AN e 35h L daladl AN da ilgal il Lkall Byla ees O
Ll leb] Jo 5,56 p8 Ll 351 colST 136 cabelad) 335dt 3)15) #lndd s ol L) 3)15Y)
AL 5351 3)15) ks 3 e o) BB (el sy oY1 b

3 3l wlol) 25l Ol 5 ¥ e 2hls jened) el day gl el L
3 ot Gl 183 O] P Bl a5 8ty ¥ LWLy o3 U5 et Sa ol
3 bladl dylanaly Bl e alabld) oa ol e Oy (st Blis pimy i)l lusl
Aty jates [z Sl GlassT b enel) el O LS cdtnal] Bmeall 2aid) cdis
rotdl Gl el il Sl 3 A5 ed 53 ) o3 & el Wl

Ll 315Y1y calggdt o ahes I (3 JS B bl S o Bdggns o

2009 (03,31 aujplly 2l deelall il 15 cdoaddilg R Oy) Slawill 3 8351 3150 @S (03 2Ty o sy Sl =
198 : -

By el B Juall jouli— comsh £13Y1 o La iy dgmshl ALl 83531 By13) (o)l s Gyt s Jlas =
2018 (Lo gyl pohall Ol godl Gnalor cLball DLl 2S7 (Jlae V1 8)15] (3 01555 g bl cpgho -1 Y Aslall wiliabt o s
53: -

3. Nicoleta Isac, PRINCIPLES OF TQM IN AUTOMOTIVE INDUSTRY, Romanian Economic and
Business Review, Vol: 5, Ne: 4, Without mentioning the year of publication, p :188.

4- Alotaibi Munif N., Exploring the Implementation of Total Quality Management in Saudi Arabia, PhD
thesis, University of Hull, Without mentioning the year of publication, p: 47.

G syt oY deManal dulyd thpeal) Ol il § Aalidl 8393 8)13) Gy 23] U e sal) 25T okl =2
Gl Jooshl daels slasVly 515Y1 247 (100 saa) 32 ald) (i) 2es s (ot 3 cockadl @Y ol ddaens
240 :_» 2010

Qb janad 1a3LasVl pslall (3 olysiS3 dmg bl ¢ I Bl Lty 1laglly 8 pheal Oluesih) Bedld 083 Jow ot 3l O
184 1o 2017-2016 3 k1 xlo il pskiy alonlly &3Lad¥] ool 245 ((s5LamYl



Crlalad) Sty LgrBNle g dpanall ciladdld) 3 gad 4y a5 4 e ; AGN Juadl)

Jeos ines Al oSl Canan "Olpr Cjer pB By JHWL el e 5SS
A il e ol ey el ot 2LV il 3 el 3 Jrey
G ) 38N Any LoST oLzl B398 30) (onlin o JoVI Tl )by Sl el o 5 ST
i) dadd] o i) sl (1] demeall 5l xs aley Faaghl W31 Gy sy ST gl
Dy dodidly ool e 3 ane JLa¥) 39,09

el 355 el e sde sgmy e daty Bengll 3 o) 33 1S5 0) s el B 1
e dly el Bengll (3 535d Gesd ssex S slenaVly (eladl Leall 3 22
sl Tl 53gm et Aol SUIe) Wy (W 2ll) Jshbl sL4L (3 Ogladly oISEL
om Ogladl ez ey calaladl B3gRl )1s) Juds malin (3 Olwla Olpaie aSjLally el Lol
Dot o V) Liid oS Y abalad) 53541 3)13) sgem 1S O o Paliall i ST Vs syl
T el G e Ll damg alalad) 5351 53] Gmgin s OY &3y O slodl Jund

el S8 Ol ey ool fadl) BUE e dlalad) 339k 5] 2ands 2585 1opholal) S

3 Al Jos iy dgd) Rty Romdliol Bl bl 0SE e Sgne L L eSSl

8a) plad cpomg )'J.;.T ey LS iYW (3 el 03N Sl . P (2008 ipd 28-1904 d 240\)57- )57 =¥

ysrss anald Bl ey Lwgie dmalr o ol oSU) 330 s Lol calalz)l 3542
1. Khairul Anuar Mohd Ali, Alolayyan Main Naser, The impact of total quality management (TQM) on the
hospital’s performance: an empirical research, Int. J. Services and Operations Management, Vol: 15, No:
4, 2013, p: 486.
2- Radoica Luburié, Quality Management Principles and Benefits of their Implementation in Central
Banks, Journal of Central Banking Theory and Practice, Vol: 4, No: 3, 2015, p: 97.

G U Lty 131 § ol plladl) adly 2oy Aali) B3s31 B3| Lo3be Bl Sk () s il ilaan ol iS5 =
265 : 5.2014 a3l k) (05 saadt (O1 st s ale (May G Glall dgs 8515 1 o) oy peddl 13 hdaens
) sk (3 o),5i85 g LT (A By Ailoe Ay gl STy 3 3 el Slodd (Sgms el (s 3l
1305 2016-2015 (Tasl anal gl pshey aylaeilly 2302Vl aglall 208 (ololadll s arad

5- Talib Faisal and al, Total Quality Management Implementation in the Healthcare Industry: A Proposed
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Management Level in the Context of Dubai, PhD thesis, University of Salford, Manchester, 2016, p: 64.
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4- Cooke Gillian, A Methodology to Link Strategic Quality Requirements to Operational Activities in
Manufacturing, PhD thesis, Withour mentioning specialization, Coventry University, 2010, p: 49.

5- Mohamed Adel Mohamed Samy Mohsen, THE INTRODUCTION OF A TOTAL QUALITY
MANAGEMENT CULTURE IN HOTELS, PhD thesis, Cardiff School of Management, University of Wales
Institute, Cardiff, UK, 2009, p: 3.26.
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1. Abdelsalam M Abdelhafid Saad, AN INVESTIGATION INTO THE IMPLEMENTATION OF TOTAL
QUALITY ENVIRONMENTAL MANAGEMENT (TQEM) FOR SUSTAINABILITY IN LIBYAN FOOD
INDUSTRY, PhD thesis, Without mentioning specialization, Nottingham Trent University, 2016, p: 39.

2. 0.M.HAJA MOHIDEEN, J.VIJAYAVEL, PRINCIPLES OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)
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CAPACITY ADDITION, International Journal of Pharmaceutical Sciences and Business Management, Vol:
2, Issue: 9, 2014, p: 40.
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Behaviour and Motivation, PhD thesis, Faculty of Humanities, MANCHESTER BUSINESS SCHOOL,
University of Manchester P: 108.
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1. Lai Jackson, Employee Empowerment in International Tourist Hotels in Taiwan: A Cultural
Perspective, PhD thesis, Sheffield Hallam University, 2009, p: 16.
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strategies on service improvement, PhD thesis, Northumbria University, 2009, p: 62.
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851 EHS CHU EPSP
34783 191 61 13 271
35293 819 61 13 271
35 785 442 64 13 271
36 780 023 63 14 271
37330578 66 14 271

38 066 972 68 14 271
38915 844 71 14 271
39678 023 75 15 271
40 614 462 75 15 273
41 349 458 77 15 273
41 815 199 81 15 273

- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systemes D ’Information et de L’ Informatique, 2008, p : {9-12}, 2009, p : {10-14}, 2010,
p:{11-15}, 2011, p : {9-13}, 2012, p : {9-13}, 2013, p : {9-13}, 2014, p : {9-13}, 2015, p : {55-59} , 2016, p :
[55-59), 2017, p : {52-61} , 2018, p : {12-21} .
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5077 39396 331000 402 1419

5258 41505 341000 409 1436

5350 49845 345000 413 1491

5491 54826 369000 437 1551

5545 54985 371000 409 1601

5634 57461 388000 412 1615

5726 60844 386000 416 1637

5762 59909 369000 415 1659

5875 62128 357000 416 1684

5957 65637 340000 409 1695

6003 65690 332000 410 1715

- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systemes D ’Information et de L ’Informatique, 2008 , p : {9}, 2009, p : {10}, 2010, p :

J112,2011,p:¢9), 2012, p: {9}, 2013, p : {9}, 2014, p : {9}, 2015, p : {55, 2016, p : {557, 2017, p : {52},
2018, p: {12}
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- Office Nationale des Statistiques, Dermographie Algérienne de L’Année 2019, Direction Technique
Chargée des Statistiques de Population et de L’Emploi, El Annaser, Alger, Avril 2020, p : 09.
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Slaball Eoot Lol Loyl dals il Olale

527 301 187
563 335 198
624 376 205
657 402 217
697 426 224
728 446 228
782 512 220
892 600 237
1022 709 249
1155 821 261
1307 938 279

tde slazeVl LIl slas] s ydaall
- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systéemes D’Information et de L ’Informatique, 2008 , p : {14-15}, 2009, p : {16-17}, 2010,
p:{17-18},2011, p :{15-16}, 2012, p : {15-16}, 2013, p : {15-16}, 2014, p : {15-16}, 2015, p : {61-62}
2016, p : {61-62}, 2017, p : {63-64} , 2018, p : {23-24,.
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iews 557 34783191 62425 700 600 9932 11512 4800 34881 2008
s 548 35293 819 64356 700 608 10475 12342 5618 34613 2009
s 540 35 785 442 66267 612 679 10824 11889 6472 35791 2010
i 561 36 780 023 65517 710 709 10816 12171 6430 34681 2011
s 566 37 330578 65969 759 849 10863 12312 6310 34876 2012
s 593 38 066 972 64222 764 876 11298 12500 6706 35263 2013
i 566 38915 844 68710 806 926 11499 12862 6938 35826 2014
s 565 39 678 023 70205 810 960 11637 13050 7064 36684 2015
o 572 40 614 462 71035 818 1324 11725 12910 7217 37041 2016
i 568 41 349 458 72732 869 1319 11823 13668 7269 37784 2017
dews 557 41 815199 75017 1087 1325 12426 12671 9308 38200 2018

tske slazeVl Gl slae] e gl
- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systémes D ’Information et de L ’Informatique, 2008, p : {9-12}, 2009, p : {10-14}, 2010,
p:/11-15), 2011, p : {9-13}, 2012, p : /9-13), 2013, p : {9-13}, 2014, p : /9-13}, 2015, p : {55-59} , 2016, p :
/55-59}, 2017, p : {52-61} , 2018, p : {12-21} .
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2018 | 2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | wiul D> K]
193 216 216 189 176 204 219 | 212 | 165 | 187 172 o CHU

52 34 34 39 34 27 32 30 25 21 20 Hexs +

EHU

172 178 181 172 169 162 164 | 162 | 162 | 156 135 Jos EHS 3
24 20 21 21 24 31 16 23 19 21 17 Hoxs 3
969 948 941 943 942 983 983 | 957 | 1054 | 1006 | 908 Jos EPH 7}‘“
232 237 226 201 195 185 184 169 | 148 | 142 143 Mo E+H <)
1334 | 1342 | 1338 | 1304 | 1287 | 1349 | 1366 | 1331 | 1381 | 1349 | 1215 oy &}ag‘

308 291 281 261 253 243 232 | 222 | 192 | 184 180 Hans
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous Direction des Systemes D’Information et de L ’Informatique, 2008 , p : {60-64}, 2009, p : {63-67} , 2010,
p :{62-65}, 2011, p : {70-74}, 2012, p : {69-73}, 2013, p : {75-79} , 2014, p : {79-83}, 2015, p : {125-129},
2016, p : {133-137} ,2017,p : {137-141} , 2018, p : {90-95) .
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EHU

64 61 59 56 59 60 64 60 51 51 42 e EHS

05 04 07 06 05 05 03 03 11 11 12 Hose 3
244 264 | 248 | 261 273 271 278 | 269 296 289 263 jgoes EPH %
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systémes D'Information et de L Informatique, 2008, p : {60-64}, 2009, p : {63-67} , 2010,
P : /62-65}, 2011, p : {70-74}, 2012, p : {69-73}, 2013, p : {75-79} , 2014, p : {79-83}, 2015, p : {125-129)},
2016, p : {133-137} , 2017, p : {137-141} , 2018, p : {90-95} .
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G| el pladl el DSP| EPSP | EPH+EH | EHS | CHU +EHU
34783 191 13310 12 | 894 4034 725 1000
35293 819 14383 12 | 913 4358 845 1223
35 785 442 15530 11 936 4708 923 1461
36 780 023 16861 09 | 1217 5122 1157 1706
37330578 19036 10 | 1378 5528 1283 1973
38 066 972 20743 10 | 1581 6370 1337 2016
38 915 844 22515 08 | 1658 7033 1514 2186
39 678 023 23423 08 | 1803 7273 1378 1960
40 614 462 25215 13 | 1879 7669 1514 2242
41349 458 27051 14 | 1984 7931 1660 2408
41 815 199 27831 12 | 1965 7791 1586 2336
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous-Direction des Systéemes D ’Information et de L’ Informatique, 2008, p: {86, 243, 268, 327, 345, 348},

2009, p: {86, 261, 295, 362, 380, 383}, 2010, p: {79, 187, 209, 258, 315, 316}, 2011, p: {87, 277, 313, 384,

452, 455}, 2012, p: {99, 288, 324, 398, 472, 475}, 2013, p: {110, 299, 336, 411, 491, 494}, 2014, p: {115,

307, 343, 427, 509, 512}, 2015, p: {21, 29}, 2016, p: {172, 367, 404, 491, 568, 571}, 2017, p: {170, 373,
410, 497, 576, 579}, 2018, p: {123, 326, 363, 450, 534, 537}.
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RICOM{IEWPS L dendd) Baegedd) Sl Bl ladl LY sus

sl Jo o EPSP | EPH+ EH | EHS | CHU +EHU

34783 191 11083 3944 430 707

35293 819 12474 4579 570 852

35785 442 13417 4979 631 928

36 780 023 14179 5437 679 1061

37330578 15118 5718 774 1090

38 066 972 15295 5915 810 1091

38915 844 16066 6201 859 1119

39678 023 16305 6402 888 1169

40 614 462 15619 6256 944 1213

41 349 458 15748 6515 943 1189

41 815 199 16172 6849 1121 1327
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous-Direction des Systémes D ’Information et de L’ Informatique, 2008, p: {86, 243, 268, 327, 345, 348},

2009, p: {86, 261, 295, 362, 380, 383}, 2010, p: {79, 187, 209, 258, 315, 316}, 2011, p: {87, 277, 313, 384,

452, 455}, 2012, p: {99, 288, 324, 398, 472, 475}, 2013, p: {110, 299, 336, 411, 491, 494}, 2014, p: {115,

307, 343, 427, 509, 512}, 2015, p: {21, 29}, 2016, p: {172, 367, 404, 491, 568, 571}, 2017, p: {170, 373,
410, 497, 576, 579}, 2018, p: {123, 326, 363, 450, 534, 537}.
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Ol lr o S ol #'# | DSP | EPSP | EPH+EH | EHS | CHU +EHU
133334 | 34783191 | 10432 4803 10 | 5271 222 44 82 2008
133234 | 35293819 | 10913 5017 10 | 5514 242 46 84 2009
133140 | 35785442 | 1139 5223 10 | 5792 239 44 88 2010
433104 | 36780023 | 11850 5396 09 | 6061 244 42 98 2011
w3076 | 37330578 | 12138 5441 07 | 629 248 49 97 2012
w3048 | 38066972 | 12488 5587 08 | 6504 242 53 94 2013
-33023 | 38915844 | 12872 5928 08 | 6542 243 55 96 2014
132962 | 39678023 | 13394 6384 07 | 6559 243 58 98 2015
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous-Direction des Systémes D’ Information et de L Informatique, 2008, p: {86, 243, 268, 327, 345, 348},
2009, p: {86, 261, 295, 362, 380, 383}, 2010, p: {79, 187, 209, 258, 315, 316}, 2011, p: {87, 277, 313, 384,
452, 455}, 2012, p: {99, 288, 324, 398, 472, 475}, 2013, p: {110, 299, 336, 411, 491, 494}, 2014, p: {115,
307, 343, 427, 509, 512}, 2015, p: {21, 29}, 2016, p: {172, 367, 404, 491, 568, 571}, 2017, p: {170, 373,

410, 497, 576, 579}, 2018, p: {123, 326, 363, 450, 534, 537}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous-Direction des Systémes D’Information et de L’Informatique, 2008, p: {241, 266, 317,}, 2009, p: {258,
290, 352}, 2010, p: {183, 204, 248}, 2011, p: {274, 308, 375}, 2012, p: {285, 319, 389}, 2013, p: {296, 330,

401}, 2014, p: {304, 337, 414}, 2015, p: {354, 388, 465}, 2016, p: {364, 398, 478}, 2017, p: {365, 404,
484}, 2018, p: {318, 357, 437}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous-Direction des Systémes D ’Information et de L’Informatique, 2008, p: {216, 262, 308, 335}, 2009, p:
{225, 284,340, 370 }, 2010, p: {164, 200, 240, 283 }, 2011, p: {242, 301, 363, 416}, 2012, p: {252, 312, 377,
432}, 2013, p: {263, 323, 389, 441}, 2014, p: {271, 331, 401, 465}, 2015, p: {322, 381, 452}, 2016, p: {333,
391, 466, 526}, 2017, p: {334, 397, 472, 532}, 2018, p: {287, 350, 425, 489}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous-Direction des Systéemes D’Information et de L’Informatique, 2008, p: {216, 262, 308, 335}, 2009, p:
{225, 284,340, 370 }, 2010, p: {164, 200, 240, 283 }, 2011, p: {242, 301, 363, 416}, 2012, p: {252, 312, 377,
432}, 2013, p: {263, 323, 389, 441}, 2014, p: {271, 331, 401, 465}, 2015, p: {322, 381, 452}, 2016, p: {333,
391, 466, 526}, 2017, p: {334, 397, 472, 532}, 2018, p: {287, 350, 425, 489}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),
Sous-Direction des Systémes D’Information et de L’Informatique, 2008, p: {216, 262, 308, 335}, 2009, p:
{225, 284,340, 370 }, 2010, p: {164, 200, 240, 283 }, 2011, p: {242, 301, 363, 416}, 2012, p: {252, 312, 377,
432}, 2013, p: {263, 323, 389, 441}, 2014, p: {271, 331, 401, 465}, 2015, p: {322, 381, 452}, 2016, p: {333,
391, 466, 526}, 2017, p: {334, 397, 472, 532}, 2018, p: {287, 350, 425, 489}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systemes D ’Information et de L’ Informatique, 2008, p : {9}, 2009, p : {10}, 2010, p :
{11},2011,p : {9}, 2012, p : {9}, 2013, p : {9}, 2014, p : {9}, 2015, p : {55}, 2016, p : {55}, 2017, p : {54},
2018, p : {14}.
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- MSPRH, Direction de la Planification et du Développement, Statistiques Sanitaires Année (2008-2018),

Sous Direction des Systemes D ’Information et de L’ Informatique, 2008, p - {14}, 2009, p : {16}, 2010, p :
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D :/63}, 2018, p : {23).
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0.000 | 9.6127 | 0.000 | 9.816" | 0.000 | 0.804" | 0.000 | 9.659™ | 0.000 | 0.676" ¢

0.000 | 9792 | 0.000 | 9790 | 0.000 | 0.842" | 0.000 | 0.760™ | 0.000 | 0.707" | 15¢
0.000 | 0.690" | 0-000 | n.g93™ | 0.000 | 0.833" | 0.000 | 0,555 | 0.000 | 0.765" | 16¢
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0.000 | 0.689" | 0.000 | 0.919™ | 0.000 | 0.786" | 0.000 | 9776 | 0.000 | 0.827" | 2s¢

)

200



Laal) Y ot Laall da peadl s pally Aildne Al 3 22 ) Juadl)

0.000 | 0.699™ | 0.000 | 0,593 } 0.000 | 0.709™ | 0.000 | 9736 | 0.000 | 0.675" | 20¢
0.000 | 9,773 | 0.000 | ¢.8g9™ | 0.000 | 0.788™ | 0.000 | 9736 | 0.000 | 0.709™ | s0¢
0.000 | 9.715™ | 0.000 | ¢.702" | 0.000 | 0.734" | 0.000 | 9.g17" | 0.000 | 0.736™ | s1¢
I 0.000 | 9.799™ | 0.000 | 0,816 | 0.000 | 0.786" | 0.000 | 9.826" | 0.000 | 0.762" | 32¢
0.000 | 0.861" | 0000 | ¢.853™ | 0.000 | 0.868" | 0.000 | 9.g34™ | 0.000 | 07117 | 3¢
0.000 | 09,774 | 0.000 | 9,592 |} 0.000 | 0.691" | 0.000 | 9,671 | 0.000 | 0.736™ | ss¢
0.000 | 0,632 | 0.000 | 0.457" |} 0.000 | 0.580" | 0.000 | 9583 | 0.000 | 0.684" | 3s¢

0.07 2l ggtmn dis Wilax] JIs .

OF e Jo 1y ciomse 38 Sl mead LLEYI SBlan e OF Jodd) IS 0 LoDl

SPSS el Wl 2 o slazs¥l (Il slas) e kel

A (lgmys o e BNl s dlt) Eo (led] o ) J\&gty‘j Shladl o 43 b B Sl

Loy <9075 o xST LUyl Jolas Wb Loyl Jol el T 188 w5l o cgline oy il

LUl W] 4%753 %50 o L_;T bogs Gen @ LU oo Lﬁ;f o gie Aoy

JUly (o BLasl maes ShLall o OB e %50 04> & S aLB oV dlgs (il

el e gle (of g Y

doilly Olopw LLEYI filee Olust L3 idoeall Slodd- 834> PR gs*"‘*" Syl 2

s QW Jaddly ) o5 @l dadl e deal) SLad B3 Slle e Ble S ezl

aslal as dowall Slaad) B34 Syl A1l L) 1 (13-4 o3, Jgud!

UL

(& ghmr
AN

Jales
Sy

Syl

0.000

0.583"

368

0.000

0.812"

378

0.000

0.782"

38¢

0.000

0.721"

39

0.000

0.778"

408

0.000

0.639

#ug

0.000

0.719"

428

Ly

s

201



Laal) Y ot Laall da peadl s pally Aildne Al 3 22 ) Juadl)

0.000'| 0.526™ | 0.000 | 9,312 | 0.000 | 0.662" | 0-000 | 0.499" | 0.000 | 0.648™ | 3¢
0.000 | 0.599" | 0.000 | 9,722 | 0.000 | 0.762" | 0.000 | 0.646™ | 0.000 | 07517 | 44

0.000 | .545™ | 0.000 | 0.754™ | 0.000 [ 0.668 |0.000 [ 0,604 [ 0.000 | 0766 | 4s¢

0.000 | 0.565 | 0-000 | 0.810™ | 0.000 | 0.644™ | 0.000 | 0.6427 | 0.000 | 0.586™ | 4¢.

Ll

0.000°| 0.433™ | 0.000 | 9,139 | 0.000 | 0.556™ | 0.000 | 0.659" | 0.000 | 05327 | ,7¢

0.000 | 0.649" | 0.000 | 0.838™ | 0.000 | 97527 | 0.000 | 0.688™ | 0.000 | 0.5647 | 4

0.000'| 0.5717 | 0.000 | 0,620 | 0.000 | 0.637" | 0.000 | 0.624™ | 0.000 | 0.649™ | ,4o¢

|0-000 0.842" | 0.000 | 0.781™ | 0.000 | 9.803" | 0.000 | 0.850™ | 0-000 | 0.770" | 50 ‘
|0-000 0.704" | 0.000 | 0.706™ | 0.000 | 0.804™ | 0.000 | 0.790™ | 0.000 | 0.816™ | s51¢ ‘

0.000 | 0.702" | 0.000 | 0,650 | 0.000 | 9,782 | 0.000 | 0,751 | 0.000 | 0.691" | 55¢.

0.000 | 0.685™ | 0-000 | 9,847 | 0.000 | 0.740" | 0.000 | 07847 | 0.000 | 0.713" | 53¢
0.000 | 0.700™ | 0-000 | 0.698™ | 0.000 | 0.742™ | 0.000 | 0,715 | 0.000 | 0.828" | 546

gl

0.000'| 0.293™ | 0.000 | 9.614™ | 0.000 | 0562 | 0.000 | 0,533 | 0.000 | 0.489" | 55¢
0.000 | 0,634 | 0-000 | .565™ | 0.000 | 0.554™ | 0.000 | 0.725" | 0-000 | 0.766™ | s56¢

0.000 | 0.548" | 0.000 | 9.758™ | 0.000 | 0.603™ | 0.000 | 0.705™ | 0.000 | 0.749" | 57¢

0.000 | 0.394™ | 0.000 | 9.711™ | 0.000 | 0.767" | 0.000 | 0.654™ | 0-000 | 0.824™ | 556
0.000 | 0.556" | 0.000 | 398" | 0.000 | 9. 706" | 0.000 | 0.589" | 0.000 | 0. 677" sof

0.000'| 0.498™ | 0.000 | 9.768™ | 0.000 | 0.726™ | 0.000 | 0,611 | 0.000 | 0.650" | go¢.
0.000 | 0.514™ | 0.000 | 9.785™ | 0.000 | 0.828™ | 0.000 | 0.622" | 0.000 | 0.737" | ;¢

R

0.000'| 0.493™ | 0.000 | 9,353 | 0.000 | 0.733™ | 0.000 | 0.568" | 0.000 | 0.775" | 5¢

0.000 | 0.344™ | 0.000 | 9.533™ | 0.000 | 07297 | 0.000 | 0.679™ | 0.000 | 0.664" | 43¢
0.000'| 0.8417 | 0.000 | 9.912™ | 0.000 | 0.813™ | 0.000 | 0.740" | 0.000 | 0.709™ | 4¢

0.000 | 0.822" | 0.000 | 9.739™ | 0.000 | 0.746™ | 0.000 | 0.7797 | 0.000 | 0.7147 | ¢

0.000 | 9.572" | 0.000 | 9.747" | 0.000 | 9.591™ | 0.000 | 0.697" | 0.000 | 0.7927 | 46
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Université Yahia Fares Médéa
Faculté des Sciences Economiques, commerciales et Sciences de Gestion
Département de Gestion
Etudiant : Hamza KOUADIK
Tél : 06 69 6009 30

Email : kouadikhamza26@gmail.com

Promoteurs : Pr. Hocine YARKI, Dr. Youcef BOUDELLA
Assalem Alikom Mesdames et Messieurs,

L’étudiant chercheur est en train de mener une études sur [’habilitation
administrative et son effet sur la qualité des services des entreprises
sanitaires publiques a Médéa, il s agit d 'une étude analytique pour la période
2008-2018 qui s’inscrit dans le cadre de [’obtention d’un doctorat en sciences
de gestion, spécialité management. Pour mesurer les variables de la présente
étude, le chercheur adresse ce questionnaire aux médecins, infirmiers, et
administrateurs des entreprises sanitaires publiques.

Nous vous remercions de votre précieuse contribution, fondamentale a la
réussite de cette étude, en répondant aux questions. Vos réponses seront
gardées confidentielles et ne seront utilisées que pour des fins de la recherche
scientifique. Nous vous promettons de publier les résultats et les
recommandations qui en découlent.

Cordialement


mailto:kouadikhamza26@gmail.com

gaslal

Démentions du variable indépendant : Habilitation Administrative

1. On entend par habilitation administrative donner aux employés pouvoir et
liberte d’exécuter leurs taches ainsi que les informations nécessaires pour

qu’ils puissent prendre des décisions ou y participer.
Mettez un (X) dans la case qui correspond a votre avis

Communication positive et association a
Dinformation : ouvrir des canaux de communication
qui assurent la transmission des ordres, orientations
et décisions de |’administration supérieure et les
prépositions, soucis et plaintes des nivaux inférieurs.

Plutot
favorable

favorable | neutre | contre

Plutot
contre

. L’entreprise donne ['information aux employés de
bonne maniére

Le Responsable direct favorise le partage de
’information entre employés

. L’échange de l'information (relative au travail) entre
employés est facile

. L’entreprise favorise les discussion formelles et
informelles entre employés concernant [’exécution
des taches et la réalisation des objectifs.

. L’entreprise a une culture organisationnelle qui
favorise la communication et |’échange d’avis

Le Responsable direct veuille a renforcer les
relations entre les employeés

Le Responsable direct motive les employés a étre en
compétition pour proposer des idées intéressantes

Travail en groupe : résoudre les problémes relatifs au travail collectivement en considérant plusieurs

perspectives pour avoir un grand nombre d’idées traitant une situation particuliere .

1. L’entreprise adopte et apprécie les idées de
groupes de travalil

2. Le Responsable direct respecte et prend au
sérieux les idées des employés

3. L’entreprise veuille a ce que les tous employés
soient associés a la prise des décisions.

4. Le Responsable direct veuille a la diffusion du
savoir théorique et pratique entre employés.

5. Tous les employés participent a résoudre les
problemes et crises de |’entreprise.

6. Le Responsable direct favorise la culture du
travail créatif et collectif pour résoudre les
problemes

7. L’entreprise veuille a créer un atmosphere
favorisant le travail en groupe

C. Motivation : elle a pour objet d’influer les employés en sorte qu’ils réalisent les objectifs de

[’entreprises ainsi que les leurs.

1. L’entreprise adopte un systeme de motivation
favorisant et appréciant la performance




L’entreprise motive les employés a assumer
plus de responsabilités et de risques

L’entreprise assure le soutien matériel aux
employés pour améliorer leur performance

L’entreprise estime les employés et prend en
considération leur soutien moral.

L’administration ~ supérieure  oriente les
individus vers la bonne voie.

6.

Le systeme de récompenses de |’entreprise est
juste et equitable pour tous les employés.

7.

La motivation s exerce de fagon continuelle.

D. formation : elle doit étre présente, organisée et continuelle

pour acquérir de nouvelles compétences.

1.

L’administration supérieure veuille a ce que
les employés aient le savoir et la compétences
nécessaires pour l’exécution performante de
leurs taches.

L’entreprise assure pour ses employés une
formation réguliere et continuelle pour
[’acquisition de nouvelles compétences

L’entreprise  programme des formations
intensives visant [’exploitation des capacités
des employés au sein de [’entreprise

L’entreprise offre un programme ambitieux
aux employés qui leur donne le savoir et les
compétences necessaires

L’entreprise favorise la culture de la
formation continuelle des employés d’échelons
confondus

Les employés bénéficient d’au moins une
formation par an

L’entreprise  évalue  continuellement la
performance des employés a fin de la mettre
dans le bon sens

E. Délégation de pouvoir : donner aux individus le droi

t d’agir et

puissent exercer leurs taches visant la réalisation des objectifs.

les prorogatives nécessaires pour

qu’ils

1.

Le Responsable direct associe les subordonnés
a la prise des décisions

2.

Le subordonné a le droit discuter avec son
supérieur et donner son propre avis

Le Responsable direct se dote de modéles de
leadership qui croient a [’association et la
délégation

Le Responsable direct encourage les employés
a prendre [initiative et donner leurs
propositions

Le Responsable direct encourage les employés
a s’exprimer et donner leurs avis librement
méme s’ils opposent le sien

Les employés peuvent prendre de décisions et




proposer des solutions sans qu’ils réferent a leur
subordonné direct

7. La délégation de pouvoir aux employés leur
permet de faire la bonne action

Dimensions de la variable dépendante : qualité des services sanitaires
La qualité des services sanitaires se mesure par le respect général des normes
sanitaires pour la bonne pratique, et prévoir les conséquences d’un service, d’une
procédure ou d’un diagnostic médical.

A. Dépendance : étre en mesure d’accomplir un Plut6t favorable | neutre | contre Plutot

service médical avec un haut degré d’exactitude. | favorable contre

1.

Les employés font appel a leur compétence
personnelle en offrant le service

Les employés veuillent & ce que le service soit
offert dans les délais

w

Le service offert satisfait le bénéficiaire

Les employés ont le savoir et les compétences
nécessaires pour offrir, le service  avec
exactitude,

Les employés considérent la satisfaction du
bénéficiaire comme base de tout service

Les employés font leur possible pour trouver
des solutions au bénéficiaire

Les employés veuillent & ce que le service soit
offert avec exactitude en évitant toute éventuelle
erreur.

B. Réaction : étre toujours prét et capable d offrir le service aux patients en cas de besoin

1.

Les employés offrent le service au bénéficiaire
quand il en a besoin

2.

Les employés offrent le service au bénéficiaire
sans distinction et de maniére équitable

Les employés ont les capacités et les
compétences nécessaires pour réagir vite en
offrant le service

Les plaintes des bénéficiaires sont prises en
considération par |’administration

L’administration supérieure encourage les
employés a satisfaire le bénéficiaire

La  direction de  [’entreprise  évalue
continuellement la qualité de ses services a fin

7.

de l'améliorer
Les employés sont toujours préts a coopérer
avec le bénéficiaire

C. Tangibilité : c’est [’ensemble des biens matériels, équipements, individus,

et logistique

1. L’entreprise se dispose d’un matériel nouveau
qui permet d’offrir un bon service sanitaire

2. L’atmosphere a l'intérieur de |’entreprise est




confortable entrainant la satisfaction du
bénéficiaire

3. Le hall d’accueil et les salles d’attentes de
[’entreprise sont adéquats

4. L’entreprise veuille a améliorer [’apparence
des bureaux des médecins, des infirmiers et
des administrateurs

5. L’entreprise assure le Suivi et la maintenance
du matériel

6. Les employés sont présentables

7. L’entreprise renouvelle continuellement la
tenue des employés

. Confiance : elle se refléte dans les qualités des employés telles que la connaissance, [’aptitude et la
confidence en offrant le service

1. L’entreprise prend en compte le principe de
confiance a travers tous les stages du service

2. L’entreprise emploie des ressources humaines
qualifiées capable d’offrir des services de
haute qualité

3. Les employés se comportent tres bien avec le
bénéficiaire

4. Les employés font leur possible de rassurer le
bénéficiaire vis-a-vis le service

5. Les employés sont tellement qualifiés que le
bénéficiaire se sent rassurée

6. Les employés se communiquent aisément avec
le bénéficiaire

7. Les employés répondent au questions du
bénéficiaire en toute confiance

Compassion : montrer amitié et importance aux patients, et leur donner le traitement et les soin
nécessaires

1. Les employés donnent les soins nécessaires
aux patients

2. Les employés servent les patients avec grande
intention et concentration

3. Les patients et leurs besoins sont prioritaires
pour [’entreprise

4. Les employés font leur possible pour
communiquer poliment et respectueusement
avec les bénéficiaires

5. Les employés veuillent a la satisfaction du
bénéficiaire en toute amitié, en lui montrant
importance et bienveuillance

6. Les employés font leur possible pour servir le
bénéficiaire en lui donnant importance et soin

7. Les employé traitent le bénéficiaire avec
compassion et compréhension




idLall SULawy!
Jesl

Ayl 2 Slansdh

62

LA liiany) Lo gand) Lo sl

65

43le by ASlacanY) dsgand) A5l

45

Ologho & 252N Gogasnll A gl

40

Gl a3z ) Aoganl) de sl I

16

g O Adladan) Z\.f}MJV LW:}&U

17

LMly aglican V) dsanl) Gl

47

L 4g)led) deall L gasndl Al

39

4319500 Ay ledl doeal) A sand) Al

18

Olochor & Bplsd! dmeal) Goaganll dngll

38

Sedl jady dledt doeal) dgenll Gl

14

Syghial) WDz Byledl deiall Zosganl) dessl)

22

L5 90g i yylad) deial) dsganl) Al

17

LYy dy)lsd) doeal) dsgan)) G sl

gyt

L) slas) e ydeald

[ SPSS 7l aldsuiwly dilaxy) i3l :(06) o3, ol }

1w gyllt Ll Loty lll O iz L3

Sl ) 4 i oIy d ladd) cuilas Y i g o) 42
Reliability Statistics | Reliability Statistics | Reliability Statistics | Reliability Statistics | Reliability Statistics
Cronbach's N of | Cronbach’ N of | Cronbach’ N of | Cronbach N of Cronbach'
Alpha Items s Alpha Items s Alpha Items 's Alpha Items s Alpha | N of Items
951 35 .940 35 968 35 .966 35 .950 35
943 35 .884 35 921 35 969 70 .834 35
961 70 941 70 962 70 939 35 939 70




o)) &) el gt 1

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
okelall (1SGE .051 75 2007 988 75 716
Ladd 339> .063 75 2007 982 75 .356

*. This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction

comda)) A ddl | andall asyedt 2
& &

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
el (1S .039 222 2007 993 222 428
Lodd 339> .058 222 .070 .984 222 .015

*, This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction

oyl dsdl L;n.:,hj\ @)‘9:513

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
oelalt (1S .049 81 .200° 988 81 .658
Ladd- 339> .103 82 .030 963 82 .019

*. This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction

obndd) (il Y &) el e 4

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
okelalt (1 SGE 146 17 2007 947 17 414
Ladd 839> 164 17 2007 .905 17 .082

*. This is a lower bound of the true significance.

a. Lilliefors Significance Correction



Lo $ gl 28] @.u\ @},:J\.S

Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
okalall (1SGE 131 38 .100 961 38 197
Ladd! 339> .089 38 2007 .985 38 .867

a. Lilliefors Significance Correction

Correlations

L elaS A gyl el el G BV Ll OISR g yhl Coladl) Sl gl oy BRI
ol Bid) Ol gl o BN L1

Jsaalll ) saall2 Ol
Spearman's rho ussdll Correlation Coefficient 1.000 463" .889™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 75 75 75
ussdl2  Correlation Coefficient 463" 1.000 .788™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 75 75 75
oyt Correlation Coefficient .889" .788" 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 75 75 75

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

toreld) A 428 O ) o B2

Jsaalll OhinsY) saall2
Spearman's rho ussdll Correlation Coefficient 1.000 .889™ .488™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 222 221 221
oY) Correlation Coefficient .889” 1.000 .808™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 221 221 221
Jssall2 Correlation Coefficient 488" .808™ 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 221 221 222

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




Correlations

ronyI s Al ol el o ABV1.3

sl a2 Oy
Spearman's rho Jssalll Correlation Coefficient 1.000 4227 .891"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 81 81 81
Jssali2 Correlation Coefficient 422" 1.000 752"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 81 82 81
iyt Correlation Coefficient .891" 752" 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 81 81 81

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

o bendtd) pilias Y1 Bad) O il o A3YI1. 4

Correlations

Jsaall2 Jsaalll OlainY)
Spearman'srho =2 Correlation Coefficient 1.000 .506" .806™
Sig. (2-tailed) .038 .000
N 17 17 17
usalll Correlation Coefficient .506" 1.000 .864™
Sig. (2-tailed) .038 .000
N 17 17 17
oY) Correlation Coefficient .806™ .864™ 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 17 17 17

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

tomr gl ) Ol gl g BMRILS

Correlations

ol a2 Olasiuy)

Spearman's rho os~di1 Correlation Coefficient 1.000 ATT .909"
Sig. (2-tailed) .002 .000

N 38 38 38

,aal2  Correlation Coefficient ATT 1.000 a72"

Sig. (2-tailed) .002 .000

N 38 38 38
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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1.173 ] 295 | 1.105 | 271 | 1.173 | 3.39 | 1.153 | 3.12 | 1.144 | 3.04 1¢
1.128 | 324 | 0966 | 3.06 | 1.128 | 3.24 | 1.198 | 3.28 | 0.970 | 3.24 28
1.157 | 337 | 1.278 | 3.41 | 1.157 | 3.49 | 1.007 | 3.76 | 0.990 | 3.45 3¢ 7
1.120 | 3.13 | 1.312 | 3.29 | 1.120 | 3.07 | 1.185 | 3.25 | 1.174 | 3.12 N *_%
1.163 | 242 | 1.419 | 247 | 1.163 | 287 | 1.165 | 2.60 | 1.102 | 2.88 5¢ 35
1.056 | 2.76 | 1.197 | 3.06 | 1.056 | 3.09 | 1.206 | 3.12 | 1.042 | 3.09 6t
1.084 | 2.61 | 0985 | 2.71 | 1.084 | 2.76 | 1.250 | 2.76 | 1.060 | 2.72 d
1.101 | 2.63 | 1.115 | 2.65 | 1.176 | 3.02 | 1.060 | 2.77 | 1.138 | 2.95 8¢
1.128 | 2.84 | 1.237 | 3.18 | 1.135 | 291 | 1.289 | 3.17 | 1.070 | 3.33 9
1.181 | 2.89 | 1.173 | 3.00 | 0.984 | 249 | 1.265 | 291 | 1.155 | 3.07 108 -
1.076 | 324 | 1.334 | 3.18 | 1.094 | 2.84 | 1.134 | 3.04 | 1.027 | 3.16 1g 2
1.026 | 2.97 | 0.966 | 3.06 | 1.089 | 3.00 | 1.161 | 3.05 | 1.167 | 2.83 128 1’
0972 | 297 | 1173 | 3.00 | 1.136 | 2.77 | 1.218 | 291 | 1.132 | 2.96 13¢
1.078 | 297 | 1.300 | 2.76 | 1.164 | 3.05 | 1.234 | 2.81 | 1.091 | 2.84 14§
1.113 ] 229 | 1179 | 253 | 1.301 | 2.63 | 1.198 | 2.55 | 1.187 | 2.59 15¢
1.205 | 2.82 | 1.200 | 2.76 | 1.186 | 3.11 | 1.241 | 3.01 | 1.266 | 2.87 168
1.064 | 2.05 | 1.121 | 259 | 1.279 | 248 | 1.229 | 2.33 | 1.308 | 2.47 178
1.160 | 229 | 1.320 | 2.65 | 1.221 | 288 | 1.151 | 2.34 | 1.304 | 2.61 18¢ 1
1.175 | 2.61 1.197 | 294 | 1.213 | 3.24 | 1.152 | 274 | 1.189 | 2.79 19¢ '
1.245 | 226 | 1.004 | 259 | 1.229 | 254 | 1.283 | 230 | 1.145 | 2.65 208
1.044 | 213 | 1251 | 276 | 1.145 | 2.44 | 1.068 | 2.13 | 1.208 | 2.31 21§
1.059 | 247 | 1.278 | 259 | 1.206 | 295 | 1.190 | 2.57 | 1.290 | 2.89 2§
1.081 | 242 | 099 | 235 | 1.201 | 2.88 | 1.241 | 2.49 | 1.293 | 2.76 23¢
0.818 | 2.08 | 0.920 | 229 | 1.199 | 254 | 1.143 | 225 | 1.201 | 2.49 248
0971 | 224 | 1.064 | 241 | 1.054 | 259 | 3.715 | 257 | 1.127 | 2.40 258 i‘f
0921 | 226 | 1.121 | 259 | 1.176 | 2.89 | 1.154 | 249 | 1.154 | 2.55 268
0.906 | 213 | 1.118 | 2.00 | 1.142 | 2.40 | 1.132 | 2.06 | 1.187 | 2.25 278
1.033 | 253 | 1.121 | 241 | 1.175 | 2.68 | 1.260 | 2.57 | 1.225 | 2.65 28¢
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1.111 ) 3.18 | 0.920 | 2,71 | 1.229 | 3.20 | 1.246 | 3.19 | 1.229 | 3.33 298
1063 | 329 | 111t [312 ] 1214 [ 321 ] 1159 | 342 | 1214 | 347 | 4
0.959 | 3.00 | 0928 | 2.88 | 1.050 | 3.10 | 1.118 | 3.20 | 1.050 | 3.13 318 q,
0.978 | 2.74 1.015 | 2.82 | 1.158 | 2.94 | 1.200 | 298 | 1.158 | 3.12 328 ii)
1.026 | 2.97 0985 | 2.71 | 1.148 | 2.88 | 1.200 | 2.92 | 1.148 | 3.00 338 3
1.110 | 2.89 1.047 | 2.71 | 1.207 | 2.73 | 1.157 | 2.88 | 1.207 | 2.72 348
1.113 | 3.29 1.225 | 3.00 | 1.144 | 3.27 | 1.144 | 3.11 | 1.144 | 3.08 358
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0.972 ] 4.03 | 0.636 | 4.18 | 0.800 | 4.05 | 3.510 | 4.36 | 0.644 | 4.27 368
0.649 | 4.11 0.928 | 3.88 | 0.867 | 3.80 | 0.937 | 3.97 | 0.859 | 4.07 378
0.838 | 4.00 0.781 | 3.88 | 0.804 | 3.91 | 0.817 | 4.09 | 0.830 | 3.99 388 B
0.852 | 3.76 | 0.874 | 3.47 | 0978 | 3.61 | 0.895 | 3.92 | 0.930 | 3.69 398 3
0.563 | 4.18 | 0.781 | 3.88 | 0.858 | 3.83 | 0.912 | 3.96 | 0.938 | 3.89 408 ?
0.623 | 4.13 0.664 | 3.76 | 0.817 | 3.89 | 0.903 | 3.91 | 0.923 | 4.01 e
0.554 | 426 | 0.791 | 4.00 | 0916 | 4.11 | 0.873 | 4.13 | 0.875 | 4.13 ¢
0.565 | 4.29 | 0.748 | 4.06 | 0.773 | 4.09 | 0.671 | 4.27 | 0.737 | 4.25 3¢
0.837 | 3.95 1.064 | 3.59 | 1.083 | 3.71 | 1.022 | 3.97 | 1.093 | 3.91 44¢
0.673 | 4.08 | 0931 | 3.65 | 0.939 | 3.70 | 0.799 | 4.03 | 0.977 | 3.79 458
0.998 | 3.63 1.054 | 3.12 | 0.900 | 3.74 | 1.047 | 3.60 | 1.065 | 3.80 46¢ 73
=

1.011 | 3.71 0.862 | 3.35 | 0.880 | 3.65 | 1.181 | 3.50 | 1.089 | 3.76 478
1.230 | 3.00 | 0.928 | 3.12 | 0.993 | 359 | 1.213 | 3.05 | 1.078 | 3.20 48¢
0.899 | 395 | 0943 | 3.47 | 0.858 | 3.74 | 0.991 | 3.93 | 0.882 | 3.92 498
1.225 | 250 | 0931 | 2.65 | 1.274 | 279 | 1.274 | 2.79 | 1.307 | 2.32 508
1.203 | 2.89 1.088 | 3.06 | 1.235 | 3.13 | 1.235 | 3.13 | 1.314 | 2.61 518
1.149 | 276 | 0.985 | 3.29 | 1.130 | 3.39 | 1.130 | 3.39 | 1.266 | 2.67 528 ?
0.942 | 2.63 1.131 | 2.82 | 3.587 | 3.59 | 3.587 | 3.59 | 1.194 | 2.37 53¢
1.182 | 2.82 | 0.606 | 3.65 | 1.089 | 3.43 | 1.089 | 3.43 | 1.329 | 2.67 548
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1.141 | 2.68 | 0970 | 2.76 | 1.092 | 3.23 | 1.092 | 3.23 | 1.347 | 2.59 568
1.143 | 3.13 | 0.874 | 3.47 | 0.835 | 3.49 | 1.160 | 3.17 | 1.304 | 3.05 57¢
1.166 | 3.13 | 0.712 | 3.41 | 1.112 | 3.02 | 1.171 | 3.10 | 1.122 | 3.23 s8¢
0984 | 3.71 | 0.624 | 3.47 | 0.822 | 3.65 | 1.000 | 3.75 | 0.836 | 3.76 598
0916 | 3.84 | 0.702 | 3.65 | 0.728 | 3.80 | 0.832 | 4.10 | 0.846 | 4.01 608 «fg‘
0.809 | 3.68 | 0.795 | 3.41 | 0.906 | 3.48 | 0.937 | 3.91 | 0.957 | 3.61 618
1.093 | 3.32 | 0529 | 3.82 | 0.931 | 3.44 | 1.212 | 3.07 | 1.284 | 3.12 628
0.753 | 397 | 0.752 | 3.76 | 0.876 | 3.56 | 0.869 | 3.88 | 0.935 | 3.83 63¢
0.873 | 4.13 | 0.831 | 3.76 | 0.873 | 3.68 | 0.723 | 4.11 | 0.777 | 4.13 648
0.824 | 4.00 | 0.99 | 3.65 | 0.824 | 3.63 | 0.763 | 4.06 | 0.814 | 4.01 65¢
0.823 | 3.84 | 0931 | 3.35 | 0.823 | 3.80 | 1.086 | 3.78 | 1.032 | 3.83 668
0.868 | 3.97 | 0.831 | 3.76 | 0.868 | 3.71 | 0.756 | 3.99 | 0.822 | 4.00 678 %
0.817 | 3.97 | 1.004 | 3.59 | 0.817 | 3.67 | 0.746 | 3.96 | 0.804 | 3.95 688
0.893 | 4.18 | 0.717 | 3.53 | 0.893 | 3.72 | 0.725 | 4.04 | 0.877 | 3.96 69¢
0.767 | 4.16 | 0.800 | 3.47 | 0.767 | 3.83 | 0.756 | 4.15 | 0.854 | 4.00 708
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