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The effect of reception services quality on patient satisfaction
Casestudy of the public hospital of Maghnia
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Abstract

The study aimed to display the role that reception services quality plays in the satisfaction of
the patients in the public hospital of Maghnia —Tlemcen-, we used the descriptive and
analytical method, in addition to using the questionnaire as a tool to obtain research data. The
results of the study were analyzed by using (SPSS).thus; the study found that there is a lack in
the reception service quality. The study detected also the presence of a significant correlation
and effect between reception service quality and patient satisfaction in the hospital under
study, and on the presence of statistically significant variations among the responses of the
research sample according to the variable of interest. Accordingly, the research recommended
the need to increase attention to the reception services quality by activating specialized
training courses in this field, as well as improving working conditions while providing the
necessary material for reception.

Keywords: quality, reception service, patient satisfaction, hospital.

el Ciligal)®

(2022) (1) 23ad (5) el 5 puabaall Agabatiy) g 4ol e Ja) Alns


mailto:amina_para@hotmail.com
mailto:amina_para@hotmail.com
mailto:dkmaachou@yahoo.fr

danial)

g b Juail e a1 Apensll clasall g5l e g g gl G ple J JLEN) el
8 Lo Y 3 e Apaal 3 eDleally dngall ilise o Lin ) 4D b3 sl 3 Ll
sasa dle penal LS b Jlad) il geda s A gall ae it ) 5y el Al ) (3L
dasd) dalia¥é (Vera, 2017, p. 7) 2aa oDe €y andliadl e eall Ll 1 paie Jlaay)
Aoat wid Jy clessll it 8 psealll angl gl (Sed) 0o Jaad Jrealh alall alaall
LJalSIL daas) @D

s JuEay) Y i) saga dal¥) lgde aay AU Glawsall Gn e dasaall Gluial
e iy o Al il G pall i G s ua U i 4asm ety e ) Al 3 Y1 Adla)
Sy I Ldaaall Ale ) jlie Cpes 2aa0 dala 5 ghd ey LS ((Nimaga, 2012, p. 10) 4dliy 48
3 Alk dal ) & Gasall a5 snall e @l cleleSh AEDY ALl Jhaey of hlal) Jual 5
Juai o oSay Y 3 . (Dominique, 2001, p. 19) idid) & Jasll sua s 3i3e0 Jal e 4l
Juail @l e kg plawy) o aady Jala) alad)l 1Y) L) sasm ) sl
-G S dmenal oy o i LS ¢l A e B e s st (e )5S0 ia il sl
S5y Omaaall uigall ae AWl A8l 83 g2y 5 68 Adadi e dle )l 32528 (Dominique, 2001, p. 20)
aay G el S 1 deaid) daaall Ale ) sasa o Ggd |l Juanay) ol jaladl) A
e Gy Ain Al Basa o WSall Algen IS a8 568 dle I Al cal sl s 4 Ay graa
L Al yo JSI malil)l JLSY! e ading azasall alall sl el 5 (Chaoui, 2017, p. 10) e )
O Apnal) Bagall (Say oa el Lia )l aioaal ailld s je J5l g8 JUEY) el 3 agh Sa
Basa et by ccag el Jadl 8 L) alaiu) s Jumdl JS0 agilaliial slel jeg cagilad i agd
Jsdidl ai 38 .(Ladouce, 2013, pp. 7-8) .dwadl JSi dusall (33 el 5 a5 dsaall dle )
A QL) iady s Wdasl cal gl clel ) 11994 @ 3 b s sl 4 a8 s
ey Jaall dpgudt aad W1 DleY) Jdy Jotall (i€e Hg0 Jalis Cuy camy 3 g yall aa
oda Cela agle s (153 o 2011 cally) . ifindd) (5 gine o Gy sadl dads dlae)y cilesladll
Sine Al Ao ganll ASAILY] Al 3 (el Liay e JLEiaY) dexs sasa 8l Luldl 2 )
Al AN = sl e iy Lo 138 5 cluli 439
¢ —diha — dpa garl Aladiu) Aanupal) B aysall Liay (Biad B JLiud) 52 ga daalss s La

A Ao al) ALY )l el e Bty

B_alaal) dualuai®y) g Ay jladl bl ol Adae 469



Sl 5l Jae Ao genll Agladin) dusgall 3 JLEY) 5a5a odl 5 sale o
0ad Ll e de el ABLESAY) dussall 3 JLEY) Gt o aa el Liay (5 gise Lo
coiall comall Cua e JLEY) Baga gualie Ja ALl dne liu) 4 cligh g Ja
Shaliadl s adedll (5 sl
3 LAl Jae a8 el Lia s JUial) 52 5a dlad G Al dapda ale
Jae Ao gand) Agladiny) duwsall 3 Gl Loy o JLia) sass ol il aa gy da
i Al
A Al Sl i m
¢llad) Lap Al Jall e i) 8 JUEWY) dedd B3 s i el 2y
¢l L) Jae idiall (8 JLEY) dead ge (gl (ol
Cun e JuEal) 335 adly Joa Al ol Ao lla) 8 Alaa) ANV @) clis b aa g Y 4
¢haliadl s caatll (5 gidl) cpdl (il
Jae 230 Augall (5 st o i sall Lia s JLEY) 33 5a dlad (o ok ADle a5
¢4 yall
Gan sl Laay o JLEay) sasa 2 0.05 AVA (5 sine dic Ailias) AV 53 il aa g o
¢ Jae Do genll A8LEILY) el b
1AL A ) Sl ) da il 038 Gasa AT
tolia ) o el dn st g JLinY Ablan) AN g3 il an g o A6V L A0 Al ) -
ol o aall Gl Al dalias) AN 53 AL a0 1A Ao R Al il -
dud Al i aafm
¢ yall Ly g JUia) 80 gay Adai ) Adlall asaladdl Y 3kl @
fona sl JlEia 33 ga o b jigall Adliaall ol gall Qs @
sl 8 o el QUi sl 3ok o) 8 @
Al Al L m
Jakin i sl Aen ey Aen e Wl sy g gaingal Ledsl (8 Ll o el s
A8 A e laas il A ged o paaleally Wals ) coladaiddl €1 jsen A daal) ciladiidl)
6 S ol 38 el dpale A3 jhay wiallead S SLaa¥l Laay o e singe el Ll LS ¢ aainl

470 Ahe AediuY) Aoepend Aepall Alla A 3 Gl pall L Gias b JLEEY) Ladd Baga g0



Gl sall 8 JLEaY) dexs ol Alglae L€ 8 Al ods Bpaal o LS cdganall 4y laY)
Fa ) dagie gl o @l ) cial dpaall cleasd) saga et g 5 shaS daal
cemall gl e sl e 0 sSs Slaasig
Ao Al JSam
i sasa & Alaial g oAl all Gl ey Cay oyl 8 i g ptan Ul Al o Lol

& ¢ JLE) 335a Jalsas oalee oy JUEWNT B2 ga agede o S & ol Jie juaieS JLinY)
Slo JuEnl) deas sasa il Al 0 Wila Wasyy Ly sl Liay 8 Jiciall g il puially iy peil)
) Glo ddlae Al el a) Pl e il el (8 A0l de geal) Clusall (8 (g sall Ly
ol il b e Ala g Al jall Glily sy Jilad Caagy laseld 4 6l A1) Clddil)
A ) giam

e iz Jang mreie g5 cilatll s Caagll oo e (8 Ay ee o Al Al o2 adiai
&5 e ol o alaeVl &5 msall 1] L Aial g Ay el ARG aal sl 5 dpaddl) ddaadUd)
Gl el el g Qluall Y 5 Ay ALY dpe el A3l Gpeidd) o dll e
cg bl Y Gl 5

i Jall L) g 3 gald

@l Jdial) Jiieal) il
1 -
g g Juliad dud
La sl
2 54l /
™~ <
Ll g o3}
o4l
_J

Omall) das) ot juad)
Aalu) clud Al m
el (g e andl ) Al il cdas 2015 ¢ Amadou Zantigui Doumbia) 4 o
G Ly pall L) 6 she (bl (5 (O sall daay Adlaial) Cloglaall Jig0 (520 3aa3 5 (Jlian)

Jsmanlly (ygllay amsall s e Jlind QUi agal aall S5 g of ) A )l cla g

B_alaal) dualuaiy) g Ay ladl) clud ol e 471



JSLel s el Bl e claglaall Gl G Gk Yy daall agilla Jsa claglas o
7874 caly JUEN) (s siae o sl L Cann o s eeauall Glals ol Al
(Doumbia, 2015)

& JLEY) Baga andd ) Al all Céaa Cus (2011« Mulamba Patient Eninga) 4. .

el Al o) Y s L JLEN) Baga Gaend Wil e Glasles ) Jgea sl Jal e calad) i)
saga o I Gl deasis AL GLia) Jidas @l 6 Ladtie st e gl zeid) Gl
e ) o ale il A i ll Ganadd) JLEaN) of s Bl s 8 aladl Ladiedl 8 Jla)

Aol sasa o il e 4l W QL) Gudad (8 Gy el ails @l ) e G all sl L desia
(Eninga, 2011)
(a8 )l JE) caay ) Au el cidas (2017 ¢ Hanane Chaoui) 4 s

(JlEia) 335 o 3 gall Adliaad) dal gall JilaS s cpmnall Gaigall Al JLEuY) aliey Lo paai
Alls Ay e i dghea y A8LESI Al jal) il L a3 L) Gt 3ol &) s
A8 A0l AWl maws dgle U Alule 4 6V ada g Juasa) o G Al cila g Gaa
el Aileiall g JUEY) B2 9a e 3 gl dal gall oy ¢ Auniall Ao ) g Y sa5 S o)
SED 2adl 8 Jiamd andidly Aileial Jol gl W el @ gy dle N a8 Juwm
gl alanlly adid) 8 dle S sty ddladd) Jelsall ) ASLaYL (e sy elaal g
(Chaoui, 2017) . JLawu

Lk e el Ly an® AW Al céaa 42013 ¢ Charline Ladouce) 4 o
adie] L Gueadll 3ok #) 8y Ol dead b ddle S edia gl il jleal apiy cJlEn|
o P maliall ads CulS 13 Lo Al el e (5 gl o o all el plhin¥l e A Al
Gl e A clagiy Al Ale ) esidd Gl 5 (o all 2 56 Hlall Lia
¢ U] i 8 e apall Gl Ll e i ) uabiall oy cJlE) des oo
W jray @VL Jil) dgle S edid AEdlal) sasall b s dmaall Ale H) il e il slad
(Ladouce, 2013) . jUsiy) 48 ¢ & aaaal g cdgle Il odia

oan ) Jla e g i ) Al il céa (2018 <« Emmanuel Boselli, et al ) 4wl
i e o all il a8 Cua clleal) 2856 B Gy ) JLind st e A JLaVL
Calalaill g gLl o callly A adal JuaVh (o sall il die 6 amyy Jd il dis e

dgle I edid Jlai) Gaesd P e 4l Al clia g G LAglay) deluall dasiad

472 Lghe LAY Aoepend Apall Alla A 0 Gl pall L Gias 3 JLEiaY) Ladd Baga g0



Bosb ce el B2 3 imyall Jlid st (Saall G ey kel Juai¥) e il
(Boselli et al, 2018) . JLsiuN! 4edd e sliay (e 23 Laa c4dlE (he 2a)

A jaay coDlaall alall Laa Nl uld Al )l cdaa (2019 ¢« Moussadik Yousra) 4l s
o Al aall clad il sty bl ane dadlad Jsla o) 58 ge clia gl ane 5 Lia )l A Sl L))
Jiath oapall Ly o S 58l L Jdl g oo dlin o il Jlas el Cus L i) 335
el s bl Jlaall 8 cpllad) gla QIS ¢ idind) Jals Aaladl Zan) (JUEY) 3aga 8
(Mossadik, 2019) (bl

S A )0 g el sa oo 8 Lgme 40LEE A )l o3 o ey AdLl) Ll (e 2y
Loay Gl o ) dl) ¢ il 3 JLELYT Radd sasa ol Wil 0 by Loyl e adiad
Sasyl Al e slae¥) ga calud 5ol 46 e L o e Les  JLEY] de0d 5393 Ge (a4l
Sl JLE) s e gy pall La ) A 0 48 jra g JLEWY) Aedd 3358 andl] SPSS el Jlaatuly
pda il LS (lain) il Jidat 8 Ay gid) ) Jle i el 3 Al )l e
LA gl WS o) Loy JUEa) deok baga (Ll 5 LY ADle agd ) Al
6 siuall Guinll Gl Gua e JLEWY) dead B3 Jea Gl Ao dlaiid 4l ) 48 e

Lo s 5 ) daliadl 5 ¢ adadl

A jall gl Uy 1
sihge iy cedleadl elalY ol dele s JLEaY) sasa b calsall e el iy
iy ia Ape oy | gaialy o oy 3 cJLEY) Aaad 35 el Al el gl aal Ol
s 3all LS g e Daadl 6Y g5 Liay 5ol I ol JSG o Basal) (peaid B Gedd 4 (e
Bondl dany boedll Gl e dndall Baeall Clela) oS D ) ALYl Loas edlee
aga I sl Goag Al Jaly Jeadl clelaial B 3 Juaadl 05 of cany GlA LGl jieV

LY dead
Juiind) dasd Bagad emliadl JUay) 1.1

oy ¥ ol cuify dasall Bubil e dokad el cul€ ol g cildaiall sl
Glalial 44l caliay Lo dgilead s Lalatie 8 sasal) cldlie Gl (50 Audliall 4 ) i)
g aa B dua (11 = 2012 AlaS 5 Ji)5) eV 55 palia,) emy Loy Gl CBluadig
8 Bl Gy it b Jalad) il s g sell J1 el o 3 (JSS i) B3 sa JLiaY)

B_alaal) dualaidy) g Ay ladl) clud ) s 473



el i JUEY) sagmd LSS il audy oda 4adll s odall iUl i e 43Sy cdd SID
At oy canll anall oY) o dils ga malil cum il g calVT Al e caiing ~ L YL
. (Gazzah & Ghannouchi, 2017, p. 12) sa_sall sl Lgile ;5 daaiall
Juiia) iy o m
Oo o) Ala ) oo L (Sl Ld aa A Gul AYL G i (1996 i (s
L. (Formarier, 2003, p. 15) .cam il | snd Jaeall Jany Lo 1385 doelain¥) Jag 55 =385 cAeadl
Sl 5 Aeaal) s Adaall g Anda gl 4l o JLdY) e Ol 2l ol @l 4S8 L gaen S
Aol Al b Jully o alal e 1 L Voany (in aaali) s aeen st Yz OB e il
G AY a8 O 1 Gaan Y lagie aal gl YT 1A ol Gaad s G Ale o Ahl)
(Thomas, 1997, p. 20). JaY) sl (bl 4t e Jery g Jas oS4l
daddl) iy a5 W
s o) 8 osSis Al Gl ) Gl Lgedy Al o Ll il eKotler Lo
(P. kotler ,et" o5& Y o ol z siiey Uni ye (5 5Sy 38 Gaadl) apaiid dSle 4 Lgde 0 5 Y g el
e danh 3 dhal) e dlds o Ll Ll e daaall Goye 2@ Gronoss Wi . al, 2006, p. 462)
3 sal ol Aaxsll ik ey llgtonal) o Jeliill Gash e any o Lsoma ol (ST 33l 8 A sale
(11 U= 2005 ¢y saall) . "Jranll Lgapaiti ay Al 5 Adaly) §f aludl 5l 2Ll
oo s cdleldy Jldl Ll 4esl RicharddNormand' el s Al dal (g
U 2 me o ST Aaadl) oy el 138 iy Cam ¢ (64 Ga 2008 (¢ uall) Apelanll L)
oLl anlalia) 381 oy 53 g5 aatl) ite oy elaial Jeld el U olaxiy O G gale e ool
Aeadl) s g -l dglee
(133-132 a o 2008 « paill sf) : Lo padainl (o ALl coy jletll DA e
(el (e plie Jilie o Ulae L 801 Lgle Juany S sale e Ao o deadll -
tailad g1 g Allalad Ll e ol Lo ga e oSy cdeodl) (il Leduny 5 08 & dedll —
Cesinall ilalal i s deadl) -
Glllie DA e adlie 3o § dadle Bdsdl sae el jaly dulay LSl o deadll -

il

474 Lghe e Aoepend Aepall Alla A 0 Gl pall L Gias 3 JLEia) Ladd Baga g0



5352l iy
Bl Gleay 22ai] Wy Bagall Coyjylad Cidaady onand Curay asgde Basall mlhuaa ey

23 Aaa iy Al Al el clalial adgnlgl sasall Demingise Cua (pdiall
Dw JIb Aol Aelud) iy AN Sl alag s colaied) ALl sahe dead ff dale D) clalial)
sasall Jaidi Cua (40 G 2008 ¢all) aadaiall ~U V15 0503l saaa Al Jiey Lo 1385 ((Sae
(sbiue () el asal Bagay callaill candll (Judill cclesleall ardll cJaall (e S 3sa
Siall £ gene & 525508 2000/9000 55 Auld) dial ol Gsene ciuny (21 e 2013
) a8 ) el gl Lgie laall cilalall Lple alead Al g (s o) dadiie ciglee o) 7 gitall 5 jpadl)
lua s giie ddeat clad gl 5 clalall bule > gisdl 58 L aid(Seddiki, 2008, p. 23) el e
A, o sagall Se o

deng o 9 Jreadl et deay e cil€ 1Y) L e ldie) casall ddlina gy yai Uad <llia
VANDALLE s BURHIN glilsall lgatd 0l iy jaill 38 U Jganll a gy Aeddll 0530 s

Bagall day 1 £ eV 11 Jgaad

Jaladl 5 dga g (s Jwaadl i3 dga g e
Ay gllaall 5352l Aad gial) 53 gal

O Sars Rl lay 5 S asall a3 Jd 53sall e Jaeall 5 S daadl J8
LeDlan] Lgaa Leiia 2y 5 _Sall ¢ dandl)

:\SJM\ 3.{9#\ :\SJM\ 3.:393\
Sailly Aswsal Lied Al sasall | deas 38 Gl Wi S 50 5al) daadl) aay
4 glhadll 33 gall Jilia daadll U Lle

Vera, H. (2017). La qualité de 1’accueil dans les hébergements touristiques. (u. :_uaal
J. Jaurés, Ed.) institut superieur de tourisme de I'hotellerie et de I'alimentation, p23.

@A;QA}QLCM\@@&C@HMEJ}#\ e}@d&d&)ﬁ;&cs\ raall e g Sl
o JuEa) saga of Jsill oS (JLiuY) dead o 5ol aggde uki Lol 135 L kil Gilgas
raaal Bl 335a0 Gl s diadl) (e LAlls S Gy Jlaill cileay CaMAL (Gl add o seda

aseie oo JLELY) Basad g g5 e By 8 Alla ISy Adlide o 28 JSU ¢ Calge o g Aleld) clgal

B_alaal) dualai®y) g Ay jladl bl ol Adaa 475




sy A3 358 lepd OY diae Leasgie of 3 cdse JSU Ugy Sl clea) By Ciliny aadd
et JS Jd s JLsnYE . (Vera, 2017, pp. 23-24)4dbide <l judil auadd g dugalall je Lgianha
G omaiiall Ay iy ¢ Cuaall Joliy plaa¥ly ¢ Jadlll ey il Jaal il QKT e JS
Bagn (b oshaig dalaiy aldad wby ugode (sl Jae ed Ao D) (e 1am Y 16 a dmall Ale )
Jaaall Ale )
Sy 335 il m

Ladl 5 idinnal) aglsas iy Cann o el dallae oy Y Cus (el 5 5had ana 2aat 3
thaaall agilla 3 ) sk da )0 cana o

S (ol 4nil 5 okl AUal) A i) ol sas Apmaall aillal duulid) o) sl Y el 4 B

¢anail)

-

(Lecompte & tagmall djle I ecial L€l g G glaall J& Cppadl (o paill Cale T2l >
Baron, 2001, pp. 1-2)
¢ Aiglada g 48 3 alile 5 oy el gy
el (8 e8] Joun g (a pall a5 0l Jlual) 4408
il e alliadil 5 (i el A (sl ea cadds s QK
JSLie agd e dnall dle ) (88 aeluy L cdae Jual 51l Jaguali g (iay sall Aulial) AlLal) g
tduadl JS agilad iy oansall
(Elbir, 2018). sl s 3l& »
Juaiuy) 33 julea

YV V V VY

(e Sl Agaa 3y (gl gall ey o iy 3 e Dlanll Ly (& ol dale g cus il 335a
tJLELY B3 s ulee anl Llad s Bam dedd aa

Gloglaall & el y Jliinl) Gl 38 jee & i g cdgle ) Al gay Allaia) el gl
Ol el QIS il pall e Sl e 5l g cJhat¥) < jlea s Ale Sl el saly dalal
cae 4l panadl el Yo ey 3 L pasdll 4 e sl Glaall e adied ) duaddl)
48 Jig Al g lanll g LS cdal L el ol eV (e QBN sae by sy czle ) Jdaag
N e A8 o pmind 05 s g sane Al ety i diadilie g0 ol 4S8 e el
¢ (Bismuth & Elslande, 2000)4; 4alall cila glaall 43 o adiul

Al Ll 8 Ly (Sayy o idiiunal) B dpadaiih) g dpeasal) Jal gal) 4

476 Lhe Adlidiud) depend Aepall Alla A 0 Gl pall L Gias b JLEiY) Ladd Baga g0



Apud U5 g Hing dies el S5a) S 1Y tdgms) di auall Sl selia -
¢ il s BRI (e palaty g (g sl

e galaally cileladll (s gine $18 oy (lilly ms ) zlesY) quadl r il Al -
¢ ollaiily

Ula sS8 f ong LS daall el o (S L g sy s B (ol uapal) Ao, -
¢y sal)l J a6 g (e 348 6 Blara UaS)

el 5 5oLl e gl JLEN) e (s Adle g im0 pal) claglia L -

¢ AYL alall e gledll aadal e ¥ S

(Bismuth JUsil! Aeli aas ) 355 gumall 138 WS 3 3 ) o spliasdall il -
& Elslande, 2000)

G sy elaa¥) Blaudl i raciieall Axeddd (aledly Ablid Jdlgl) 4
ol el ADe Sy AEED g 3 Sy dpaddll Gailadlly 4 seiy (sl
r AU JE (PR e S a3 oKy 9 (Chaoui, 2017, p. 5)

JLBiaN) 33 ga yulear] Jid)

: igal) Aalaial) (Ja sal o pally Alaial) Jal gad
JUa) s o - Aeldal) pallas «

e Dol ja) 48 5o
i
TGN et D e ) L)A)‘d‘ cA :KSM\} '&‘)_\;j\ N
e L pa —cibh gall dide °

: Jiu) i)
DU ila o Cid g o Bl L) ol sa)
3 g

us..mu.d\gﬁ
LE] G e
TR Sl e
bl g 5 L] * S =S
& Shd .
calady e

o) ae Jual 51 ¢ o agoh alais
Jusiay|

Jugy) ol cpila ol i

a8l 38 e sal
AL <l .
9>

4 .

Chaoui, H. (2017). L’accueil de 1’usager a I’hopital public.Cas de I’hopital des :_jdaall

spécialités de Rabat. Cycle de spécialisation en santé publique et management de la santé,
Maroc.p6.

B_alaal) dualai®y) g Ay ladh clud ol Adae 477



JLEiY) 53 Jal e m
bl g g iy (el Aad PlA e e Caaill 5 G el cus A s A Al -
gla il s cpmmall s (e @A ciiphg g dand claely @by and Jiiudd) Gadldll s
Al ) dpdall S salaiud cdimba (sl ol el jaY da DU Aoyl @G
(Domenech & Blanchon, .(Aeluiyls dadonll Glasadl ziliig duh dday (bl

2014)
S gy g o aiacliuey i e ) A ey gy gl opels AN Aa el -
aslae gl oo playl o ) i L laYh s s ailile VL 4Vl
Gad 8 sy 4B )5 Gl all 2Dle) L il Al A any A8 e 2Tl AAIS) Clasledll i
(Elbir, 2018) 4lse 48 kg dunall dle )
skt DA e gl e astll gl lica) 5 e sleall 5 Ul pen sASIEY Aa jall -
a5 o g (I Ol el EuD gl ay all mie an oDl e sens
@il g (o lela¥ly can gl sais  gladl) JBalll e s Gl Sl ) Gase dle
£ Apnall dle Sl Cua (e SUL Aeluall sale) aladtinly e sleall aead maaiall agdll
(ladall 5 Slia gadll Calisal » b elac) sy Z3all dal e cilisd el dudadlly iy sl
(Elbir, 2018) ...43 sl 5 il Jladl ilaadill sasic Jila 3sa 50 Liaf 4le) 5
ol Ly 4paal g aseda 2.1
Cilad iy e 5 lalgal Al Lgd 2y A Al el L ) Goodman sl e adl
(55 Aakaiall aivall oY 5z sisall udil Jpandl ol i sale] () 2% Las Legle Gl S Jsend
Oe 554 Ll e alad o) 4y i yall L) F Emperor g€l Goay WS (315 (= 2013
Sl e alalal) Jadll 555 el afill (e Lia ) (5SS Aapall 038 L Aedial) daddll b 45y
Bsie s Loy (ay pall adaadly Lo (g 8 ead llia GllAl L daasll il cle) aYl
ol Ll aiaall sl 5 oty Aend JS W) e Ui le JS0 iy sall slia ) ading
(Ladouce, 2013, p. <as kil Juadl 3 Led Zlaau¥) s Juadl (S agilalial slel jeg cagilad i agdl
.10)
o5 il (e Apersl) Al (S ) el sall aal Li oS el Ly Asaal o
o Sy Bagal) sai Agase sS Lavie Lo L o WSSl Aol puladdl ST (e day ¢(h sl
(223 (= 2009 ol 5 Aal) ¢ Ll

478 Lhe Alidiud) Aoepend Aepall Alla A 0 Gl pall L Gias b JLESY) Ladd Baga g0



¢dudliall Al ) ABE) (e I deadall deaddl e el Laay, -
¢ Oandliall (e lgdd Aglea e 3 508l Lgaal (4S5 (g0 3 Lia ¢S (AN dngall -
tlglead okl e laaelon Lee cal dadiall daaally (alaiy Lad dsngall A€o 400a0 Jiay -

A gl Lgias 330 e ) iy 53 Lia ) Gl oxd (Al A sall oSy -

A jall ol Y12
138 5 o sanl) Agladin) Ciluwsall gan) e ookl il Llin) UaY) s b Jglad g
a3 e Y g ol il Uaa g dsia e @) o g
b)) datlaa cullad 5 cig) ja) 1.2
Al 8 Alexinall jaliad) sl 2V aal ) 5k o
i o genl a8l ) Gpedldl) il apes Bl adine ey ¢ Al ) Ade g palina W
dpe o bVl & dul Al adiae jas dygmaly 2020 g8 J) 2020 ks e 3iad) 3 )
106 araae &l ey e bul agd gl 5 i) sllias Cilide b Cpeiid) oasdl) (e A sde
G i) e e ¢ 388 il ) Jea il gy el Jeadl Ul 6 il pal) 3101 m
Cand (I Lpapuah 2 G cgine A0 A gl A 3ally Gpaiiall (oia jall o dny 553 5
6 sid) couiall (udl 3 Al s Al die ) 8Y duasil clll Gl V) audl -
ler 2ol & 3 daliad) 5 ¢ et
G A 2 ol Jfiae 5aaieS JLEY) B3 s 8 Aliaiall Al jall ¢ ey Blety s 1 S acdll -
L comad) Alaay 30k Glaie Jgnay pansd) 4 iy Juiinl pald Jsne 10)sne
L0 piaS (ia sl
o8 5a (530 o Anall _H DA e a5 ubedl) ST Guliar QL) il i cida )
2 pal) Slsine paaily a3 Gued e Gabia)l G le e ke JS o agflil e e
S —ia s el ad) Jha ¢ el Gl a1y ¢ sluall o il 400 dlany) ol g1 Liediiad
feh WS Vs o diand $0a0.8 (5 by 3841 Jgha adde 5 el gindl) 22/ Aa

rnbadl) @8 aliial Wb g (g o) () aal) 12 Jgand

ol | B Joh | oYL el da giall L)

saidie | 0.79 1.79 A 1 & bady bl ga b
0.79 2.59 ,11.80 cm s

B_alaal) dualuai®y) g Ay jladl bl ol e 479



Ja gia 0.79 3.39 J42.60 Alaa

-

i 0.79 4.19 ) 3.40 G 5a
0.8 5.9 4.20 Sady (3 sa

Caagrs e Ll due 3 e lele Jeanidll i) Jilas ol e cdaibany) dadlaal) cullul =
t o Al g SPSS25 zaliy dlasiuly dliany) Gunlidl (e e sene laia¥) &5 clua gl lasl
(aall hugidl xhilly ol Y lelee plig S W Gl Jelae ogsmom Blo ¥ Jalre
axiall JlasiV) Qs g el il el

& a5 el aall P e Giu¥) Baa (e KB L 3 jlaiad) il 5 o
U &5 e el Jlall sy delua sale) & gl )l ¢ sun by (OmeSadl e Ao gene Lo 4 e
sl &5 ¢ Pearson Correlation Lls V1 Jelas s P (e lain) sladd Sl Gaall (e
bl Jgaall 8 i) Gandls &5 a8 g s SWH Jalre Gl DA (e laia) Sl (e

O] jglaad (AU Gaal) 13 Jgaad

Siganyal dud Bl Y Jalaa Oliad) | glaa Al ¢ e
Qo

0.000 *#(0.985 O sl duagig JLiad ¢ g Jsaall | s Siuall patal

0.000 *%(0.974 s pal) g £30) 1 A jeaal) | L) 325

0.000 *%(0.973 il L) ) jeaall | aqlill dal)

spss by jha o alaieYl clialdl dae) a1 juadl)
A Ga Sl i) glae L8 G O mon LY Ellae o 223 3 saall DA o
6 gwe de Libaa) Al a5 0.973 0.974¢ 0.985 : Il Je caly 4] af Gl ) saall
Gy Lee ) o oA el ae LA dduie L) Hglae D8 aes (8 4gle 5 <0.01 4 gine
i) glae el Jadall Blus) gua
i) @) e i 14 Jsaad

Ll el Jalea < jlad) LAl glaa Al il picia
(GatB
0.939 13 -1 | ol Aagig Juliad s Jeaal) | :dfiud) aial)
0.928 23 -14 o2l Caliy ) 1 AEY jeaall | JLELLY) Baga
0.911 29 -24 Oyl Ly sl jeaal) | aglal) psial)
0.975 29 -1 JSs Gyl

480  Aie Alidiuy) A gend Awpal) Ala Al 3 g2y el Ly (giad 3 JLEIGY) Aadd Baga g0



spss cla jia o aldeYh Glald) dae) f : jlaal)

Dsaall il s Cua 0975 &l JSS 8 LDl L g Sl il Jalas o 4d 538 (e oy
Slo o 1aa s ¢ 0.91 Tl | saall il alis <0.928 S ) sadll il aly cpa 8<0.939 J Y

0.7 Gty Al day wiy il

Sloalae¥) Sy Al Gl pie a5 Aapb 3 e Jal e Al ol @l pate aujsi daph w

Al 2l jglaal alal) & gil) JLS) 15 Jgaad)

bl sl s Aad ) glaa <l yia

g &) ily) L
-,247 440 | Gl Aa gy JuEiad sJgY) el | s iiaal) adall
-,608 ,295 o2l Caliy ) 1 SEY el | JLEIY) Baga
-.325 ,596 Oyl Ly sl joaad) | raglil) sl
oa L

spss by jha o alaieYl clialdl dae) a1 juadl)
o) s Leles o aen O rahall a5 sl o Al al) Gl paaie o 5 a8 Jsaadl DA (e eaaly
Aalaall il L) alasinly ) cilua 8 lial Say ade g o[ =141 Jdaall Y it da il
siad) Ol il (s Jle Lol ) am s Y ad e U a5 17 gassal) Gl 5 adiail) Jalaa Julas @
S Tolérance & sewall cplill Jlial s VIF il adad Jelaa sl e slaieWU Ly Led

10 2l VIF ol s Jalee Hslad ade (e oY 4l aladl s cdlifisall <l il (e ysiie
t ) sall Jsaall daim g LS Lgle Juaniall bl culS
(Adiinal) )5 youiall dus) ) i il 4y 77 gnnal) abiil) g Cbitl) adial Jalas 2 : 6 Jgaad)

(VIF) i) pdaial Jalasa z sasall Gt Aial) &) il
(Tolérance)
7.343 0.136 ol ) dsa g g Jliad
7.343 0.136 2l Gualiy )

SPSS gzl cla A eVl olald) das) i jaaal)
TR A

B_alaal) dualuaiy) g Ay ladl clud ol Aae 481



Voad o Jio 135 10 ge J8 Aad 25 7.343 bl adiad dalre 311 6 Jsaadl DA e
Al Al < el (s Me Jals )l aa g
il jil) L) g dad Al < pdiad Aa gl Judadl) 2.2

Alaninly @y Ll e draaall Al all wlily ddady gy A hled 3ok Cagug
e s obmadl )y aluall Ja i) oA sial) canall S 8 ARG el clan) L]
Sl il el
siead Al Ae 38 Laillai w

couinll 8 Al 5 duaddll Ul P e Al de J 1 pallad e Gl ay
Ay i) Al g S (adly 6 Jgaall g by 3l 2 3 Aaliad 5 ¢ aladl Ja el ¢

dd ) die atlad 17 Jgaadl

- -

Al | sal) <Ladl) <Ll Al Jhsal <Ll <Ll

% duad i) Luasil)
6.6 7 b gia 47.2 50 A owdad)
12,3 13 PR & Shuall 52.8 56 s

81,1 | 86 TN el 528 56 30 o 8

67,9 | 72 | <Ll 39,6 42 40-30 ¢ Ol
6.6 7| ARl | Aalaa 6.6 7 50-41
18,9 | 20 s ol 0.9 1 50 ¢ jSi

6.6 7 da)_al

spss by jha o alaieYl clialdl dae) a1 juadl)

i)y L sSAll A Gyl Ulaas s puial s Al 8 2555 -

O A Ll i 30 e J8 Lt dly Al Ll e dglel o W ot sl coma Adal) 3 8 4 jsi
A o Ay Al oda A8 el aaly Jaag AllE culS 50 e ST A8 Lay das 40-30
Al 48 e ool

Aty laadall a A Glaal e cl€ Al sl Aie Qilel zalal) Jaisall caa ddad) 3 8 el -
45 Ll ¢ ASY e gl Al da aial | lai 458y il glae V) Jgeasll 810 aale L laa 5 %811
o gl el (5 s e cpliasial o Y1 A5 5 (s gl (5 gl

482  Auiie Alidna) degend Aepal) Ala Al 3 (2 el Ly (giiad 3 JLEIGY) Aadd Baga g0



caly Ay ALl Al A 58 V) dalas clas tdalaal) cuua Ll 3 a8 -
daliae ) 5l dpm g A Al U Al ssea gapd OV anb od 18 %67.9
Ll can g yd o ol alliae aaly sladiudll ailey 5 8 alled) capdall 385 & ey e laatall)
6.6% Aamiys sl all il bl dalias o A Al de 8 cauls Ulas Laiy 2V 5l dalias
il g o) alS naliadl als 8 Alastisd) Yl Jaid il JUdiaY |k Al G A
g sS g
Lok Bag el ady c A Ll Lad) g JLEIUY) Bagy sdal Ll Jdadlim
bl Lagl 0 Jae Adisal) 8 Jliiud)

Oo DY) Basa & Jidially Jfiall puially dalall Gl due o i clls) &l maa s Al
a5 ¢ el Dulala g gty Al Jal gall 5 ¢ pall dsn sy iy Aalaial) Jal gall Al 0 Pa
Ao Y alall slad¥l aaad 5 ey (JSS sl IS (g bl il i) g s el Sliad) daw i)
9 58 b, lsaall s g LS (L) e s Al 3

o2l dsa gy Joliady (alaiall g Jg¥) pgaall — 1

o2 el A gi g Jiiad: J¥) sl @l 8 e Alal) 3 8 cilila) dalat il s 8 Jaad

pladl olady) | (g jbmall ) AR | lead) Baigial | aB, 3 adY il dagi g Jliud
addie 1.23 2.21 1

L gia 1.29 2.63 2 s pad) i
oaddlis 1.38 2.19 3 4y qua il
oaddlis 1.21 2 4

Laddle 1.17 1.99 5 JLiadl dpaaiil) Jal gl
aas gia 1.32 2.78 6

b gia 1.27 2.71 7 daDal) < jlgall
S gia 1.16 2.60 8 il s i)
Ladiia 1.19 2.40 9

& o 1.13 3.54 10

oaddia 1.21 2.41 11 dalial) Jal gall
oadidlia 1.18 2.07 12 Tl padlllly

aas gia 1.26 2.94 13

oaddia 0.94 : s Laadl Gl A 2.50 :za sl o gial)

B_alaal) dualaidy) g 4y ladl clud jal) s 483




spss cla jia o aldeYh Glald) dae) f : jlaal)

o8 5 e il jails 2.50 J¥) Jsaall alall luad) has il ded il 8 Jsaadl DA e
& a4 s Jlid ek 5 giee o) o A dugad) Aawdl o8 G e Jds 1aa s <0.94
Gl o asilaa e J¥) el G le Ceossbie JS AU dea e Wl it duine i
canal Juiinly Ailaad) @l lall as cpamitidl Jadl G odples Glhugie cilas 43¢ &
Jsds alaal alladl @l b Y cpmall sl ¥ guaaall Cpujledl el ey s il
Cogohall il Jig sae g e Al g Sab ) 5 bl la LS L Ly 4ty G sa iy Vg iy sl
& s haugio Laf el UEY 8 jeasy AlS Ui cVLa 3 g€ o pall Jliiu Al
Lo siall Jladdl e Lealel cundb Cum ) 2 Gl 5 A0 O jleall Ay W L padaial) Jlsal
-y yally Alial) G DU e sheall 34T 138 cilal g 5 gy Ailalaa g o iy (g sal) o) jialy Adlaid) o
Cady Laiy L patdid) Jadl Gan Gl suay o smy Aail Aluily Gl seall aialy 3ke oLl
YV il b gsibsall Gedle o) 3 cassidl g i) Jlaall on glled) paddlly dilxial ol s
1 el pasdll ol aifay W Gy el (Jallg ¢ anh ;) Wy Cabisall iy sl L 2ol 5B
Gy ) pllaall (adidll 3ilkaiy Hlaia eliiuly ¢ el Allay Aileiall e gl pran 38 YY)
i) Jladdl aa

o pal) Adlakg £k (glaial) g ALY saall -2

el Adlabsg E300: AN gaal il 88 e Alal) 38 cilla) Jilad il 19 g2

vl L o oilil) | b Gl A | olead) Jawgial) | A8, 5 84

Do g 1.30 2.66 14

addle 1.11 2.20 15 g3

i 1.26 3.47 16 2 4l

adiie 1.20 2.55 17

Do g 1.31 2.63 18

Ladile 1.21 2.33 19 Al

adiie 1.23 2.44 20 s 4l

Do gia 1.23 2.66 21

adiie 1.15 1.90 22

i 1.21 3.41 23

Do g tg ) il ady) 2.63 1A gaall lwad o gial
0.95

484  Aiie ALlianuy) A gend Aepal) Ala Al 3 (2 el Ly (giiad 3 JLEIGY) Aadd Baga g0



spss cla jia o aldeYh Glald) dae) f : jlaal)

Lo sty Aan sie Apine e (b G el dlebg £34 Aass o) 9dpal DA e Baadls
sug B iy YWy o A JKEL sald ) Ab Y sl L0.95 bl aily 2.63 e Jla
Gaaal) Ale Sl A8~ sy Glia gl g 0kl aali i S il 40K oL A8 e gladly
Ll lgagdy A ARG Gy sall e Al i peall @l (€e o V5t ppen o BlaY) 2y Y LS
o ¥y calld o ol 5 i pall litelal g Aal ) o e YV bl Gaoilh el oy sl Ailela e
L gie Laiy oz Ol aafi oW myal)l aen o 3lsbie aa s VLS cailalial de )l Alaauy)
iy aglel s ¢ ey (g sall Al A8 5e o g o) 4y 8 2Dl 4 e s e (i el
o]l 4 jale el o yall Jalall eladd)

G sie o Wl JUEY) 3258 Dulae Jig g3 o Al o8 cilils) il il A 0
Sl e lhadd) (5 el (550 o R Al Jae Gye senll AN Rususall 3 JLEY) dedd S
Al L JLEWY) 3358 O gaily (el o ot g 6V Rl (iad oy
dadd oo (gl (el A Lua il Jlad)y gau el La) el Al Jalasie
A Al Jaw Adiaad) & L)

2l Ly (alaiall g G ganal) i j88 o ddad) o 3 sl Julas gilii 2 10 Jgaad)

P | il A hugid [ 58 | Jo 8l | Gl A | i) | 5 ad)
o2l L, ¢ Sl () B | il Lay | gl | el | A
adiia 1.17 1.99 27 adiia 1.23 2.22 24
Ladiia 1.11 2.2 28 b gia 1.28 2.68 25
Ladiia 1.22 2.34 29 b gia 1.16 2.60 26
adiia 0.99 : (s kaal Cil o) 2.34 Gl jgaall aleal) o gial)

spss by jha o alaieYl clialdl dae) a1 jladl)
oadiie dgike ddie 8 JLEnY) ded sasa (o odaall Ly of asd 10508l DA o
Calalel 5 g il 6] ya (g Jaws sie S sliay of Cam <099 (5 ke il a5 2.34 bl s da giag
JLEN) e ol e gl dld (e e el ial s 25 IS agilelae gag (JLial) ol (pila ool
085 ¢l b 4 e o anleday Lealing A e slaall paans o255 (g ¢ el (b 4 sill

sy L 5 iy pal) dabind 13 o sedd) Sulaiad Ao oo 5 oAl JS Lo iy Uil cLa i

B_alaal) dualuai®y) g Ay jladl bl ol Adaa 485



Jae il (3 L) Besd G Gpaly oasdl ) o a5 A dpa i) (b
Sl )
Bagd Jon Al de clily) B Ailias) AN <l clig b an i Y ABINY dud 8l Lid)m
alaal g adeill g ghall g Call g Gadadl ALY 4d) jhagal) @ piiadl dua (e JLiiad)

ANV <y @508 aa s Ja GLESYANOVA  calal) oliall jladl ¢ jal & dgua il 038 (anil
Ty Aaladly el (5 giall g Gull 5 puinll il et oz pall g2 JLY) 3250 dlias)
Agliasy) ANVAY  laad) il i J gaal)

dalaal) g o atail) (¢ giaal) (Opmd) cGadall b gl bl Lol aili 11 g0

ana Aol Aod | dl Al | bwgidl L) <) _iall
dllaay) | Aadlaiay) F & Sl () 48 eyl
s | 0331 | 0.95 | 0.92 2.42 8 il
Lilaa) 0.95 2.60 A
0.97 2.72 30 ¢ S8
a2 | 0.107 | 2.08 | 0.86 2.26 40-30 (s
Lilaa) 0.84 2.35 50-41 o
0 2.10 50 ¢ s
e | 0.178 | 1.75 1.38 3.10 b gia & Siaal
Liluas) 1.17 2.64 R el
0.85 2.44 PN
a1 0.001 | 5.61 0.90 2.52 i laxiud)
Libiaa) 0.77 3.51 PRECRU IR dalad)
0.50 2.88 B ol
0.93 2.00 FNPN

spss iy jha o alaieYl claldl das) a1 jladl)
AN @l Bsb s VoAl it diey celat¥) golal ol Jilas 25 11d sl moa
Gialy Cus ¢ cadaill (5 gl (Gudl ((uinll el el LS Basa Jsa o sel) Al 3 dilias)
dad e LS sy e il e 0.178 <0.107 <0.331 Adlaal 4081.75 2.08 « 0.95 F 4.

486  Aie Alidiuy) A gend Aepal) Ala Al g2 el Ly (giiad 3 JLEIGY) Aadd Baga g0



(bl 5 sSA A8 o g sbmall Gl oail s sl o il ol Bl Jsaadl mumgy LS ¢ 0.05
Agalatl) G gl (g Ay pend) QLN G

daliadl jpaial beg JLiul) 30 5 s (e sell Al (8 diliaa) A1V0 I3 (358 2 58 Laiy
ilaa) Ay g8 Ul .0.05 dad e sraal 25 0.001 ddldal 2085.61 F ded cela Cua
O end) Lo i) g el lall Aslias 8 leal) Ja il ¢ 1)) Giladl Jsaall ma g LS
cotben o gie i Aa) al) daliae cula Lty 0¥ sl 5 oV laainl) dalias
Al Bl el lasl 25 il gl s 4d e

L) i jaal jlas) mili s 12 Jaad

Ay Aadl) | clawgiall A @A dalaall lag Judiny) Sasa
0.052 0.98 |  c¥laxiad) dalas ... i) il dalas

0.78 0.36 e lawiay) dalaa ... 5 6l Aalias

0.15 0.52 da) ) dalaa......c¥laaiad) dalas

0.62 0.62 BN ol dalaa ... AR Gl dalias

0.003 *1.50 da) ol dalas ..., AR qlal) dalias
0.168 0.88 dalal dalas .....58Y ) dalae

SPSS gl n cla s o alade¥l cpfiald) dae) (e i jaal)
GV s Aaliadl Les JLEul) sasae 8 Lilias) A0A) Gy il cam of 120508 (e ey

1.50 (s sine G dal_all daliaes o) ulal) daliae o A

eddial) 5 giaa Ao gl Ly JLEu) Baga G ABe 33 68 tdadl ) dpda jdl) Ll w
e el L5 JLEN 33 5a o Ao 33 53 Y ¢ (o) Rusieall duda i) all Cus Al pal) Jaa
Al A @l (Bl (s (& (@ < 0.05) dibas) AN (5 e vie Al ) Jas Al (5 gl
die Al Jae a6 sie o (el Loays JLEY) sasa o ADle g 4l e (uy)
(@ < 0.05) Ailas] AV (5 g

dd jal) @ piiia s Jals Y A3 ghiaa 113 saad)

il Lay | Gansal Adlak g £3U | oAl A g JLiial @ el
1| s 4 g Juiind

1 929 ol Al g3

1 930" 947" el Ly

B_alaal) dualaidy) g Ay ladh clud ol Adae 487




SPSS gl n wla Aa o alaieYl Glaldl dae) o juadl)

Basa alad ) Wil @yl g BV Clllee aes 13d53) P e Wy
o cing) s 0.01 Lysine s sise die Liliaa) Ay CulS (Gl Liay ) adlill il o Jliias)
Baga O laa gy Ay Ll ) ADle by e Ja dus <0.947 5 0.929 (o Llo Y cDllas
Sle ot Al s Al A il S g Ay shaall A il (mb ) (uny Lo ¢(my sall Ly LY ddd
coan el Liay G g JLEa) dead 30 g (g Ailias) ATV ) Lol ADle da g
il L) Ao JLET) Baga dad duilas) AN g3 iU aa g dunldd) Ll i) jludim

o JuEa) sasa b Adlas] AN 53 Ll 2 s ¥t (o) Aball dpa il (el Cus
O b (@ < 0.05) dfban) ANS (s sse die Aul ) Jae idiadl 5 g o Gl L
sl Liay e JUinl] sasa el Aglas) ANs 53 Ll aa g e (1) Abadl Aia i) s
Jilas Pla o <l gy ot < 0.05) Ailan) A3 s shae die Al 53 Jas idiind (5 sse e
& Daad Al el 8 AlEal) G ppaiall e g dealie Aol e 0SS (53 daatal) lasiV) 3 gal

Lo 58l (5305 1o e SIS Aldhusal) Sl il Jani¥) llae Jilat A (e b g LS codl) il

L e e
amia) D ol Judas il 1 14280
Jalaa Jalaa & Faa Fa.s hugia | Aa g saxa
RN | Rlustl | sig iNa) | Agusd) | cloja | Lad | clagd | zigad
0.957 0.915 ,000° | 556,32 | 47,846 2 | 95,693 Jady)
,086 103 8,858 (Aiall Uas)
105 | 104,55 £ seaal

SPSS gl n cla s o alaie¥l cpfald) el (a1 )
Gsuse o Ji sa5 0.000 sl SIGANA (6 giwe of am3140s0al i DA e
asal sl il asas o Sy dgilaa) Bpaal 93 Au ) zisa of e Jay 13y <0.053VA
Wle a5y w15 0.9575h Ryysum bl deles dad of LS (g yall Liay o Jliia)
((casal opmaliy o) ¢ pansall duagiy Juliad) JLEY) B2 gn sled G fan Gl ye dua g Lo
mdt JLEiaY) 3358 dlad o e Jy ee €0.915 RPyasill Jalae de sl cpm 3 ¢y el Lia

S AlaYl s Al delse ) aa) % 8.5 3Ll 5 pay el Liay 8 duaas ) il ) (0% 91.5

488  Aie Alidiuy) degend Aepal) Ala Al 3 2 el Ly (giiad 3 JLEIGY) Aadd Baga g0




9l agay o pat Ay Al dna il Qg A jheall A ) (md g ade 5 A sdall oY)
Gl Ly Ao Jukiud) Saga i duilas) AN

a5y Jhiiel )JLELY] Aexd sasa e e aey JS T L) Jal (e sdue A cilua Al L3 -
DLl g —Aiie A AiainY) Ae senll Busgals Gaiall L o o pmiall omelis dilela (g al
) Jpindl 8 Aaa go Lde ol £l conntal Jlanid bl s

ol Ly o JLiiad) Baga sl AY asmial) dadl) jaad¥) mili 115 Jgand

AN o g T dud Abadl cdlaladl | Adaall e cdlalaal) z sl
sig 4 gunal) Beta s Jaad) Uail) B

,001 -3,275 ;084 | -,276 el

,000 7,794 ,606 082 | ,642 | (el A siy Juind

,000 4,725 367 081 | ,384 | il ol Ll

spss aly jhda o alae¥h Glialdl dae) cra :jadd) @ juaal)
o ol Ay JuliaY Adlaal ANy o) Gl sag i A Ao A Apad) ) -
bk

6 sia O el L e o S Gmasal aesgig JUsnY o 15 Jsaall A e U ey
Ll 51 7.794 sl T dad 5 ¢0.05 Ay sinadl 5 sine (e srual 525 <0.000 (5 sl Sig AV
Lay Gloaedl 13 S G o 61064240 B jlaad! Jalae of ) 38ls) 1.98 adsaall Gl (e
Al Jo pat s Al Gaca dll Sy Ay jheal) Gl b i Ll adde s 9664.2 g G sl

ol o i sal) a5 g JLEY dgliaa) AN 53 50 aa g
ol Ao ) cpaliy Alakal dlaa) ANy o) o aa g 40N Ao 40 Apia ) jldl -
N Gl Ly e e S pansd) celis a2l of 15 Jpaadl Pl e W ey
OSI4.725 Gl T dads <0.05 2 ginal (5 s (s siwal 585 0.000 55l Sig AN (5 siasa
Sle a3 A o of €0.384 &l B jlaat¥) Jaelas of ) Adla) ¢1.98 a4 saal) Al (g Lol
e pal Al Al Gyl Jilg Ay jhuall duia il b 5 Ll adle 5 ¢ %038.4 g4 () L

wliay o el iy dladal dloas) Vs 53 8l aa gy ad

B_alaal) dualuaidy) g Ay jladl bl ol Adaa 489



p Ul O e aaeiall sy Alslae A0S oSy Ul
Y =-0.276 + 0.642 x1 + 0.384 x2
sasal Culiind) Gl 1 X2 5 X1 cpmiall Ly b Jididly il el 0 Y o Gas
o) el g Ailada g e pall dan gy Jlind (a0 e Lea g o JLiiaY! deas
Glua bl L) mill juwdi m
O L PG R PSR IVCAG [ U o P VA PP 5
JLbiu) dadd 3agad (addiall ¢ glusal) judi >
cslaall (5 giaddl (g0 o Aol e dpe gendl 2GS Rusual)l 8 JLELY) dadd 52 9n (5 i
G s (Sayy el b Agan 5y pransalls cua il JUEY) dead o5 Y Wl aal ) 13
A A ey Aga e 138 LAl Y) Llal) 5 laY) allae) axe p Jlaall 13 8 0 oS el Clnaay
Slo G Us S Gy i) ae el 3 0y cAglasall Al o) ) <y SlaeV] G 32
) Al 3 aS il g iy Auma Cigol (B Jeny il 3 e 4ty ol (3 s
LS L] Al Al pualiall g U] culely el 5 caslaiill Cilally i) 503 plaial Cixaa
eladll Gl e Copell ey Y (sl Ul g cogs Aaals Ay e Ay (sleny Y (il gall
Leihalu et <l il sade 058 5 g aal) Aanall A gall o ganll aldally Lubd dasi e 134 5
« Hanane Chaoui) 4. ;35 «(2011¢ Mulamba Patient Eninga) cs JS 4l 53 ae 30 i) oda
(2015 <Doumbia Amadou Zantigui ) &u) 53 ae AU L ¢( 2017
sl L) el (s ghesal i >
Charline ) 5 (2015« Amadou Zantigui Doumbia) 4w jo (e JS 4 )2 e (381 558 Y Asnill oda
o A padl o) gl patyy Ay s (Sayg «(2019¢ Moussadik Yousra) 4wl a5 «(2013¢ Ladouce
Osbimiy Gl Sl sl daey A5 o 4silly ol Bl dald dgke iies (s
GoAll el de ju (aliadl aie iy Lo Mag Ol Aglaal 1k e genll pladll b cladiny
el Al Jae o LS il aglladadl |k il sheall pramy (o el 353 e 43,08 axe 5 el
L@ el IS Ly o g Ut il jaeadl SS5Y
s pall Ly g JLBu) Baga (e Aulad) ABNal) juuds >
033 s Ly I Jsma sl oSa Y 4 Jsill e 3 coosiall o 38Ul dngilal a5 14
f sl L e ) AV Al ) QL) desd el (JLEWY) Gedd 33sa ales (S
s il 4l gan

490  Ahe Alediud) Aoepend Aespall Alla A 3 Gl pall L) Gias b JLEiaY) Ladd Baga g0



el Ly o JLEiu) Bagad el 8l puds >

gl cilay il gl s JlEY) dead saga sl Jig o e S5 V) BN 1
Ll g el Hend 505e8 ) s

ol o (el 4 gig JLiad (o) LAl jauds >

e 5 s o Aenial)l JUELNT Lexdy 3 sl Gl cOleadl) ppea ol @) i (S
Jusny) s ) 5 2l ) leadl ¢ e deadid) Claad) g 3 eaY) ccplalall elaar Jie duiaa
ceaa L dan e S T G sy paditl) JLia¥)

sl Ao Gag pall calip Adlaal o) il jauds >

el st o s Y (ol Gish e aadl g DaSd JLaal) ) s pla ) oSa
& bty Jua¥) o o508 sl s (Gl 8 agialias of 5 adiud) 8 Cabgall alaial s
el il Aala g galelad) 3,38 e g Lagilala agdy idinall b b gad (sl (e iy gl
A1 aadaeind o g agasii 8 QY5 A8 Gy e o el ae il Jalaiall o liely ok 4ndll
pgdlbllaial 4y ) il Alain) g agiac Ll

dalaal) dua e JLEIGY) Baga Joa duilan) AN <l cildy 8 dgag audi >

dal all daliacy Jalal) bl Galiae e 33 alall dill aas sy dagill sy it (Sayg
LisosS Qo Ll Sy el jalS ialiadll la 8 o el Jlid e i) gl ) s
PO ES|

o gmal ol el JUEY) Gy Gandly Al Ale ) ade n 3D e

il 5 Al Ml g cai oy At 8 aaludy Ly sall Gl 318 Q8 e aclud gd . JUE)
Load oS0y gy caidati Sl Lol ey Y L aa e )y (8 a) Jee sa JLial) o4 1Y
13gd L oalai) Gp el 4 dald el s el e Sl (Jlin) Ly gl 3 50
e J Gundl Gl e 5858 A i) 8 el daal) Audal) el sl (e anal
- Adle DU Basa Cpaatl agiliadl il (8 aa JSSy (e e 5 JelSie
sble L aS Al cildane Jilat s il DA e

tsthall (5 giall ()50 (o8 Apine Adie 8 JLELY) de0d B 5a (5 e -

fAgine Ale A JLELY) Al e gal ) e paell -

B_alaal) dualuaiy) g Ay ladl) clud ol Aae 491



cosindl uid e JLEaY) saga Jss (mal) Alaiad 3 Aflaa) AN I B8 s Y -
Bagn Jom oyl Aot (8 ilian) AN I3 (358 an 8 O (8 - oalelll (5 ghanall 5 <ol
tAaliad)l il s JLEu)
fum el Ly JLEial) 3 ga dlad Gn Ay Aunge bl ) WDl 225 -
ol Laay e JLinayl sasa 2y dilias) AV o3 piliaa g -
toble el 8 JUEY) dedd Gt 8 aald 5 clgani Sy ) colal S8V G Cre
filinall (b 4383 8 ) sl A3 pe g (ay yall JLinly (ala Jae By 8 A0 -
e sl aleil maliy Jarhadt Jlae b Culeladl qand 2puli) g sl e sl Annl e -
3 sall 5 ae Jaall Cag ol Cpand Gy ¢ i) 3 dpadidll B 5 JLEL Bl
¢ JLaoU e U adla)
tledarlads g U i g DA e JLiud (galal) apaiill -
¢4 )5 pdall (B8 jall prans Lo 555 W Jagady Sl eVl sy -
LAl i Sy Y] G s JUEY) Cie Aabias oS -
A Lol Jeds A A jall g€ Al il 53 o) a) i LS
(19 2858 Gus b P58 x s Gl Ay il B A el s -
ealad Bae Y il jsaia) s —
gy 45l o) a5 Aladind de see il e 320 Jodiil Al 5l pan s —
cpaldl) sl pladll 8 Al ol el -

) el daild

Ay ) ARl aa yal) L1

Aeaall 5 Apaludl s pall 8 el 5 Aiadadll g Ayl GuuY) L(2013) g kdas Gr 2l o
sl il el i ¥ L (Ab (s o))

O oY) (Al Aakll) A pad) cleddl 335 dalse L(2008) copall Gua =, e
L) Jual sl

Ala Gl ae sl Ly Gaiad 8 dsaall deadll saga Gl L(2011) Al ddile o
Al o glall 5 Zalai@y) o slall 48 (330 el dadls) JAjUs el A5GRLNT dpe gandl Fusus 3l

A (Gasad Ganadd iwala) salgd &y ladll aslall aud i) o gle

492 Lhe Alediud) Aoepend Aewpall Alla A 0 Gl pall L Giad b JLEiaY) Ladd Baga g0



35S g ¥ () Arglall) g5 Aalail g sasall (2012) (AbaS Jllg (Jipes mp e

Asalall 28 5]

adll s ) (DY) Aaglall) ALl sasall 5l bl (2008) L pwalll g cada e

sl 5l

le sadll gzl (S Al el dllgiadl dgla ((2013) g8 e @

sl

oall Qg V) L (Al dagdall) leadl) 3y 505 . (2005) L sadal) sala A2 e

daihall) g3l ABle 50y (2009) gt (b éﬁg alda g ¢ Al sl asas Clugy @

sl sl o s iYL ( Y
Luial) AUy aal el .2

Bismuth, O., & Elslande, J. V. (2/11/2000). Accueil du malade. Consulté
25/10/2019, sur Formation permanente développement et santé: https://devsante.org/
Boselli, E., Demaille, N., Fuchs, G., & Manseur, A. (2018). Evaluation de la
communication thérapeutique pour améliorer 1’accueil du patient au bloc opératoire:
¢tude d’impact. Canadian Anesthesiologists’ Society (65), 1138-1146.

Chaoui, H. (2017). L’accueil de I’'usager a I’hopital public.Cas de I’hopital des
spécialités de Rabat. Cycle de spécialisation en santé publique et management de la
santé, Maroc.

Domenech, A., & Blanchon, M. (1/5/2014). Recommandations pour l'accueil d'un
patient et de sa famille en hospitalisation au centre hospitalier Francois Quesnay .
Consulté le 26/1/20, sur Groupe de travail accueil au centre hospitalier Francois
Quesnay . solidarites-sante.gouv.fr

Dominique, P. (2001). La charte d'accueil d'un centre hospitalier: Utiliser la chaine
relationnelle. Décisions Marketing (22), 17-23.

Doumbia, A. Z. (2015). Accueil, information et prise en charge des usagers des
centres de santé en commune | du district de Bamako (Mali). (u. d. Bamako, Ed.)
faculté de médecine et d’odontostomatologie , Mali.

Elbir, B. (10/2018). accueil de l'usager. Consulté le 20/9/2019, sur revue de I'INPFP:
www.inpfp.dz

Eninga, M. P. (2011). Problématique de I'accueil du malade dans un milieu
hospitalier et son impact sur la qualité de soins. Cas de I'n6pital général de référence
d'Uvira en RDC. Institut supérieur des techniques médicales d'Uvira -, Congo.
Formarier, M. (2003). Approche du concept d'accueil, entre banalité et complexité.
Recherche en soins infirmiers (75), 15-20.

Gazzah, M., & Ghannouchi, S. (2017). les infirmiers & l'accueil des urgences.
Consulté 1e15/9/2019,sur formation en medecine d'urgence: http//www.effurgence.net.

B_alaal) dualuaidy) g 4y ladl clud jal) s 493



494

Ladouce, C. (2013). Enquéte de satisfaction sur l'accueil des patientes au service des
urgences gynécologiques et obstétricales de la MRUN. (U. d. Lorraine, Ed.), Ecole de
Sages-femmes Albert Fruhinsholz, Lorraine.

Lecompte, D., & Baron, D. (27-28 septembre2001). L'infirmier d'accueil et
d'orientation syntese:importence du triage. 9eme journees d'enseignement infirmier de
réanimation et d'urgence. Brest.

Mossadik, Y. (2019). Mangement de la relation client dans le contexte de la prise en
charge des patients. (u. m. Rebat, Ed.) université mohamed5 de Rebat faculté de
medecine et de pharmacie, Maroc.

Nimaga, M. S. (2012). Etude de la dimension anthropologique de I’accueil du patient
dans le Centre de Santé Communautaire de I’Hippodrome. (U. d. Bamako, Ed.),
faculté de médecine, de pharmacie et d’odontostomatologie, Mali.

P. kotler ,K.keller, D.manceau, B.dubois. (2006). marketing management (éd.
12eme ). paris, france: Pearson éducation.

Seddiki, A. (2008). management de la qualité (éd. OPU). Alger: office des
publications universitaires.

Thomas, G. (1997). L'évaluation de la qualité d'accueil en milieu hospitalier. I'aide
soignante (11), 20-24.

Vera, H. (2017). La qualité de 1’accueil dans les hébergements touristiques. (u. J.
Jaurés, Ed.) institut superieur de tourisme de I'notellerie et de l'alimentation, Toulouse.

Agiie Alidna) dua pand Auwe’pal) Alla Al 3 2y el Lday (3iin5 3 JLIGY) Aadd Baga g



