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Abstract:
This study aims to highlight the role of service quality in enhancing the

enterprise image, as it is the primary factor contributing to achieving customer
satisfaction with the services provided, which in turn reflects the enterprise's image in
the minds of customers. This requires attention to applying the dimensions of service
quality in a manner that aligns with the rapid changes in customer needs and
aspirations, with the goal of gaining their satisfaction and earning their trust, especially
in the context of a highly competitive environment.

The field study was conducted on a sample of clients of the "Warda Al-Rimal"
hospital in the city of Laghouat, where 107 electronic questionnaires were collected,
and the statistical analysis was conducted using SPSS 26. The most important results
showed that service quality plays a significant and statistically meaningful role in
enhancing the mental image of the hospital at a significance level of 5%.Where the
dimensions of 'tangibility, reliability, responsiveness, and empathy' have a statistically
significant role in enhancing the mental image of the healthcare enterprise at the 5%
significance level, the hypothesis of a statistically significant role for the 'assurance'
dimension in supporting the mental image of the healthcare institution was rejected at
the 5% significance level. It is noteworthy that there are substantial differences in
enhancing the mental image of the healthcare institution attributable to demographic
variables at the 5% significance level. A number of recommendations were also
provided that the healthcare institution can use to improve and develop the quality of
its services by addressing weaknesses in dimensions that require more attention, with
the aim of gaining the satisfaction of its clients in light of intense competition in its
field, and establishing a positive mental image that guarantees retaining its clients for
as long as possible and attracting new clients as a result of recommendations from
others about its services.

Keywords: Service Quality, Mental Image, “Warda El Rimal” hospital in Laghouat
City.
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In %
|Observations Valide [107 100,0
Exclu® |0 ,0
Total 107 100,0
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
|ICronbach d'éléments
,982 30
Lyl e jailad- SPSS.26 oty wlr 2
Caiad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage [valide cumulé

Valide — _S3 38 35,5 35,5 35,5

169 64,5 64,5 100,0

Total 107 100,0 100,0
Cad)

Pourcentage |Pourcentage
[Fréquence |Pourcentage |valide cumulé

Valide 430 0 i [61 57,0 57,0 57,0

4s39 130 = 33 30,8 30,8 87,9

4w 49 J140 w12 11,2 11,2 99,1

sbans0 e f1 9 9 100,0

Total 107 100,0 100,0

alail) (s giuall




salall

Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage |valide cumulé
Valide sl (e J8l 4 3,7 3,7 3,7
:’:‘ﬁ fe> o3 96,3 96,3 100,0
Total 107 100,0 100,0
b ol
Pourcentage Pourcentage
[Fréquence |Pourcentage [valide cumulé
Valide b |31 29,0 29,0 29,0
5 a el 18 16,8 16,8 45,8
Jee 05n |58 54,2 54,2 100,0
Total 107 100,0 100,0
Jaal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage [valide cumulé
Valide J32 osn 44 41,1 41,1 41,1
z2 30000 ¢ B 23 21,5 21,5 62,6
2?000 O Bl 130000 - |, 17,8 17,8 80,4
290000 <!! 60000 < 7 6,5 6,5 86,9
90000 (» sSi 14 13,1 13,1 100,0
Total 107 100,0 100,0
dugall B L5 Gl pa 2
Pourcentage Pourcentage
Fréquence [Pourcentage |valide cumulé
Valide 33l 5 |65 60,7 60,7 60,7
. Aofr e 24,3 24,3 85,0
e et e ST 16 15,0 15,0 100,0
Total 107 100,0 100,0
3L
Pourcentage Pourcentage
|Fréquence [Pourcentage |valide cumulé
Valide  #le= <)2) 10 9,3 9,3 0,3
Al
3aY 5 Yl 12 11,2 11,2 20,6
bl dylas |44 41,1 41,1 61,7
s 5 )Lt 41 38,3 38,3 100,0
Total 107 100,0 100,0
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In Moyenne [Ecart type
Ql 107 2,6449 ,58684
Q2 107 2,7383 ,50163
Q3 107 2,6542 ,58443
Q4 107 2,7383 ,46249
x1 107 2,6939 ,47745
N valide (liste) 107
Statistiques descriptives

In Moyenne [Ecart type
Q5 107 2,5888 ,59800
Q6 107 2,5607 ,55248
Q7 107 2,5047 ,67815
Q8 107 2,6168 ,54331
X2 107 2,5678 ,54032
N valide (liste) 107
Statistiques descriptives

In Moyenne [Ecart type
Q9 107 2,5981 ,54703
Q10 107 2,5607 ,61702
Q11 107 2,4486 ,69000
Q12 107 2,4393 ,61702
X3 107 2,5117 ,53353
N valide (liste) 107
Statistiques descriptives

In Moyenne [Ecart type
Q13 107 2,7383 ,48246
Q14 107 2,7103 ,53216
Q15 107 2,7009 ,53579
Q16 107 2,6168 ,56041
x4 107 2,6916 ,47531
N valide (liste) 107




Statistiques descriptives

In Moyenne [Ecart type

Q17 107 2,6355 ,55614
Q18 107 2,6449 ,55376
Q19 107 2,6355 ,52111
Q20 107 2,5981 ,59653
X5 107 2,6285 ,52795
X 107 2,6187 ,46457
N valide (liste) [107

Statistiques descriptives

IN Moyenne [Ecart type

Q21 107 2,7477 ,47768
Q22 107 2,5421 ,63365
Q23 107 2,4953 ,58879
Q24 107 2,6355 ,58909
Q25 107 2,6075 ,56229
Q26 107 2,6355 ,57285
Q27 107 2,6542 ,58443
Q28 107 2,5981 ,58050
Q29 107 2,6916 ,53924
Q30 107 2,7196 ,54590
Y 107 2,6327 ,46455
N valide (liste) [107
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Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
IModele [Jintroduites éliminées Méthode
1 X5, X3, x1, x4, x2° |. Introduire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modéles®

Erreur standard
[Modele |R R-deux R-deux ajusté [de I'estimation
1 ,9932 ,986 ,985 ,05682

a. Prédicteurs : (Constante), x5, x3, x1, x4, x2

b. Variable dépendante : Y

ANOVA?®
Somme des
IModele carrés ddl Carré moyen [F Sig.
1 Régression 22,549 5 4,510 1397,138 [,000°
Résidu ,326 101 ,003
Total 22,876 106

a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), x5, x3, x1, x4, x2

Coefficients?®

Coefficients
|Coefficients non standardisés |standardisés
[Modele [s Erreur standard [Béta t Sig.
1 (Constante) |-,008 ,033 -,229 ,820
x1 ,446 ,031 ,458 14,502 ,000
X2 ,124 ,039 ,145 3,216 ,002
x3 ,176 ,025 ,202 6,906 ,000
x4 ,037 ,033 ,037 1,125 ,263
X5 ,221 ,029 ,251 7,588 ,000

a. Variable dépendante : Y
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Variables Variables
IModeéle |introduites éliminées Méthode
1 X5, x3, x1, x2° |. Introduire

a. Variable dépendante : Y
b. Toutes les variables demandées ont été
introduites.

Récapitulatif des modéles®

Erreur

standard de
IModele R R-deux |R-deux ajusté [I'estimation
1 ,9932 ,986 ,985 ,05689

a. Prédicteurs : (Constante), x5, x3, x1, x2
b. Variable dépendante : Y

ANOVA?
Somme des
IModele carrés Ddl Carré moyen |F
1 Régression 22,545 4 5,636 1741,558
Résidu ,330 102 ,003
Total 22,876 106
a. Variable dépendante : Y
b. Prédicteurs : (Constante), x5, x3, x1, x2
Coefficients®
Coefficients
[Coefficients non standardisés|standardisés
Erreur
[Modele IB standard Béta T
1 (Constante) |-,002 ,033 -,05(
x1 ,473 ,019 ,486 24,6
x2 ,132 ,038 ,153 3,46
x3 ,174 ,025 ,199 6,83
x5 ,223 ,029 ,253 7,65

a. Variable dépendante : Y
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Statistiques de groupe
Moyenne erreur
sl N Moyenne [Ecart type |standard
Y P 38 3,0000 ,00000 ,00000
s |69 2,4304 ,46851 ,05640

Test des échantillons indépendants

Test de Levene sur
|I'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes
Intervalle de
Différence |confiance de la
Sig. Différence |erreur différence a 95 %
IF Sig. T ddl (bilatéral) [moyenne |standard [Inférieur [Supérieur
Y Hypothése
de variances 479,710 [,000 7,478 105 ,000 ,56957 ,07616 ,41854  |,72059
égales
Hypothese
de variances 10,098 68,000 (000 ,56957 ,05640 ,45702 68211
inégales

ONEWAY Y BY sl
/MISSING ANALYSIS.

ANOVA
Y

Somme des

carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 18,892 3 6,297 162,814 |,000
Intragroupes  |3,984 103 ,039
Total 22,876 106




ONEWAY Y BY sail=ill (5 givuall

/MISSING ANALYSIS.

ANOVA
Y
Somme des
carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 1,663 1 1,663 8,234 ,005
Intragroupes 21,212 105 ,202
Total 22,876 106
ONEWAY Y BY 4 ll
/MISSING ANALYSIS.
ANOVA
Y
Somme des
carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 18,201 2 9,100 202,453 ,000
Intragroupes 14,675 104 ,045
Total 22,876 106
ONEWAY Y BY Jaall
/MISSING ANALYSIS.
ANOVA
Y
Somme des
carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 22,215 4 5,554 857,205 ,000
Intragroupes  |,661 102 ,006
Total 22,876 106
ONEWAY Y BY 4ussall 3L5 &l j dae
/MISSING ANALYSIS.
ANOVA
Y
Somme des
carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 20,373 2 10,186 423,270 [,000
Intragroupes 2,503 104 ,024
Total 22,876 106




ONEWAY Y BY 5L 3 s
/MISSING ANALYSIS.

ANOVA
Y

Somme des

carrés Ddl Carré moyen |F Sig.
Inter-groupes 11,827 3 3,942 36,750 ,000
Intragroupes 11,049 103 ,107
Total 22,876 106




