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Abstract

This study aimed to identify the impact of public service quality and its
different dimensions on user satisfaction at the National Social Security Fund in
Wilaya of Ain Temouchent. To achieve the objectives of the study, the
descriptive analytical approach was adopted, and a questionnaire was used as the
main data collection tool from a convenience sample consisting of 100 users.
The collected data were processed and analyzed using SPSS software through
several appropriate statistical methods. The findings revealed a statistically
significant impact of public service quality on user satisfaction.

The study also showed that reliability, transparency of procedures, and
tangibility and accessibility were among the most influential dimensions in
improving satisfaction levels. The study recommended enhancing digital
services, simplifying administrative procedures, and strengthening interaction
quality between employees and users in order to improve public service quality.

Keywords: Public Service Quality, User Satisfaction, Reliability, Transparency
of Procedures, National Social Security Fund.
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations  Valide 100 100.0
Exclue? 0 .0
Total 100 100.0
a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.903 19
Récapitulatif de traitement des observations
N %
Observations Valide 100 100.0
Exclue? 0 .0
Total 100 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

SPSS geali 1 lox 2-2



Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

921 24

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 100 100.0
Exclue? 0 .0
Total 100 100.0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.893 5

Corrélations

(slelry sl ga (3500

Sanall e laia) &

ol il 5 (el

sena Basa Jelall GhlsS

Rho de Spearman sana Baga Jeldll Coefficient de corrélation 1.000 .82

Sig. (bilatéral) .C

N 100 1

silalay g8l ga (3 g0ua leall elia¥! Coefficient de corrélation .822™ 1.C
AL o) sl s 5 (el S Gl saS Sig. (bilatéral) .000

N 100 1

(i calhgall i gl AN - 581 a5 Coefficient de corrélation 794 .67

e s () plaials Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 1

G sl sall A2 Ala 8 Ja DKEe Coefficient de corrélation 732" .57

Lot g daslaall Sig. (bilatéral) .000 .

N 100 1

b osib el A ddala 4 elue Coefficient de corrélation 679" A4¢

e sty Sall maall (50 slie Sig. (bilatéral) .000 .
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N 100 1
il G Apa il 2ie 85 Li5,  Coefficient de corrélation 753" .61
Lot gl dlal) Cila all Sig. (bilatéral) .000 ¢
N 100 1

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

Cleld UtV 3 jea

S e 2elie Jibs

sane s Dawgald) | sl (CanSyAdS

Rho de Spearman sana B3ga A saldll Coefficient de corrélation 1.000 .56

Sig. (bilatéral) C

N 100 i

Gleld HUREY 5 jeae Lo (A4S (e 22lia Coefficient de corrélation .584™ 1.C
s Al (cauSy/Adks), Sig. (bilatéral) .000

N 100 i

el claiall 4yd )l (3kifad 50) e Coefficient de corrélation 741" 4]

Gl dyanll e daasd) Sig. (bilatéral) .000 .

N 100 i

ol A0l Y Al (§ saiall Al Coefficient de corrélation .660™ .36

a5ty CSall maall A sy, Sig. (bilatéral) .000 .

N 100 i

e S glaall elaia¥) cy i W aa  Coefficient de corrélation .668™ .3(

Jems Jpmasll 4. Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 i

D858 G srialls o il sl 3 oeal  Coefficient de corrélation .681" ]

el (I cladl) Al g i385 S Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 1

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

e 5l

il G sruall cuay
QLA:]}’_'\S‘ Ji G\)&l&\

G b vel sall

3aas4ll O

Rho de Spearman

e i 55l
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Coefficient de corrélation

1.000

.799™
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Sig. (bilatéral) .000
N 100 100
2l (8 sriall Caay iy gl Coefficient de corrélation 799" 1.000
gl oAkl Gl (B vl sall 320l Sig. (bilatéral) .000
N 100 100
o dallas il (Rpd/cls) i) 432 50 Coefficient de corrélation .826™ 691"
g s elladl 5 e Sig. (bilatéral) .000 .000
N 100 100
cilaglaall Al Juasl Ll dada4alhe;  Coefficient de corrélation 776™ .569™
AUV i e alage JAY Sig. (bilatéral) .000 .000
N 100 100
bl e S budind Aaiel) i e Coefficient de corrélation 763" 454"
i Y Sy e s Sig. (bilatéral) .000 .000
N 100 100
**, La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations |
G5l A slladl) e
S Cile Gzl 55
saae Adlil 5 Basa U 56 53 uiad, |
Rho de Spearman sana A@L g Bag Coefficient de corrélation 1.000 7@
Sig. (bilatéral) .C
N 100 ]
SN Ay sllaall e A JS Galadazl Coefficient de corrélation 798" 1.C
5 Uilh (50 ains, Sig. (bilatéral) .000
N 100 ]
xil gm0 sen Adad a5 )laY) ailil  Coefficient de corrélation 799" N
Al A5l A s Jaall, Sig. (bilatéral) .000 C
N 100 ]
ool s g S i (5 K8 B Coefficient de corrélation 722" 57
pie gl oo deadd), Sig. (bilatéral) .000 C
N 100 ]
ool 7 s il sl I ey (10 IS Coefficient de corrélation 724" 5¢
oLl 5l (5 585 8 s e La Sig. (bilatéral) .000 C
N 100 1
Ol sal) gkt Allany 3l glsa g o aren Coefficient de corrélation .780" .66
Cparinnall (33 el o Slas Sig. (bilatéral) .000 C
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N 100 | 1

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

S cle A pas L

& Jall elaia

seae Loay peadindl CuilS A yo Lu;

Rho de Spearman sana La) readiudll Coefficient de corrélation 1.000 73

Sig. (bilatéral) . C

N 100 i

IS cale A pad Jlalad ae (lasall Coefficient de corrélation 739" 1.
e leia Y] ilS dpn ye Ll Sig. (bilatéral) .000

N 100 i

agief of sl e @l 48 ) (o Hsmall - Coefficient de corrélation .856" 76

i) S 11 il Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 i

clexdll Al clias lgle calS 3y Sl Coefficient de corrélation .838" .6(

O el ALY ) Lgad i Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 i

il ZWEYL il 5 S (ol se) 3ie il Coefficient de corrélation .843" .65

Leadll (e 38 (3 saiall Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 i

ainla 8 plasinl cilesd (5 gaiall Coefficient de corrélation 759" 56

(R AaY) (ool 5 AT e Sig. (bilatéral) .000 C

N 100 1

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Statistigues

Cuiall ) Ay ed) | st el | ANSY dggal

N Valide 100 100 100 100
Manguant 0 0 0 0
il
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
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Valide  _sb 38 38.0 38.0 38.0
it 62 62.0 62.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Al 4 el
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  dJi e 30 4w 2 2.0 2.0 2.0
=30 I 39 4 24 24.0 24.0 26.0
(= 40 I 49 L 57 57.0 57.0 83.0
= 50 4 S 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
(5 Shuall (panlacil)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide G 11 11.0 11.0 11.0
EESIES 62 62.0 62.0 73.0
Gl s We 19 19.0 19.0 92.0
s 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Adlal) dgigall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide b 17 17.0 17.0 17.0
Uee B 78 78.0 78.0 95.0
e i 2 2.0 2.0 97.0
Gl 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
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el il e (3 g (lanall
LY AL A a5 ) e Sl S 100 1.00 5.00 3.7700 .96248
Ol 58
(i il gall 2 gl ASN - 0
i . 100 1.00 5.00 3.8000 79137
(g a5 ) alaialy
@ Osibsall A dBala A ds
100 1.00 5.00 3.7300 .89730
S Jagead 5 A glaall ]
ey 0 sila sl 5 Aalia
el g 515 Sl maall 100 2.00 5.00 4.0100 .61126
O clic
il YL da geadll y vie ais
) 100 1.00 5.00 3.8200 .79620
(S5 il §f Ll il sl
N valide (liste) 100
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
Gleld Ut 3 jeae b (A4S (e
. 100 1.00 5.00 4.0100 .75872
aelie Jilu g dal ) (CapSs/Adlal),
alaain) cilaiall dpad ) (Gaki/ad s0)
) 100 2.00 5.00 3.8200 .78341
Jems Lo Jsmmnl) e doal)
Cla sl Al Y JAks (3 saial)
Aozl e iy Sl maall 100 2.00 5.00 3.9900 57726
. 100 3.00 5.00 4.0300 .54039
W pa de s dgasll 4l
A58 3 paially il peal) Lipaal)
(358 o) ¢ N il ) g s 100 1.00 5.00 3.9200 .76118
By sledd
N valide (liste) 100
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
el (3 gviall Canay iy il
100 1.00 5.00 3.8000 .93203
zloAmul Gl 3 e gall Baaaal)
KEN R ENCEVENELEN
o 100 1.00 5.00 3.8300 .92174
U gy ethdl s Sia
o sleall S Joan Lodle 3ads
Aifa g @8l Y 5 8 (e ali 5 100 2.00 5.00 4.0300 .64283
DAY
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A e (G it el i e
o ) 100 1.00 5.00 3.9300 .74203
Yl Ay e Jsina
N valide (liste) 100
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
G 5l 4y gl e 3 JS il
) - i 100 2.00 5.00 4.0800 .56282
Al 58 ) ey UsilE 50 28l
):.u\ JP};J)@;@QL}AE‘)\J}”
B B 100 2.00 5.00 4.0600 .56533
ol Akl 8 5 sl Ao sy Jasd),
el s TAS il (5588 4
100 2.00 5.00 4.1500 .43519
Jia e gl oo dardll,
ool s g gl Al Sy ha
LD i Al f (5583 b Jla e 100 3.00 5.00 4.1400 40252
L)l
Ol Al (Badat Allasy 5 glsa s o e
) 100 3.00 5.00 4.1200 45572
Cpeddiuall ()50 Hual gl Bllaa
N valide (liste) 100
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne | Ecart type
) 100 2.00 5.00 4.1400 47183
el il G e lala
agief of jlaal e g8l dyad ) (f
o 100 2.00 5.00 4.0700 .57305
Jseaall padill) ST s Lila "
Gleadll il cilias lgle cul€dy 8
. ) ) 100 3.00 5.00 4.0800 .54458
Tan (30 "Fadal) AU 1) g "
onal 2L YL il 5 S (ool a) 2ie
100 1.00 5.00 4.0000 .66667
A Laxall pa 138 (3 anall
BV IV ARG CT DREQ JRLION |
— ) i 100 1.00 5.00 4.0300 .55877
(BB M apalall) (paasl 5 A Y L
N valide (liste) 100

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 Basa daaall
- - Introduire
e

a. Variable dépendante : La) (el
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 .6112 374 .367 .37694
a. Prédicteurs : (Constante), 32sa 3aall 3 ganl)
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8.306 1 8.306 58.456 .000°
Résidus 13.925 98 142
Total 22.230 99
a. Variable dépendante : La, (pexdiudl
b. Prédicteurs : (Constante), 525 _deall due gesll
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1.404 .350 4.014 .000
52 53 Aexdl dia ganl .673 .088 611 7.646 .000
a. Variable dépendante : La, (pexdiudl)
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 sase Jelall 4
A Introduire

a. Variable dépendante : Lo geidivdl

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles
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Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 2792 .078 .068 45739
a. Prédicteurs : (Constante), 325 _delill 5 clidlall
ANOVA?2
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 1.728 1 1.728 8.259 .005P
Résidus 20.502 98 .209
Total 22.230 99
a. Variable dépendante : L (peidinll
b. Prédicteurs : (Constante), s2sa Jeldill 5 ciadlall
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 3.257 .284 11.450 .000
sasa Jelill i) 211 .073 279 2.874 .005

a. Variable dépendante : L geisivdl

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modéele introduites éliminées Méthode
1 8 Apwgalall 5 .
Introduire
z s sP

a. Variable dépendante : La, (nexdiudl)

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 5232 274 .266 40595
a. Prédicteurs : (Constante), 525 4assaldl 5 515l

ANOVA?2

106



u>->\ll

Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6.080 1 6.080 36.895 .000P

Résidus 16.150 98 .165

Total 22.230 99
a. Variable dépendante : La ;) (peidill
b. Prédicteurs : (Constante), s3ss_dsssalall 5 = sl

Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modeéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.043 .335 6.094 .000

Baga damsaldl 5 5l 511 .084 .523 6.074 .000
a. Variable dépendante : L (peidinll

Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 il 5
fLeyh Introduire
a. Variable dépendante : L geisivdl
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 5412 .293 .286 .40046
a. Prédicteurs : (Constante), &8 sisall 5 dulaicy
ANOVA?2
Somme des

Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 6.514 1 6.514 40.618 .000P

Résidus 15.716 98 .160

Total 22.230 99
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b. Prédicteurs : (Constante),

a. Variable dépendante : La ;) (peidinll
Al g Al

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) 2.567 .238 10.770 .000
Adsisall 5 AnlaicV .384 .060 .541 6.373 .000
a. Variable dépendante : L (peidinll
Variables introduites/éliminées®
Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 S 5 sas
ol Introduire

a. Variable dépendante : L (peidil)

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeéles
Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 .7022 493 487 .33926

a. Prédicteurs : (Constante), 484 5 235 Clel Y

ANOVA?2
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10.951 1 10.951 95.141 .000P
Résidus 11.280 98 115
Total 22.230 99

a. Variable dépendante : L geidivdl

b. Prédicteurs : (Constante), &dlas 4 sa5a lel )

Coefficients?
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Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Ecart standard Béta t Sig.
1 (Constante) .658 .351 1.877 .063
Adal 5 Basa el V) .829 .085 702 9.754 .000

a. Variable dépendante : La; (peidill
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