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ر دي  ق  كر وت 
 ش 

 

ا فيه، الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، والذي وفقنا وأعاننا على 
ً
الحمد لله حمدًا كثيرًا طيبًا مبارك

ا، على ما منّ به علينا من صبر وتوفيق وعون 
ً
 وآخرًا، ظاهرًا وباطن

ً
 .إتمام هذا العمل، فله الحمد أولً

الًمتنان إلى أستاذتنا المشرفة الًستاذة نوالة مريم، التي كان لها بعد الله  ثم نتقدم بخالص الشكر وعظيم

افقتنا طيلة إنجاز هذا العمل. فقد كانت توجيهاتها السديدة ونصائحها القيّمة  الفضل في توجيهنا ومر

ا كبيرًا لنا في تجاوز الصعوبات وإتمام هذا البحث
ً
 .ودعمها المستمر عون

افها مجرد  متابعة أكاديمية فحسب، بل كان دعمًا علميًا وتربويًا حقيقيًا أسهم في تعزيز ثقتنا ولم يكن إشر

 .بأنفسنا ودفعنا لبذل المزيد من الجهد والًجتهاد

 .فلها منا خالص التقدير والًحترام، ونسأل الله أن يجزيها عنا خير الجزاء وأن يبارك لها في علمها وعملها
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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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لحصول يسرنا ان نقدم لكم هذا الاستبيان قصد اإدارة الأإعمال لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة ماستر اكاديمي تخصص 

 على بعض البيانات التي تخدم أهداف البحث العلمي ، 

 الاجابات سوف تحظى بالسرية التامة و لن يتم اسخدامها الا لأغراض علمية فقط .  

 

 إكني سعاد  : ينتالطالب                                                                     

       بلخياط سمية                                                                                     

 أ.د نوالة مريم  :فتحت إشرا                                                 

 جودة الخدمة العمومية المحور الأول

في الخانة المناسبة   xبوضع علامة  يرجى تحديد درجة موافقتك على العبارات التالية

 
 

 

 ( Human Interaction and relationsجودة التفاعل والعلاقات ). 1

بلباقة واحترام يعزز صندوق الضمان الاجتماعي  يعاملني موظفو

كرامتي كمواطن

 

وأثرها على رضا المستخدمين جودة خدمة العمومية   

عين تموشنت -ضمان الاجتماعي  ال صندوق  
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يمنحني الموظف الوقت الكافي لشرح وضعيتي ويستمع إليّ باهتمام

ومة لييبدي الموظفون رغبة صادقة في حل مشكلاتي وتبسيط المعل  

 يوتوجيه يدتيظهر الموظفون رغبة صادقة في مساع

 للمكتب الصحيح دون عناء

خصية أو الش يشعر بالأمان والخصوصية عند تقديم وثائقأ

 الطبية للموظف

      Accessibility والولوج جودة الملموسية  .2
 

قاعات الانتظار مجهزة بما يكفي من مقاعد ووسائل راحة 

 .()تكييف/نظافة

نصات الرقمية )تطبيق/موقع( يسهل عليّ الحصول على استخدام الم

 الخدمة

اللوحات الإرشادية داخل الصندوق واضحة وتوجهني للمكتب الصحيح 

 .بسهولة

موقع وكالة الضمان الاجتماعي قريب جغرافياً ويسهل  

 .الوصول إليه

لي، تتوفر بالصندوق التجهيزات الحديثة )أجهزة إعلام آ 

 يطابعات( التي تسرع وتيرة خدمت

 (Reliability) الموثوقية والاعتمادية  .3

يلتزم الصندوق بصب التعويضات أو استخراج الوثائق في المواعيد 

 المحددة

 يتم معالجة ملفاتي )طبية/اشتراكات( بدقة دون وقوع أخطاء متكررة

دقيقة ومطابقة للواقع ولا تتغير من المعلومات التي أحصل عليها 

 موظف لآخر

الهاتفية أو عبر الإنترنت في  ييتم الرد على استفسارات 

  وقت زمني معقول

 (Transparency) شفافية وجودة الإجراءات. 4

 .الوثائق المطلوبة مني في كل ملف واضحة ومبررة قانوناً دون تعقيد

هود فعلية من الإدارة لتقليص البيروقراطية وسرعة أشعر بوجود ج

 .العمل

 .أعرف بوضوح كيفية تقديم شكوى في حال عدم رضاي عن الخدمة

عرف بوضوح القنوات التي يمكنك من خلالها تقديم تظلم أ 

 رضاالأو شكوى في حال عدم 

 دمينستخالقوانين تطبق بعدالة ومساواة على جميع الم 

 دون تمييز أو محاباة
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)users satisfaction (   

 في الخانة المناسبة  xبوضع علامة  يرجى تحديد درجة موافقتك على العبارات التالية

 

 رضا المستخدمين 

ام، تجربة تعاملي مع الضمان الاجتماعي بشكل ع

 ً  كانت مرضية تماما

أعتقد أن اختيار القنوات الرقمية )أو الحضور 

 ً  ".الشخصي( كان قراراً صائبا

الخدمات التي حصلت عليها كانت قريبة جداً من  

 ".'الخدمة المثالية' التي أتوقعها

)مواطن( عند تلقي أشعر بالارتياح والتقدير كـ 

 الخدمة من هذا الصندوق

سأستمر في استخدام خدمات الصندوق 

)الرقمية/العادية( وأوصي الآخرين بها
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100.0 

Excluea 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 

.903 19 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100.0 

Excluea 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.921 24 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 100.0 

Excluea 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 

 التفاعل_جودة_مجمو 

 صندوق موظفو يعاملني

 بلباقة الاجتماعي الضمان

 كرامتي يعزز واحترام

 كمواطن

 الوقت الموظف يمنحني

 وضعيتي لشرح الكافي

 باهتمام إليّ  ويستمع

 رغبة الموظفون يبدي

 مشكلاتي حل في صادقة

 لي المعلومة وتبسيط

 رغبة الموظفون يظهر

عدتيمسا في صادقة  

 الصحيح للمكتب وتوجيهي

 عناء دون

 بالأمان أشعر

 تقديم عند والخصوصية

ةالطبي أو الشخصية وثائقي  

 للموظف

Rho de Spearman التفاعل_جودة_مجمو Coefficient de corrélation 1.000 .822** .794** .732** .679** .753** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 الاجتماعي الضمان صندوق موظفو يعاملني

 كمواطن كرامتي يعزز واحترام بلباقة

Coefficient de corrélation .822** 1.000 .634** .573** .498** .611** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 وضعيتي لشرح الكافي الوقت الموظف يمنحني

 باهتمام إليّ  ويستمع

Coefficient de corrélation .794** .634** 1.000 .683** .501** .510** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 مشكلاتي حل في صادقة رغبة الموظفون يبدي

 لي المعلومة وتبسيط

Coefficient de corrélation .732** .573** .683** 1.000 .449** .419** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 مساعدتي في صادقة رغبة الموظفون يظهر

 عناء دون الصحيح للمكتب وتوجيهي

Coefficient de corrélation .679** .498** .501** .449** 1.000 .610** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . .000 
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N 100 100 100 100 100 100 

 وثائقي تقديم عند والخصوصية بالأمان أشعر

 للموظف الطبية أو الشخصية

Coefficient de corrélation .753** .611** .510** .419** .610** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الملموسية_جودة_مجمو 

 بما مجهزة الانتظار قاعات

 ووسائل مقاعد من يكفي

 .(نظافة/تكييف) راحة

 الرقمية المنصات استخدام

 عليّ  يسهل (موقع/تطبيق)

 الخدمة على الحصول

 داخل الإرشادية اللوحات

 واضحة الصندوق

 الصحيح للمكتب وتوجهني

 .بسهولة

 الضمان وكالة موقع

ً  قريب الاجتماعي  جغرافيا

 .إليه الوصول ويسهل

 بالصندوق تتوفر

 أجهزة) الحديثة التجهيزات

 التي (طابعات آلي، إعلام

 خدمتي وتيرة تسرع

Rho de Spearman جموم  **Coefficient de corrélation 1.000 .584** .741** .660** .668** .681 الملموسية_جودة_

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 مقاعد من يكفي بما مجهزة الانتظار قاعات

 .(نظافة/تكييف) راحة ووسائل

Coefficient de corrélation .584** 1.000 .410** .361** .303** .192 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 .002 .056 

N 100 100 100 100 100 100 

 يسهل (موقع/تطبيق) الرقمية المنصات استخدام

 الخدمة على الحصول عليّ 

Coefficient de corrélation .741** .410** 1.000 .659** .366** .350** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 واضحة الصندوق داخل الإرشادية اللوحات

 .بسهولة الصحيح للمكتب وتوجهني

Coefficient de corrélation .660** .361** .659** 1.000 .349** .370** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 جغرافياً  قريب الاجتماعي الضمان وكالة موقع

 .إليه الوصول ويسهل

Coefficient de corrélation .668** .303** .366** .349** 1.000 .661** 

Sig. (bilatéral) .000 .002 .000 .000 . .000 

N 100 100 100 100 100 100 

جهيزاتالت بالصندوق تتوفر  أجهزة) الحديثة 

 خدمتي وتيرة تسرع التي (طابعات آلي، إعلام

Coefficient de corrélation .681** .192 .350** .370** .661** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .056 .000 .000 .000 . 

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الموثوقية_مجمو 

 بصب الصندوق يلتزم

 استخراج أو التعويضات

 المواعيد في الوثائق

 المحددة

 ملفاتي معالجة يتم

 بدقة (اشتراكات/طبية)

 متكررة أخطاء وقوع دون

 أحصل التي المعلومات

 ومطابقة دقيقة عليها

 من تتغير ولا للواقع

 لآخر موظف

لىع الرد يتم ياستفسارات   

 الإنترنت عبر أو الهاتفية

 معقول زمني وقت في

Rho de Spearman الموثوقية_مجمو Coefficient de corrélation 1.000 .799** .826** .776** .763** 
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Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

 أو التعويضات بصب الصندوق يلتزم

جاستخرا  المحددة المواعيد في الوثائق 

Coefficient de corrélation .799** 1.000 .691** .569** .454** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

 دون بدقة (اشتراكات/طبية) ملفاتي معالجة يتم

 متكررة أخطاء وقوع

Coefficient de corrélation .826** .691** 1.000 .544** .500** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

 ومطابقة دقيقة عليها أحصل التي المعلومات

 لآخر موظف من تتغير ولا للواقع

Coefficient de corrélation .776** .569** .544** 1.000 .709** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . .000 

N 100 100 100 100 100 

 عبر أو الهاتفية استفساراتي على الرد يتم

 معقول زمني وقت في الإنترنت

Coefficient de corrélation .763** .454** .500** .709** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . 

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 جودة_و_شفافية_مجمو 

 في مني المطلوبة الوثائق

 ومبررة واضحة ملف كل

 .تعقيد دون قانوناً 

 فعلية جهود بوجود أشعر

 لتقليص الإدارة من

 وسرعة البيروقراطية

 .العمل

متقدي كيفية بوضوح أعرف  

 عدم حال في شكوى

 .الخدمة عن رضاي

 القنوات بوضوح أعرف

 خلالها من يمكنك التي

 في شكوى أو تظلم تقديم

 الرضا عدم حال

 بعدالة تطبق القوانين

 جميع على ومساواة

 أو تمييز دون المستخدمين

 محاباة

Rho de Spearman جودة_و_شفافية_مجمو Coefficient de corrélation 1.000 .798** .799** .722** .724** .780** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 واضحة ملف كل في مني المطلوبة الوثائق

 .تعقيد دون قانوناً  ومبررة

Coefficient de corrélation .798** 1.000 .703** .579** .582** .668** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 لتقليص الإدارة من فعلية جهود بوجود أشعر

 .العمل وسرعة البيروقراطية

Coefficient de corrélation .799** .703** 1.000 .539** .628** .595** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 حال في شكوى تقديم كيفية بوضوح أعرف

 .الخدمة عن رضاي عدم

Coefficient de corrélation .722** .579** .539** 1.000 .832** .761** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 خلالها من يمكنك التي القنوات بوضوح أعرف

 الرضا عدم حال في شكوى أو تظلم تقديم

Coefficient de corrélation .724** .582** .628** .832** 1.000 .766** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 جميع على ومساواة بعدالة تطبق القوانين

 محاباة أو تمييز دون المستخدمين

Coefficient de corrélation .780** .668** .595** .761** .766** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 .000 . 
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N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 المستخدمين_رضا_مجمو 

 تعاملي تجربة عام، بشكل

اعيالاجتم الضمان مع  

ً  مرضية كانت  تماما

 القنوات اختيار أن أعتقد

 الحضور أو) الرقمية

 قراراً  كان (الشخصي

 ".صائباً 

 حصلت التي الخدمات

 من جداً  قريبة كانت عليها

 التي 'المثالية الخدمة'

 ".أتوقعها

 كـ والتقدير بالارتياح أشعر

 الخدمة تلقي عند (مواطن)

 الصندوق هذا من

 استخدام في سأستمر

اتخدم  الصندوق 

 وأوصي (العادية/الرقمية)

 بها الآخرين

Rho de Spearman المستخدمين_رضا_مجمو Coefficient de corrélation 1.000 .739** .856** .838** .843** .759** 

Sig. (bilatéral) . .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 الضمان مع تعاملي تجربة عام، بشكل

ً  مرضية كانت الاجتماعي  تماما

Coefficient de corrélation .739** 1.000 .783** .607** .658** .568** 

Sig. (bilatéral) .000 . .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 الحضور أو) الرقمية القنوات اختيار أن أعتقد

 ".صائباً  قراراً  كان (الشخصي

Coefficient de corrélation .856** .783** 1.000 .766** .666** .723** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 . .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 جداً  قريبة كانت عليها حصلت التي الخدمات

 ".أتوقعها التي 'المثالية الخدمة' من

Coefficient de corrélation .838** .607** .766** 1.000 .706** .698** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 . .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 تلقي عند (مواطن) كـ والتقدير بالارتياح أشعر

 الصندوق هذا من الخدمة

Coefficient de corrélation .843** .658** .666** .706** 1.000 .693** 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 . .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 الصندوق خدمات استخدام في سأستمر

 بها الآخرين وأوصي (العادية/الرقمية)

Coefficient de corrélation .759** .568** .723** .698** .693** 1.000 

Sig. (bilatéral) .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Statistiques 

 المهنية الحالة التعليمي المستوى العمرية_الفئة الجنس 

N Valide 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 38.0 38.0 38.0 38 ذكر 

 100.0 62.0 62.0 62 انثى

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 العمرية_الفئة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2.0 2.0 2.0 2 سنة 30 من اقل 

 26.0 24.0 24.0 24 سنة 39 الى 30 من

 83.0 57.0 57.0 57 سنة 49 الى 40 من

 100.0 17.0 17.0 17 فاكثر سنة 50 من

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11.0 11.0 11.0 11 ثانوي 

 73.0 62.0 62.0 62 جامعي

 92.0 19.0 19.0 19 عليا دراسات

 100.0 8.0 8.0 8 اخرى

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 المهنية الحالة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17.0 17.0 17.0 17 موظف 

 95.0 78.0 78.0 78 حرة مهن

 97.0 2.0 2.0 2 متقاعد

 100.0 3.0 3.0 3 طالب

Total 100 100.0 100.0  

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 
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 الضمان صندوق موظفو يعاملني

 كرامتي يعزز واحترام بلباقة الاجتماعي

 كمواطن

100 1.00 5.00 3.7700 .96248 

 لشرح الكافي الوقت الموظف يمنحني

 باهتمام إليّ  ويستمع وضعيتي
100 1.00 5.00 3.8000 .79137 

 حل في صادقة رغبة الموظفون يبدي

 لي المعلومة وتبسيط مشكلاتي
100 1.00 5.00 3.7300 .89730 

 في صادقة رغبة الموظفون يظهر

 الصحيح للمكتب وتوجيهي مساعدتي

 عناء دون

100 2.00 5.00 4.0100 .61126 

 تقديم عند والخصوصية بالأمان أشعر

وظفللم الطبية أو الشخصية وثائقي  
100 1.00 5.00 3.8200 .79620 

N valide (liste) 100     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 من يكفي بما مجهزة الانتظار قاعات

 .(نظافة/تكييف) راحة ووسائل مقاعد
100 1.00 5.00 4.0100 .75872 

/تطبيق) الرقمية المنصات استخدام عموق ) 

 الخدمة على الحصول عليّ  يسهل
100 2.00 5.00 3.8200 .78341 

 الصندوق داخل الإرشادية اللوحات

 الصحيح للمكتب وتوجهني واضحة

 .بسهولة

100 2.00 5.00 3.9900 .57726 

 قريب الاجتماعي الضمان وكالة موقع

 ً  .إليه الوصول ويسهل جغرافيا
100 3.00 5.00 4.0300 .54039 

ندوقبالص تتوفر  الحديثة التجهيزات 

 تسرع التي (طابعات آلي، إعلام أجهزة)

 خدمتي وتيرة

100 1.00 5.00 3.9200 .76118 

N valide (liste) 100     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 أو التعويضات بصب الصندوق يلتزم

حددةالم المواعيد في الوثائق استخراج  
100 1.00 5.00 3.8000 .93203 

 بدقة (اشتراكات/طبية) ملفاتي معالجة يتم

 متكررة أخطاء وقوع دون
100 1.00 5.00 3.8300 .92174 

 دقيقة عليها أحصل التي المعلومات

 موظف من تتغير ولا للواقع ومطابقة

 لآخر

100 2.00 5.00 4.0300 .64283 
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 عبر أو الهاتفية استفساراتي على الرد يتم

 معقول زمني وقت في الإنترنت
100 1.00 5.00 3.9300 .74203 

N valide (liste) 100     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 ملف كل في مني المطلوبة الوثائق

 .تعقيد دون قانوناً  ومبررة واضحة
100 2.00 5.00 4.0800 .56282 

جودبو أشعر  الإدارة من فعلية جهود 

 .العمل وسرعة البيروقراطية لتقليص
100 2.00 5.00 4.0600 .56533 

 في شكوى تقديم كيفية بوضوح أعرف

 .الخدمة عن رضاي عدم حال
100 2.00 5.00 4.1500 .43519 

 من يمكنك التي القنوات بوضوح أعرف

 عدم حال في شكوى أو تظلم تقديم خلالها

 الرضا

100 3.00 5.00 4.1400 .40252 

 جميع على ومساواة بعدالة تطبق القوانين

 محاباة أو تمييز دون المستخدمين
100 3.00 5.00 4.1200 .45572 

N valide (liste) 100     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 الضمان مع تعاملي تجربة عام، بشكل

ً  مرضية كانت الاجتماعي  تماما
100 2.00 5.00 4.1400 .47183 

 أو) الرقمية القنوات اختيار أن أعتقد

 ".صائباً  قراراً  كان (الشخصي الحضور
100 2.00 5.00 4.0700 .57305 

 قريبة كانت عليها حصلت التي الخدمات

 ".أتوقعها التي 'المثالية الخدمة' من جداً 
100 3.00 5.00 4.0800 .54458 

 عند (مواطن) كـ والتقدير بالارتياح أشعر

 الصندوق هذا من الخدمة تلقي
100 1.00 5.00 4.0000 .66667 

 الصندوق خدمات استخدام في سأستمر

 بها الآخرين وأوصي (العادية/الرقمية)
100 1.00 5.00 4.0300 .55877 

N valide (liste) 100     

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_الخدمة_جودة 1

 bالعمومية
. Introduire 

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

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .611a .374 .367 .37694 

a. Prédicteurs : (Constante), العمومية_الخدمة_جودة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8.306 1 8.306 58.456 .000b 

Résidus 13.925 98 .142   

Total 22.230 99    

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), العمومية_الخدمة_جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1.404 .350  4.014 .000 

_الخدمة_جودة يةالعموم  .673 .088 .611 7.646 .000 

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_و_التفاعل_جودة 1

 bالعلاقات
. Introduire 

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .279a .078 .068 .45739 

a. Prédicteurs : (Constante), العلاقات_و_التفاعل_جودة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1.728 1 1.728 8.259 .005b 

Résidus 20.502 98 .209   

Total 22.230 99    

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), العلاقات_و_التفاعل_جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3.257 .284  11.450 .000 

 005. 2.874 279. 073. 211. العلاقات_و_التفاعل_جودة

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_و_الملموسية_جودة 1

 bالولوج
. Introduire 

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .523a .274 .266 .40595 

a. Prédicteurs : (Constante), الولوج_و_الملموسية_جودة 

 

 

ANOVAa 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6.080 1 6.080 36.895 .000b 

Résidus 16.150 98 .165   

Total 22.230 99    

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الولوج_و_الملموسية_جودة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.043 .335  6.094 .000 

 000. 6.074 523. 084. 511. الولوج_و_الملموسية_جودة

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_و_الموثوقية 1

 bالاعتمادية
. Introduire 

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .541a .293 .286 .40046 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية_و_الموثوقية 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6.514 1 6.514 40.618 .000b 

Résidus 15.716 98 .160   

Total 22.230 99    
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a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية_و_الموثوقية 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2.567 .238  10.770 .000 

 000. 6.373 541. 060. 384. الاعتمادية_و_الموثوقية

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

_جودة_و_شفافية 1

 bالاجراءات
. Introduire 

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .702a .493 .487 .33926 

a. Prédicteurs : (Constante), الاجراءات_جودة_و_شفافية 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10.951 1 10.951 95.141 .000b 

Résidus 11.280 98 .115   

Total 22.230 99    

a. Variable dépendante : ارض  المستخدمين_

b. Prédicteurs : (Constante), الاجراءات_جودة_و_شفافية 

 

 

Coefficientsa 
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Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) .658 .351  1.877 .063 

 000. 9.754 702. 085. 829. الاجراءات_جودة_و_شفافية

a. Variable dépendante : المستخدمين_رضا 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 


