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 ملخص: 

 ودة الخدمات العمومٌة المقدمةمشروع الحكومة الإلكترونٌة على ج تطبٌق أثر تحلٌل إلى الدراسة تهدؾ

 مستجوب عن طرٌق الاستبٌان 114من طرؾ مصالح الحالة المدنٌة بقطاع الداخلٌة لعٌنة مكونة  من

ة الإحصائٌة لقٌاس جودة الخدمة وتمت المعالج SERVPERFالأداء الفعلً حٌث استخدم نموذج ،الإلكترونً

 من إضافة إلى النمذجة بالمعادلات الهٌكلٌة( SPSS.V.21باستعمال برنامج التحلٌل الإحصائً ) للبٌانات

خلصت نتائج الدراسة وقد  المقترحة، بٌن المتؽٌرات مختلؾ العلاقات لدراسة (AMOS.V.21)خلال برنامج 

، الثقة الاستجابةادٌة، ، الاعتمالملموسة العناصرموجب لكل بعد من أبعاد الجودة الخمسة ) إلى وجود أثر

نٌة وهو ما التعاطؾ( على الجودة المدركة للخدمات الإلكترونٌة المقدمة من طرؾ مصالح الحالة المد والأمان،

جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة رؼم حداثة مشروع الحكومة الإلكترونٌة فً من  وجود مستوى معٌن ٌفسر

   الإدارات الجزائرٌة.

 ، المعادلات الهٌكلٌة. SERVPERFالخدمات العمومٌة الإلكترونٌة، نموذج، جودة الخدمةالكلمات المفتاحَة: 

Abstract: 

This study aims to analyze the impact of implementing the e-government project on the 

quality of public services provided by the civil status services For 114 people using the 

electronic questionnaire, we used the SERVPERF model to measure service quality and 

(SPSS.V.21) (AMOS.V.21) in the statistical operations and structural equation modeling to 

study relationships between proposed variables, the results of the study concluded that there 

is a positive effect for each of the five dimensions of quality on the perceived quality of 

electronic services provided by the civil status services this explains the improvement in the 

quality of electronic public services despite the novelty of the e-government project in 

Algerian administrations.   

 Keywords: Service quality, Electronic public services, SERVPERF model, Structural 

equation modeling. 
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 مقدمة:

 الخدمات الإلكترونٌة نظام على تبنً ٌشجع توجها عالمٌا الإلكترونٌة الحكومة نحو التحول أصبح

الجزائر التً دول كثٌرة فً هذا المجال بما فٌها  حكومات قدمتها المبادرات من جملة هناك كانت حٌث

لومات والاتصال سارت حدوا هذا التحول، وذلك بتبنٌها العدٌد من الإصلاحات فً مجال تكنولوجٌا المع

الذي كان له تأثٌر كبٌر  2013مجتمع المعرفة، وإطلاقهما مشروع الجزائر الإلكترونٌة  الهادفة إلى بناء

الخدمات العامة التقلٌدٌة وبرز نمط على هٌكلة و وظائؾ القطاعات الحكومٌة، وتراجعت معه أشكال 

 المسافات بفضلها الآنً وتقلصت والتفاعل السرعة عن جدٌد ٌعرؾ بالخدمات العامة الإلكترونٌة ٌعبر

 وتطورت نوعٌة الخدمة العامة وجودتها. والزمن

تكنولوجٌا المعلومات فً إطار تطبٌق مشروع الجزائر الإلكترونٌة أدخلت العدٌد من القطاعات الحكومٌة 

الذي توجها نحو تقدٌم الخدمات  والجماعات المحلٌة بما فٌها قطاع الداخلٌةوالاتصال فً معاملاته الإدارٌة 

الهادؾ إلى رقمنة مصالح الحالة المدنٌة مشروع البلدٌة الإلكترونٌة العمومٌة الإلكترونٌة من خلال إطلاق 

الحالة المدنٌة بطرٌقة إلكترونٌة، إضافة إلى العدٌد من الخدمات  وتمكٌن المواطنٌن من الحصول على وثائق

 الرقمٌة التً ساعدت على تحسٌن جودة الخدمات التً ٌقدمها هذا القطاع.

 قٌاس جودة الخدمة أمرا مهما لكل فً ظل توجه قطاع الداخلٌة نحو الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة أصبح

من أجل فهم أفضل للعوامل والنواتج الأساسٌة لجودة الخدمة والتوصل من الحكومة والمواطنٌن على حد سواء 

فً النهاٌة إلى طرق لتحسٌنها بالشكل الذي ٌتفق وتوقعات المستفٌد الفعلً من هذه الخدمة، وفً هذا الصدد ٌعد 

سٌة كونه الأداة الفعالة فً قٌاس جودة الخدمة وتحدٌد أبعادها الرئٌ SERVPERFنموذج الأداء الفعلً للخدمة 

 ودقٌقة. وواضحة محددة والتحلٌل كما أن نتائجه تكون القٌاس حٌث ٌتسم بالبساطة من

 إشكالَة الدراسة:

 الإلكترونٌة وتوجه مصالح الحالة تطبٌق قطاع الداخلٌة والجماعات المحلٌة لمشروع الحكومة ضوء على

 :كالأتً الدراسة هذه إشكالٌة المدنٌة نحو الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة تتبلور

هو مستوى جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة المقدمة من طرؾ مصالح الحالة المدنٌة من وجهة نظر  ما -

 المواطنٌن؟

 :الدراسة ةفرضَ

جودة الخدمات العمومٌة المقدمة من طرؾ مصالح ساعد على تحسٌن ٌتطبٌق مشروع الحكومة الإلكترونٌة   -

 الحالة المدنٌة.

 تسعى هذه الدراسة إلى:أهداف الدراسة: 

إبراز أثر تطبٌق مشروع الحكومة الإلكترونٌة على جودة الخدمات العمومٌة المقدمة من طرؾ مصالح الحالة  -

 المدنٌة من وجهة نظر المواطنٌن طالبً هذه الخدمات.

الثقة والأمان التعاطؾ( على  ،الاستجابة، الاعتمادٌة، الملموسة العناصرإظهار أثر كل بعد من أبعاد الجودة ) -

 .جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة المدركة

 التعرؾ على مستوى درجة تطبٌق مشروع الحكومة الإلكترونٌة فً مصالح الحالة المدنٌة بالجزائر. -

 أهمَة الدراسة:

 كون التحول نحوبالؽة انطلاقا من وعلاقته بالخدمة العمومٌة أهمٌة  ٌكتسً موضوع الحكومة الإلكترونٌة 

 بالتالً فأهمٌة هذه الدراسة تكمنالخدمات الإلكترونٌة هو أساس تحسٌن جودة الخدمات العمومٌة فً الجزائر و
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 وتبرز مدى فً أنها تقٌس وتقٌٌم جودة الخدمات العمومة الإلكترونٌة المقدمة من طرؾ مصالح الحالة المدنٌة

أنها تقدم تشخٌصا لجودة هذه الخدمات بؽرض الرفع من مستواها توافقها مع رؼبات المواطنٌن وحاجٌاتهم، كما 

 بما ٌتوافق مع تطلعات المواطنٌن وٌحقق رضاهم.      

 :الإطار النظرٌ للدراسة .1

توضٌح محتوى هذه الدراسة استلزم التعرٌؾ بالخدمات العمومٌة الإلكترونٌة وكذا نموذج الأداء الفعلً 

(SERVPERF) افة إلى الوقوؾ على واقع الخدماتلقٌاس جودة الخدمة والأبعاد التً ٌقوم علٌها، بالإض 

الإلكترونٌة التً ٌقدمها قطاع الداخلٌة فً إطار تطبٌق مشروع الحكومة الإلكترونٌة بالجزائر كل هذا هو ضمن 

 فحوى هذا المحور.

 :ات العمومَة الإلكترونَةالخدم. 1.1

 إلا فً إطار جماعً تتوفر تؽلالهااستمثل الخدمات العمومٌة جمٌع أنواع الخدمات التً من ؼٌر الممكن 

بمعزل عن قواعد  استؽلالهابشكل إجباري وفق قاعدة المساواة التً ٌنص علٌها القانون، وٌكون من الضروري 

 حٌن فً(،182، ص2015)شرٌؾ، اقبتهالسوق تتحمل الدولة مسؤولٌة توفٌرها والقٌام بها من حٌث أدائها ومرا

تلك  اعتبارهاالخدمات العمومٌة الإلكترونٌة تعد تطوٌرا لأسالٌب وطرق تقدٌم الخدمات العمومٌة وٌمكن أن 

 لإلكترونٌة للإدارات العمومٌة أوالخدمات العمومٌة التً نحصل علٌها عن طرٌق الإنترنت من خلال المواقع ا

، وهً تسمح للمدارٌن بالحصول على ةٌالشخصالهٌئات التابعة لها، والبوابات الإلكترونٌة والحسابات الرقمٌة 

الخدمات فً أي وقت ممكن دون الحاجة للتنقل إلى مكان تقدٌم الخدمة المرؼوب فٌها فٌستفٌدون من الوقت 

 (.124، ص2017كرٌبط،  و )نوفلالمخصص للحصول علٌها وٌقللون من تكالٌؾ المدفوعة مقابل ذلك

تسمح الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة بتجاوز نقائص الخدمات العمومٌة التقلٌدٌة كونها تقدم فً كل 

الأوقات بؽض النظر عن مواقٌت العمل الرسمٌة، إضافة إلى ربح الوقت والجهد وتفادي التنقل للحصول علٌها، 

 :(125، ص2017)نوفل وحنان كرٌبط، ة فٌما ٌلًوٌمكن توضٌح فوائد وممٌزات الخدمات الإلكترونٌ

أٌام  7/7ساعة و 24/24تقلٌص نقائص الخدمات العمومٌة التقلٌدٌة كون أن الخدمات الإلكترونٌة متوفرة  -

 معلومات بسٌطة بسبب إمكانٌة أخد وبالتالً ربح الوقت لعدم الحاجة إلى التنقل للحصول فً بعض الأحٌان على

 ما أو الاستفسار عنها عن طرٌق الهاتؾ.موعد للحصول على خدمة 

تسمح الخدمات الإلكترونٌة بالحصول على خدمات ذات جودة أفضل مقارنة بالخدمات التقلٌدٌة وذلك نتٌجة  -

تقلٌص الأخطاء لإمكانٌة ملء الاستمارات من طرؾ الشخص المعنً عن بعد وبالتالً تفادي الأخطاء الناتجة 

 عن موظفً الإدارة المعنٌة.

ج الخدمات الالكترونٌة بتبسٌط الإجراءات وتسهٌلها وذلك بإعادة تصمٌم الإجراءات الإدارٌة وتحسٌنها من تسم -

خلال التقلٌص من مراحل الحصول على الخدمة أو الفترة اللازمة لذلك أو تقلٌص الوثائق المكونة لها ثم 

 تجرٌدها مادٌا وتوفٌها على الخط.

 :(SERVPERFنموذج الأداء الفعلٍ ). 1.1

 من تصمٌم أٌن تمكنوا 1985باراسورمان وزملائه سنة إلى الخدمات جودة لقٌاس المحاولات أولى تنسب

 Serviceجودة الخدمة  وٌعنى SERVQUALوالمعروؾ بـ  Deficiencies Modelالفجوات  نموذج

Quality فعلٌا، العملاء ٌدركهامن العملاء والخدمات التً  المتوقعة الخدمات بٌن بالفجوات ٌعرؾ لقٌاس ما 

وحدة،  22من  مكون مقٌاس وتصورات الأداء على العمٌل بٌن توقعات الفرق حٌث من جودة الخدمة فهو ٌعرؾ

 من خلالها ٌحكم أو نقاط مرجعٌة معاٌٌر الخدمة التً تشكل تقدٌم حول حٌث أن توقعات العمٌل هً المعتقدات
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الخدمة، وقد  مقدمً مع التفاعل الفعلٌة للخدمة عبر للتجربة ذاتٌة الأداء هً تقٌٌمات تصورات بٌنما الأداء، على

 ، الكفاءة، الاستجابة،الثقةالملموسة،  العناصروهى:  لقٌاس جودة الخدمات تحدٌد عشرة أبعاد البداٌة تم فً

 أبعاد معروفة خمسة فً بعد ذلك تقدٌمها تم العمٌل، ثم فهم الاتصال، اللباقة، المصداقٌة، الأمان، إٌصال الخدمة،

 الأمان، التعاطؾ، وٌتكون ،الاستجابة هً: العناصر الملموسة، الاعتمادٌة، سرعة SERVQUALنموذج  فً

 توقعات العملاء قٌاس الأولى إلى المجموعة تهدؾ حٌث فقرة (22)مجموعة  كل تضم من مجموعتٌن المقٌاس

 نحو العملاء قٌاس اتجاهات إلى الثانٌة تهدؾ المجموعة بٌنما المؤسسة من ٌتلقونها التً للخدمة

 .(74-73، ص ص2016نسرٌن، )المؤسسة

الخدمات إلا أنه وجهت له  جودة فً تقٌٌم الرئٌسة مثل الأداة SERVQUALبالرؼم من أن نموذج 

( Cronin & Taylorقام على إثرها كرونٌن وتاٌلور ) والعملً النظري المستوى على من الانتقادات مجموعة

 أو ما ٌسمى اختصارا Service Performanceبتصمٌم نموذج الأداء الفعلً للخدمة  1992سنة 

 الأداء والتّوقعات الفجوة بٌن ٌستبعد فكرة حٌث من نموذج الفجوات معدلا والذي ٌعد أسلوبا ،SERVPERFبـ

 للأسالٌب والعملٌات المباشر التقٌٌمإلى  هذا المقٌاس وٌستند جودة الخدمات، الفعلً لقٌاس على الأداء فقط ٌركزو

 الملموسة، الاعتمادٌة، سرعة وهً: العناصر الأبعاد الخمسة للجودة على اعتمادا الخدمة لأداء المصاحبة

 فً لا توجد موضوعٌة من كرونٌن وتاٌلور مقٌاس الفجوة كون أنه كل رفض وقد التعاطؾ، الأمان، ،الاستجابة

 ٌتضمنها التً العملٌات الحسابٌة فً الصعوبة والتعقٌد إلى العملاء وتوقعاتهم، بالإضافةإدراك  بٌن قٌاس الفجوة

الخدمة والعلاقة  تسلٌم عملٌات أٌضا على بل الخدمة نتائج على فقط ٌركز لا فهو ظل هذا النموذج فً القٌاس

 بالبساطة SERVPERFنموذجبٌنما ٌمتاز  صعوبة تطبٌقه، فً ٌزٌد مما والعملاء مقدمً الخدمة بٌن التفاعلٌة

 تفسٌر إعطاء على للعمٌل كما أنه قادرا المقدمة الفعلً للخدمة تقٌٌم الأداء على والتحلٌل وٌركز القٌاس حٌث من

 .(76، ص2016نسرٌن، )ودقٌقة وواضحة محددة تكون بٌن المجموعات ونتائجه والفروق للنتائج أفضل

 كلاهما له نفس أن إلا SERVPERF و SERVQUAL نموذجً بٌن الاختلافات من الرؼم على

 ، كما أنهما ٌعتمدان على نفس)الموافقة عدم أو للموافقة (الخماسً لٌكارت فً مقٌاس المتمثل القٌاس أسلوب

  :(08-07ص ص، 2016، حمٌدي و بن أشنهو)الأبعاد الخمسة للجودة المتمثلة فً

 وتتضمن أربعة متؽٌرات الخدمة بتقدٌم المرتبطة المادٌة : هً التسهٌلاتTangiblesالملموسة  العناصر -

 لموظفٌها، المظهر الأنٌق للتسهٌلات المادٌة، الجذابة الرؤٌة المنظمة، تجهٌزات الشكل فً حداثة توافر تقٌس

 . للمنظمة تأثٌر المظهر العام

 تقٌس خمسة متؽٌرات وتتضمن ودقة بثقة الموعودة الخدمة أداء على القدرة تعنى :Reliabilityالاعتمادَة  -

 أداء فً الدقة تحري مشاكلهم حرصها على بحل اهتمامها عملاءها، بها وعدت التً بالتزاماتها المنظمة وفاء

 دقٌقة بسجلات واحتفاظها الخدمة لعملائها، بتقدٌم فٌه وعدت الذي الوقت فً خدماتها بتقدٌم التزامها الخدمة،

 . الأخطاء من خالٌة

 اللزوم السرٌعة عند الخدمة تقدٌم فً العملاء لطلب الاستجابة : تعنى Responsivenessالاستجابة سرعة -

 تقدٌم على بوقت تأدٌة الخدمة، حرص موظفٌها عملائها بإعلام المنظمة اهتمام تقٌس أربعة متؽٌرات وتتضمن

  .لطلباتهم الفورٌة الاستجابة الموظفٌن عن انشؽال عدم فً معاونتهم، لموظفٌها الدائمة لهم، الرؼبة فورٌة خدمات

 نفوس العملاء وٌتم فً والطمأنٌنة الثقة بث على العاملٌن قدرة تعنى :Assuranceالضمان  أو الأمان -

 شعور فً نفوس العملاء، الثقة زرع على الموظفٌن حرص تقٌس متؽٌرات أربعة على البعد هذا فً التركٌز
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 عن للإجابة الكافٌة بلباقة معهم، إلمامهم بالمعرفة الموظفٌن تعامل الموظفٌن، مع تعاملهم فً بالأمان العملاء

 . أسئلتهم

 خمس على البعد هذا العملاء وٌشتمل اتجاه المؤسسة تبدٌه الذي الرعاٌة والاهتمام هو :Empathyالتعاطف  -

 عمل ساعات ملائمةلحاجاتهم،  شخصٌا، تفهمهم بالعملاء اهتمام المنظمة موظفً باهتمام تتعلق متؽٌرات

 باحتٌاجاتهم. الكافٌة الدراٌة العلٌا، على مصلحتهم المنظمة العملاء، حرص جمٌع لتناسب المنظمة

 :المحلَةالخدمات العمومَة الإلكترونَة بقطاع الداخلَة والجماعات  .3.1

الإلكترونٌة الهادؾ إلى أطلقت وزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة والتهٌئة العمرانٌة مشروع البلدٌة 

رقمنة مصالح الحالة المدنٌة وتمكٌن المواطنٌن من الحصول على وثائق الحالة المدنٌة بطرٌقة إلكترونٌة دون 

 للوثائق البٌومترٌة باستحداث شباك إلكترونً الوزارة عناء التنقل إلى المقر الرئٌسً للحالة المدنٌة كما قامت

 قاعدة فً آنٌة مستوى البلدٌات وتسجٌلها بصفة على البٌومترٌة الوثائق استقبال طلبات مختلؾ ٌعمل على

 الوثائق معطٌات معطٌات مركزٌة مثل قاعدة مع قواعد المباشر الربط باستؽلال وهذا معطٌات مركزٌة

، 2018وزارة الداخلٌة، ) السٌاقة المعطٌات لرخص قاعدة المدنٌة، الآلً للحالة السجل الوطنً البٌومترٌة،

 .(91ص

 تم إصدارأٌن  2012مارس 14من الناحٌة العملٌة تم تدشٌن أول بلدٌة إلكترونٌة فً الجزائر بـ باتنة فً 

خ( فً بضع ثوانً على مستوى الشباك الموحد، كما شرعت الوزارة فً إطلاق مشروع 12أول شهادة مٌلاد )

 2012جانفً 02سفر البٌومتري فً جواز السفر وبطاقة التعرٌؾ البٌومترٌٌن فكانت بداٌتها مع جواز ال

 باقً دوائر الولاٌات ثـم تعمٌمها تدرٌجٌا على دائرة بعواصم 47 كمرحلة أولٌة لبداٌة إصداره على مستوى

الوطن، لٌتم بعدها الانطلاق فً إصدار بطاقة التعرٌؾ الوطنٌة البٌومترٌة التً ٌتم تسلٌمها دون ملؾ للمواطنٌن 

 عبر البوابة الإلكترونٌة لوزارة بٌومتري عن طرٌق تقدٌم طلب إلكترونً الذٌن ٌحوزون على جواز سفر

، )الموقع الإلكترونً لبوابة المواطنبالجزائر العاصمة 2016ٌناٌر  30بطاقة فً أول سلمتالداخلٌة وقد 

 01رخص السٌاقة البٌومترٌة حٌث أصدرت أول رخصة فً  ضافة لهذا شرعت الوزارة فً إصدارإ ،(2020

، )الموقع الإلكترونً لوزارة الداخلٌةوالوثائق المؤمنة بالحمٌز بالمركز الوطنً لإنتاج السندات 2018أفرٌل 

2020.) 

 بصفة رسمٌة وذلك 2011أوت 13فً  بإطلاق بوابة المواطن الإلكترونٌةوقـد قامت وزارت الداخلٌة 

 كالحالة والمصالح الأقسام العدٌد منعلى  تحتوى البوابة 2009دٌسمبر 9منها فً  التجرٌبٌة بعد إطلاق النسخة

 استمارات تحمٌل إمكانٌة ومستجدات إضافة إلى الإدارة وخدمات عن بعد ، دلٌلالانترنتالمدنٌة وخدمات 

ا ٌمكن للمواطن عوض ذلتطلعات المواطنٌن وبه تستجٌب تبسٌط الخدمات العمومٌة لجعلها رسمٌة من شأنها

لطرح  حٌزا للمواطن إدارة الموقع على موقع واحد، كما خصصت البحث فً العدٌد من المواقع الإطلاع

 .أو الإدارة القانون متعلقة بالعمل، السكن، والـرد علٌها سواء كانت انشؽالاته

بإطلاق تطبٌق "الحالة المدنٌة عن بعد" الذي ٌمكن  2020دٌسمبر  24كما قامت وزارة الداخلٌة فً 

)شهادة المٌلاد، شهادة الزواج، شهادة الوفاة( الخاصة به أو بأحد المواطن من سحب وثائق الحالة المدنٌة 

أقربائه، وهً تحتوي على كافة المعلومات الموجودة فً تلك المستخرجة من شبابٌك الحالة المدنٌة ولها نفس 

 وهً قل إلى مصالح الحالة المدنٌةالقٌمة القانونٌة بفضل التوقٌع الإلكترونً، وهو ما ٌؽنً المواطن من التن

أٌام( وأنه بإمكان كل الهٌئات والإدارات الإطلاع ألٌا على المعلومات التً 7أٌام/7سا، 24سا/24متوفرة )
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تحتوٌها الوثٌقة من خلال الحصول على معلومات الحالة المدنٌة مباشرة من قواعد البٌانات مما ٌعنً تفادي 

 (.2020، )الموقع الإلكترونً لوزارة الداخلٌةأخطاء الحجز

 :الإطار التطبَقٍ للدراسة .1

 -قطاع الداخلٌة–الخدمات التً تقدمها مصالح الحالة المدنٌة  جودة تقٌٌم الدراسة من القسم هذا ٌتضمن

 .SERVPERFالفعلً الأداء مٌدانٌا باستخدام نموذج

 :الدراسة أدوات .1.1

والكشؾ عن جوانب موضوع تم الاعتماد على الاستبٌان )الاستمارة الإلكترونٌة( فً التقصً العلمً 

الدراسة كونها أكثر وسائل جمع المعلومات فعالٌة وشٌوعا، حٌث تسهل عملٌة تجمٌع المعطٌات وتصنٌفها 

 تمٌز بالسرٌة التامة من خلال عدموبالتالً تفسٌرها والوصول إلى الاستنتاجات المطلوبة والمناسبة، كما أنها ت

بعد هاجس الخوؾ عن أفراد العٌنة وبالتالً ٌمكنهم الإجابة على معرفة هوٌة الشخص المجٌب علٌها وهو ما ٌ

 الأسئلة بمصداقٌة تامة.

لقٌاس جودة الخدمة والذي أدخلت علٌه  SERVPERFالفعلً  الأداء كما اعتمدت الدراسة على نموذج

 تتناسب مع بعض التعدٌلات وذلك من خلال إعادة صٌاؼة بعض العبارات وإضافة عبارات أخرى بصورة

وأهدافها، وعلٌه قسم الاستبٌان إلى قسمٌن القسم الأول تضمن البٌانات الشخصٌة للمبحوث من  الدراسة مجتمع

 ( عبارة موزعة على22ثانً فتضمن )حٌث الجنس، السن، المستوى الدراسً، الحالة العائلٌة، أما القسم ال

 الثانً المحور ( عبارات،4الملموسة ٌضم ) رالأول العناص الأبعاد الخمسة للجودة وفق المحاور التالٌة: المحور

الرابع الثقة والأمان  ( عبارات، المحور4ٌضم ) الاستجابةالثالث سرعة  المحور ( عبارات،5ٌضم ) الاعتمادٌة

 ( عبارات.5ٌضم ) الخامس التعاطؾ المحور ( عبارات،4ٌضم )

 ؼٌر-1دمة وفق العبارات التالٌة: الخماسً لقٌاس مستوى جودة الخ رتالٌك مقٌاس على وقد تم الاعتماد

وللمعالجة الإحصائٌة للبٌانات تم الاستعانة  ،بشدة موافق-5موافق، -4محاٌد، -3ؼٌر موافق، -2موافق بشدة، 

 الهٌكلٌة النمذجة بالمعادلاتوكذا برنامج  (SPSS.V.21) زمة الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌةببرنامج الح

(AMOS.V.21) ،التالً على التصحٌحاعتمد  رتامقٌاس لٌك وفق العٌنة استجابة درجة على للحكمو: 

 ضعٌفة. الاستجابة درجة 2.59 -1من  -

 متوسطة. الاستجابة درجة 3.39 -2.6من  -

 عالٌة. الاستجابة درجة 5 -3.40 من -

 :مجتمع الدراسة .1.1

 المدنٌة فً جمٌعات مصالح الحالة ٌتمثل مجتمع الدراسة فً جمٌع المواطنٌن الذٌن تحصلوا على خدم

 وزٌع الاستمارات الإلكترونٌة عبربلدٌات القطر الجزائري، وقد تم اختٌار العٌنة بطرٌقة عشوائٌة حٌث تم ت

 الإحصائً استمارة، وٌشٌر التحلٌل 114مواقع التواصل الاجتماعً وبلػ عدد الاستمارات المجاب علٌها 

 نسبة كانت فً حٌن 77.2%حٌث بلؽت نسبتهم  الذكور فئة من أن معظم أفرادها هم المدروسة الوصفً للعٌنة

سنة  35-25المحصورة مابٌن  الفئة العمرٌة هً فإن النسبة المسٌطرة بخصوص السن ، أما %22.8الإناث 

 ، أما%7.9حازت على  والتً سنة 45 من كانت للفئة الأكبر فً حٌن أن النسبة الأقل %47.4بنسبة قدرها 

 أما فئة المتزوجٌن %53.5العائلٌة فكان أكثر من نصؾ أفراد العٌنة من فئة العزاب بنسبة الحالة  من ناحٌة
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 تلٌها الفئة من العٌنة ككل، ثم %76.3وٌمثلون  العٌنة دوي مستوى جامعً أفرد ، كما أن أؼلب%43كانت 

 (.1الجدول ) هٌوضح ما وهذا %8.8ثم أصحاب المستوى المتوسط بـ %14ذات المستوي التعلٌمً الثانوي بـ

 

 :فرضَات الدراسة .3.1

ٌفتـرض أن الجـودة الكلٌة  SERVPERFالفعلً  الأداء إن قٌاس جودة الخدمات باستعمال نموذج

، الاستجابة، الاعتمادٌة، الملموسة العناصرللخدمة من وجهة نظر العملاء تعتمد على خمسة أبعاد متمثلة فً بعد 

 وبناءا علٌه ٌمكن التعبٌر عن الفرضٌات العدمٌة كالتالً:والأمان وبعد التعاطؾ،  الثقة

 ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة فروقلا توجد  الفرضَة الأولً: -

 .الملموسة العناصر الناتجة عن توفر بعد

 الخدمات العمومٌة الإلكترونٌةدة ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جو فروقلا توجد  الفرضَة الثانَة: -

 الناتجة عن ارتفاع مستوى بعد الاعتمادٌة لدى متلقً الخدمة العمومٌة الإلكترونٌة.

 دة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌةذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جو فروقلا توجد  الفرضَة الثالثة: -

 الإلكترونٌة. لدى متلقً الخدمة العمومٌة الاستجابةبارتفاع مستوى بعد 

 دة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌةذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جو فروقلا توجد  الفرضَة الرابعة: -

 درجة بعد الثقة والأمان لدى متلقً الخدمة العمومٌة الإلكترونٌة. بازدٌاد

 العمومٌة الإلكترونٌةدة الخدمات ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جو فروقلا توجد  الفرضَة الخامسة: -

 درجة التعاطؾ اتجاه متلقً الخدمة العمومٌة الإلكترونٌة. بازدٌاد

 :الدراسة نتائج .2.1

 أبعاد جودة الخدمة وفقا للنتائج الإحصائً الوصفً للبٌانات ٌتم فً هذه المرحلة دراسةالتحلٌل  إجراء بعد

 :المحصل علٌها من الاستبٌان وكانت نتائج التحلٌل كالتالً

  صدق وثبات الاستمارة: .1.2.1

( مما 0.959لمعرفة صدق وثبات الاستبٌان تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ والذي بلؽت قٌمته )

 على معامل ألفا كرونباخ بحٌث ٌعًألتربٌعنً أن معامل الثبات جٌد، أما صدق الاستمارة فقد تم إدخال الجدر 

 (.2الجدول)( وهو ما ٌوضحه 0.97وجد أنه ٌساوي )

 اتجاه إجابات أفراد العَنة: .1.2.1

 جاءت إجابات أفراد العٌنة حسب كل بعد من الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة كما ٌلً: 

 عٌنة كانت متوسطة فٌما ٌخص عناصر( ٌتضح أن اتجاه إجابات أفراد ال3من الجدول) :الملموسة العناصر بعد -

عنه أن الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة لم ترقى إلى المستوى المطلوب  ، وبالتالً قد ٌعبرالملموسة العناصربعد 

نظر المواطنٌن باعتبارهم  من توفر الإمكانٌات والوسائل الضرورٌة لأداء هذا النوع من الخدمات من وجهة

 لهاته الخدمة. متلقٌن

بٌن مستوى متوسط ومستوى  ( ٌتضح أن اتجاه إجابات أفراد العٌنة كانت مختلفة4من الجدول)بعد الاعتمادَة:  -

الاعتمادٌة، وبالتالً قد ٌعبر عنه أن الموظفٌن لهم نوع من الاستعداد لأداء  مرتفع فٌما ٌخص عناصر بعد

 لتالً ٌمكن الاعتماد على المستوىالخدمات العمومٌة الإلكترونٌة لكن هذه الخدمات قد لا تخلو من النقائص وبا

 العمومٌة.المقدم من الخدمة الإلكترونٌة 
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( أن اتجاه إجابات أفراد العٌنة كانت مختلفة بٌن مستوى متوسط ومستوى 5ٌتضح من الجدول): الاستجابةبعد  -

لأداء الخدمات  الاستجابةالاستجابة وٌعبر عنه أن الموظفٌن لهم نوع من  مرتفع فٌما ٌخص عناصر بعد

 العمومٌة الإلكترونٌة.

 ح أن اتجاه إجابات أفراد العٌنة كانت متوسطة فٌما ٌخص عناصر بعد( ٌتض6من الجدول)بعد الثقة والأمان:  -

  ٌزال عندهم نوع من التخوؾ وعدمالثقة والأمان وقد ٌعبر عن هذا الاتجاه أن المتلقٌن لهاته الخدمات لا

 الاطمئنان مما ٌنعكس سلبا على الثقة والأمان المطلوبٌن فً تقدٌم الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة.

 ( أن اتجاه إجابات أفراد العٌنة كانت فً الؽالب متوسطة فٌما ٌخص7ٌتضح من الجدول) لتعاطف:بعد ا -

المبذولة لتكوٌن الموظفٌن الذٌن ٌقدمون  ن هذا الاتجاه أنه بالرؼم من الجهودعناصر بعد التعاطؾ وقد ٌعبر ع

الإلكترونٌة  الموظفٌن مقدمً الخدماتلاقة بٌن الخدمات الإلكترونٌة إلا أنه لا ٌزال هناك نقص فٌما ٌخص الع

 والمواطنٌن المتلقٌن لهذا النوع من الخدمات.

 :اختبار فرضَات الدراسة .2.1

 علقة بأبعاد جودة الخدمة من خلالفً هذه الخطوة ٌتم اختبار الفرضٌات التً تمت صٌاؼتها والمت

تها للأفراد المستجوبٌن وكانت نتائج المحددات الخمس المذكورة فً النموذج وترتٌبها بحسب تأثٌرها وأهمٌ

 الاختبارات كما ٌلً:

 اختبار الفرضَة الأولً:  -

 02و 01السؤال رقم الملموسة  العناصر( أن متوسطات فقرات إجابات الأفراد لبعد 8لجدول)ٌتضح من ا

فإن متوسطات  04و 03السؤال  ( وهً معنوٌة وذات دلالة إحصائٌة، أما3القٌاس المستخدم ) أقل من متوسط

وهً ؼٌر معنوٌة، أي لا ٌوجد فروق ذات دلالة إحصائٌة تعبر ( 3)إجابات الأفراد أكبر من المتوسط المستخدم

الناتجة عن توفر بعض الخصائص المتعلقة بمظهر الموظفٌن  عن زٌادة جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة

قدٌم الخدمة العمومٌة، فً حٌن ٌوجد فروق ذات دلالة إحصائٌة فٌما ٌتعلق وكذا مظهر المرافق العامة المتعلقة بت

ببند المعدات والأجهزة وكذا تنظٌم الهٌاكل فٌما ٌخص وصول متلقً الخدمة العمومٌة الإلكترونٌة إلى المواقع 

 ن لٌس بالقدرلجوانب  الملموسة لكالخاصة بها، وٌمكن القول بأن الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة تتوفر على ا

 .الكافً والتً ٌمكن أن ٌتلقاها المواطنٌن أو متلقً الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة وٌشعرون بها

 :الملموسة العناصرلً لبعد الفرضُة الأواختبار نتائج  -

وفر الجوانب الملموسة فً الذي ٌعبر عن تالملموسة  العناصر( ٌتضح أن متوسط بعد 9من الجدول)

 (، كما أن معنوٌة الاختبارtest value=3الإلكترونٌة أقل من متوسط القٌاس المستخدم )العمومٌة  الخدمات

sig(t)=0.079  ائٌة تعبر عن زٌادة جودة الخدماتذات دلالة إحص فروقوبالتالً تقبل فرضٌة عدم وجود 

 .الملموسة العناصرالعمومٌة الإلكترونٌة الناتجة عن توفر بعد 

 اختبار الفرضَة الثانَة: -

 الاعتمادٌة تتجاوز متوسط القٌاس ( أن كل متوسطات فقرات إجابات الأفراد لبعد10لجدول)ٌتضح من ا

 لالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جودة( وهً معنوٌة وذات دلالة إحصائٌة، أي ٌوجد فروق ذات د3المستخدم )

جوبٌن ومن خلال أجوبتهم لدٌهم الناتجة عن توفر بعد الاعتمادٌة، أي أن المست الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة

 دون نوع من الاعتماد على الهٌئات العمومٌة المقدمة للخدمة وذلك لالتزامهم بمواقٌت تقدٌم الخدمات وإتقانهم لها

 أخطاء مع توثٌقها وتخزٌنها بشكل جٌد وهذا ما ٌدل على تأهٌل الموظفٌن مقدمً الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة.

 الثانَة لبعد الاعتمادَة:ة الفرضُاختبار نتائج  -



 

قياس وثقييم جودة الخدمات العمومية في ظل ثطبيق مشزوع الحكومة الإلكترونية دراسة علال عوني و عبد الحكيم معوج: 

 بالمعادلات الهيكليةثطبيقية على مصالح الحالة المدنية باستخدام النمذجة 

437 

 جة اعتماد المواطنٌن على الخدمات( ٌتضح أن متوسط بعد الاعتمادٌة الذي ٌعبر عن در11من الجدول)

العمومٌة الإلكترونٌة ودرجة تلبٌتها لرؼباتهم واحتٌاجاتهم ورضاهم فً الحصول على الخدمات أكبر من متوسط 

والتالً ترفض فرضٌة عدم  .000sig(t)=0معنوٌة الاختبار ( كما أن test value=3القٌاس المستخدم )

ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة الناتجة عن توفر بعد  فروقوجود 

 الاعتمادٌة.

 اختبار الفرضَة الثالثة:  -

 تتجاوز متوسط القٌاس الاستجابة( أن كل متوسطات فقرات إجابات الأفراد لبعد 12لجدول)ٌتضح من ا

 لالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة جودة( وهً معنوٌة وذات دلالة إحصائٌة، أي ٌوجد فروق ذات د3المستخدم )

، أي أن الموظفٌن الذٌن ٌقدمون الخدمات العمومٌة الاستجابةالناتجة عن توفر بعد  الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة

تقدٌم الخدمة ورؼبتهم فً تقدٌمها بشكل فوري مع استعدادهم الدائم  الإلكترونٌة من خلال التزامهم بمواقٌت

 لخدمة متلقً الخدمة العمومٌة.

 :الاستجابةالثالثة لبعد الفرضُة اختبار نتائج  -

الذي ٌحدد مدى قدرة الهٌئات العمومٌة على  الاستجابة( ٌتضح أن متوسط بعد 13من خلال الجدول)

توفٌر الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة المطلوبة ومدى استجابتها فً تقدٌم الخدمات أكبر من متوسط القٌاس 

وبالتالً ترفض فرضٌة عدم وجود  .000sig(t)=0(، كما أن معنوٌة الاختبار test value=3المستخدم )

عن زٌادة جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة الناتجة عن ازدٌاد مستوى ذات دلالة إحصائٌة تعبر  فروق

، أي أن المواطنٌن ٌرون أن الهٌئات العمومٌة المقدمة للخدمات الإلكترونٌة تستجٌب لمتطلباتهم كما أن الاستجابة

 لدٌها القدرة فً معالجة شكاوٌهم ومقترحاتهم والمبادرة فً تقدٌم أحسن الخدمات.

 فرضَة الرابعة:اختبار ال -

 تتجاوز متوسط القٌاسالثقة والأمان ( أن متوسطات فقرات إجابات الأفراد لبعد 14لجدول)ٌتضح من ا

 سط القٌاس وهً معنوٌة وذات دلالة( ماعدا أجوبة السؤال الأول والتً متوسطها أقل من متو3المستخدم )

الناتجة عن  جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌةإحصائٌة، أي ٌوجد فروق ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة 

توفر بعد الثقة والأمان، أي أن الموظفٌن الذٌن ٌقدمون الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة من خلال سلوكهم اتجاه 

المواطنٌن وكذا كفاءتهم فً تقدٌم هذا النوع من الخدمات ٌتولد شعور بالثقة والأمان لدى متلقً الخدمات 

لكن ٌبقى نوع من عدم الثقة الذي قد ٌبدٌه المواطنٌن اتجاه سرٌة المعلومات الشخصٌة المقدمة والتً  الإلكترونٌة،

 قد تنقص من مستوٌات ثقتهم بالهٌئات العمومٌة المقدمة للخدمات العمومٌة الإلكترونٌة.

 الرابعة لبعد الثقة والأمان:الفرضُة اختبار نتائج  -

الثقة والأمان الذي ٌحدد مدى درجة الثقة والأمان التً تسعى ( ٌتضح أن متوسط بعد 15من الجدول)

الهٌئات العمومٌة توفٌرها للمواطنٌن بتقدٌمها للخدمات العمومٌة الإلكترونٌة أكبر من متوسط القٌاس المستخدم 

(test value=3 كما أن معنوٌة الاختبار ،)051sig(t)=0.  ذات  فروقوبالتالً ترفض فرضٌة عدم وجود

إحصائٌة تعبر عن زٌادة جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة الناتجة عن ازدٌاد مستوى الثقة والأمان، أي دلالة 

أن المواطنٌن ٌرون أن الهٌئات العمومٌة المقدمة للخدمات الإلكترونٌة تحترمهم وتحافظ على سرٌة معلوماتهم 

 ولدٌهم إحساس بأهمٌتهم لدٌها.

 اختبار الفرضَة الخامسة:  -

 بعد التعاطؾ تتجاوز متوسط القٌاسأن متوسطات فقرات إجابات الأفراد ل (16لجدول)من ا ٌتضح

( ؼٌر أنه من ناحٌة المعنوٌة نلاحظ عدم معنوٌة البند المتعلق بتوافق ساعات العمل مع فترات تقدم 3المستخدم )
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 اطنٌن وهذه النتٌجة طبٌعٌة وخاصةالمواطنٌن للخدمة، وكذلك السؤال المتعلق بدراٌة الموظفٌن باحتٌاجات المو

 ٌم الخدمات العمومٌة الإلكترونٌةفً المراحل الأولى من تطبٌق الإدارة الإلكترونٌة، وبالتالً ٌمكن القول بأن تقد

 الإلكترونٌة. مردودٌة الخدمات العمومٌةٌتوفر على جانب معٌن من التعاطؾ والذي ٌبقى ؼٌر كافً لتحقٌق 

 الخامسة لبعد التعاطف:الفرضُة اختبار نتائج  -

الذي ٌحدد مدى درجة اهتمام الموظفٌن بالمواطنٌن التعاطؾ ( ٌتضح أن متوسط بعد 17من الجدول)

 (، كما أنtest value=3ورؼبتهم فً تقدٌم خدمات حسب احتٌاجاتهم أكبر من متوسط القٌاس المستخدم )

ذات دلالة إحصائٌة تعبر عن زٌادة  فروقوبالتالً ترفض فرضٌة عدم وجود  .100sig(t)=0معنوٌة الاختبار 

جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة الناتجة عن ارتفاع بعد التعاطؾ، أي أن المواطنٌن ٌشعرون بأن موظفً 

 الهٌئات العمومٌة المقدمة للخدمات الإلكترونٌة ٌتعاطفون معهم أثناء تقدٌمهم للخدمة.

 علاقة الارتباط ما بَن متغَرات أبعاد جودة الخدمات: دراسة .2.1

فً خطوة أخرى لتوضٌح العلاقة أكثر بٌن أبعاد الجودة للخدمة العمومٌة الإلكترونٌة تم اختبار 

 أن ( ٌتضح18بناءا على بٌانات الجدول)الارتباطات بٌن أبعاد الجودة الخمسة ثم حساب معامل الارتباط و

 ى وجود ارتباطات موجبة وقوٌة بٌنعل ٌدل مما %5عند مستوى دلالة  إحصائٌا دالة جمٌعهاالارتباط  معاملات

 انٌالاستب (، أما بخصوص ثباتانٌالاستب محاور بٌن محاور الاستبٌان والتً تمثل أبعاد الجودة )الاتساق الداخلً

 الملموسة العناصرخمسة كالأتً: وكانت معاملات الثبات الأبعاد ال للثبات كرونباخ ألفا معامل حساب تم فقد

( وهو ما 0.852(، التعاطؾ )0.864(، الثقة والأمان )0.887) الاستجابة(، 0.905الاعتمادٌة ) (،0.782)

 أٌضا ككل انٌالاستب ثبات حد كبٌر، كما أن معامل مرتفعة إلى ثبات معاملات حازت على انٌالاستبٌوضح أن 

مع  للتطبٌق وصلاحٌته ثباته ثم ومن انٌالاستبتجانس عبارات  ٌشٌر إلى ( مما0.958بلؽت قٌمته ) مرتفع إذ

 .الدراسة إلٌها النتائج التً توصلت تعمٌم إمكانٌة

 قَاس الجودة المدركة لأبعاد الخدمة الالكترونَة العمومَة: .2.1

 المحاور لذلك تم فًلاقة بٌن تلك قد لا ٌكفً حساب الارتباطات بٌن محاور جودة الخدمات للتعبٌر عن الع

هذا الجانب بناء نموذج هٌكلً لقٌاس مؤشر جودة الخدمات العمومٌة الإلكترونٌة باستخدام نموذج الأداء الفعلً 

SERVPERF  بالمعادلات الهٌكلٌة النمذجةوقد اعتمدت منهجٌة (Structurel Equation Modeling) ًالت 

المباشرة بٌن مجموعة المتؽٌرات الكامنة والمشاهدة، كما ٌمكن بتوضٌح العلاقة الخطٌة المباشرة والؽٌر تسمح 

من دراسة المسار الكامل للعلاقات والارتباطات بٌن مجموعة من متؽٌرات ظاهرة أو أكثر فً تمثٌل ٌمثل 

تصورا للنموذج الخطً العام الذي ٌشمل الانحدار المتعدد كما أنه ترجمة لسلسة من علاقات السبب والنتٌجة 

 .(62، ص2016و بوصلب،  صحراوي)ضة بٌن مجموعة المتؽٌراتالمفتر

 :المقترح النموذج .2.1

 الدرجة الثانٌة ٌتم اختبار طبٌعةهذا النموذج ٌجمع بٌن أبعاد جودة الخدمات فٌما بٌنها وهو نموذج من 

كد من الصدق أللت (CFA) ألتوكٌدي ألعاملًالعلاقة بٌن أبعاد الجودة ومحدداتها، وقد تم الاعتماد على التحلٌل 

البنائً للنموذج )أي التحدٌد الدقٌق لقٌاس المتؽٌرات الكامنة( ومعامل الاتساق الداخلً عن طرٌق استخدام 

 ( ٌبٌن النموذج المقترح.1والشكل) AMOS.V.2)1برنامج )

 انطلاقا من القٌم المستخرجة بالبرنامج وذلك بعد إجراء التعدٌلات على النموذج الهٌكلً ٌتضح أن

البٌانات تتطابق مع النموذج مطابقة مقبولة، بحٌث أن بعض مؤشرات المطابقة لدٌها قٌم تقترب من قٌم عتبة 
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( RMSEAالقبول المتفق علٌها فً البحوث المتعلقة بالمعادلات الهٌكلٌة وتعبر عن مطابقة جٌدة وهذا كمؤشر )

 لة للبٌانات مع النموذج المقترح.( فً حٌن نجد مؤشر جودة المطابقة تعطً مطابقة مقبوCFIومؤشر )

( جاءت مؤشرات حسن المطابقة للنموذج الهٌكلً المقترح للدراسة 19) من خلال تحلٌل نتائج الجدول

 كما ٌلً:

من بٌن هذه المؤشرات نجد مؤشر كاي مربع  (:Absolute Fit Indicesمؤشرات المطابقة المطلقة ) -

(Chi-Square الذي بلؽت قٌمته )وبالتالً تعطٌنا النسبة كاي مربع على  201ودرجة حرٌة  341.515

 ة وتشٌر إلى وجود مطابقة للنموذجوهً قٌمة مقبول 2وهً أقل من القٌمة  1.699درجة الحرٌة القٌمة 

وهً قٌمة أكبر من قٌمة عتبة  0.932( فكانت قٌمته GFIالمفترض لبٌانات عٌنة الدراسة، أما بالنسبة لمؤشر)

وهً قٌمة أٌضا أكبر من  0.911( تساوي AGFIؤشر حسن المطابقة المعدل كانت قٌمته )القبول، كما أن م

 سة، أما فٌما ٌخص مؤشر جذر متوسطمما ٌدل على صلاحٌة وحسن مطابقة النموذج المفترض لعٌنة الدرا 0.9

 لجذرصفر فً حٌن أعطت قٌمة مؤشر اوهً قٌمة تؤول إلى ال 0.076( فكانت قٌمته RMRمربعات البواقً )

 0.08و0.05وهً قٌمة محصورة بٌن  0.079القٌمة  (RMSEA) ألتقاربًلمتوسط مربع الخطأ  ألتربٌعً

 .وهً تدل على وجود مطابقة مقبولة ومنه ٌمكننا قبول النموذج المفترض

 قٌس هذه المؤشرات مقدار المطابقةت (:Conparative Fit Indicesمؤشرات المطابقة المقارنة ) -

المفترض مقارنة بالنموذج المستقل للبٌانات وٌوضح الجدول أعلاه أن مؤشرات المطابقة المقارنة كانت للنموذج 

 بالإضافة 0.944( القٌمة NFIكما بلػ مؤشر ) 0.925( القٌمة CFIأكبر من عتبة القبول حٌث بلػ مؤشر )

 فة كذالك إلىتبة القبول، بالإضاأي أكبر من ع 0.920( الذي بلؽت قٌمته RFIإلى قٌمة مؤشر المطابقة النسبً )

 ة جٌدة للنموذج مع بٌانات العٌنةوهً قٌم تدل على مطابق 0.914( الذي بلؽت قٌمته TLIمؤشر تاكر لوٌس )

 .1كونها تقترب من القٌمة

 تقٌس هذه المؤشرات أو ما ٌعرؾ :(Parsimony Fit Indices)مؤشرات المطابقة الاقتصادَة  -

المقارنة بٌن النموذج المفترض والنماذج الأخرى وٌكون الهدؾ منها تحدٌد ما إذا كان بـمؤشرات افتقار النموذج 

 ي معرفة تأثٌر المعلمات على جودةنموذج العوامل مناسب بعد إضافة معلمات حرة للنموذج أو ؼٌر مناسب، أ

صحٌح وقد تنخفض النموذج والتً فً الؽالب تعود جودة النموذج إلى كثرتها وبالتالً ٌحتاج النموذج إلى ت

 ن المؤشرات نذكر منها: تشٌر قٌمةمستوى مطابقته وتدعى هذه العملٌة بالاقتصاد فً المعلمات وهناك العدٌد م

وتقترب من الواحد الصحٌح بالإضافة إلى بلوغ  0.6وهً قٌمة أكبر من  0.729( إلى القٌمة PNFIالمؤشر )

( القٌمة RFI، كما بلؽت أٌضا قٌمة مؤشر )1إلى القٌمة  وهً قٌمة تؤول أٌضا 0.926( القٌمة IFIقٌمة مؤشر )

 لمطابقة الاقتصادٌة تدل على توفر، وبالتالً فالمؤشرات الثلاثة ل1وهً كذلك قٌمة تقترب من القٌمة  0.814

 النموذج المفترض على مطابقة جٌدة بالإضافة إلى صلاحٌته فً اختبار تأكٌد فرضٌات الدراسة.

 راسة ومناقشتها:تحلَل نتائج الد .2.1

 مؤشرات السابقة الذكر وحصوله علىبعد التأكد من مطابقة النموذج المفترض لبٌانات العٌنة انطلاقا من ال

 (Second Order model)المتؽٌر الكامن من الدرجة الثانٌة  مطابقة جٌدة أعطت نتائج تقدٌر العلاقات بٌن

معنوٌة لمتؽٌرات أبعاد الجودة وهو ما ٌبٌن وجود علاقات قوٌة والمتؽٌرات الكامنة من الدرجة الأولى مساهمات 

 اتمعنوٌالنتائج الأوزان الانحدارٌة والمعٌارٌة تبٌن مختلؾ العلاقات وومعنوٌة بٌن متؽٌرات النموذج الهٌكلً، و

بٌن الجودة  ٌمكن ترجمة النتائج التً تبٌن العلاقات(، وعلٌه 21()20بٌن المتؽٌرات والنتائج مبٌنة فً الجدولٌن)

 المدركة وأبعاده الخمسة المعتمدة فً نموذج جودة الخدمة.

 :الملموسة العناصرتوجد علاقة ذات دلالة إحصائَة بَن جودة الخدمة المدركة وبعد  -
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ود علاقة ذات دلالة إحصائٌة وجالملموسة  والعناصرٌتضح من نتائج العلاقة بٌن متؽٌر الجودة المدركة 

وبالتالً ٌمكننا قبول فرضٌة وجود وهً قٌمة معنوٌة إحصائٌا  0.824كانت قٌمة المسار للعلاقة بٌنهما  بحٌث

النتٌجة إلى قوة بحٌث تشٌر هذه  ،الملموسة العناصرعلاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة المدركة وبعد 

والذي ٌعبر عن توفر الخصائص المرتبطة بتوفر التجهٌزات التً تسهل  الملموسة العناصر العلاقة بٌن بعد

ة حٌث أن ضافة إلى وجود العنصر البشري الممٌز الذي ٌرفع من مستوى جودة الخدمة العمومٌإنوعٌة الخدمة، 

وهً نسبة % 82،4بنسبة  الملموسة العناصرالإلكترونٌة ٌساهم فً تحسٌنه بعد  التؽٌر فً جودة الخدمات

ذات جودة عالٌة مرتبط بما توفره المؤسسات والهٌئات من إمكانٌات  وبالتالً فتقدٌم خدمات إلكترونٌةعة مرتف

 .لإرضاء متلقً الخدمة

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائَة بَن جودة الخدمة المدركة وبعد الاعتمادَة:  -

 علاقة ذات دلالة إحصائٌة بحٌثود ٌتضح من نتائج العلاقة بٌن متؽٌر الجودة المدركة والاعتمادٌة وج

 5.411القٌمة  (CRوهً قٌمة معنوٌة إحصائٌا حٌث بلؽت قٌمة ) 0.923كانت قٌمة المسار للعلاقة بٌنهما 

 إحصائٌة بٌن جودة الخدمة المدركةوبالتالً ٌمكننا قبول فرضٌة وجود علاقة ذات دلالة  5%باحتمال أقل من 

 ر على جودة الخدمة بحٌث أن تأثٌرترجمتها أن بعد الاعتمادٌة له تأثٌر كبٌوبعد الاعتمادٌة، هذه العلاقة ٌمكن 

أي أن الموظفون ٌلعبون دور مهم فً تحسٌن  %92.3بعد الاعتمادٌة على جودة الخدمة الإلكترونٌة ٌساوي 

نقائص جودة الخدمة الإلكترونٌة من خلال استعدادهم للقٌام بها على أكمل وجه مع الحرص على التقلٌل من ال

 والأخطاء التً تواجههم من أجل تقدٌم الأفضل.

 :الاستجابةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائَة بَن جودة الخدمة المدركة وبعد  -

 ود علاقة ذات دلالة إحصائٌة بحٌثوج والاستجابةٌتضح من نتائج العلاقة بٌن متؽٌر الجودة المدركة 

باحتمال  5.141( CRوهً قٌمة معنوٌة إحصائٌا حٌث بلؽت قٌمة ) 0.976كانت قٌمة المسار للعلاقة بٌنهما 

 ٌة بٌن جودة الخدمة المدركة وبعدوبالتالً ٌمكننا قبول فرضٌة وجود علاقة ذات دلالة إحصائ 5%أقل من 

، حٌث ٌمكن القول بأن هناك استجابة نوعٌة من مقدمً الخدمة الإلكترونٌة بالتزامهم بتقدٌم الخدمات الاستجابة

 ت ومواعٌد تقدٌم الخدمة العمومٌةً مواقٌتها المحددة، هذا الالتزام من شأنه التأثٌر الإٌجابً على تحسٌن أوقاف

لأن المدة الزمنٌة التً تنفذ فٌها الخدمات الإلكترونٌة تتسم بالقصر والفورٌة وهذا ما ٌمكن أن ٌساهم فً تحسٌن 

 الخدمات الإلكترونٌة.

 إحصائَة بَن جودة الخدمة المدركة والثقة والأمان:توجد علاقة ذات دلالة  -

 علاقة ذات دلالة إحصائٌة بحٌثٌتضح من نتائج العلاقة بٌن متؽٌر الجودة المدركة والثقة والأمان وجود 

 4.734القٌمة  (CRوهً قٌمة معنوٌة إحصائٌا حٌث بلؽت قٌمة ) 0.957كانت قٌمة المسار للعلاقة بٌنهما 

 إحصائٌة بٌن الجودة المدركة وبعدوبالتالً ٌمكننا قبول فرضٌة وجود علاقة ذات دلالة  5%باحتمال أقل من 

الخدمة العمومٌة الإلكترونٌة أي أن الموظفٌن  لأمان اللذٌن ٌشعر بهما متلقًالثقة والأمان، وهذا من خلال الثقة وا

 النوع من وكذا كفاءتهم فً تقدٌم هذااطنٌن الذٌن ٌقدمون الخدمات الإلكترونٌة من خلال سلوكٌاتهم اتجاه المو

ولد الشعور بالثقة والأمان، لكن ٌبقى نوع من عدم الثقة الذي قد ٌبدٌه المواطنٌن اتجاه سرٌة المعلومات تالخدمة ٌ

 الإلكترونٌة. لعمومٌة المقدمة للخدمة العمومٌةالشخصٌة المقدمة والتً قد تنقص من مستوٌات ثقتهم بالهٌئات ا

 :التعاطفات دلالة إحصائَة بَن جودة الخدمة المدركة وتوجد علاقة ذ -

ٌتضح من نتائج العلاقة بٌن متؽٌر الجودة المدركة والتعاطؾ وجود علاقة ذات دلالة إحصائٌة بحٌث 

 5.437( القٌمة CRوهً قٌمة معنوٌة إحصائٌا حٌث بلؽت قٌمة ) 0.974كانت قٌمة المسار للعلاقة بٌنهما 
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وبالتالً ٌمكننا قبول فرضٌة وجود علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن جودة الخدمة المدركة  5%باحتمال أقل من 

 مومٌة حٌث ٌرتكز تحقٌق الجودة فًوبعد التعاطؾ، هذه النتٌجة تعطً أهمٌة لبعد التعاطؾ فً تقدٌم الخدمة الع

توٌات أفضل من الخدمات الخدمات العمومٌة تأهٌل الموظفٌن من حٌث المهارات والأداء والمعارؾ لتقدٌم مس

الإلكترونٌة وهذا تماشٌا مع طبٌعتها الإلكترونٌة وكذا سرعة تنفٌذها، وبالتالً قد ٌكون هناك مستوى معٌن من 

التعاطؾ فً المراحل الأولى لتطبٌق الإدارة الإلكترونٌة لكن لا ٌصل إلى المستوى المطلوب، إلا أنه مع مرور 

ترونٌة وسهولة التعامل معها وتأمٌنها من طرؾ المؤدٌن لهذا النوع من الوقت والتحكم فً المعطٌات الإلك

 الخدمات ٌمكن زٌادة مستوٌات الجودة إلى المستوى المطلوب والأحسن.  

 خاتمة: 

بناءا لما تم التوصل إلٌه من نتائج فً الدراسة المٌدانٌة فأنه ٌوجد أثر موجب ومعنوي لأبعاد جودة الخدمة 

ٌة على الجودة المدركة، وهو ما ٌفسر وجود نوع من الرضا من متلقً الخدمات الإلكترونٌة العمومٌة الإلكترون

 نٌة بقطاع الداخلٌة، ولكن بالرؼمعلى مستوى مصالح الحالة المدنٌة رؼم حداثة تبنً مشروع الحكومة الإلكترو

من هذا قد لا تخلو هذه الخدمات من النقائص التً ٌجب تداركها بؽٌت تحسٌن مستوى الخدمات العمومٌة 

الإلكترونٌة خاصة فً ظل التؽٌرات الحدٌثة مثل جائحة فٌروس كورونا التً أظهرت قٌمة وضرورة التوجه 

 ات التالٌة:ولتدارك هذه النقائص تقترح الدراسة التوصٌنحو الخدمات الإلكترونٌة، وعلٌه 

 رونٌة مع إجراء صٌانة مستمرة لهاتوفٌر الأجهزة والبرامج والمعدات الضرورٌة لتقدٌم الخدمات الإلكت -

 وتحدٌثها بما ٌسمح بمواكبة التطورات التً تشهدها تكنولوجٌات المعلومات والاتصال.

 لضمان التسٌٌر الحسن والاستؽلال إجراء تكوٌن دوري للموظفٌن فً استخدام البرامج والمعدات التكنولوجٌة -

 الأمثل لها واكتساب المعرفة الكافٌة حول كل ما له علاقة بالخدمات الإلكترونٌة.

 ماتالفورٌة لطلبات المواطنٌن مع المحافظة على سرٌة المعلو والاستجابةالتزام الموظفٌن بمواقٌت العمل  -

 ه الخدمات الإلكترونٌة وٌتفاعلون معها.الخاصة بهم حتى ٌتولد لدٌهم شعور بالثقة والأمان اتجا

 أن تضع الهٌئات العمومٌة مصالح المواطنٌن فً مقدمة اهتماماتها والسماع لأرائهم وشكاوٌهم وعدم إهمالها. -

استحداث برامج وآلٌات لقٌاس رضا المواطنٌن عن الخدمات الإلكترونٌة المقدمة لهم ثم تحلٌل نتائجها وتقٌمها  -

 التصحٌحٌة المناسبة.واتخاذ الإجراءات 

 قائمة المراجع:

 الكتب:

 دار قرطبة للنشر والتوزٌع.: أساسٌات التسٌٌر العمومً، الجزائر(. 2015) .إسماعٌل ،شرٌؾ -

 :دورَاتال

 نحو خدمة عمومٌة محلٌة تستجٌب لتطلعات(. 2018فٌفري  .)وزارة الداخلٌة والجماعات المحلٌة والتهٌئة العمرانٌة -

 .0العدد. مجلة الداخلٌة .المواطن

( ومعالجة صدق المقاٌٌس فً SEM)النمذجة البنائٌة  .(2016أكتوبر . )عبد الحكٌم ،بوصلب، و عبد الله، صحراوي -

مجلة العلوم  .التعلٌمٌة العاملً لعلاقات كفاءات التسٌٌر الإداري بالمؤسسةالنفسٌة والتربوٌة نموذج البناء  البحوث

 ، 02العدد .03المجلد .النفسٌة والتربوٌة

 تقٌٌم جودة الخدمات الجامعٌة باستخدام نموذج الأـداء الفعلً (.2016. )صالح محمد صلاح الدٌن ،نسرٌن -

(SERVPERFدراسة ح )17العدد  .مجلة البحث العلمً فً التربٌة .جامعة عٌن شمس -الة كلٌة التربٌة. 
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الخدمات العمومٌة فً ضوء تطبٌق الإدارة الإلكترونٌة دراسة تقٌمٌة للخدمات  (.2017. )حنان، كرٌبطو  ،حدٌد ،نوفل -

 .06العدد .المؤسسة .زارة الداخلٌة والجماعات المحلٌةالإلكترونٌة بموقع و

استعمال النمذجة بالمعادلات الهٌكلٌة لقٌاس جودة الخدمة  (.2016دٌسمبر. )سٌدي محمد ،بن أشنهو و ،زقاي ،حمٌدي -

. الجزائر-طبٌقٌة على جامعة سعٌدةعلى خدمة المجتمع مع وجود البحث العلمً متؽٌرا وسٌطا دراسة تالتعلٌمٌة 

 ، 13العدد .MECASدفاتر

 :لكترونَةمواقع الاال

 .18:32، 2020، 09، 23، تارٌخ التصفح:   /http://www.elmouwatin.dzبوابة المواطن، فً الموقع:  -

تارٌخ ، /http://www.interieur.gov.dzوالجماعات المحلٌة والتهٌئة العمرانٌة، فً الموقع: وزارة الداخلٌة  -

 .22:34، 02،01،2021التصفح: 

 الجداول:

 (: توزَع مفردات العَنة وفقا للخصائص الدَمغرافَة.1)الجدول
 %النسبة  العدد المستوي الدراسٍ %النسبة  العدد الجنس

 0.9 1 ابتدائً 77.2 88 ذكر

 8.8 10 متوسط 22.8 26 أنثى

 0. 14 16 ثانوي / / /

 76.3 87 جامعً / / /

 % 100 114 المجموع % 100 114 المجموع

 %النسبة  العدد الحالة العائلَة %النسبة  العدد السن

 53.5 61 أعزب 14.9 17 25أقل من

 43.0 49 متزوج 47.4 54 25-35

 3.5 04 مطلق 29.8 34 35-45

 00 00 أرمل 7.9 9 45أكبر من

 % 100 114 المجموع % 100 114 المجموع

 (.SPSS.V.21من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات ) المصدر:

 (: معامل الصدق والثبات )ألفا كرونباخ( للاستبَان.1)الجدول

  الموثوقَة إحصائَات 

 ألفا كرونباخ ألفا كرونباخ علً أساس عناصر معَارَة عدد العناصر

22 .959 .959 

 (.SPSS.V.21بالاعتماد على مخرجات )الباحثٌن من إعداد  المصدر:

 .(: مستوي جودة العناصر الملموسة3)الجدول

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

درجة 

 الاستجابة

 متوسطة 1.165 2.67 ٌعتمد المرفق على أجهزة ومعدات حدٌثة فً تقدٌم الخدمات 1

 متوسطة 1.141 2.61 ٌضع المرفق لوحات وعلامات إرشادٌة تسهل الوصول للمصالح والمكاتب 2

 متوسطة 1.190 3.10 ٌتمٌز الموظفون بالمظهر الأنٌق والحسن 3

 متوسطة 1.193 3.03 نظٌؾ جمٌل ومكٌؾ المظهر العام للمرفق )المكاتب، القاعات..( 4

 (.SPSS.V.21بالاعتماد على مخرجات )الباحثٌن من إعداد  المصدر:

 .(: مستوي جودة الاعتمادَة2الجدول)

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

درجة 

 الاستجابة

http://www.elmouwatin.dz/
http://www.interieur.gov.dz/
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 عالٌة 1.295 3.75 ٌلتزم الموظفون بمواقٌت العمل 5

 عالٌة 1.270 3.45 الموظفون اهتماما بمشاكل واستفسارات المواطنٌنٌبدي  6

 متوسطة 1.139 3.18 الخدمات المقدمة لا تحتوي على أخطاء وهً صحٌحة من أول مرة 7

 عالٌة 1.204 3.58 ٌلتزم الموظفون بتقدٌم الخدمات فً الوقت المحدد 8

 متوسطة 1.164 3.25 الأخطاءٌمتلك المرفق أنظمة توثٌق وسجلات دقٌقة خالٌة من  9

 (.SPSS.V.21من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات ) :المصدر

 .الاستجابة(: مستوي جودة 2)الجدول

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

درجة 

 الاستجابة

 متوسطة 1.135 3.22 ٌعلم الموظفون المواطنٌن عن موعد تقدٌم الخدمة 10

 عالٌة 1.123 3.48 ٌقــدم الموظفون الخدمات بشكل فوري 11

 متوسطة 1.150 3.29 الموظفون مستعدون دائما لتقدٌم المساعدة للمواطنٌن 12

 عالٌة 1.169 3.63 ٌستجٌب الموظفون فورا لمطالب المواطنٌن ولا ٌنشؽلون عنها 13

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 (: مستوي جودة الثقة والأمان.2الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

درجة 

 الاستجابة

 متوسطة. 1.096 2.81 ٌحافظ الموظفون على سرٌة المعلومات الخاصة بالمواطنٌن 14

 متوسطة. 1.139 3.37 سلوك الموظفون ٌولد الشعور بالثقة والأمان 15

 متوسطة. 1.131 3.24 الموظفون مع المواطنٌن بلباقة وآدابٌتعامل  16

 متوسطة. 1.135 3.29 ٌمتلك الموظفون المعرفة الكافٌة للإجابة على أسئلة المواطنٌن 17

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 (: مستوي جودة التعاطف.2الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

درجة 

 الاستجابة

 عالٌة 1.099 3.49 ٌولً الموظفون اهتماما شخصٌا بالمواطنٌن 18

 متوسطة. 1.124 3.38 ٌتفهم الموظفون انشؽالات المواطنٌن وٌتعاطفون معهم 19

 متوسطة. 1.300 3.03 ساعات عمل المرفق تناسب جمٌع المواطنٌن 20

 متوسطة. 1.223 3.39 المواطنٌن ضمن أولى اهتماماتهٌضع المرفق مصالح  21

 متوسطة. 1.164 3.18 الموظفون على دراٌة وعلم باحتٌاجات المواطنٌن 22

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 .الملموسة العناصر(: اختبارات الفروق لمتوسطات أسئلة بعد 2الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 1.165 2.67 ٌعتمد المرفق على أجهزة ومعدات حدٌثة فً تقدٌم الخدمات 1

2 
ٌضع المرفق لوحات وعلامات إرشادٌة تسهل الوصول 

 للمصالح والمكاتب
 معنوٌة 000. 1.141 2.61

 ؼٌر معنوٌة 0.388 1.190 3.10 الموظفون بالمظهر الأنٌق والحسن ٌتمٌز 3

4 
المظهر العام للمرفق )المكاتب، القاعات..( نظٌؾ جمٌل 

 ومكٌؾ
 ؼٌر معنوٌة 0.814 1.193 3.03

  (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر
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 .الملموسة العناصرلً لبعد الفرضُة الأواختبار : َىضح نتائج (2الجدول )

 المحور
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

قَمة اختبار 

 (tستودنت )

درجة 

 الحرَة

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 ؼٌر معنوٌة 0.079 113 -1.772 0.91183 2.8487 الملموسة العناصر

 (.SPSS.V.21إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات ): من المصدر

 (: اختبارات الفروق لمتوسطات أسئلة بعد الاعتمادَة.11الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 1.295 3.75 ٌلتزم الموظفون بمواقٌت العمل 5

 معنوٌة 000. 1.270 3.45 ٌبدي الموظفون اهتماما بمشاكل واستفسارات المواطنٌن 6

7 
الخدمات المقدمة لا تحتوي على أخطاء وهً صحٌحة من 

 أول مرة
 معنوٌة 000. 1.139 3.18

 معنوٌة 000. 1.204 3.58 ٌلتزم الموظفون بتقدٌم الخدمات فً الوقت المحدد 8

9 
أنظمة توثٌق وسجلات دقٌقة خالٌة من ٌمتلك المرفق 

 الأخطاء
 معنوٌة 000. 1.164 3.25

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 الثانَة لبعد الاعتمادَة.الفرضُة اختبار : َىضح نتائج (11الجدول )

 المحور
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

قَمة اختبار 

 (tستودنت )
 درجة الحرَة

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 113 35.464 1.03526 3.4386 الاعتمادٌة

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 .الاستجابة(: اختبارات الفروق لمتوسطات أسئلة بعد 11الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 041. 1.135 3.22 ٌعلم الموظفون المواطنٌن عن موعد تقدٌم الخدمة 10

 معنوٌة 000. 1.123 3.48 ٌقــدم الموظفون الخدمات بشكل فوري 11

 معنوٌة 008. 1.150 3.29 للمواطنٌنالموظفون مستعدون دائما لتقدٌم المساعدة  12

 معنوٌة 000. 1.169 3.63 ٌستجٌب الموظفون فورا لمطالب المواطنٌن ولا ٌنشؽلون عنها 13

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 .الاستجابةالثالثة لبعد الفرضُة اختبار : َىضح نتائج (13الجدول )

 المحور
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

قَمة اختبار 

 (tستودنت )

درجة 

 الحرَة

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 113 4.379 0.98909 3.4057 الاستجابة

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 أسئلة بعد الثقة والأمان.(: اختبارات الفروق لمتوسطات 12الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

 معنوَة الاختبار

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 1.096 2.81 ٌحافظ الموظفون على سرٌة المعلومات الخاصة بالمواطنٌن 14

 معنوٌة 000. 1.139 3.37 سلوك الموظفون ٌولد الشعور بالثقة والأمان 15

 معنوٌة 000. 1.131 3.24 ٌتعامل الموظفون مع المواطنٌن بلباقة وآداب 16

 معنوٌة 000. 1.135 3.29 ٌمتلك الموظفون المعرفة الكافٌة للإجابة على أسئلة المواطنٌن 17

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر
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 الرابعة لبعد الثقة والأمان.الفرضُة اختبار : َىضح نتائج (12الجدول )

 المحور
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

قَمة اختبار 

 (tستودنت )

درجة 

 الحرَة

معنوَة الاختبار 

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 051. 113 1,975 0.94829 3.1754 الثقة والأمان

 (.SPSS.V.21على مخرجات ): من إعداد الباحثٌن بالاعتماد المصدر

 (: اختبارات الفروق لمتوسطات أسئلة بعد التعاطف.12الجدول )

 العبارات الفقرة
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

 معنوَة الاختبار

(sig) 

معنوَة الفروق 

 الإحصائَة

 معنوٌة 000. 1.099 3.49 ٌولً الموظفون اهتماما شخصٌا بالمواطنٌن 18

 معنوٌة 001. 1.124 3.38 الموظفون انشؽالات المواطنٌن وٌتعاطفون معهمٌتفهم  19

 ؼٌر معنوٌة 829. 1.300 3.03 ساعات عمل المرفق تناسب جمٌع المواطنٌن 20

 معنوٌة 001. 1.223 3.39 ٌضع المرفق مصالح المواطنٌن ضمن أولى اهتماماته 21

 ؼٌر معنوٌة 094. 1.164 3.18 الموظفون على دراٌة وعلم باحتٌاجات المواطنٌن 22

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 الخامسة لبعد التعاطف.الفرضُة اختبار : َىضح نتائج (12الجدول )

 المحور
المتوسط 

 الحسابٍ

الانحراف 

 المعَارٌ

قَمة اختبار 

 (tستودنت )

درجة 

 الحرَة

معنوَة الاختبار 

(sig) 

الفروق معنوَة 

 الإحصائَة

 معنوٌة 001. 113 3.333 0.93853 3.2930 التعاطؾ

 (.SPSS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر

 (: معاملات الارتباط )الاتساق الداخلٍ( لأبعاد جودة الخدمات.12الجدول )
 التعاطف الثقة والأمان الاستجابة سرعة الاعتمادَة العناصر الملموسة أبعاد جودة الخدمات

695. 1 العناصر الملموسة
**

 ,641
**

 .601
**

 .617
**

 

695. الاعتمادَة
**

 1 .829
**

 .789
**

 .722
**

 

641. الاستجابة سرعة
**

 .829
**

 1 .814
**

 .790
**

 

601. الثقة والأمان
**

 .789
**

 .814
**

 1 .802
**

 

617. التعاطف
**

 .722
**

 .790
**

 .802
**

 1 

 (.SPSS.V.21إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات ): من المصدر

 (: مؤشرات حسن المطابقة للنموذج الهَكلٍ المقترح للدراسة.12الجدول )
 عتبة القبول القَمة المحسوبة المؤشر

 أقل قٌمة تدل على جودة المطابقة Chi-Square 341.515كاي مربع  

Chi-Square/df 1.699  5أقل من القٌمة 

P- Level 0.000 ؼٌر دالة 

 (Absolute Fit Indicesمؤشرات المطابقة المطلقة )

GFI 0.932  0.9القٌمة    GFI >تدل على جودة المطابقة 

AGFI 0.911  0.9القٌمة    GFI >تدل على جودة المطابقة 

RMSEA 0.079  0.08القٌمة RMSEA <تدل على جودة المطابقة 

RMR .0760 على جودة المطابقة قرٌب من الصفر تدل 

 (Conparative Fit Indices) مؤشرات المطابقة المتزاَدة

NFI 0.944  0.9القٌمة    NFI >تدل على جودة المطابقة 

RFI 0.920  0.9القٌمة     RFI >تدل على جودة المطابقة 

CFI 0.925  0.9القٌمة    CFI >تدل على جودة المطابقة 

TLI 0.914  0.9القٌمة > TLI    تدل على جودة المطابقة 

 ( Parsimony Fit Indicesمؤشرات المطابقة الاقتصادَة )
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PNFI 0.729  0.6القٌمة> PNFIتدل على جودة المطابقة 

IFI 0.926  1تؤول  هذه القٌمة إلى القٌمة 

RFI 0.814  1تؤول  هذه القٌمة إلى القٌمة 

 (.AMOS.V.21) : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات المصدر

 (: معاملات مسار الانحدار العادٌ المقدر.11الجدول )

 (.AMOS.V.21: من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات )المصدر         0.001***احتمال معنوي أقل من 

 (: معاملات مسار الانحدار المعَارَة المقدر.11الجدول )
 العلاقات بَن المتغَرات الكامنة أوزان الانحدار المعَارَة المقدرة

 الجودة المدركة ---> الملموسة العناصر 0.824

 الجودة المدركة ---> الاعتمادٌة 0.923

 الجودة المدركة ---> الاستجابة 0.976

 الجودة المدركة ---> الثقة والأمان 0.957

 الجودة المدركة ---> التعاطؾ 0.947

 (.AMOS.V.21) : من إعداد الباحثٌن بالاعتماد على مخرجات المصدر

 الأشكال:

 (: النموذج الهَكلٍ المقترح للدراسة.1الشكل )

 

 إعداد الباحثٌن.: من المصدر

 

 

 

 

 العلاقات بَن المتغَرات الكامنة أوزان الانحدار العادَة والمقدرة الخطأ المعَارٌ .C.R  الموثوقَة المركبة P الاحتمال 

 المدركة الجودة ---> الملموسة العناصر 1 1 - -

 الجودة المدركة ---> الاعتمادٌة 1.843 0.341 5.411 ***

 الجودة المدركة ---> الاستجابة 1.475 0.287 5.141 ***

 الجودة المدركة ---> الثقة والأمان 1.202 0.254 4.734 ***

 الجودة المدركة ---> التعاطؾ 1.596 0.293 5.437 ***
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 : تقدَر النموذج الهَكلٍ المقترح للدراسة بالأوزان المعَارَة.(1الشكل )

 (AMOS.V.21بالاعتماد على مخرجات )الباحثٌن من إعداد  لمصدر:ا      


