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Abstract

This study aimed to highlight the role of electronic administration in
improving the quality of public service in the Municipality of QOuargla. It
examined the main dimensions of electronic administration, namely human
resources efficiency, infrastructure, information security, and administrative
support, and their impact on the level of services provided to citizens. The
study adopted the descriptive analytical method, and data were collected
through an electronic questionnaire distributed to a sample of 44 employees
of the Municipality of Ouargla. The results showed that the level of electronic
administration implementation was moderate and tended to be high. They also
showed that electronic administration contributes to improving public service
quality, particularly by reducing administrative errors, facilitating the
processing of files, and improving communication with citizens. The study
also found that human resources efficiency is one of the key factors
supporting the successful implementation of electronic administration. It
recommended strengthening the digital infrastructure, increasing employees’
training, and expanding the use of electronic tools across the different
municipal departments.

Keywords: Electronic administration, public service quality, Municipality of
Ouargla, human resources efficiency, digital transformation.



6\




III clday)
VI ey S
\% sl
VII Sl gimea)l 2a36
IX Joldnl 25
X JaY 4
XI gl 25
| Ladie
1 s
dps gord) dause) 83409 49 pSIYI By Ldipdadly &y lad) lys Y
2 oV Ladl) dgas
3 e gand) Lol 83529 5 STV 3,5Y) Jom 4l lusYI 1 g1 Eomd)
3 a9, SIY1 Y1 1 eV e
8 Bdoead) 3131 5 A gonl] 2kl 835 S Al
9 ) Sl Al Slane Jayy te U el
10 i) Loy T ROEIN
10 Bl ol o e 1 JsY )
15 ALl Sl e 83l Yl eV bms & SWI )
16 L) Sleldly Bl anhdll o sedly OV angl s eI Cllel)
18 JsY el 2o
:&53\.‘:5\ Jnad))
TP INVWR WYVEI | PRSI EPE JURNES Gt B R TTND TR TIE) TRYNUR R{R W[ SRRV

20 S il dges
21 Lezegiog Gl alall SYY 1 531 el
21 Byl s Brodl 05 1 Jp V) o
23 Bgltead) Ayl Bmgiall Slel Y1 1 S bl
28 Lzzdling dnhlll il Jloiy 20 1 W ol

VII




b ginall 40018

28 EPRUIIEPO [ PN RS VL I WP PRSP PN BN VSN
32 Byl jgloms il sy (o 1 W )
40 SRV ER R IOV E RN
42 S el 1o
44 Aol
48 orled A
51 Gkl a5

VIII




Jshaall Al

i glly Fpnant) ki) anm

17 AL Slalll o) dulyll §)lis s 1-1 5, gl
23 Ayl Ay maims 2y 1-2 3, Jyaed
24 o3laly OLzw) jslous sy 2-2 3 Jgdondl
25 ) O8I ke g8y B Y1 s e 3-2 3 Jgund
25 Slgtams B pwlosd) O S e 339 bl Ol gzedl ks jlons 4-2 3y Jgindl
26 Byl 3 edsiiend) 23l LI oy 5-2 3y Jgund
27 FliaS W Jolas plasialy 2uhll) 85l o jlas) mils gy 6-2 .3y Jgid)
28 ) o Bl S w5 g 7-2 3, Jgad)
29 ol o ) ST 5 s 8-2 13y Jgun
30 o Sstndl o Bl S 5 s 9-2 3, Jsad)
31 Bgad) 85l o Bl 33T w5 e 10-2 3, Jgndt
32 i) 3)leadl 361 o) el Jgm all ST bl ey 11-2 3 Jgonds
32 Aaod) 2l 1 GBI dadl Jgo il sl Sl ey 12-2 5, Jguond
33 Slaghaadl ol 1) dad) S anall 230 bl ey 13-2 3, Jgad
34 GIY ol ) el Jo Bxall 31T bl oo 14-2 5, s
34 1w SIY s Gaks w3l slaY laedl SULYly Boleodl Slaw il s 15-2 5, sl
il dpaly
35 Bngoad] ksl 835 G jsmadl Jom ) ST L] e 16-2 3, Jsund
36 Ay by &9 S0V B0Y) 3l St e 17-2 3, Jgud
36 i3y Bply asasd) Badsill 835 Sy o 18-2 13, Jgan
37 Angonll Lo} 8399 259 SIYI 35 slasl 1 ddondly DLV folas oy 19-2 5, sl
37 5392 Jo a9 Y s sl S ANOVA sl bas L5 20-2 3y g
Ls ganll o)
38 | dagaall Redsdl B39 e g SIY Y slal Y jlaeuV) b SMlas ey 21-2 3 Jgud
39 o Fgagaal) Radsl 835 Bplaedl SUlLVg bl Sllaw gzl o 22-2 ) Jyand
e
39 ) o Bngenll 2t 835 3 Ba il T lasl il o 23-2 3y gl
39 sl dassdi 5392 S B,ill ANOVA (Y1 bl Llows oils ey 24-2 3 Jgindl

IX




JISEY) 408

22 iy 2l el | 1-2 5, JCad
28 ol e Bl S w5 s 2-2 5, S
29 ol o Bl ST 5 s 3-2 3, JKad
30 odadl Sgaal o Bl S w5 4-2 3, e
31 Bgad) 85l o i) 33T w5 o 5-2 3, JS2




Sl Al

51 R 13, el
54 oSl 3L 2a3 2 3 Ll
54 SPSSzsts; wlr pes 3 3y g

XI



&)




”

Ay

LorlsSS Compal Eam chrg)sSlg 2)15Yly 25laBV) SVlnall il B dejlite S¥pmd poladl Ul g
sl il S aols (Olasall s ) bl utos 3 Al SIS ol as T fas JLasVly Sl glas)
A CILAN e JUYE IV e o3 skl ASTee 39,0 Rasanll SUSY) Je ¥l sda oz jp 3y
comblgadd edidl ladsl 5352 55, Vly (6o Y e1oY) s gy g SNV )Y s danwd apd> L]
(Y Joal) a5 3 ardsSHl Bl plasinal o a3 ol M sl ol e 25 SIY B0Y1 sy
BIY) Jolas Gl Ty Bmganl sl i Gl 1ot e Loy cOlila)) Bodlas gy (el Yl oy
oblsal) xe

ol cles) I e i g Tle Lo 5,591 lsicd) I3 Sl 5 fesanl 30Y) ugs
A8 e i i Y a5 SOV 5Y) Al OF e olelbdll Gl 9, SOV Sledsd) sk A5l glandl
coblsedl Loy aladlly Bly depud) G o Bnsganll Badsd) 392 et Lo LSyl Sk i it LiLag)l
GV Ssmenad) Uajlizsls i SV HY ST 8 ) et (1 Gnsaall gl o oo 8By Bty nady

Fgngerl) Bedsl 8352 e LewlSa) (Skog g SUYI 815 Bk iy dlyd Telin Yloreo Loy Le ¢ blgeld 391

) W) .o
s (B g fSIY yY) gales e ol ) ;b LS aehall aes ) RIS Bl Sy (e s B
Calbyg s B dagonl! ol 3392
e i) SV e Aegams AISEYI ods o 6 dny
€l 2l 259 S0V 1Y) gk g Lo
AL Sgtnn o Tadied) Bngand) Badsddl 835 p3ly Lo 2
$an gandl Bads) 339 iy B g SV 8,0V slal w BV Arpl L 3
(o) Olprzel) (G385 Bagenll Tats) 839 Jo Al e S SULr| B ASLa] WVS o Bg arg a4
Cisgall dly porbadl (Sgtall ()

Ayl Slo b o
A Slo s Asgems e slaze V) 0 et ) S YT e W) Agloung 8 900l Sl sLIY) 20
pb LS ony Ll Lajlasl nw
gt Ay Bl 255 SV 1Y) ke s ]
C e Wy Bl Bedia)l A genll Reds) B39 (Gstms 2
ol (Slashadl ol ) 2l slgal 3:UST) alul a5g SV 5 aslas) Y5 53 ST ary 3
ngeal) Rodsll B3 ot e ()5Y)
Grases)l Slriel) (G55 aganll Bl 839 Jo Al dne L L] B Aslax] AN OIS B9 drg Y 4
dgagad) 5l (el Sgtnall (ol il Y1 Bib gl

i



”

Ayl Blual &

el o (BN s Begems 3dm | dnl )l sds aud

sy ol 1 S BN Gl e e B

TRV P PRV WIVES I PR FYC S VR TR C

2
3
4
5

cAsgan)) Badsl 8393 iy A5 g SV 8Y) o B e (s S

e gandl Badsl 535 e 250 SOV 50V sl 3T Lo
. Al 3&\1&},«:{.’\5\ UAjL‘a"H o= FPNE] 834> .ﬂbbl LSQ &)jﬂ\ aslyy .

U oS o ) B asedd) 351 Ry s el amgdl B 3 AL Rl Al ods oSS

A

;\-pj*’j" JJL.?}' L@;}{QA :\.w\J.A.H oda Z\?QJ&T )j“jj U'?'ng'“'u ?M-J\.E-Q.H Q\xu\};‘\ 53}2;3 ;LEJJY\J 3-:-"}@:.5\ &‘J"J\ ;\JT u,:.\pr_?
e Y sda Gkt Wy e spiall blod Ll LS casaall Badsdl B3y Ledley g SOV 50Y1 B Jan s
o Sy il BB s S auh) walus (5 J) Blo] L blgel) )] dxe Al Laylael Wye iy (Satons

RPN JUINUSF DRI DU POV RCA PN EN IS PRTIIE) LIPS (JURee g JUNTE N N

i g2sall Sl Slype

s 500l Sy mdl Y

-5 pasy Beagaadl 33V~ Moy Bt SV (] Lajlizels 25,01 515Y) Aol iy L1

el LY st e dols (ublgal adidl Gasenl) Sledsd) 330 s ) 3zl a2
gl Bl oy a3 Jgdl Jlome b Al Wl gy padsall L)) L3

sl @l bow Byl STy ¢ blgal) Gusgas 3)5) o3 Lajlzel mald) desl .4

o Ensand) Bods) B39 i B 259 SIY) Y Aeslis s Ayl Sl SIS 25y 2l Aeedle L5

. L;bmj\ S gmad)

imaseid) Oy et L

- o3 Jsdly asadl) 515Y1 Jlrar st plexa¥) ]

Agngonll Rods) 5399 259 SV 35Y) Jg Byaall Geaws S22 2
- Sham Yy el Jlmadl 3 il Slleall ks 3

4

ol Sy el 3)5Y) &g ed e doli s ol ol Lol § g0 5ad) DL31

:c,:.d\ @W‘ e

olxsl ¢ ol dod) meadl o slazs¥) 5 g bl AJSEY) e 2l Yl 2uhll g oss il Jol

ol & s P SBM iy Lehdosy 8l Loy JI Cug L;:J\ Slahll ol fzad V)



”

IR

Y o U entlidl JY1 el 2l I STy (oWl (oS e Balal) prlad) Calises o slexe¥1 (g ad)
s gand] Beds) 539omg A g SIY)
Bee J) absn Olstal peanad JO5 e M3y clllyg Bl (Ssime e Bilben B> clr] o3 B ¢ Andl bl B L
bl 23l G plasianl Lo o ) Olpites Adlasedl UL mar b ciliyy 2l ibse e
Slezp L) g cpld) b Shlasly Osmn LUV Jalas pltseanly ¢ (SPSS V26 )maliy Jo slazell
i Rale il J) Jgeslly 2yl

Ayl dgd LD
tk WS oy Sy ) yylb) a1 Clgd) e Aesemns 3 ALl sgds e
Ay aaly Jo anl )l sl RIS sgumdie
2026/2025 o) 2t o S i) P Bl 5] 030 A ) gl
Ay dal ibss a e Al clest Gyl 39l
Gyl 3)lsad) 5:UST B Alzaxadl sl ¢ Y1 515 daalos (sa s o )l &S5 A gangall 3gumdie
Ay By eagadl) Baksl 835 e B )Y pellly (Olaglanl el (el 321

Condl Slsme D
tk bed Ll (S ) olsmaall e degazes i) oda gl

Al 51 35 SN 315N ey ddlanad) ULy Sleshandl jamy Jo Jgasd) dgre o

Al ST e Lmery SULaaY) i Bigao o

RENVIN [y WU PEPIE- P WU IS PSPEIN ES N By R

th) Wl Sl
ey b ) Rl s e 5 o sgall ol Al T e

Badsd) B3y B39 SUY) 50V Adlanadl Aol Y1 oalidl gy bl ol S JoY) Juadll e

g oyl dagdl AL Sl (oe L BLAYL (e g
bty QUL Loy ciahall damgiey i)y Bl i ) Glod) o5 o i) anl s GUI Jeadl e
sy Wl (20 ) Ygos (ol i)

Ayl 3500 )
Y oS o Al Wt o BN oy Al B bzl 3 clgilny aulll WIS e ey
sl 3 JlasVly Sloglaall LS Jlantal o A Euod) (I5Y1 sk Uajliaely ¢ Jaznd) azed) 2550y
Gl lsall 8l b e Ay sl Ba)l I e panadl e S 5 By ol sy 2y5Y) pleld)
ojlasl i)y Btly Aogenll Lodsd) B35 3 Jrexd wld) izl WL g)lsY) peilly cOlagland) ool chamdl 2l
b1 s (Olld) s mped (Dlelm Yl iged DN e gt L 250, SIW) 551 s I



”

IR

&wjfgm\ 15y st Tanlos (sube Sl e )l CSJ’“J P ok cades 30l CJL@J\ J=1s JA,J [..JMJ ¢y lsy)

o Gl Sl (B Ll Bl b ST e olaasWl syl Ry Benganl) Bl Do S
R



)

:Js¥) Juadl
diplail) g Ay Bl il
B g2 9 Aud g AsTY B yland
dsa gand) Lasil




Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

g
Jol L e cneny sl oSN ) sladl) Wi 3 a8y, g SV BI0Y1 o Sl my

Y b e el s Sy ablindl il el el e sl BV ST Bias )
e dapy A Al i) (olanal ma hngand) Badsl B3gm e 35gmy A SIW Y e (ST el
B 35l sly gy 3y Wssy Uoe goosall s codle 1 20L Slalll Ao fadl) s Joliy LS
i Loy e oily o3 JEsYl oUT 1 e LSS s
Ll s J il s i g g gall 1 ol 2bL- s

gasend) Rads) 35929 559, SV 8,151 g Bl Sl JoY1 Gl @

NN WV VPR AU RERTWR) S O WA [EE FUPSO B



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

dpagerd) deusd) 83409 Ao pSIYI ByaY1 Jg &y dadt Slus¥ ;oY) Eoend)
I o cigenll Badstl) 539m gy g SOV B antli) Y1 das ) Gl M s
B Ol B3y el LY 3 B Jgmd) Hlo (Sou ) Slsitonadl waly clegilial (lagilipes ol azal
gy AW & L)

A g oSN 311 1 oW1 Cllaod)

Slislaad) LagleSd ) Cabsd) Lo daa o pldl @3all pglad T S 339, S0Y1 3,0Y) e
g gl cosgiall Mgy abl-YWs . Jolad) o3l Lol J) stdidl 3,6l Jaadl n (g )0Y) Jaall Lo JLasVl,
aJu
Lg31aaly g SN 8531 psgie oY1 ¢4
DMzl 3 o 53 cimsanl) Badinl) dids 3 T Yoo 259 SOV 50591 ) i) 35Y) e JEsY) pmy
Al 3 SU ez Loy A lsY) olleceld Al auitin 35Le] n b cogully 3l
A pSIY1 8y gandliall fousl) Y
Sl g s als] aiel ga b il ded 3pne o (E-Administration) a5y S sy ez 0f
tollie Bhe r Aot o crge Sty paded) g dblMy L Lol o) pllay Baid) 43,000 5)1Y1 i)
Sty (sl agghal) >
of w3 (Electronic) auSy sl (E) I G wlo) Wl cuuboidly 33Lally amgd) o Lhol 5 ")) 20dS”
A ) S Y winy Aad) Al Mg SN ladl’ ol eda S Rediead) A
" B! B il gl e Lgillalug edily kel 1 ByIsYY"
(R3S g3 )1 sum) FMawo¥) aggddl >
tpgeial) M sy Sas Sl ed e gl Sl glly Ost Ll 30l A
(YlaiVly Slsheall Lyl oSG plasal” il s 8 (OECD) ity (63081 Oglad) dalaie Ciyps o
oblsed Wby U ST 20 Slods iid dhgy (bl 2Sp Ged SIS (i mY) Anlsy
L il s S Gl Wy Ll
o Len il )l SUL gl JI 3yl dizedl glate e 3)15Y1 s Wl Gpr "agyge D" i e
Sl e 5 Gl 1y Palis g sl 8T mad (blyl) 385,01y 35Y) e B 2L Balsl,
Sleslrally ItV @bt e dox dlalSae 298] dnglona” T ) cad”s Adds o Bjan" iyl e
Nzl Slagaadl oy B Ol o (3 B 29 S0 Jlasl ) gl SI0Y) Jaall g
S ) e 5 el sy

(o el 5 (5aLaBY) () slaill Aadiia ) i cialall 5 )5 il 1A 5 I e gSall ¢ (OECD)asaiil 5 sbaByl ( sbaill Aalaia 1
18 o= <2003

2 Jacques Sauret, Efficacité de I'administration et service a I'administré : les enjeux de I'administration électronique, Revue
francaise d'administration publique, 2004, p. 24

3



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

S psgdalt >
slady las o (JLait) Oy Sloma,dly sbaall e dd " Ll 2o SV 50Y1 O il sl
Ja) aylaY) el Calss  Sloghaal) iS5 liay prand B350 ULy el e dndl oda dazs”. 4By Y Jos iy

i) 28,0 ol ol 05 (g S RV g Ay Bl i o))
(Slokaalt dukia 33181) (5y13Y1 pggdedl >
ozl 8 dnn e (ST i sY) Sllmall duodin 331" n | aylsY) 25l fm g 259UV B0V o Y (i
Sy (b S B3] g b b B S L o il Bly S Sasil) Gy g ekl Lgs 5
2 anl alsb Sy cilie CoSa
i g 2SIV BysY1 i pnd iy gt slad) L
ST B psedall s Lede poi ) sl o) LiSley cailad) Cagyladl o Y e
(S8 1853 sl (i 5Y) Sloglanll Lrgd g e IS slezeVl: Abpuagll s 1
A SV BBy ¢ g SN el ¢ S SOY) Lo Lo AdB g Ay 2
Y e (G2E) 5 Sl Aladl o(G2G)  (blsedd 08l o (G2C) @1 w3
NEVINP
D agenl) ksl B39 Sy il sy "By i ) Jseddls Dugh a4
Tgslivall goaldally &g mSIY 8151 ) WG
el e balisg B i T Sldlaas g i el Com (335 IS psgied) il
e o(Wladlly g adl deddl) O Slblad) vz ) JadY psgiall ar aigSIY) Sl e
Sl oda s atslly skl el s 359 Y1 315Y)
o5 25 ASIY B Lo (U s 3l B SV BN p e s 3men a7 g SOy 1A e
BT sl iy sy Jelid)
i olgy el 53 gb aig SV 5sW LT so Jom pLdll AW Jss) ar syl Al e
A el
A9 2SN 3y Blaal 1L
bl e n e gl T i Y o)l Y Loy gl Slsll 23SV BV 55 0
RCSUPINE WYOWL[E PEN RUPE S U ESE G TSV AP I SOV S | EANCN I I PA RO RES W 2K S S X
Pl s J) S o s

(133 & pae) dpandaidly Lyla¥) Bluar 1

¢yl all cclaadli 336 J il ol i) bl ¢ 3l gall 8 Fae gard) Cleadll 83 ea fppend 8 400 g 5V 3 Y]y o0 (AAA 3 jea 1
BUBtY > dss A il 5l 8 dy s Cpmend (8 Ao STV Bl 53 A 08 Jes

15 u=

Aalaidy) bl all tb.duu ciaj)‘u\ Ay el A il - de gerd) CHleddd) 83 ga (pauas ‘; Ao iKY 3 laY) Hsa clll ae o ‘?..vb 2
52 u=+¢2020

(12 220l Ailile (el daala cuaall aLa®Y) dlsa ¢ il 3al) @@M\ oY) Cnasatl JAaaS Ay g 5KV 8 Hlay) ¢ palall e 3 jlee o 3
38 4= <2016

Q2= céﬁ\_,“ daala ‘CAS;.AMJ Olasy) ?}h FAFON ‘):I\JA.“ L_QI\_JJU\ Gladd ungZmJJJSJ‘g\ sylaYl s cé;&h\f}d:m Slls 4
A48 = <2018 <09
22 U oGl g e ARIA (B 3ea



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

sl 138 5 Lal 5T e s Y1 oY) 300 25 S 315y
3 0T i amdg )l olaall jelads abbYl wlibd) sus i J) ad)l Cug abliedl Jlazel e
pary JT 8 35 e e 1S 5bY) e ctlobially S e Alde e alilad)
iy llaadl
ey (kb ol s 18 Jodl 0 memr oS Bas IS 535 IV e el B3 sde e
slrar g o Jolesy (3 pladl 058 gseaally B33 (o e M Les Gl s gl Cabsad
RARIEN [ W i NEV
S s Vs e oUL 6 B e Al dnyd) sl J) plladl Ougr daludl Bl depud) e
ool B ity Slgladl szl de Oles e dlosd) o ALY bt Y1 o s g0
sl
(! 3L ady) BpsladY Sluatl 2
agr ol Slgdy G ] 23l IS e Bl SLISYY (ad
LS 2SSl slsally Byl e OLLYL e clianaV) ] 2 ) 2adgl Jo slazeV) (oot aladl BWYI a5 e
Al s ISy Brls Sl s 1 2 248,y Blaall igylan 0 aldy
i g SIY By L pemall Bsliadl Bl ga bl w3l blaed) JUly (i) dead) s e
Lo cilaeny 3y o Jgoamll ) clisy o) Caylian) 3y oo danly &Yy B dols) (blsall Jo 35
Al 2 Yl 83l b el
(385,00 Loy) dslozr Y1y sl SBlaatt 3
P RSN BY Cug e ST aer sa el s
gl Jlaall 3 sl b bleedl S o ¢ pan )l plall Slels e ST el Aadsdl e
St i) 3oV ppehe i Las il Sliatdl e U e 35T BT S
wi IV e el @l B blsed) A8 Balaa) J) a3l Cugt bl G 3Y) Bae s e
A i ol e ST ) ol Laadly sV o oF Tm (@l a1 S e Sleds
91 sl ci3gm iy blall (S dassl Jpog 230 SOY1 1Y) ot ol 4S5 3l abliusl
YL JUal Ay w3 Wb @V i pasl o il S 3
Lomdl gl BlaY) 4
e Lo Bdmgn ULy ST 3 UL e ) 50, SOY1 8)0Y1 Gt Aoy Ay ULy dslgd ey @
ol Len B (e Wl v () Slelbdll Wl S Rid 33 dg) Rl ) o 2V g
Mide Blan] Slbge e 2l gpedll A 1 e
i g fSIY Y Jailas 1 W gl
oYl B b 35 Ly (Ll Tl oiod A1 Slegially ailasd) e Assamar 259S0Y) 5Y1 5
g Led palasdl ods 5l Jresiy L SIS el s sl 60 Y50 2l

44 Ga il g o M 2o B jlee (!



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

WSty dgle ) jrlgodl cl) Yo
Sy Oy Jasall "W A" psgie olas Big ASIY) BYG a3 ) poghe B Al e Bolll ods e
Badmes ples Slelug
Sl ol ol dsmes ol 815 B O sl ciliyy &Yy B blsall (S et S S e
Y1 s ama” B blsedl Ols" e B sy L ad)) Jaal) ) 093 aY)) leas)
Lot o oyt 28ls e " blsal
pbl Jlsby aslldl jlue Lo 2l Wt (6T ((365/7/24) Tae 335 255 2SIV 815Y1 Jowdt 5Ll 20zl o
el A e eibsally 28,0l AU By Sey JLEaY) Slela” pagie g Les i
Lol Bullg AW Al @ LG
P SIY 8151 3 Ul e assy s 8 A 2,01 il e o8 daney i 35Y1
Jzdy W e gl & (D Balgd sl o ase)l e 3asdS)) aylsY) Sldea) o Y el e
B3gdkes Olsf 32 LT o oS A1 Jas¥) ol Galh Les cila el UL dslsd
& Ale By e Lo (UL Js) B ospad) sl s wmesd) e slae¥ls Tasd) aes plissl e
LY Wasdh o oD Ly BI5GB 5310 Slaghand)
gl forndy dnanad) &g 0l (LG
Prganl) s gall i) (Sl 3 5 I ) 20 SOY 315y
o 5ale Slagladdl Ji5 o il gl B3Y) Sl ads b ad)) oalos: cedaidl Sl e
c ol Gl e gl AN Sl As e e g Lo ¢ WSy Rl ) el
B o Ty Lmpmndy sl Sl V) o e Bl By 239 80Y) (il joast SN o Byl o
(el Lol S ahdes Caar Lo gag sl 5 daia ylsY) Alladl
(d>g2dall 8y1Y1) LdUasdlg ddelidl 1 layl,
w3l S G (bl BBV R ol 88 a3l Sland) St el g3 JLasW) e
"raall BV e S lea LT 30 2y adle Jlee o of (5
36 ales Jemw 23 06 ¢ (Digital Trace)las, i &5 2350 ahas 5700 Lo 2By gl o
fon e el Gy sl o Sl sl Cardll o rrar S RdlaE)) T Ry Bdad)
e ganl) Lads) SRV dela ) Aol
dgedly SISl gyl plisudl :lusls
xadl Jo Lhais OF Y ((Slomadly sball o)) Rl § Gaseds Bilhe (bl 259 S0Y1 8W el OF 2,
4 ek Hendly Lo grall
Slstan J) 8190 Ahalaal] Bl RS cazisol cds g SIY) S laed) sae ol LS el Sbsladl e

el Alaleddl )l s

28 b g 0 Al (33 30 !
112 0= <2025 43 22=l) “;Aaj\ Jﬁuﬂa..p)ﬂ\ :d;.a.“ cialad) cileadldl B3 g (prwad &@})ﬂ}” 3.4_553.“ BEY ‘L;“J‘“)M daal & 2
30 0= 2003 ¢l anilly 20 il s s KIY) a sSall ¢ (OECD )il 5 (gbai8¥ () ol daliin Ly s 3

6



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

o35er gy (bt Shlaadl s o o) 5, Sall aiy ) pleal) o cpdbisad) oot (o) dgadd) by o
Ageal ST adadasisy Aol plen g

G g SN 8y0Y1 ey DB gmeg illlane 1 IWN ¢ )
e e Alyg AV Bdoad) Slengedl 3 2 SV 5Y1 Laws ) Bl il L) e JUsYI )
o pilaay LS (SGa o Begere B8 o amlnd Uiy S il gate 58 o e 30 Aes
NES PR
A g pSIYN 8131 ey lllazs 1Y
I Gl bzl 85 oy calels "o S 5] ) Al Y o Bl Sy (S
el Sy (3 ey s VLl 80 by Jades (LY el amgt Gaedly a8 Cllaxdd) 1
o Baage S oy Slomay JL BLAYL (UL e Retis SlaS Bndlang Olaad Jo 830 p3lig (3yshans
LBl 0g Rets) ez
Pl Jo gy eibgedl ol aV) (o oS (500 pate 095 Gl Aed V1 gupdly gt Cllandd) 2
Critny e b J BLOYL () ol B ) il R ity el S
Pl dlams 1) Bl B ranatens
Bleg JWs p il Sdr Lo sag BB ) OMlad) (B 9l ) by comt Gy il Cllazad).3
sl W a5 Rl o B3 ) RIS riar sy € Y bty sl (slaned) DA Lganl (G
Dol o e 313Vl lyl By ey Lo
(UL ST sluy (Ohpendl Y B S Aess SUle Aoy W3 Jedl Gl JW Cllesadt 4
Sl bl GV 3:US 1) gy oY1 bisb Lzl 585 (g2l 3y0edl 65y el Bl LdiSS
A g pSIYN 5151 Gnkes B gms L3
P8yl cinsanll Badsd) B35 pa a5 sl e e Lmiady Jls 5 Blonal) B0Y) 4l
gy 5Yg Apenlaid! SBgmadl L1
Al Jerdl o ol SR 023085 1B 0 Bt B il gl Jans (201 edl daglde o
oA S ) son e clpdly mlladdl Gl 9SO Ll Gt Gl OLE o
oblsedl e laskesd)
A1y Ll SBgaadt 2
S8 b (odds e i gV i Sl 8 i)y BYy s sl gblid) e S dgeddl Akl Care e
Asdiad) 259, SV Sledsd) 33 Lo

34 0o (Gl g e AL (5 ea

118 el e« ) daal 5 2

iy seanll dpans 5l 53y sl (o o IV a8 il Aileiall Taladl 20 iy 3laial (2015 (5 Ul 2 & y3all 04-15 by (sl 3
2015 4w <06 232l edy i 3al)

59 Ua Bl g e o Bsd daal ey Ja shila 4



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

Lo coblsall Grasetl) Slaglesd) Cyedy UL Aelh Blis) o jatall sl Sl oY1 blus
Sy sins Bl dalail (o

AUl Lslarr Yl OlBgrall 3

ol jaie B L (el LS R0ls) ublsedl LSl plasaad e 5,03l woolis: ded I Sndl e
a3 )l A gand) Bedsd) e sLaBYL

SIS Jadl) Lo Oshiady qghamy Lo coromall (o By i ) 5, SOY) w3Lad) 2iir (31 Sl Chns o

.olaid) r\b:.?wu\ o {}I—b
ddoead) 8,101 B dngond) dodsed! B3 1 S Cllaad)

B P B B S P RE3 PN U2, [ [RCHW DU W [ SN WD PR [ YR

(ol Bldl B o ganll dadsd| B34 ageie 1 JoY1 g 4l
AW sl p Ledhmin) Sy colal) il 3 835l) ey sS Y1 Caplad) ntes

bl Sléy Slrla) s o sl g3l Bb e Bedid) Beasd) 505 " o bl aggiad) ]
S dgdlly Loy opnty JSis (ki)

(ﬁ\Jin‘ & cZ‘J}@,«J‘j cz‘&j«d\ (sl v.w:i 1.3.“..,,« 83ds ,ulas 389 3,:.«}«:(}‘ FPNE | (..3.5..25" Wl ‘é)‘.}‘g\ e}@.ﬂ-éj\ 2
Nl Jyenadl wledaidly lsal,

Sladl 5w b (T ol aly 2V o 2l 5 ssendl Al Bdoeddl By3Y1 B dogasdl 3
ol Bmlan o Bl Al Als e Thed ol Lo g oblsedl Glads s Sl Lol Jo adoedl)
(\:J\

dpagondl Aol 3392 Sl 1 SWI ¢ 40

o i @) L) Bl sl des Jo )l SERVQUAL) #3505 b Ly olahyll (el sses
i) 55V Bl

st B39 WLl dwlol el dees o et SERVQUAL 300 b Lo colahll QU s
Pk LS Rkl 35Y) Bl o sl ol (S5 S

Al Zaala ¢l o sle 5 Al Y1 o slel) Alae dadl) 5 13Y1 3 ) gl Lo o a5l 5 Fae pand) At 52 g clag S Alll 2 2

88 o= 2021
8



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

o AV A ) el e cegaal) Redsd) iz Al 2 alllly asld) Colsnd) 4 ek thgeled!
e deles I aamdl Blagl 355 Oplodl el Blas J) Bla) (Jliza¥) oleliab wlasy (S By ()

copblsel] Badsd) B Lgs

095 ¢ oY1 ol o allasly By 3350 5al) Zaasd) wE e Bl BY) 55 e dadl e dsleas ) Ay
JV b olalad) aadlany 2 laY1 B0 Ml glay Lad 2ol admadl dslsal) aliml Jody LS. 5T of cllos
RUTTNPON|

S5 ey adlaby de e ) Aedts) iy ablaedl Baebuad b ool shiaza) e dadl e Loy hbeine ) Ay
AW ikl apns B sl o bled) (olisy coVraiVl Lo 3 Jly colllal) dnlae ds e M5 e

& Aesill Wlly Lw Co e Apls (GylsY) & dole e OLaabVL bledl jard 4y dady :dddllg OLYI dny

Blady a6 Wyl Redsd) ¢l Lo 45,05y axalpy Cabbgall 8elST B axify (el 2edasY)

Lag)) ol Aol plasly Blm agrs Joladly ubload) Co b (gir o 5151 505 oo dadl sy 1Ciblad) Ay
Al [Saab

dpogondl Aadsddl B34 pld S pige i IWI ¢ A
e gy iaS Oldge o dexe (s &t 3Y 83 e Sl e Ss S

SRR PN CO PR P FYSP et e PR USRI JPENJCS N VS HE PR R -t T |
gl g cn) (i S0Y) Y fiai)

Al lad) o el ko e doeead) ublsadl olSa Ly Aoyt oSl sds i 2
a3l e Talom) T80y (5l Sl i)

o8 Pl e (Gl Ol B Jrkin LS) Blaa VI s e ol gt il Loy p25e 3
opibsall Aolasy el 2V Hggun o ol (Soko

8 Al ) BLoYL cadiad) Beasl Sgies o (g O]) Ao gitadl pon )l ks er 1S a5 4
() S ) blsall a1 "5,

Ole (sl Laxy aSld) ssie oMl @hbilgs) dadud) BB B slas V) it Ol sl B a5 D

Adle aud B3 am USR]

62 U= ¢l g e AN 2 5 las



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

‘;E.,,Jaﬂ\ u\?n‘b Zu\).d\ O o JGJ.) G ‘?“‘Lb'““‘

o B e (Sl r O cpesanll sl B35y 259, S0Y1 B0Y1 e S sl LYY ) Gl sy
bosoy ST el Gl ) bl bl e s 050 o 2y cialiall ods 3 pkesnall izl
e g SIY) B Ranlis (e Bae ) e b o Bl alid) (2 S5 Y ALl G Ll

aldye s 51 Lo gon) Lol 859>

Loy S5 Jlamiad e 3 Sl (531 bl o Lalaely (it pieeS” a5 801 3l5Y1 slasel o3
oo ciplal slagl ayl Vs e el s 3 NPURCHPREN PURE-PR RN JLsY 5l & Jlai¥ly Sleglasd)
Y bl el deolin sla¥1 sda Aaly. (gsY) pelly cbshad) ol il 2l dad) syl BUST S
G pibsall 85 e r sl ol BY1 51 a3 S BV Gl e psk A il ool (S

co 3 Jgmd) B 5Y) s sa 5l (UL Blem o Bl Blag) B o Read ) 2l Sz

oy Lo I 2SIV Y and ) sl oo Yl panes aslezed 3 B Luegenl] Radsil B39 Lol
B (lead) ) dspe Joo i) 515 edsl W3y dagell Ol gl e dsgame SN e sl s S
sl Asly L blsedl me folgdl iy gl LA Ll tl Agguy Ukl los ciylaYl el Y1 LI (i)

el Bosgan)) el St S a5g SV 30Y) suds S8 s Boas e ol 25l

sl dealas e Lzl o Bl Ayl gy oy ol pinally Hizedl anall o o)l OB (25 e ol
o L 05K aulall ol bl OF oy ST 2055 aly asanl) adsdll B e 3 235,501 315Y)
Aua)old g ) RISV 8 BV ey Loy i) D130 8 Loy OtV I35 e i5lly sl s o3

Aelsp Ll

Ldndad! colysYl (S Coull

oAl o) ol i Gl chnsand) Bassdl 835 ag 2SIY) 515YL Adkazed) B bl SLesYI L G bl ey
Sl ) oy bl b ol e Beal 0SSy L glane dl ol Bl 6 200 dals I aBL Sl
Jlmad) o o L B)lae Aol Al wBse dpdod e ¢ mgielly (Sl ool sl 0 Lgas ol Vly izl
ezmed) gially (ol anall el
Ll Syl e a8 Cllaadt

) AR AL Lyt (Yl

10



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

3ylaY) 9" 10l gy (2020/2019) )L,.z:.‘\ s )\gg 27 sl s c}hjiﬁ\ K0T 7 Ja.l}}g dawlys N
o 3l Lgilys el 350 8l Al — dssenl) Slawgadl B Sl B3 e 3 259 SY)

1. e .
A aldyy — el

B> O e haganl) Slawgoll B Sl B39 ot e 239 SV Y T low ) Al oda b
o B Al o ) Al e By Ll BYs pelay es sl Loty el 3010 St s Bl
oy laslaadl ol Slezg (VLA Gl Bl iy il slpedl 5eUST 3 Altaxdly 359, SIY) 315Y1 sla]
SV Gy me ¢ Ml aosll mgred) e Ogm ) dazely Tol e Lol Bpasanll Slodsd 339
e skasVl ¢ SPSS V2650, plascals ikl Wow o35 comibyedl 0 e 0 SULI) masd oy 315187
3 ST o Adliam] AN oI5 Rab LUy BVe sy il pebly L Ll s Sllasly g LUV Jolas
o b At B39y Slashad) ol Ol (o A1 B 39y od LS imsadl) Badsl 39 ey B2 55l
oy Sl el OF aSh Lo sy 3gmdl ey OYLNW dgmdl &) 355 o dliam] Vs 13 WD glas
Jo1s Batid) Slasdl B St wbyy B SIY) BV Gulel Fln B el ele ODae Slegladd)

SR Sl s B a5, SIY 5Y1 "0 (2018) Bes Lty o sl dulyy 2
#

Al el gl B Rl cleas st e 239, SV 351 Gk T w1 Aehl ol cias
e B W) Sl Y1 Al Aealis (e Ay e oS ST blsadl Yl el 35 Sl
Aol DLl sy w8y dnl)s P e o Aol dodl gl e Ol L) ezl By i) Sladsl So g
idy OF Auhlll wils o pebly Adoead) Sladsdly Aol W) Slils Bodlas § 2l 21 e Laslazel (subag
b1 LS 3 odele LS (@l ) A0 oty Slolidd) Jo baral) s § cosle i) ) 56,
35l s ool Wile S ol gl oy pibsal) i) S anis OF b syl Janll o doild)
g gandl Badsl) i)

Vel 550l k5 3 age SN BlsY1 " Olgas (2018) BBy By Aulys 3

Lu/J.J— LA}A:J/ uLuu.u_}AJ/‘:rq least/ ESPEN U"‘"“‘A"qu LU}AY/ AJ/J;//JJ.? cJL.\;j\ e JISJ HoA ‘L)'“ﬂ,)a,‘ ‘_gAJJ ‘)Q)‘y‘ Am.k&;yl
Al 5 Al o slall LS (Jlae 50 Ganadd ( alST jiule s S5 ¢ il jal/ 408 )5 — Cpulaiy pae 5ol lgsind palad 5 4000 Alla
.2020/2019 3.\:.4\;.“ 4l &,54‘;5\ )a.a;l daa .\,_\.g.ud\ 3\:..«1; &M\ ?Jk‘}

) Aaln cquainally el psle a5l 3 Al Clar (pund B g SN 51 55" B sE L s s sia?

2018
2018 s:ﬂ_ﬂb :1.1..4\; c‘\.\A;IJ\SS“ Ll\.u\)éﬂ C\Au\ ‘d;n c"r‘ala_“ @JA\ .\:\.&JS @ @j)ﬂ}(\ EJ\A}” s ‘:\5_9&4“ 3*'4\)3

11



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

S b5y 8oLl s I35 o plall Gipdl ess 3 g SIY) BY1 Aeslis 1ol ) Al sda s
@Y e e ad )l T cdgls G od) gl mard) e mUl ozely Y Sl ) meds
2759 (@Y A B (B ol 259 Y 5Y1 OF J) el el a8y il deendl Slagd) 51
ST el dol s a3 Jemdl OF 3083 (blyal) Rediadl Sledsd) Sstme ety cMalaed) B a8La2)

oYl sladl b adg SV 8151 lilgnl” 1Olginy (2017) g0 lialy ylases by daes dslys 4

o hoagal sl 13 (Y1 eI s 5 250 SV Y1 a6 gl S ) Ayl e i
faalos e o | o WS Rad) ayaY) ST e il )l eo s A dekaad) wlbad) e S 6
o)zl e OlUl dazel BBy 2l 3leedl BUST adys  pmrgodl eV IS s B Aslesheod) 2a5Y)
el Sl bge 23 Loy iyl Bsaal) Sl e sde (B 2y SV 1Y) @l il s e )
Fladdl el ey (el Y] Adin B3le] G pend 2o SIY) BY) OF L aell el L g)lsY)
e o Tlom] e L pay sl (515 Slasbed)l B4 mes 5 oabes LS oY) (5n 1y &Y
sdaadl ledsdl

Slabrdl § aslbY) SUAN e asg SIY sy ST Olgm (2016) S weos Jus dulys L5
2.13?4 <o)

o Aol e Sl Slabaradl s LA 3Ll ades e aig SOV 3Y) T s ) awldl sl cdis

a9, SV ) By e B e Al o) BBy aadA) Slegledl e dadl AlUY) SLLAN ey G
s r Mol hogll maredl o dm Ul aazely sl Y1 LA B g (UL L o) Bopmy
eyl clogy LA pie b e, SOY) 21 o Lasleze) Syt oy asSol Slaaial g e a3l )y
sy Y LA B 8 B e Ler o) B Sy 235> Slagdes 35 20 SOY BN O )

pblsal) Tatiad) e Sl Sladsd) B39 S pgls oSnis Lo 989 ¢ mwodl 3V (Sstme Sy (ollas V)

Sl b aesan)l Ol S35 a3 e STV 30N 03" 101giay (2013) A o 350 dulys .6
I (-3 saT toead) lelaslly 25101 5)59)

2017 <05 2220 Agusbanall 5 45 g5la1 sl ) Alsa ¢"g oY1 g shaill 8 A 5 SIS B 10N Cllalgual ¢ po llind ¢ jlide (il deael
Lasla 3 laill LIS ¢ Uil dpaled) dlaall ¢"de Sl cilabiiall 8 L laY) Sl e 3 sV 5 by al" (JS 5l daaa Jlia?
2016 <12 222 ¢ a3V
Claf ¢ (Lad sl Alaall e Laall 5 Ala0al) 551 5 5) 500 ol 8 dae sandl Ciladdll 83 53 Gauend (8 5 SISIYD 5 0Y) ) 50" Al (05 Jan3
2015 Ay sad) Sl sall 845 8IY1 5 a1 5 (el )l Joatll JB (8 lexad) 8350 J s (il )
12



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

o Sl B Rsadl) Sleds) B39 s 3 BSSIY) 51 e e Cadl ) Anhll sda s

S S bl St sy ST e sl adoeal) colelendly 2dslall 3l e ssal) Lados S5
Doy gl sl 339 e U5 S By g SOY1 315Y1 (sod oty 8231 g Syl il 1
Comsasl) Rodsd) 8359 239 SIYI 5 pontliadl JYI 25m pB G ¢ hond) ol mandl e CoU) ezl
a5 SOV 3Y) O duhll sy sl mplaaly Gl L dols @il S Rad)) Gues oy s
SPlsedl o 2 e LS A Syt adyy (Ol Bndlas Boe 2y Yl Sl Yl b sl

A Gl v B 89,0 ol 3 sl OF 53 (3)15Y)g

IV ol pshas 3 255 SN 5)Y1 dealo” Olgam (2011) i B demesy oWl e pge Ay T

15 S rale W alys — ) el Sl sy

(W el Slngo 513 (Y Jaadl pshas 3 359 SV 8)5Y) Raabons (o e Cadl ] Al ods s
(el ol el e Ol Ul ezl a8y 3051y Al Aedidl s W) Sledsl B39 e S S a
BsY) OF auwhll s oopebly L Leksls 255 SIY) 2l s (Sgimn by 380 sl Al Auls s
(ki) Byl plladl e Bl elas ) iy colllall Bdlan sy (Olilall st e B el 359, S0Y)

bl Sladsl 839 Sy 1y ) o3 Lo g2y Y] lad) e J 1 Gl Gstme it ST

s Al Lilies BTy 239 SOV 3,15Y1" 01 gams (2010) sty I dnw Bulys .8

Gl Szl o 3 S ae ol Joll B Lehedas GUTy 259 SO 5)5Y1 psgde Jos ) 2l oda b
Lnaslas ol g g SIY 853 (gl Y el Jols 18y L aasSodl lawgdl 513 a3 )1 Jomdl 7l
(b ol el ot sty il dndl B il erly ) obasdl o ) Bla) gl
gt lsall jetecal) Sy ¢ poleed oy iaidl Bl ) 35 Loy 2 SV Y Al OF ) wlosy

S elsY1 8ol xd g By ganl) Dlodsl 835 et Lol St 105 355 SIW 315Y1 OF ST L™

LY AL Sty o6

:"The Influence of E-Government on Public ¢iga Siregar (2025) iwys .1

Service Quality"

€5 S daala Alla Al 5o — Mol addail) Gl e 5 10Y) Jaal) s gl 8 45 yiSIY) 3 51aY) daabisa" ¢ o 8 2ana ¢ pualill die s gal

2011 ‘09 2=l JdéJj :\:.AIA “:'_\;\_.\S\ ‘du

2010 «lae cgaysill s il Aalall g 55 Sl Hla ¢"Agy pall Lgilaydad (3181 5 A g SKIYT 5 Y1 cCppmly Al 220

3 Siregar, The Influence of E-Government on Public Service Quality, International Journal of Economic
Research & Finance Analytics, 2025.

13



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :Jﬁiﬂ\ J..a.ﬁ\

WKV WP R VPN R I WL P JCH DR [ FYPS P WP I VX g WS S - WV I EEPR VY
LA B B e S o)) gl ST S e Bl o) Wy L Ll o) el S ol
e Jo Taley Ll 150 5 a5 SOY Ko o J) clogy adliadl iy dyoY) oliiad Wi,

eSSl gl 3 g 83 tblyed) Loy (Stme w1y B it Beod a1 slazel Ofy calal) el

:"Contribution a 0\sa; Maailif Souhaib & Lkhoyaali Bouchra (2023) i.s .2
I’étude de la performance des administrations publiques marocaines : une

réflexion sur la transformation digitale a I’ére du COVID"!

S 19035 il b S aols dpiall Beagaadl SYI ool e 30 Jmdl 5T Lo ] Auhdll oda cdan
Cald G (olis s mets e Buhh dzel dsanl) Olesd) Blannl Oleal a3 8,59 mypd b
Sl o3 Jdl OF ) el cuals a8y ssesd) 3151 Jsls 3 Jgmd) sl edaxdl o3V psgio Loy
LS aeal) 2 I3 blyedd Blraa V) Ge w1y ool Bypall Syt 1y cg3Y) Y WS s
B )l il 3 et A LY Oy chnganll Sledsl 835m e b Lol Sale ol a3 ) O usT

5l Sldsd) dgxlge s 36 ST il

"A Study on E-Government Service Ulyay Sarangan et al. (2023) i.ys .3

Quality and Effectiveness of E-Government Services"

oebleald dadiadl 45 s SOV lassdl Alag 239 SOV oSl lads 334 o BV 3 I Al )l ods s
o s e Olal mig I cg&s el e Osll sl A e & bl ShY e B
i g SOV Bl B3gm o Alia) AN I3 Ayl BMe dumg il by L2 g SIY) Slodsd) e e
5392 blyedl i B wlal alse Jra5 plasean ¥l gguy (Ologlaall B3y lmaaYl dep OF o8 LS clendlady

BV o W Lol St by ) 8,00 (638 g SIY) Sladsd] 835 OF Ayl STy 0|

"E-government service quality, :0lsas Long Pham et al. (2023) i.ys .4

perceived value, satisfaction and loyalty"

! Maailif Souhaib, Lkhoyaali Bouchra, Contribution a ['étude de la performance des administrations
publiques marocaines, Revue Internationale des Sciences de Gestion, Vol. 6, N°3, 2023.
2 Sarangan et al., A Study on E-Government Service Quality and Effectiveness of E-Government Services,
Journal of Economics, Management and Trade, 2023.
3
Long Pham et al., E-government service quality, perceived value, satisfaction and loyalty, Journal of Public
Policy, 2023.

14



oo goall Aol 83929 lgjj'g}“ YN ddydad) g ng.\a.-‘\ sl :J}iﬂ\ J..a.ﬂ\

ol wgVay tblsed) Loy A0l Aedlly 359 SIY) BasSd) Slods 835 oy B! s ) Ayl ods s
oy dadize Jlax] B m3le pllsnl oS meradl e anlall cdazel 13 pliad e SIY) less)
Lo (Lol Sgmn (B 38 Ly 1y e bolsall ) 3501 il e Lol 35 235 S0Y) loasd 53 O )
S AV e e 2 8o OF Anhll @usTy g SIY Slaasdl plisuaal ylazaly Nl p J) 0%
Ay ol s
Commission économique pour I’Afrique (2014) 4. 5
:"L’évaluation de 'administration électronique, instrument politique &g

clef pour le développement de la société de I'information"!

3151 Laylasly g SV 8)15Y1 s Aol 51l ) L 3Y 20lasV) siouzd) oY) B o 8y3lall Aulll) oda cdus
JlaiVly el laglsiSS plaseant O @aST S (ngand) Sladsl 8352 ey Aot XU Lewlo] Lwliw
Jobs 3y Uss wlaally WLl 3bB oldge e dased 3285 o Baglaiay 333 o Lo ablal i ¥ g0Y1 5
Sl Slads sy alall 5l olsl et 5 LngdeSall Wb ajlaely 239, SUY) 85 oaliad) Y1 50
(G2B)olawsally 53 s ¢ (G2C) blsally 315 (o B b Altaxedl B Lokl o 20 LS ¢ pibolseld
ety o) pladl) Alaby 8eUiS w8y b g B, SO 35Y) OF Al oSy (G2G). i L SllsY s
Gl Olsge slsl 5,0 Jo oois WS olad)l Byl B3LE ey (S adisy (ol s
Brine opblyall 359 SV Gladsd) 395 (sdag ShIsY) 515 Largd oSl plisiinl s il EG7) JWEGIT

BY) s o) Sl ekl Olay Bnganl) Radsed) B39 el Tpngr Lot a3 ) 3lee O

:"Efficacité de I'administration et service a O\ga Jacques Sauret (2004) i, .6

l'administré : les enjeux de l'administration électronique"?

ALl 3 o bleal) Badia) deisd) 3350y Y1 Al e 3 239 STV )5 ULy Lo ) dnlylll ol dis
o Ul dazel W8y . s gadl 5V sy B sY) Sleghead) Bdail Gt B e OS] G (e il
Lagd Gl (i d)) gl Sl gd) 515 Z\,:jjjzﬁ"ﬁ\ 8,5y LT EUREE e - SR E P W C@,;AJ!

o SIY ZEY) g e B als a5 9SOV 5,sY1 OF ) awh ) clo gy i laY) wlsl ) s ol slax

! Commission économique pour I’Afrique, L évaluation de I’administration électronique, instrument politique
clef pour le développement de la société de I’information, Nations Unies, NT1S/001/2014, 2014.

2 Jacques Sauret, Efficacité de I'administration et service a l'administré : les enjeux de I'administration
électronique, Revue frangaise d'administration publique, n°110, 2004.

15



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

Bt piblyed) Loy Syt @3y ) (535 LS ikl G aings colikall amdlan mypdy collas Y1 s S
S oS sl b a5y ¥ 3 Jgmd) 2l OF 2l ooasTy el 83 ey asY1 U T 2k

b colleal) dlals duwais solef Cllay

Al Slulyll g 830t S es 1 SWI kel
(oo gonll DLt 839y 259 SIVN 815V g 00 ALl Sl B Vg Zal) SLalyll 0 Bl 2l atl day
ekly (6 Lyl sl S Il 2l Lpde ool g omging dbpms 302l IS Ll oda O) an
5397 dmeb Olagal o oodele LS dlaslayly 359,80V 51530 2lag o)) poplial ke wgdl) oS B ol i3

cleglaadl ol (adlac) (i) (3 iSIL lan Lo dols ciesl) Lglodous Gue gand) dods|

31>Vl slezel o5 G o) Aol Szl o 3 BRL Slahl) e 3l Rl slizal LS
IS N Y (73 RPNV RRCH U POV [ AW S PO S N ) R EEN P P P A R R IO
F A e o Aol e sl gl o Slen b sty (b pizeS oasasl) Badsl 839 s Slazel
cledsdl 83 Y e o3 ) J o)

ol el O e G ol gl L) arg B BRL Sl gl congiedl 2l ag
L) oy ciadsitaad) SUL mem gl (e B3lazal 5 LS (medlsall oda Jiad dasdle Y1 g L)
o ol e Les ) oy Ogee LYY Jebes e Sueanad) 25l LT ) @Lo) (Ol
Agesanll G| B30y g IV 810Y) (g o Ay ol g o7 A5 IV e g i) dll

Slalys 2y ) Auhall i e Bl Lage Ly 28U Slulidl) IS AB (i) o e Lol
sl dogas Sy (Ve Vlg BV axg) ity ey Los iV ) B ol a8l dsdl B slou (5

il By Bl ool Al

At Slulyllg Gl Aty ey OV dx gl 1 EIWH Cllaad)

Sl 839 o) 63V ety Loy 259 SV 35V g aoge cdals ARL) Slallll OF e o2
3 e el Sgtn o) ¢ Bl dlmadl o a sloes il Cilgr Bde B Lgis et Bl Ayl OF Y (s sl
Aol 2l) ol (Rl Al

o Wle duges Slawgs ol WSe Ol de dnldl olahll V.E.vw oS, cgé\);zd\ Joeddl o b
AV Sgtmad) oo s Blal sy Lajlzel caliyg Bl e WS Bl anhll jass e B cilise Ltk

Lol Sgredl o Bnganl) Sloasd) adl) Wl oS Lilss Ll Anlylll mies L gy ¢ bolsel)

16



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

el ool L;‘; QJS o ¢L_5JJ&;J$ Sl aa Q\.wb.U\ ol eS| Aas cw\ Sgtmr = o Lol
dads) B)ﬁ- M‘j PP TSN ?@Jng\ Sjb‘}“ J\.vv\ O J,&L.o.“ .Jm)\ J\ 3.:.“9;“ M\).U\ L;t.m.':' e LS} 49\)‘}“ g_,\_v\)>-

el e Al BN o I e el Sty n o)

Dol Y Wt Y Gl omyliasly 8By sty ibse o de o 2] ) doxe Loy ciliss olollas

RV PRI WA ISP AN

ad ) s 3 Wemds eyl agad a3 ST 31 (gl Y G e 3l Anh) s LS
Ll Sl Gany B)lis ol 351 &3ly oS BT lulb Lemaiay ) Y1 il 30 59 SONY Jgdlly

Laale J;-\j» @ &) L;*J\

inﬂ\ M\ Lo

a9 SV 85Y1 e IS cotliadl SN Lo NS e 5 G (ST B L) sl Ladl s 2
Gl 3 3 SV 8Y1 eu JUsYI OF W s a8y Lagiy Bedad) M1 sl lSisy cnsesl) Radsdl 539
Pl 5l dpae Sl oo 8 Bland Big0 58 b (GB s e e el B G 5 e YL
sV 3 LSl gaios g

B3V s OF Ll gl LU o Aogamms (oMswinls 2hebdly 253 SlosY) phasul W e LS
G308 ] ) BVl e (S ol ciilo 348 Gam dn pn O Sl Bagr (B 259,80
e ol pla] ey on USTT (R Ul dpnl)) L) bl (2pe IV ey a3 ) Goiod) ey packety
Bl ety Lo Bomy Bemd gy AN e (pdiall L) S5t gy Ab3gl) ol B il o) SY)
N G N R TP AR RN

(SHelly ekl Coldl I Jgodl fadl § Jamin i) wildlly &bl Slbasd) sds e Ll
Lezeslos (sube oy clliyy Vg Bdoeadl 315Y1 3 230 SIY) 815Y1 Bjlos wBly o ssall Lados I3 0 S,
Ashdlde e @A\ Ol ! Sl aldg anls o sly (ublsal] Badill Geaganll Cledsd) yond B adadll

17



Ao ol Aadsedl 85 gmg A9 pSIYI By1aW Adadly &y ol OlusY) 1 JgY1 Juadll

18



&

6\

Ayl 1 AEN Juadl
I gl dailasall
Bags (ppeuad (8 daig ity
4l8) g dualy daganl) darill




3\.15)5 Ay ay}ad\ dadsd| 8345 (et g Z\ijg'ﬂ\ 5}\.}?\ )3-\3 FR{NWNL M\J.U\ :@C‘J\ J..a.ﬂ\

S Jad) A

b el e S5y ¢ eadl Gl ) JUY) fad) e B ate Al (6B ol J) Gl e
Elaedly domgradl Badlaadl e slexe¥I gny 2lyg Baly Bogen)l Bt B35 s B 059 STV B10Y1 a5 &3y
Lgidlag Olawy) Ul > Eoedl domgin (2o I e Al OULy Gl
el s ] Jadll Vs ISl n G latis cacdss
Waegog Al yld aladl JUY1 2 Jo¥l Connadl
Wgaidliag dulylll il fodody 2,8 1 S Connoll

20



Adyg ly Lo goall dodsd) 839 o Z\.gjjij‘ﬂ\ 5)\)?\ JYRUR RRWAY h\).\j\ :@L‘J\ M\

Waongiog dulylll alal) HUoY! oV ol

por Bl ol el oy oY ) Al ) Rl Slas gl Y1 e
S BLo] (dazad) @-MJ\ Loy (s duly el Joes o0 e Eoedl 1da M ey L Lddasy UL
Ol 315 ol b Redszaned) 5Lam Y1 CJLYly (UL e 3151y (il ey e

Bealyldl Joea s 3ol ks 1 Jg¥1 Cllaol)

S Ay gls) @Ua OIS drgas Guge 2y (il Yl dnld) dladl Olelandl (o 43y Ly
ileally ZelamVly ab¥l oVl Galoes 3 Cpblyad) dsenll Sl iy Aol Oggill s
Flod Jlmial s Lezrg agid ) adowedl Slusgadl (o Lylasly dnlall JloeaS” W)lasl o5 A3y L dardaidly
AW S ey alaially B! Al 2kl A Aols (Lglods o olsl b 43
5 oolay Wby ks 8 Aoy 3 15 Y1 ¢4

GV Lemdgr S o BBy BV Ragdl SLA e iy ilnl] G Cgendl (B Ay Rl o
JNaeVly Ggimall Gpasidl paes Wodll 350 ¥ Al S4B LAl iy Adsad) D952l s 5 Layesg
L5 L Ul Slodlall 33y Adoed) Bengonll 092)l o 3 walody ¢ JLJI
(oblgal) Vi) Jlanal gl dlod) 310 sl Loy o (oblsall dadsey dagyn ales suny Al 2ply ps2,
bzl jan s J) BLo| dad) bisg ially Bladly pendl Slike dale Adladly delenr V) Ogsidl s
&3SV BY T Al Lalis Vg (o blsall o Lyd Lasas Uibye Lebamy Lo Wag aidly Ly aplY)
g gandl Leds) B39

Bdeds Ay (@A) asdl Sleed) B e Aglle 1t e B 008 (Y1 kel B e L
lredl ey Al ot Rl Sl e Lede G 3] L BLaL ) pat)l ol ) Lenl
Flad) oo desams Lo £485 dhd) Slpde )l oiad Wjg Bl OF el S o gy sl )
) 515 Janl oy pleall mign e Loy cighaY) LSl

21



3\.15)5 by ay}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}':“'21\ 5)\):}1\ )3-\3 FR{NON] l.e\).U\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

iy il cedaidl St 11 -2 3, IS

o alyg &l peuaiill JSgll

Al el wulaall S Balos
Sall .’?uunll
plall gaalll - ‘ I~
S E@e I 113 = <
0gduillg 8ylslll e | | dusiglly pasill dipas sgaill Lo buiiiig paaiill dipse
Glaaallg dislaislll Jleuslll daslieg ailuallg aclaiatl gggull
I ) ,
! jﬂlé;dh'l"- Bl l Adiwall dalias pagill aalins ’ aalas
e 9 ) OLeAAL d 1agill @ a s
ety | T eslly | [ dwaglle  lall Jilwgl [ Sleiiall dakias
uggudl aalias il dnlins puad dalias T,
T T bl dayling H &l il I O i
Uggul daliao Jwg.nll o,b.lllulu:mr || vedddl aslias
asbazall | byl Uuog dx3ladllg ducloiall
| Glddall@abas | | dilo daliao
Jatiuallg SlSudd]
| atull Glas dabiao
\ “aauall Biog

Ao gl (35 ez 2l

BalasYl Ogsally 3Y) dpde Ay cemll Sl wl e 0558 Wy 2l OF el IS s
Aeelar V) 095l by ol pteg (loally sl dpde (Js) dnliey dudiglly end) dpde (lidally
Ogsidl Bodian (psSly ppodiuinal) ks oo Azasial wlad)l o Aogems Bpde S iy AL
Aelyy 23Lally Belorn V) 095l Amdinng (ool Bmliae cialall lugl) dolian cldiglly jeandl Az 2 L))
AL 15 (Y Joal o ooty Slggenad) s e poloidl
Vel adyg dthy dsg SIYI 813N Gudas aBlg : SWI ¢ 30

oar B gAY BY) L) s Ly Ly il bl SU L s dbyy il cie
Jlamtad I o a3 gl cpibsally ublsall UL gy dodlan s 1 oVl 5 dsls Lemdlas
Sl og hes fgdy wlildl Bs (U plrae) (Olglaadl Lo (UL L 50 Y1 Ry
Vsl e ollaasd)
BVl Al Al 6y el 1S Y ol ady i) el ol e bl idas dey
& Ad ) delidy  obbaly byl Aedsdly OCL Adlazd) Skl o ) 83Lo] ¢ ublsad) SV RSY olal)

22



3\.15)5 Ay ay}ad\ dadsd| 8345 (et g @jjg'ﬂ\ 5}\.}?\ )3-\3 FRIRWN] 3\.«\).\5\ :@L‘J\ J..a.ﬂ\

ST aak blydl Sl ) Jpodl sy c@lsY) demdl LE (@l glpaal mpd e dmbaa) ods
sl Bl Laally &l Leday

Sl o ol mely Jlaxtal Vs e (peSly okl iz 3 039 SV Y1 el LS
opBlazdly et Ul ibsadly Ailazed) Sloghad) Jaimy iyylsYl lad gl Aalie (3L By gl ¢ eibosad)
O oS Yl AL e L ol aldl 15 Bt sl et a8 b Slbeall ads oaldy
opibed) 35

A Sl Bdlae 3 L) 093l dodian oo el Aoy 2edy Pl Y1 plaadl jan feszass
Slldly jas )l dnlie B Auwdiglly randl Bbang 35hall slasly Slidall dnle $ eVl Slidal) ddiass
By s b)) OF Gl g 2ylsY) SNy oMeldly ¥l Lados 2SI Alaal ) BLs) (i)
gl SUSGYy pleadl ks o Wglie Slmydy wlas sas LS b by imbias e anis Y aliy
Alad ) asY) Olleall an ey B Lelal Jran dlsy Baly 250 SOV 30Y1 a5 (8ly 0} Jodll Sy cadsg
L) gy bl Rl Bl glad ) bl Jend ae Uil Jaiy pdbsall ey lsall dadss
By e B ST K A S B el o i) By xS ety llanll e Jg Y
cAe ganl) Aozl

dildae) Al ul) dzegiadt Silel Y1 G Cllaads

por b skl 5 A Akl mog BY dsiid) 2uall B Lo Lelul demgid) Olel Y A
Bodsdl 3 e 3 A SIY Y1 9 e ] g Al ads OF Ly ekl Lamdlasy UL
Slas by @"’3"'“ N mgiadl Dlel Y e Aegame o slaxeV) 5 ugE )y Bl sl
Y]
dalpll A g a1 JgY1 ¢ 41

Erosm ke Laii Ay e jallas 3 e A ohliogdl 51 e Bl patnay A2k
Shate Jl sl Gg anils Ly ate SUL mamd o)l l o mammedl Ma 0 s g8 Bl Ll (o)
wgydadl 3l o dade

Wlo)l S 2l oalael allyy il dbse 3 aahll mams oo A cAalll ods Banb e cluy
Aoyl e Wl L dagandl Badsd) 835 e B LT oo Jo pa8¥ly i) s g SOV )5y ks w3l
Ol 2 o B agiblr] e slexe¥) 5 b el e 3 S5 s

Loty A g poms gy 11 =2 3y Jguond)

100% 44 sy il gibga

100% 44 ¢ somal

AT RPN
23



3\.15)5 Ay a.yo}od\ dausd) 8345 (et ‘; @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3-\3 FR{NWNL M\J.U\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

IRV RCA TN %100 ay Wjy b o libee 44 chas anl ) ane O Jousl oo s
Y1 Slillly &)l Sl Y1 e B3l Oglales 1638 (g posall dandal Lsbie gl Ll dasy . ulous
Al Dlsp el b deled Bl Sl e Jsamdl ey Los i)
S azr 8131 2 g 41

325 Abindl Slglad)l e Jpamll Gl otz I dowddl 6l SUL e 3131 e
CEI R SRR I P EN I PO VIR RN ) (IS [ R A WIS R PE IR R MR
AT O Pl ey e g sl Gidlsally bVl S ps Sugll O L 2ol el
ot s o atilen pde ol atiles s ko Sl el o (DUl B Ylaata) plil)
Hage oleys by Sl
SUL oy Y Bhes Jogd e ol Lo iy il ibse s any L) Ol penad o5 0
Y el Jaas ) s OleieW) ety SPSS V26 . maly J) W] J5 Leackess
A ey o Besanl) Bt Bapr (Syten Pl (asd S el LT g SOV B0Y) el (S5 A
b sal)

o3y Ol yglows eiogy 12 =2 W8y Jaukondl

5 aal 3)lsadl 5laS”
5 ] 1))
5 Slaghaal) ool
5 &Y el
20 a5 9,501 55y eVl gl
9 A ganll Lol B35 1 S gl
29 Olez¥) L § gares

el slael e il
3ylped) 3:US” a slal Al JoW) el wirs L pyemn o B5jee 5,8 29 a 0Sa Oz O Jgtondl p s
el Ll 2 Y1 8sY1 s B sl Sl ag (glsY) e lly cOlashaadt el camdl 2l (i)

! Rensis Likert, A Technique for the Measurement of Attitudes, Archives of Psychology, 1932.
24



3\.15)5 by a.yo}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}'&."21\ 5)\):}1\ )3-\3 FR{NON] h\).\j\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

ey (DUl (B gl s B el dage S8 D N e Begenl] Badsdl B39 i SU)
-oblsalls 315N B

oW s Wbk ey Y il SLET Sl i b b)) O b e slexeW) 5 5y
oW1 oy yyland) Sl os Vg Zuleod) Sl gzl plpuaal $ deloy LS ( S WLal )lis ST
RUIHPS I N
sl S alde 39 LY BN g5 w13 =2 3y Jauend)

4 3y
3 Ayl
2 By S
1 iy 3Blgs S

RV NP RV |
bl O LSS aslam Y dlaad) Al 23; Ul ) Bdod) SUr Yl bt ey o) M slazed
Gt i) Jo el Js T ampdd) a0 81 LSy calilsall Sy plisy) e S5 5 D mpll e ol
RECIN R RPN e R ESRUR NP VAN

Sl grems A ‘;»Lo.?:j\ ngcj sLe ‘555 dglesd) CJUa..»}:J\ et ylme 4 =2 (,5) J}.LQJ\

el wgiad) Jins oli Yl (S g

2.33 J11.00 . e
3.66 J12.34 . b
5.00 Ji3.67 . e

Lol oS e e slaasVU ) slae] s el

25



Z\ﬁ” Ay ay}ad\ dadsd| 8345 (et g @jjg'ﬂ\ 5}\.}?\ )j-\.‘ FRIRWN] M\J.U\ :@L‘J\ J..a.ﬂ\

J" LS aza)) Jsbo Wi 9

-2 = 133w

.Ci?fj (lowgie (i i Olsiane MW Ji Lleod) Ol g2l v.:.\..fu" o cade Ly

Sl rlas B sl AdlaY1 G W ¢
ais =l wSPSS V26 by J) Wsly ol 55 o3 g Y cbban¥) mar e
ZlAaly Lebdowy SULL 35y dgmsed) ailasYl mal e SPSS V26 Un day Llax| Lemdlasy
Al Glal piss A sl Y LY e degemas o slaxeW) 5 By L aslax Y Shagdly Syl

oan plsial LS Al Yl olaladly el aflas 2l gl clas ) plsaal O e gl

Agla> Y AV @ Gadls Y LY Vo olas )

Byt (B Aadseiel) Bt Y Cdlo¥) iy 15 =2 0By Jguonl

alseal o 2 Al i Ao i)

St ol

dan b 4&».\59\ ‘M‘ ‘SM\ c&«J\ cu«.:zd\ [y T | 3\)9; Bl ey
]!

iy gtadl andly ol ) SN

AByg Ay iy pSIY 815Y) GookaS (5 giame 800

Sl ClaVly e Lo gz

adyg dyuhy dae gonl) dodsell 8392 (S gums 4D y20

Slorall BloiVly o) Lo gzl

0y9esg Ol ! T RUH da\,;% Cuj;uﬁ Joles
Ao gord) Aoused) 83459 L9 pSIYN 3151y AONRH 3,00 Osper LUV Jalae
ioo gl Badsed) B35 o Wadlasly dg mSIYI Byt T L sdazed) sl sl Lo

dos gonll Lozl 8355 o G mSIYN 8y1Y1 Sl oy day IS Tyl

Taasy JlasuVl e les

JSS Y 23 digme e

s s e Fojlas)

o) G s gasll dadsddl B35 B B9l L

bz el Tl

ppddY1 ¢ corkad) (S gandl (pdl o Aganl) Badsdl B34 B Byl e
il danbg

ANOVA Y Ll s

dile| dNs dgrg Sus OLGW\ o éjjﬂ\ ol Wyl

xs Post Hoc wuadl wljlasy)

il

Sl Al jaby of Jgd e @Sl

0.05 we Sig aVUI s

el Sls) e 1 jaaa

26




3\.15)5 Ay ay}ad\ dadsd| 8345 (et g @jjg'ﬂ\ 5}\.}?\ )3-\3 FRIRWN] 3\.«\).\5\ :@L‘J\ J..a.ﬂ\

pdis ol Lad fess b ook ol e e Y st ailesYl CILA OF Jeasdl —
53929 A g SIY BLY) G o WSl (glnedl ClauVly plesdl szl slazel 5 s LAl Olojs
i) azadl o Uy Al Bl Sl e Gl FLaS W Jalas slazsl 5 LS chagand) 2adsd)
@l sy T el plasuanl 5 o 3 cdazed) sl sl e slexsW) o5 culdl izl
AU o pisin s by Base )l Slried) o Bl ST O] B Bg ) e eSHANOVA
O3 L )l ST I3 Lo @bad i3y ST ol Wlesems EW wlowgie o 1yl ANOVA -3
Jutas] ds B 055 0.05 o 5 ol 136 ¢ Sigans I o s e S g aglas] Y
Sstnadl () o i o ST aam S olmal) 1l 2ol el Ao il Ll LV s am s
coaial) daby (ine 3] ¢ goehadl
Aol Yl Sluhll) § Ylasal S gl o)lizsl ol Lzl $0.05 AV g slazel 2 LS
055 Lie L5 ¥ Lazg (0.05 (ol of o 18T SIG a3 065 Lasis il Y1 ao dll L5 cads slyy .ayl5Yls
.0.05 . ST
dalyd) 3131 Sy e 1l Y1 41
Bolplll ¢ sosar @i L) e (6l canldd oy bl o bz 505 e Bulpll) BT Bar Ay
relam e elb) ad (el eaSond) p Ao gema e Oz (o0 o Y1 B e aSTTly L La sl
Shal jam fdel o ilery o sluy aebll slel Leedle (siag deleal) bl (oA ey Je
o8y kel s Sl (S glazd o) o5 By Al By padsall Bab e ol L Lizbloo 3lely
(02).
gl b Lghnlar s3le] e Bt il sllas] Jo Ly Olaa¥) Ol Bl e 4 Lais 3531 oL L
olzsl (SPSS V26 b, Jlessal glig S W Ll e sbaze¥l o3 iyl 3151 ol o gaoilly  abiLes
OV A sl BLSYY ) Yhaaz) Slasall ST

ELig,S W Jalas aliseanly dulydl 8131 S jlasl il gy 16 =2 0By Jauland!

861,adll sus Flig,S W falas

29 %86

SPSS V26.74b, ol i o slazeVU il slas] o 1zl

29 Lasas AU OLan¥) b ¢ gamad 2l Y086 il #lig ST Jolas 203 O Jgdondl 0 ez

oo (I3 e by 35V SLE s s BLYly DL e Bl Bnys 3gry e J5 Aedie Red g ()3

539 et (b A9 SOV BY) 593 Blyl) s 15T g)laely clehdoiy SULY ma B 0Lz V) S slaze)
RAIPRURVVER- WOV I PR |

! Douglas C. Montgomery, Design and Analysis of Experiments, John Wiley & Sons, 2001.
27



3\.15)5 by a.yo}ud\ dausd) 8345 (et 03 @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3.\3 FR{NON] h\).\j\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

\.@M"*\Mj 3\..»\)-\.5\ cﬂ:&: H’u“ Jy P :@U’J\ RICIN|
DVl g5 oo ol a3 i climgial) Lilsl )y aslall Al plall Y1 s e

38.6 17 P
61.4 27 s
100.0 44 ¢ ol

Hosy (2 o8 il e S aslas ] Yol Gl sy SPSS. by s e blazel Ldoss
Sl 2zdlay uhll Olsp el me cdoagenll 2adsdl S92 a5 9, SV 5,5YL adkazall Oz jgloes ol

el sl
A1 B 3581 UL oy e 1 JeY1 Cllaal)
(i) Olrne IV e @Myl dns LY adbyly deasidl ailasdl (bl e o
B 43 Ay 3 Leds sVl 5 A el b s Ol Oy gl Bl ¢ erlad) Sgtnl) ol
Ay By Beagand) Bads B39 e 59 S
el 1 Jgl g
d..;zd\ > Ll :\J&i &F i, 7 -2 (.3) Jj.\zd\

SPSS V26 b ol s s slazeVU alall slas] e : 5zl
Sy S @t 38,6 ie H061.4 2oy aaall 5131 o SV Bl oo SUY1 a8 OF Jgond n et
0 s Al iy BB L eng (UMW ST T o mald) s alsyl Ll 05 cosd) Mo s
b O LS Lol et gl B gl Y Sl s PSR SR R ROWIN
S Al Vel e da )l Bl Jleaialy colild) Bl (plad) Lo dazny A1 ()Y Laall
28

il

“



3\.15)5 by a.yo}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}'&."21\ 5)\):}1\ )3-\3 FR{NON] h\).\j\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

Y @ly Js> izl sLT oy ey chngyad) i) 3,55 oS el 1 OB Gy el §ms 35 L2

Jlsyg il desganll Redsl 33 4ag g SIY)

u..;;,d\ o il :\Jbi &Y s 2 -2 P:!) J&.ﬁ\

ol 1 g g3
P o Bl 3V g5 o 18 2 08 g

%0k giad) Aot S ol
40.9 18 i 30 ) 20
227 10 i 40 ) 31 s
341 15 i 50 N 41
23 1 0 50 e ST
100.0 44 ¢ yomd

SPSS V26. 7L, lrpes e sVl bl slas] a2 jdaal)
50 W41 e a8 el D040.9 aesy SV a5l 5 sl ain 30 I 20 o dppeadl 2t OF Jgaodl
wa@uSOyﬁTm%y@4%22.7@@@403131&@(.:4%34.1 FAURTR-TO
5oy el ail) oy jpiam a cRdlites Bpee DS e pibge vl Ball OF o asdl s Juy 202.3 cal,

3daze Bypae Lo e 239 SV 501 e Jaladl Bly ngs e dsly B L

29



ETEIPR TR WOV [ PREA TP e I RPYECC I ST ES (R YRUR- S XU (- SN[ [ W

yaall

2301200 mawed0 310 wE B0 N 41 e Al B0 e S

fud\ o> Aigal) :\Jsi &F P8 3 -2 (.3) Jiﬁ\

(o) (S grmall s g AN

. o) ‘_g,w RESSES T3S | 5‘;“ 3l Nt 19 -2 Ps) Jgendl

2.3 1 SHb e il
20.5 9 Y
77.3 34 ol

100.0 44 g ol

SPSS V26 b ol s o sbezeVU idlall slas] e 2 szl
Tty S5 (Sgtned) 38 0l (0773 dety pmalond) (Ssteeal (533 o Bl 3L el OF gl o s
el ool (g ramed) gl mjsd) in oSy das %02.3 5 596 o 1 38 o Lo (2020.5
A s a5 SOV 51 Sllaze wgdy 1l 2l aa baladl 3 g Jale smg (sl

30



3\.15)5 by ay}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}':“'21\ 5)\):}1\ )3-\3 FR{NON] l.e\).U\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

el (6 siiall

n _‘;}-'l!-l'l e ._:hl = _‘;}-'l!-"l n wF‘"IA

(b Sl o Bl 13 a5 gy 4 =2 B, IS

drgad! Byl 1ot 1 6 AN

dugad) Bﬂ;’J\ PO S £33 :\Jsi &OF P 10 -2 ('5) Jj.\;,d\

54.5 24 lgias 5 0 Ji
25.0 11 e 15 45 e
20.5 9 i 15 o ST

100.0 44 g saeal

SPSS V26. 7L, lrpes e slezeVU il slas] e 2 bzl
J054.5 ey ) 51T e SV Al 15 Slge 5 e BY) dgad) 35l (93 pibsad) a8 OF gl
sl 18 Al s Sy . %020.5 1w 15y,-§i:u;(.s¢%25.0wm 15 5 oan el

s W] B by (L) e jame sde i 55 Y1 Sl I wugs il 08 Sl 5 e BV

31



115)5 by ay}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}':“'21\ 5)\):}1\ )3.0 FR{NON] M\).U\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘
S kol Ssienall ELEL U5 Loy LS 2 IsW) 2aogll dkr Lo Bl By Aslid) | i@ Jed) oo
U513 Loy Vinl oSl taall 2085 OB cadey a1 cooliad) soi Slaslad] oy > arsi Ll L)) oledl)

Fed )l Bl Jlaazaliy el ladlly Loy T ol e Jilsb 55 63 Jor o0 3)5Y)

Ligall 3

i

g5 e i s 15 N5 e m A 15 e B

dngol! Sﬂ:'d\ o Ayl :\jsf &Y oy 5 -2 (.3) Jiﬁ\

Balpldl yglows il Joloiy o8 S Cllaall
a9 dyuly :\ﬁsjfg‘g\ 5yla) ‘},]a.’i é\j :Jj‘ﬂ\ )}’uj\ :Jjéﬂ\ &.ﬁ\
Ay i) 33151 3eMS: 581 a) B Jolog o5 @
Iy i) 3y 50d) 3sUS7: Jo¥1 adl Jgo Al 3131 Sollr) ey 111 =2 03y Jgundl

dnds e 01 0.58  3.89 RPN RPUCR S WO R W-TREEINE LRSS PN O AR |

dnds o 03 0.82 3.70 o bl 1A Je Rl Ly ) dgydl ohell Lzl | 02
cSlres )

uwgs 05 0.82  3.57 Jedl T gty I aaad Slsmall jolnd Sl e 0l 03

o g 04 0.73 1 3.59 celasl 0939 A5 23 )l SMalaed) ] wbanad | 04

s, 02 0.43 384 sl pUl gl AT s b 3 Sl Bemal 85T 05

e 0.67 372 il 351501 36Uy

SPSS V26 b ol s s slezeVU alall slas] e : 5zl

32



3\.15)5 by a.yo}ud\ dausd) 8345 (et 03 @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3.\3 FR{NON] h\).\j\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

bogal g G miie e sl Bl sleadl 8l aad Bl ST i OF ) Jatnd) s a5
Ay B Sl Sl wiladl Glall el 3y .0.07 008 (las SBlul 372 sl sl
S oeibydl G dpde SN g e Ju b 389 b gl bz SV A5l B oaas ) k)
gl Sl e Ol Azl Sl el (LN B gl el ool ol A ) Bl ae ol
dotnod) DS Jlne Gby clawsial) Gstead) pad oelr Wy 357 bge 55U a5 3wl olseal)
a3y iy 45e STV 85y gaes & el Sale Jras 01 5l 3 iSTOT ) et Lo olgtons B
G| Al 1 S dad) il ooy o8 e
Gl Al W dadl g il 3131 S| Jrey 112 =2 (3 Jgundl

sl Cwidl Bl Lugdl

Skl (!
fawgs 02 0.82 352 s e o Ssled e gl sl o S 330 01

awgs 05 0.88 291 AL 5 s 13 gy il 308 e il | 02
e 01 0.86  3.68 Sdine by gl g mbian 5 Badseiall ol af | 03
awgs 03 088 3.32 et &gt e A2y 3562 i ) o iz | 04

bwgps 04 0.86 3.05  wlad o clgaadl b5 Jomw Jb 590 Ly e izl | 05
RHIZN]
Lwge | 0.86 3.30 deoudl i) Ay
SPSS V20,7l ol i e slazeWU ) slas] o 1 jdaal

Pl plood) Lozl A o cdawgte (Sgrn b sl Bmed) ) dad Al 33 s OF ) Jgiondl b5 s

SV Al B aetsadl Sl 1gd Wsge Alaall 3Ll el 23y 10,86 005 (g)las Sl 3.30

(B B ol e bladl 35S Rgno Ogerle Y opibsall OF e Jb e (3.68 iy sle Lawgzey

O L et bogag 291 by 531 a5l 3 A0 Ll sy aSKe il adlasadl 3Ll ol

el by i) il aols s ) s JIp L Al Bl Al ) Bl )

Slaglaadt ol (I dadl il Julosy 28 @
Sloghaad! ol 1IN dadt Jgom Dl 3131 Sblr] Jaoy 113 =2 43y Jguand)

sl Cwidl Bl gl
Slradl gl

e 01 0.62 373 aey oof o Wlm ol J) Jpedll iols jp auls pusd | 01

oLl

33



3\.15)5 by a.yo}ud\ dausd) 8345 (et 03 @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3.\3 FR{NON] h\).\j\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

dads 03 0.64 3.68 e ) jT CL_\.AS\ o oeblaedl ULy dle> L;L;, (Ué';j\ 3,6 g’ &;T 02

dawgue 05 0.62 3.59 sl of Ly Comd Ulal) blam Y1 i) o ezl 03

busia 04 0.65  3.64 il UL aig ) sl e J ssamd) oldlall o8l 04

e 02 059 3.70 Aiagny e duady By o ol i igad) OLAL asl | 05
gip 063 3.67 Sleshaall ol g

SPSS V26 b ol s s slezeWU ) slas] e 2zl
3.67 sl plool o gzdl s o miipe Ssin b clr Sloghaadl ol dad i) 531 k5 OF Jodond)
Loge el allad) J) Jssal aols g0 2alS alasialy Ailend) 3)lall cloees 235 .0.63 0,5 (g)lre DI,
el 2zl 3L Ll L agsY bl b daal (pibsadl s 9 vy o L 3.73 o5 Sl
S 3y gl Gl ez el LBy 3.59 b 55V A5 § ool i SUld) bl
Al s Slesaddl Bl Jlns (6 Wsde Slujlas 3529 oS Los St B dezedl & S

Sy esll il I dadl il oy 2 e
SIS @l 1l I ) S Bl 3131 Sr) Jeey 114 =2 03y Sl

dawge 05 0.85 3.20 | sy Rl 5)ls) 035 ) il slaad) e izl | 01

o gio 03 0.76 3.41 ) fedt gl Jasdd Jlizad Jo 35Y1 gemzs | 02
o5

dbwge 03 0.76 341 Joddl o bbs amdly olde 33y sl 03
debadl 213 5e S0y

dawgs | 02 0.93 343 alll s Jer 3W olgie i adael | 04
Agadseal ij\ EVCIN

34



3\.15)5 by a.yo}ud\ dausd) 8345 (et 03 @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3.\3 FR{NON] h\).\j\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

dalasY) plsel B et WIS By §15Y) oo

5K sl

05

Lsges 0.85 3.40

SN @l iy

SPSS V26. 7L, i e slazeWl ) slas] o 1zl

Pl ol Lozl iy o cdawgze (Ssime B sl (Y1 el dad Bl ST s OF Joond) s oy
Boseted) 2l plasiral e TSTL8y 315 ey adhanall Blal) el 8y 10,85 005 (g)las D1ty 3.40
s Sl w3 3y e Jb L (sl Gl e 29 3.52 68 ol bwges JoY1 a5 S
il b il sladl e B3l VU Bkl Blall el (Bl B aE ) me S e pibsa) (S
1l Slpgmdl 55 OF J ete Lo sag clamszad) (Sgal) oz SIS 29 ¢3.20 )8 ple Lo siay 5,591
Al Bl s ST ets ) gl Jiz Y
JoY1 yemalt ¥ Lyl B muYly dylusdd! Slawgrall  —

G g AN 8y1Y1 s aBlg Sl dyjlamdd! S puYlg dylsd) Slawgiall g 115 =2 43y Jguonl)

Sykradl B it

aldyg dyuly

3.72

1y 01 0.67 i) sl ses” | 01
oy 02 0.63 3.67 Slgladl ol 02
Lo gue 03 0.85 3.40 @Y et | 03
Yo gue 04 0.86 3.30 el | 04
Lo gio 0.75 3.52 JsY jsmalt sla plal) Lo szl

SPSS V20,7l ol i e slazeWU ) slas] oo 1 jdaall
By 259, S0Y) §15Y s wly OF e Ja b 929 ¢3.52 il JoW1 el sy plall szl O Jotondl e
il 3 Bndl 3lsd) el el By i) ST b Zgmg et LY ) b bagie (st B sl WG
Hydo Bpdy S 35 oS b 3.607 Lwgiey Slaghaddl ol dn 4 (3.72 08 sl Lowgzes JoY)
i) ) Ay o3 (3,40 Lwgzes ) 2350 S EPY el da el BE § UL Rl ienl Leg
o o ST e ) gl 2 SOY) BY) Gels OF ) e b sag 3.30 Lawge 55 a5l
e o S L fly Sl (g

A8 yg Ayl Ao ol Aodsed) 8355 0Blg 1 W1yl il oy 28 15U
dagoall dodsdl 8397 1 W1 ygeadl Jgm Ll 3131 S| Jrey 116 =2 (3 Jouon)

sl il Bl gl

Glaall bl

35




3\.15)5 Ay a.yo}od\ dadsd| 8345 (et ‘; @3}'&"}1\ 5}\.}?\ )3-\3 FR{NWNL M\J.U\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ\

e 020 0660 393 e AT gl gadlly sl dead) LB S caale w3l T 01

e 050 046 3.80 Lol el E)lie gy w5 ST sl i szl U OF LsNT | 02

e 08 0.60 3.68 Alad) plel blgall asl @3y el 259,80 553 OF 5 | 03

s 080 0641 3.68 Al i Lgelr il Aoy Slila)l ot B A ) 2 e izl | 04

e 060 049 3.75 | . ublsad Slibs tndlas 3 Alaally Slslall oot b pales 2l )l OF 5f 1 05

1y 06 0.53 3.75 el e aem ) SN e B 255 SIY a5y of LT 06
e 03 055 3.98 b)) ok Bty gy ST blsd) an Joolys ol | 07
e 017 055 4.07 Ll S 38 A aylsyl sl Y1 s sl ) O gf | 08
o 04 0.67 3.86 o el Bead ) Sledsd) Dy A o bl Loy YT 09

aiipe 0.57 3.83 Logand! Lol 834> ygoue

SPSS V20.70b, ol i o slazeWU adllall slite] (o 2 jband)
Ll fl o (miige st B sl Basgedl) Badsid) B39 jpmead Tl S o5 O ) gl s i
b1 s § and)) desbes Bilazdl 3Ll ol 035 .0.57 6,5 (glas Slil 3.83 ol ol
Jondl 3 s 3 otel 259,80V 35Y1 O e Jo Lo (407 b b By JoV1 25,000 3 2150
& bl oy UL oy blsadl jas) w3y B Bile el (il B aly Bad J21s g)s))
By Ceanl 2 ) OF USh Lo (nifyodl (Sstmedl oo Lk SU3 189 clogin SO 3,68 Lanwsiay 3,591 25,
copblgad) Bedill Baganl) Badsll Bagm e B 5 ns

Ol Al jlasl WG
o gun Ay gl &3 fSIW 8910 Bodes (Sgtame 1 S5 B ) jlis o
o sleas V) 5 ol odin JLas Vg Lo gne Al Bl 259 S0V 1Y) 305 (Sgraner OF e oY1 200, dl) a5
A SO oW IS inedd (ylmadl iVly Ll Lo sz
by dbdey g fSIY) y15Y) Boked (S5iems o2 117 =2 (B Jponll

LY e Gylradl OBl Godl Lugall bl el LWl A N

[ 0.41290 3.5193 4.00 2.70 | 44| a3y S0Y 55y

36



3\.15)5 by a.yo}od\ dausd) 8345 (et 03 3,.33}'&."21\ 5)\):}1\ )3-\3 FR{NON] h\).\j\ :‘53\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

SPSS V26.74b, ol i e slazeWU ) slas] o 1zl
o (Glae Sl (35193 W wig SOV oY) axd sl gl Lozl OF Jgdodl p iz
S 2.34 e Slge B wlosl O ST plke o Lozl (Sgread) Jlre o w589 <0.41290
ool S 5 gy e dangie B el 2By 2l 2 SIY) 30Y) ks Of e Vs 13,66
il O Jsdl) S (3 e tluy clawgradl (sgmeedd AV sl e Ot plesd) Lo gradl OF oS
e 1y Bl 259501 B0V sl (Sgtns OF (5T cassile J3)

e WByg Lol Aodioll Ao gonll ausel) 8397 (S grums 1AW Ao ) jlal o

o Rl eda ey adipe Ayy duly dediel) dpsgenl) sl B3gx Sgrms: OF Jo LW Ro ) au
gl Beds) 8352 JSU anall (glnadl GlmiVly el Lo gzl e slaze)

B9 Ayl dpegonl) dodsd) 8397 (S gtams gy 118 =2 0By Jgutond)

Cgmr  (Sylrall B3I gl Gled) Lwgddl bl Ll Wl At N

Ay

e 0.32015 3.8333 4.11 278 | 44 | ipsen mensd) sasx

SPSS V26.74b, ol pes o slazeVU Ul slite] 2 bzl
08 Gloms Sl 3.8333 il iasasl) Batsdl 3 rzed pladl bl Lozl OF Jodd) e ian
J ey .5.00 ) 3.67 o polasdl O SI ils o wiioll Gstmedl Jlns o s 989 (0.32015
s )l O dols canall ST 5 agay e Badie Gyl sly aldyy By Redia)) Gaegenll dedsdl 530 OF e
&h agete B 2 O Joill Sau (5 e slug U By Jolsdl ey el Y1 B 3 cenls
5 Wy By Bdied) A genll 20ds) 8352 Sgtams O

Bodsd) 8397 et Ao Wa3lasly Aig mSIYN 85100 Gl WY 93 T dorgy AW Lo ) Glast e
Ao ol
el 2l i) 5)lsall 3sUST okl 43 e SV 3,50 aslas) AN 93 3 dagr &f e &) 254 a8
Jow e sbezeW) 5 ao,dll sda jlas Vs Beagedd) Redsd) 39r e Jo (g3Y) pell) (Olaglaad)
BsY) sl b alizead) Slaazed) Ll chngeall Badsdl 835 98 wld) izl OF jlasly oodazed) o) 1Yl
g SJY)
Tagoall Lodsdll 8399 &g SIYN By10Y1 Slasl o ikoedly DoV fslas eiogy 119 =2 (3 Jguonl

Gaadt  laxdl  Adjusted Jusd bl fole Rowoudl Jolae DLy fslas | z3g0d!

kil R Square Square 23




g il Lo gonl) Lol 839 pammns B g SOV 8151 o) Aslat Ayl 1 B fuad
0.28948 0.258 0508 1
SPSS V20.7ub ol i e slazeWl ) slas] o 1 jdaal

L)) e sy o JU Rrgs Bad 29 ¢« R = 0508l LY Jolas 2ad OF J] Jgdond) s a5
« R Square = 0.258 0l Jalas ded il LS Lo ganll dodsd) 3509 59 SN 8)10Y) slal o ianesie
Bl 3905 Loty chnganll Rodsd) 839 3 Aol il pa Y0258 s Lo o5 259,801 315 slal OF (6
Sar b gag (0,182 il i Jaadl waodl Jolas 2ad W m3sadl byl 8 65T Llge ) izl
Al DUl s9d B gedld Wgshe & i 3,05

s 839 e g 2SIY1 8y13Y1 slaf Y ANOVA ol las ol gy 120 =2 03y Jguondl

s gosl|
SigaYAI (6 giuns Fw‘awﬂ\@ﬂ dfi o Bmys  Slagyell §goms z3sadl
0.018 3.399 0.285 4 1.139 Regression
0.084 39 3.268 R esidual
43 4.407 Total

SPSS V20.7ab; ol i e slazeWl ) slas] o 1 jdaal
oo BT oy ¢ Sig = 0.018a8Ys sy e 3.399 ik Fawg ol ANOVA Ll Llows Jgir s
Baatn 43,80 8)15Y1 slaf OF (oF cbsliam] 1> sVl 3505 O e o ey 0,05 sazasdl 8V (g 2ms
Ao Al Uy Appiaall B il 28y oz (U3 e sy Wy Rl Boagerd) Bedil Bagm s 3 g ST L
geganll el B2 o s Laalaly 239 80W) 500 ila| AN 53 sy s e A 2l

Teagonll dodsd) B39 o &g iYW By1aY1 sl 3V jlouil las Sslas g 121 =2 (3 Jguanll

Sigi¥ul gme Tied  Beta (sylaadt sl B
0.000 5.396 — 0.454 2.448 Oty
0.003 3.125  0.501 0.121 0.379 | apudl s)lgadt 3cUs”
0.266 -1.130 -0.254  0.116  -0.131 Aol 22l
0.929 0.090 @ 0.018 0.142 0.013 Sloskeall ol
0.262 1.138  0.210 0.093 0.106 (et




A8 yg Ayl ds gl odstl) 8397yt D g pSINI 8151 39l Ailbaod Auslyolt 1 G fuadll

SPSS V26 .zl ol s s slazeVU alall slas] e el

e Blax) s 314 b U gl aadl oo il 3lgall 5:LS dny O JltouV) s c¥ulas Jodor o o
Beta i il Ls(0.05 AVl g5t 0 BT 29 (Sig = 0.003 08 cily e chnganl) Rodsd) 535
Ll egedd) Bodsd) 39 3 ool ) ek 3 Aol S ga aadl s OF Jo o Les = 0.501
OF g o 389 <0.05 0 ST g a0l VW o8 el i (s polly cbashand) ol ool 2 slaf
ST dses O e oderdl osl sVl o s e Sy z3sadl s Dol Jis 8 i) e
9 Sig = 0.018 e caly o dilan] s Basanll Betsd) 5350 e mammes Lol 255, S0Y1 315Y)
5397 e B Amaize Walul 239 SV 3W sgimn sy e Jou ey L0.05 VA e e
o (S il s Jo i Y01 Jlasl W) o, d)l o S adey Ally Rl dasasd) 2edsd)
S deabee YN A 2 2nl s)lsad) 3 USTOT ) 5LaY)

Sl piedl o dpgodll Lodsdl B3gxr Jg dnall BB SLlr] (B Fopdl dal )l Loyl et e

Ao gl g Lraasel)
Ledsdl B39 Jg Ayl due 3131 Sblrl (B ddlaxl Vs 13 By drg ¥ ol e dnl) Bo ) a5
rged! 83ty o onladl (S grmall ¢l (i) 1Y) Akl gty Apnasidl S ppinel] (S35 ds gl
i Y ol Y i i) Bl o i) oda jLas Yy
Badsd) 83 g Aelyll e 33 oblr] 3 0.05 YW s e aslax| Vs 15 G 1 ¥ HO
gl 85ls (gl Sstaad) () (il 1AV Ba D g dasiad) Ol anel) (5505 dnsenll
Bl 83 Jo bl e L llr] 5 0.05 AV (g e Blax] ANV ©I5 By deg HI
gl 85y ¢ oadad) Standl (ol (il a5 Ra b oy Basiddl Ol (55 dnsenll
o 0 aY el e Bl gl el T Lt Jo slaeW) 5 deo i) sds ey

5ly ¢ goadadl Sgtned) (ol Shized L dLANOVAL (-3 ol o e sbezeW) 5 Leay i
oo J3T T30 (S AV gy Bed IS o il o (Sl g L pr ST e 0S8 6Y (g
Jsd w8 0.05 e ST o3 W e Hlabad ao,d o3y HO 2800 2081 23 42 0.05 (g5l o
Hlawd o i 2s,s HO 520 30,4

o) s e By Al ) Y
) o Ao gl Aol 83 g Aylmal) SB1 U1y dplsd) Slawgaadl gy 122 =2 (3 Jguond)

(Sskarad! Lozl Sylrall B i Godl bugadl - N e

0.08830 0.36405 3.7908 17 S5
0.05645 0.29331 3.8601 27 il
SPSS V26. by ol s e slezeVU ol slis] a2zl

39



3\.15)5 by a.yo}ud\ dausd) 8345 (et 03 @3}'&"}1\ 5)\.}:}1\ )3.\3 FR{NON] h\).\j\ :‘_é\.":.‘\ J..a.ﬂ‘

Lovgin o i el 929 38607 il SUYI () pngasd) Badsdd) 5352 gl Lo gzdl OF Jgndl 0 ean
o eegedll Badsl B3 oo ST Q) ey I gl Gl M iy 3.7908 bl sl
gl bz G s Vs e (S O 8 i) Csmnedl oz Olady o gzl SISTOT 2ol ¢ ppnnionl)
i sl T el s )

o) o dpsgonll Do) 8397 (B B9l T jlar) il 23 =2 0By Jguton)

% LT R U RV WS [ 2 38 Tiws JwY¥Sig swsYF
Sig df Levene Levene
Jis g 0.491 42 -0.694 0.431 0.633 o))
g

SPSS V26.74b, i o slazeVU il slas] o 1 ezl
sbezely o Lon <0.05 AV g n ST 29 <0.431 =il Levene LY Sig aes of Jaandl o
pde de Ju ey <0.05 o ST 250,491 i T LV Sig aed b LS bl gl o
U5 2l - i) il (530 Bansanll Bacsil) B3 S Biall 213 ] S Aslan] WY 3 Gy g
e e dndl HT abad) 2o a2y HO 20001 20 40

dngol! Efaj\j cM\ dfmﬂj‘ c&mj\ O pits Con> éjj.ﬂ\ b (GG
o> a.yﬁ}o-’-“ dadsd 8345 @ éj,d.u ANOVA ‘:;b\r:ﬂ\ ‘ﬁ\..cd\ J.,\;d‘ c?\:u s 24 -2 03) Jj.\;_d\

dd b g dmaseid) O puinad)
LT (I [ U T hpdl s Olagyadl g
Sig df e gormall oy
Wile| J1> & 0.628 0.586 0.062 3 0.185 !
Wlax! JIs 0.933 1 0.070 0.007 2 0.015 ] el sz
Wlex| J1> & 0.625 0.590 0.062 3 0.187 dgal) 5yl

SPSS V26.7ub, ol i o slazeWU il slie] (o 2 jand)
(rd) el il 0,628 il e (0,05 o ST el SIg AN (Sgmn 18 moer O Jgbondl 0 ez
Ggp sy pde o J Mg gl 80l axd 2l 0,625 ( odedl sgnadl iz 2l 0933
ol Jod v iy Olparad) odg) (G55 Rmgenll Tatsl B35 g Al S Sllr] B atlias] Y5 o3
gl 85l ¢ caddad) Graal (ol a S ey HT abady ao a2, HO 3220

40



Adyg ly Lo goall dodsd) 839 o Z\.gjjij‘ﬂ\ 5)\):2!\ JYRUR RRWAY h\).ﬂ\ :@L‘J\ M\

ioldl S1g VW g o8 e OF o ¢ ANOVA@LY Gl Loy T sl w5 e ol
ifla] ANs SI3 Bgb sy pds an Wy 0,05 aANW g 0 ST sl aiolly drasedd) izl
5l arkadl (Sl (pd) (i) Sl ane) (585 dpeganll Bkl 3392 s Al dns A L)

RRPN

Ayl il Addle I Cllaodl

Josd) bl ool azilee bl e 3 an el lusp jlasly Ol @ls Ly (20 A
Bl dyesanl) B B35 e 3 RSV BY1 9 eny ST e By bl psose Lk )
Al
S oo ) il LBlee Yl

OF )l sl gl Ay o gz a3y Bty 259 2SIY) 515Y1 3l (S52me OF o I3V 22l 23
SSI Ahe e Lozl Gl s w029 (35193 4l 239 Y 55Y) ke plall plaondl ezl
Lolgo Lam elsl 3 259, S0V 35Y) e Wge By oz Wiy 2l OF e Job Mag . Olgrons B wlostd)
gy

Gymr g5 J BLoL el )l oY e folad) 3 0 s)lsadl ) 3. UST sgmgy Bomml) s iy
Bilaall Aol 2l Aol (e ) Zlod 15 Lo el e OF 22 L gsY) pellly Sloghadl ol 0 J ik
Aageda JaV1 izl 0B (el o sl pllad) i e S0V Ly lly i) aSs Ll
Wl i ) il AdBle 1 LU

of Fdl o W5y, adipe Uyg ks Aaudal) ds gl Dol 834 (6 gims ol e W) ab dll o
co b OS5 n S5t 529 (38333 il dasand) Bassdl 83 iz plal ol Lozl
AL 515 Gngaal) Radsdl B AR b e B el BB ) O U9 dbgadl OF e Jay Vag
Al sy (U B w3 coblsed) e Jolsd) s ilsY) ellas Y B I e daalocal oda gty
oy Ll jam ] Ao s $ el B3SOV 30Y1 OF ) el o5 LS faall 3 Jaded)
Aegeds 35U Ao Al OB cadey . skl A 15 L ol amr OF 485 clgelr zuly kel
AN G ) il ABlee 1WG

8397 et 6 WSl B xSIYI By Bila) WY 93 T Mg o e W) apd e
Gt Aod itk o (Wil 15 350l OF sazedl sl Jlaoui¥1 Llows s gl 5y, dpe gondl datsel)
R Square wa-dl boles 2a3 il LS0.05. o) VA Gszme 0 BT 2y (Sig = 0.018 ay
ngasl) adsdl 835 B SLadl 025.8%0 s 1o SIYI 5V sl OF s Les = 0.258
SN0 0T 8 g by Beasanll Redsd B3 e B e g B39, SIW) 35 OF e Gl s Jus
Jo o Bl Sl 6 L iy 259, SY) 50YL Ly Y sagedd) s Sogm OF gy Les gt iy
dn Of el gl LaS™pblsad) Jlizal 2 by Ll SUSLYI cobatsdl o (bl onm ()15 Y) (o)
2% Losay Sig = 0.003 i cal o i (i Wlas) JIU) dosll dadl O 81 5)lsal 35U

41



Adyg ly Lo goall dodsd) 839 o Z\.gjjij‘ﬂ\ 5)\)?\ JYRUR RRWAY h\).\j\ :@L‘J\ M\

S9! Sgiems o Lageide 1l B0, OB (23 s by agg SV BV Fl] B sl paiall daf
(S
gl J1 o ) il L33 <)y

5392 o Al A S SLlrl B Bdlas] WVs ol3 Bgd dag Yol e dul)) 2ol a3
Wy aigodl 8dly ¢ poebadl) (Stmedl (el (il B tazall Builoglly Arasit)) Slpatel) (a7 Gengenl) Redsl
el WV gsis o3 oo OF ANOVA (-1 ) Wy iz ) T jlas) gls gl
Beasand] Badsl 835 g Buall SUAT DUl A5lam] NS @13 B ssmg pie e Jy Las (0,05 s ST
ozl oda o
DS e B s pde Jo Jb s (0,05 o ST a5 ¢ Sig = 0,498 il (el i 2l
Smal) Bl iy (0,628 i axd 1l SIG Aes il LS genll 2t B35 o B LY
of S ey Llas] Ws b o3 LS s 0.625 aipodl 5,5 aidl il e 3 0.933 e
Badsd) B39 Jsm edbsed) T B oly Vsl ) 3g o) Rl 55l o el Sl S ol Y
S5 Oshens Ruabglly dasit)l guailas Vsl o8y cinall B3 0L sl odn iy Al By Beeges))
J51s Besid) 23 Slaas) dab b pe Oglelany il Olelar Yl e Ogmasuy iyl Al i
Aogsds Am\Jl dpo d) OB (3 e slig dsegan)) Rads) Bagm w3y o Bpline wgilendl sl U 2Ll
ol adgd (s Aglas] V> oI5 B agmy e s a5 Y

42



Z\ﬁ” Ay ay}ad\ dadsd| 8345 (et g @jjg'ﬂ\ 5}\.}?\ )j-\.‘ FRIRWN] M\J.U\ :@L‘J\ J..a.ﬂ\

S Joadl Lo

R R g LD T R b R I N E g W T RE
o by 44 e BSG we ) ergedl S SV L) B dltedly ezd) Rmgidl Slela ) ooy
. SPSS V26,0 Jlenzaly UL dnllas

dlr Alsy By 25g Y B sl Satme OF ) ity S ALl 5 Loy o0 o5 LS
35y V) 15 gl LS wiie (Sstn B SIS sl Bmgaall ki) 539 Ofy LY ) Leow Lo
39 pde ikl ST LS e penll Aokl B39 S e Brarme Laslal 255 Y1 5W Wlax| Jis
Lo sny chigall 5,50 ol odedl peadl (ol (il (305 aagarl) Badsl B3gm i S Wila] W> Gy
Al3)y By Bengenll Redsl B39 et 3 oLt 339, SOV 3151 OF Juadll s aSE Sy el ) 20l oy
i) 3yleedl 3:UST NS e il

43



6\




a5 9, SV YL 2yl dmlad) caliadl Jols I e il o) LYY ) JoY) hadll B L ks
Byl oal | BLo| gk Sty Leaailasg Lilialy 259, 80Y1 8)5Y1 psgin 2,8 o5 b Aengand) 2ads) 535
(hagally slally psgiodl Eom r Bngedl) Bedsl B39 ) Gl 5 LS Akl 315Y) 55 Leadlad e o 5 )
Lee Al Anhl) s Loy Lgie 83linal gl 1l me c8 s2edl Alall 3 dir Vg A el 2BL) Sl o0 o
25 o Gl JmaS iy Bl i I e Al e ) GOl ) WY 5 i W Ll W
Bodsetena) Blam Y1 CIla Vg (UL o 81sly culll Btey otz kot b Altezelly Bataed) Fomgiadl Slel Y
o slas VU aahll Ol Ly @l Bl ibss ) ergedl Sl mils oy (2 o WSl o
Fnganl et 839 it B a9 SOV 55Y) Realins (sbs Baa) 235 « SPSS V260, ol 5o
dealyoll] dolall il Y
gV B J) fosdl o gl ) il I3 e
Sl iy @Y1 ol ot (5 ol Y cdoeadl 1Y) el ke g 81T 30 SO0 5Y) o 1
RRCE 1PN
Pl ool Lozl as o WY1 ) s Uasie el 8l 3aly 259,801 35Y) el (Ssns OF i .2
35193 axdiiiy
o gl Lowszar (g SV 3sY) sl e JoYI Al B el ) s)lsall 58T O il o gbl L3
o3 ) ] § i) i) Beeal o Jb b gay (372
bl G Jsda o9 35y oS ls (3,67 08 Lo bawsiar (mifpe Ssien b Slashaad) ol dn ol 4
iy Sledadly SULY Gles deal,
39y e b 929 (330 008 slas bugie chuste St B sl Rodl Bl de OF ) o bl L5
) Blaally ¢ G, SOV Loyl Sl Al atls
w3 39y e J Lee 3140 605 plas by i)Y ) o Bowsze St B 93] ps )l dm ol L6
ST N gl a0 (s )0
el Mg plad) gleodl bowsnal Al o deiie clr 3l Bl Gegedd) Redsdl B3er gee OF 7
.3.8333
e oY st Y1 S G e Bl ngenl) Gadsd) il am e B 350,50 B0Y) sl 8
- bl sy el W (U
ity Lmsog ST aadsdl oy blsdl e Jolsill et e el a8 ) OF bl gl 9
Ly S5 Y LS s Byl Angenll Rodsd) B35 et B paled 29 SOV 0Y1 OF 2l ¢y 10
Al 1 ol (gl sY1 el oSl i) 2ty Ll Loy S5 Y cygllanll 53 3o

44



Ayl Sl b glas oL

(aa ST 5 b (o gze 38y Btk 255 SIY 8Y) Gl (Sgtne OF Laslin ) ¢ JoW) 2ol 2l L1
o Lozl Gl e w525 3.5193 i wi SIY 550 sl pleodl Lozt OY
Dlysten BN golosl Sl

oA i Wiy By Aedda)l Legedl] Badsl B3 (Sstans ol Je a5 S st ol adl 2
(5 Gy 529 (3.8333 dapedll et B3 plal pleod) gl W G (UIS LuSTS
b oS e e

s e balaly 150 SOY) 500 adlas) ANs (63 ST oy o s A ) ol a3
s z5ged) OF gl sV il OY (SN 390l (Sgmn S Ll o B cpogond) Tadsid) 335
58 Al sl 38 de O 13 LST.0.05 e BT e ay ¢ Sig = 00185 wie Lliam
Agegedl) Badsd) B3gr e S Renlis SN Al

830 U el o3 ] Aglam) WV s B3 g o o ot A )l R0l w4
Aol alaxY) AV o3 OY (aasTTh o as bl Geasdd) Ol (G5 Legenl) 2adsd)
sry e Jo Ju bo525 0.05 e ST LS el Bigad) 8,5l ¢ ponbad) (Sgtnd) (el (il
cliall ods o Bl ST g Ryginn By b

Ao ) IS e Y WG

Badsdl 839 S B BSSIY BV pales e 6 L Y B ) RISV e Al el

)y s B Angonl)

Bodsnl) B39 et (B Bine By oald B39 SV 50Y1 O B Y1 S W) Jeogmed) ) s sl

83 e (ylaY) sl Yl WS (oMaladl bl me B Layes IV e 3y (il Rl Beged))

Pl g bl gty il s ¢ 300

Lol byl o Bogeme 35 (stey dade A5 clilles o anlod) oda OF dul )l il iy LS

OF oWl g3ls gl a3y L glsY) polly colashadl ol (Anad )l dmdl) 2l 35 i) 3jlsdl 5eLis™

o Jh b sag dngaal Redsdl g 3 Alolod) LIl e Y0258 w5 255 5S0Y1 315Y1 sla]

L S5l sl o) e ST ) e e ol 259 STY1 31531 O

Sl gl

45



S Ly lly o mY) A Rgh e Rl (dllyy Bl 513 BBl Ad) A1)l e By,

Chan Calisen
STy e Bl galen bl pibsall e ot ke by

UL Blag Bead ) 2a V) Jlontal Jlre 5 il goll 30 2y SN gl LSS

Jodll ot sl e b gl momis I3 e Rl s B mplaad (s pe ) e
L)

Ukl Bl mdly pblyadl SUL Bl lay L 2ol Slgland) ol ST alozatl

e Il oy B e ) 8 i e Ly pblsed) o S0 SOV ol s s
- beasdly lashasl

bbb Aladl jan a3l e pdes Bl wllas Calss e 259 SV 815Y) ke s

7

Lyl BBT : Ll

el Sledsd) e blea) Loy e ag SOV 3151 T aul)s

Cals BNy 5 bl B B3SOV BI0YI ke (g Jo )R il ]

el Bl s BB ) L il B (Y ST e Al

AP &S Angenll Rods) B39 S B 05Ty Sloglaal) oyl 325 Jols
s dom Josl a5 o Jpamd) ol o dlan iblsadly aibsall ot Shs 2al) Jloms s

csand) Ll B39m e 3 459 SN 5151 denliwe

46

A

2
3
4
5



47




6\

2yl Al




gl dils

Gt ) Bl ar et Yl

g,.:.ﬂ\ -1
Olas crrjedly ol dalall 5l ls Al \gilhdes BT Ao mSIY )Yl (el LI dan L1
. 2010

Loddl O tuedly oYl -2

slasV) daes il (B dpegeadl 3y5Y1 Cudond o uaS &g SOV By3Y1 ol we les oy L1
L2016 (12 sua (Wlhla e Amal (gl

poke Ars lpall (B Ll Sleds s (B A5 SN BSYN 93 ( Bsd Lale (U skl 2
- 2018 (09 saall (eolgh Amalr cazzmadly SLY!

dds-1) 34139 :JJ\J’;;J\ & a{gﬂ}‘)-d‘ Oledsdl 839y B @3}:&‘:}“ 5)\::}!\ BYL IR PN Ve 3
oYy w3 Jpmdl B 3 ol B3 g byl Ll Sl dadgasl Bdoeddl Slelazdlg
2015 il Slamsal B a5, SIY)

o gail 4 el Ay el s gl Sassd) 8397 s B g pSIY B)13Y1 393 alll ey o, 4
. 2020 wstasy) <l Z}&«»’ ses

Baalr (Bl Slalydll Gl does calall (38001 dpiig B A pSIYI 8yI0YY 193 (Wsain 1), 5

. 2018 sy
(ol il a el ol el Sladsd) B39 s B g BSIYN LSl 393 ¢ A dan 0y 6
2025 (43 su4

23LasV) pskall Ao cdsdonal) )31 (B blgadl Loy e W ily dpsgenl) dodsdl B35 iy Salll s 7
2027 (s Bralr el pshes
35 Slahll Alees (8y5Y1 pgladl B &g SN 81331 Slalgas) (e oLt lises ol dams .8
2017 (05 sasdt cipulidls
Bpodal) 2led) (a8l ldaiall B sl Sy @1 e Ao SIY1 By0Y U ¢ LS e s 9
2016 A2 suadh a1 el 3)lnd) LIS gl
pebadl Sl )13 Joadl pglas b dig sSIYN ByY Aelus ¢ o2y3 dems oWl ds wse 10
20171 (09 suad alsyy dealr (el Als 3K Aol Dl duslys 2 Sl
sl OISty fled =3
B35 e (B RS9 pSIY BN 190 Ol de K s a5 oY) dess lsy L
At Udyg = ewlady o Sy Lgsllyy cprmslad 8015 Al Al 1hsegoal) Sluwjadl (& Oladsd)
Aegd) Al ) psleg ol 23LaBY) pall 28T (Jlasl 315 jaasy (aslST el 35T
. 2020/2019 amslodt ixdl (g3l a5 anx
el -4
48



g yall il

abate Olygiue cdorhedl Bygall 1dge SN AagSodl ¢ (OECD)iwdly osbasVl Ogladl aadaws .1

. 2003 (ol cW\) L*SDL@@Y\ Oj\x.i“

fbte olysiie (Dldoudly Li1adll 149 SN dagSod)  (OECD)awsdly s5las¥l Ogladl dalows .2

. 2003 (ol c%«l‘b Lﬂg;\.,a:.i‘}“ L)}LcJ\
L@l osedl =5

ey addl ddladl Wbl sslydll glandl (2015 i ol § s5d 04-15 5, ogl 1

2015 w06 st gl iysgamd) dpas ) 302l (g SIY)
G 1 AR ar ) 230

1. Books
1. Montgomery, Douglas C., Design and Analysis of Experiments, John
Wiley & Sons, 2001.
2. Articles
1. Jacques Sauret, Efficacité de I'administration et service a

I'administré : les enjeux de lI'administration électronique, Revue
francaise d'administration publique, n°110, 2004.

Likert, Rensis, A Technique for the Measurement of Attitudes,
Archives of Psychology, 1932.

Long Pham et al., E-government service quality, perceived value,
satisfaction and loyalty, Journal of Public Policy, 2023.

Maailif Souhaib, Lkhoyaali Bouchra, Contribution a I’étude de la
performance des administrations publiques marocaines, Revue
Internationale des Sciences de Gestion, Vol. 6, N°3, 2023.

Sarangan et al., A Study on E-Government Service Quality and
Effectiveness of E-Government Services, Journal of Economics,
Management and Trade, 2023.

Siregar, The Influence of E-Government on Public Service Quality,
International Journal of Economic Research & Finance Analytics,
2025.

3. Reports

1.

Commission €conomique pour D’Afrique, L’évaluation de
I’administration électronique, instrument politique clef pour le
développement de la société de D’information, Nations Unies,
NTIS/001/2014, 2014.

49



6\

alal) daild




Ol o1 o) Goekal!
gy gy ol dnslr
s pgle g dyylondly L3LaBY o ghalt AIS
Slgssal

Bl B1ya) cou Lo\l slas) e
ogid Bl QW Ll »

Wols sl >

e sl QUL oY) ¢ pod!
il S5 oigwedl e

2050 5o 5T 250 41 0 w40 431 e 2030 520 et

We olalys ol Sl sl e JST fohedl Spuedl o

51



Dkl 4408

Zu\).d\ )jbu :@'Lﬁ\ "}’F“

ilByg Gy g ST y15Y1 3des @Blg 1 JgY) pgonall

Blye | Blgs | s | 2| By S A e
Bkl t 8ok

Ay i) 3y g1 3el8ST: J5Y1 a)

s B aad)) R a3 olleal Sl |1
o5

S Jy Rl Lis I audl ol e Lazel |2
O e

serly A Al Slgmall jebnd Sy we ot |3
el s

S5 el 0939 A8 ad ) SBlalaed) o] wbazad 4

Pl gl 5T s b o3 Jedl eal 5T |5
oblsall

demed) A dt ;@w daJi

Se el Bl Canls el Je oSG 5 5T 6
!

J e A5 by cipl s e dial |7
FRN

229 i) W mbas el Sl a8
S dins

Sgl> s oSl 35N aaidl Blaall e izl |9
ey

ot Sleshaadl Job Jony Jleb 5980 Loy e il | 10
dlil ool

Sloglrall opof 1IN !

e Bl alladl ] Jssall 2ol g 2l pusend | 11
UL By el

Pl o cpblyall Sl Bl e plladl 38§ T | 12
e ol

52




Sl Al

sl

wel ) Jedl e J sl oledall ol | 14
wlesd) UL

wwjkﬁw&wswwwu%ﬁi 15
el

&ylaY (..a.U\ :@LJ\ dadl

Sy Rl B8 opy gl ) sl e izl | 16

. . . |17
@{J\ Sl L;A))J\ Sl Jlazat e 315Y) (oS

SN Jadll e (5 sly Sladss by fusl | 18
RENWIN YR

Ll ski e W o s wdesul | 19

¥l pliin) 448 Jad BT Wy Y e | 20
s sl

wﬂjﬂ}o}\ j]aa 1@.23 o doddod! :\.g).e.\.‘\ dadsd! é\j :gl‘&“ )j?:.q.s\

Py | Blge [ | 2| A |
By By | Py
Sy
G gadlly Sl dedl B $ cnle s OF ) | 21
o) B Al
B)ie Lmsogs B3 ST ool i punadl 3164 OF Ls YT | 22
(Sl Jaall
alel cblsall Ul by o s a5 SIY) Y OF ) | 23
NEI AT
Lol il Aoy Sl (a5 3 And )l 21 o iz | 24
Vb s
Todlae B Wlally Blglaad) G $ eales a3l OF ff | 25

oeblsell like

53




Sl Al

& Rl oMl e B asy SN sy of LT | 26
el e

T _— .27
Bl bk 3y bogoy ST blsll gn ol e

sl A syl sy s & pales 2l of )t |28
ol Sodss

s )l Clasdl Wsgws dem o owbleedl Loy, LaNT | 29
) il

rreSoralt LY g 12 0By ekl

Shlal g0y Cor op Ol WSou o Ay AL S0l usls Aoy Ay polie 11
Lolyd) sl Lgrasle

ngrally Al dsluall Eu pe Oliw¥) V.‘Qvu O iy Al ol Al Sobw wling 12

v OLAL bl G o Obea¥l oS0 o 3B Ly (sl sl o e L 13
dwlyd)

SPSS Ji G s 13 o3 ekl

Qi)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid S 17 38.6 38.6 38.6
<l 27 61.4 61.4 100.0
Total 44 100.0 100.0
sandl

54




Dkl 4408

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 4301120 o~ 18 40.9 40.9 40.9
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Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.864 29
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