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Résumé

Cette étude a pour objectif d’évaluer la contribution de I’administration électronique
dans I’amélioration de la qualité du service public, pour cela un cadre théorique a été
précisé portant les différents concepts liés a I’administration électronique et a la qualité du
service public. En ce qui concerne I’administration publique, nous sommes concentrés sur
les éléments, les principes, les fonctions, les facteurs de succés et les contraintes auxquels
elle se heurte. Quant a la qualité du service publique nous avons mis au point ses normes
et ses différents niveaux. Afin de montrer I’impact de I’administration électronique sur la

qualité du service public, nous avant abordé « la qualité du service électronique public ».

Dans le but de confirmer les résultats atteints sur le plan théorique, nous avons
appliqué ces concepts théoriques sur I’institution étudiée a travers les observations, des
interviews et du questionnaire qui ont été distribués a une certaine catégorie de travailleurs
de la commune (I’état civil et biométrique). Les deux volets du travail « I’administration
électronique et la qualité des services » ont été balayé par le questionnaire élaboré qui ont
conduit a déduire que I’administration électronique a un impact positif sur la qualité des
services publics.

Cela a été confirmé par les résultats du questionnaire, car la tendance générale de
I'échantillon était d'accord que les cing dimensions (fiabilité, réponse tangible, sécurité et
tact) dans linstitution a I'é¢tude sont élevées selon le point de vue du répondant, et cela
signifie qu'il y a une amélioration de la qualité de service au sein de la commune et que la
gestion électronique a un impact positif pour la qualité du service public.Ou la valeur du
coefficient de corrélation de pearson (r=0.776) ;qui est statistiquement significative a 0.05,
indique I’existence d’une forte corrélation entre les variables de I’étude, et la moyenne
arithmétique a été estimée a 3.90 au sien de la zone de consentement (de 3.40 a 4.20)ce

qui représente un haut niveau d’approbation.



uadlall

Abstract

This studyaims to know the extent of the contribution of electronic administration to
improve the quality of public service. With regard to electronic management, we focused on
its elements, principals, functions, success factors and the obstacles it faces. As for the
quality of the public service, we focused on its standards and its various levels. In order to
show the impact of electronic management on the quality of public service, we discussed
for* the quality of the electronic public service”.

In order to confirm the hypotheses presented in the theoretical concepts on the institution
under study, using the interview notes, as well as the questionnaire that was distributed to a
certain category of works in the municipality (civil status and biometric department). Where
both the interview and the questionnaire collected questions about electronic management
and others about the quality of public service. Finally, the study proved that electronic

management has positive impact on the quality of public service provided.

This was confirmed by the results of the questionnaire, as the general trend of the
sample was in agreement that the five dimensions (reliability, tangible response, safety, and
tact) in the institution under study are high according to the point of view of the respondents,
and this means that there is an improvement in the quality of service within the municipality

and that electronic management has an impact Positive for the quality of public service.

Where the value of the pearson correlation coefficient (r=0.776) which is statistically
significant at (.05, indicates the existence of a strong correlation between the variables of
the study, and the arithmetic mean was estimated at 3.90 within the consent area (from

3.40 to 4.20), which represents a high level of approval.
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Récapitulatif de traitement des
observations

N %

Observations Valide 36 1000
Exclue? 0 0

Total 36 1000

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
732 30
1l BLusY) 5l :(04) 08 3=l
Corrélations
MMMMA1 MMMM2 MMMM3 MMMM4 MMMMS5  XXXXXXX2
MMMMA1 Corrélation de Pearson 1 013 -146 -«033 <131 «444™
Sig. (bilatérale) <940 <395 847 448 <007
N 36 36 36 36 36 36
MMMM2 Corrélation de Pearson 013 1 286 265 603" 612"
Sig. (bilatérale) <000 <000 <000 012 <000
N 36 36 36 36 36 36
MMMM3 Corrélation de Pearson -146 286 1 224 073 547"
Sig. (bilatérale) <395 <091 <188 671 <001
N 36 36 36 36 36 36
MMMM4 Corrélation de Pearson -033 -126 224 1 516™ 629”
Sig. (bilatérale) 847 464 <188 <001 <000
N 36 36 36 36 36 36
MMMM5 Corrélation de Pearson 131 -413" 073 516™ 1 533"
Sig. (bilatérale) 448 012 671 <001 <001
N 36 36 36 36 36 36
XXXXXXX2  Corrélation de Pearson 444 612" 547" 629” 533" 1
Sig. (bilatérale) <007 <000 <001 <000 <001
N 36 36 36 36 36 36

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

Corrélations
XXXXXT  XXXXXXX2  TTTTT

XXXXX1 Corrélation de Pearson 1 -«049 640"

——
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Sig. (bilatérale)

N 36
XXXXXXX2  Corrélation de Pearson -«049
Sig. (bilatérale) 776

N 36
TTTTT Corrélation de Pearson 640™
Sig. (bilatérale) <000

N 36

776
36
1

36
736"
<000
36

<000
36
736"
<000
36

36

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

Luolyold) e p 395 5L (05) o3 3=l

) _Aaliaal)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  4lll 4yl 17 472 472 472
s sl 19 52:8 52:8 100:0
Total 36 1000 100:0
gaiadl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 83 17 472 472 472
Sl 19 52:8 52:8 1000
Total 36 1000 100:0
Cadl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  ¢+20.430 3 83 83 83
30,140 18 500 50:0 583
<5140 15 417 417 100:0
Total 36 100:0 100:0
6 Shuall_pandall)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
[ 10 )



Valide ¢t 11 306 306 306
sl 15 417 417 722
Al 10 278 278 1000
Total 36 1000 100:0
Al ol
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2ol 24 667 667 66:7
s 12 333 333 100:0
Total 36 1000 100:0

Lyl e LY aladl slas¥l x5l :(06) o) 3Ll

Statistiques descriptives

N Moyenne  Ecart type
x1 36 4.0000 23905
X2 36 4.8611 42445
x3 36 4.8889 39841
x4 36 49444 23231
x5 36 49444 23231
x6 36 39167 76997
X7 36 3:8333 91026
x8 36 3:6667 92582
x9 36 37222 88192
x10 36 3:8333 87831
XXXXX1 36 42611 32096
N valide (liste) 36

Statistiques descriptives
N Moyenne  Ecart type
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m1

m2

m3

m4
MMMM1

k1

k2

k3

k4
MMMM2

t1

t2

t3

t4
MMMM3

R1

R2

R3

R4
MMMM4

P1

P2

B8

P4
MMMM5

XXXXXXX2
N valide (liste)

36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36
36

35000
3¢3333
35278
3:5833
34861
346389
36389
32778
346667
35556
35278
35556
34167
3:3056
34514
35556
346667
346389
35278
35972
3:5833
37222
3¢7500
33611
36042
356389

91026
1412122
99960
1.05221
«82580
1.04616
96074
91374
«86189
74189
84468
96937
1.02470
1.09073
68614
99841
95618
115022
99960
72771
1.07902
«88192
96732
«99003
74252
36393

Lty A yall Hlas| 75l 07) o8y 3=l
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Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.

XXXXX1 <097 36 200° <966 36 335

XXXXXXX2 <098 36 200° <984 36 868

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
a. Correction de signification de Lilliefors
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4.092 3:95 3:82 76813
a. Predictors:(Constant)« XXXXX1
ANOVA?®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 4.408 1 4.408 7471 «008°
Residual 41892 34 <590
Total 46300 35
a. Predictors:(Constant)«: XXXXXXX2
a. Predictors:(Constant) XXXXX1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1838 348 5.281 <000
XXXXX1 <321 <118 409 2733 <008

a. Dependent Variable XXXXXXX2

Jo¥l due pall Az all las | 3l :(08) o3, gl
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4612 512 501 71665
a. Predictors:(Constant)«XXXXX1

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 9:836 1 9:836 19151 «000°
Residual 36465 34 514
Total 46:300 35

a. Predictors:(Constant)<: MMMMA1
a. Predictors:(Constant)«: XXXXX1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 1285 347 3:704 <000
XXXXX1 490 <112 461 4:376 <000

a. Variable dépendante: XXXXX1

Aol agepall dmyall jlLas | w5l :(09) o3, 3=l
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 3782 243 2:31 T4774
a. a. Predictors:(Constant)« XXXXX1

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 6:603 1 6:603 11809 <001
Residual 39697 34 <559
Total 46:300 35

a. Predictors:(Constant).: MMMM2
a. Predictors:(Constant)«: XXXXX1

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 1877 271 6:931 <000
XXXXX1 312 <091 378 3:436 <001

a. DependentVariable: XXXXX1

Al ageyall dnyall slasl mls :(10) @3, =l
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4122 2«10 204 80346
a. Predictors:(Constant)c XXXXX1

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 467 1 467 12723 <000
Residual 45:834 34 646
Total 46300 35

a. Predictors:(Constant)sMMMM3
a. Predictors:(Constant)« XXXXX1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 15637 276 1190 <000
XXXXX1 578 <091 412 850 <000

a. DependentVariable: XXXXX1

Aol dpeyall dmyall Hlas il (1) @8 3=l
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4452 321 307 39898
a. Predictors:(Constant)c XXXXX1

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 976 1 976 11529 «002°
Residual 45:324 34 638
Total 46:300 35

a. Predictors:(Constant)sMMMM4
a. Predictors:(Constant)« XXXXX1

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 1401 <303 <1925 <000
XXXXX1 532 <104 445 236 <002

a. DependentVariable: XXXXX1

Ll deyall Ao all Hlas| il :(12) @8 3ol
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Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 4512 336 331 12653
a. Predictors:(Constant)c XXXXX1

ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 976 1 976 16653 <000
Residual 45:324 34 638
Total 46:300 35

a. Predictors:(Constant)sMMMM5
a. Predictors:(Constant)« XXXXX1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 1549 <303 <1856 <000
XXXXX1 610 <104 451 265 <000

a. DependentVariable: XXXXX1
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