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Abstract:

Through this study we tried:

- Knowing the reality of the electronic service in the Algeria Post, Laghouat
branch.

- Identifying the level of customer satisfaction with the electronic services of the
Algeria Post, Laghouat branch.

To answer this, we decided to put the following hypotheses:

- There is a statistically significant role for the application of electronic services
provided by the Algeria Post Corporation, Laghouat branch, on customer
satisfaction at a significant level of a = 0.05. (Ease of use, information, web
design, response speed, security and confidentiality, handling).

We used the descriptive approach using a questionnaire directed to a sample of
Algiers Postal customers.

Finally, we can derive a set of results:

The positive role that the quality of electronic service contributes to achieving
customer satisfaction at Algiers Post, Laghouat, and the contribution of each
dimension of electronic service quality to achieving customer satisfaction in the
institution under study, and in terms of arranging the influence force in
achieving customer satisfaction, Laghouat Post, acquired after Response speed
takes first place, comes second after web design, and then comes third after
handling, comes after it in fourth place after information, while in fifth place
comes after confidentiality and security, and finally in sixth place after ease of
use.
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

< 24 48,0 48,0 48,0
Valide S 26 52,0 52,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

et
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

30 4w Jil 5 10,0 10,0 10,0

31-404 28 56,0 56,0 66,0
Valide 41-50 4 15 30,0 30,0 96,0

Oe 51 isla 2 4,0 4,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Ja al)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

B e rala 12 24,0 24,0 24,0

ESIES 24 48,0 48,0 72,0
Valide

Gl o Lle 14 28,0 28,0 100,0

Total 50 100,0 100,0




Statistiques descriptives

Minimum Maximum Moyenne Ecart type

¢l 50 1 5 4,26 ,922
€2 50 1 5 3,98 1,097
¢3 50 2 5 4,20 ,969
¢4 50 1 5 4,14 1,010
¢5 50 1 5 4,08 1,140
¢6 50 1 5 4,02 1,000
&7 50 2 5 4,18 ,896
¢8 50 1 5 4,22 ,910
¢9 50 1 5 4,14 1,010
¢10 50 2 5 4,16 ,866
¢11 50 1 5 4,18 ,941
¢12 50 1 5 4,08 1,066
¢13 50 1 5 4,06 1,077
gl4 50 2 5 4,08 ,944
¢15 50 1 5 4,22 ,975
¢16 50 1 5 4,20 ,969
17 50 2 5 4,16 ,889
£18 50 1 5 4,10 974
¢19 50 1 5 4,20 ,948
¢20 50 1 5 4,10 ,995
£21 50 1 5 4,04 1,029
¢22 50 2 5 4,22 ,910
¢23 50 1 5 4,20 ,969
¢24 50 1 5 4,18 1,004
¢25 50 2 5 4,20 ,969
¢26 50 1 5 4,26 ,944
e27 50 1 5 4,20 1,010
¢28 50 1 5 4,24 1,021
¢29 50 1 5 4,08 1,047
¢30 50 1 5 4,16 ,976
¢31 50 2 5 4,30 ,863
Glaaadl Ay 5 Iy 50 3,45 4,95 4,1380 ,41399
Lay osi 50 3,45 5,00 4,1891 ,46276
U alaainy) 50 2,50 5,00 4,1450 ,64502
praal ol sall 50 2,50 5,00 4,1250 ,59815
Ao ju Adlaial 50 2,50 5,00 4,1400 ,56279
Al 50 2,00 5,00 4,0733 ,73553
Gla glaall 50 2,00 5,00 4,1933 ,64273
Jalall 50 2,00 5,00 4,1333 ,62452
N valide (listwise) 50




Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

el Loy gsil | Asgm panal e dy ) Glaglad) | Jalal
A g Iyl Ayl ) sall ERPGY
N 50 50 50 50 50 50 50 50
Parameétres Moyenne 4,1380 4,1891| 4,1450 4,1250 4,1400| 4,0733| 4,1933] 4,1333
normaux®” Ecart-type ,41399 46276 | ,64502 ,59815 ,56279 | ,73553| ,64273| ,62452
Différences les plus AbsTJ.Iue ,097 ,119 ,149 ,165 ,176 ,180 ,202 , 175
extrames Positive ,097 ,119 ,094 ,115 ,176 ,104 ,131 ,105
Négative -,074 -,107 -,149 -,165 -,141 -,180 -,202 -, 175
Z de Kolmogorov-Smirnov ,683 ,839 1,053 1,169 1,243 1,275 1,427 1,241
Signification asymptotique (bilatérale) , 740 ,483 ,217 ,130 ,091 ,078 ,034 ,092
a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.
Corrélations
gl g2 £3 g4 A ggas alaainy)
Corrélation de Pearson 1 ,207 ,032 135 510"
gl Sig. (bilatérale) ,149 ,825 348 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 207 1 522" 205 776"
g2 Sig. (bilatérale) ,149 ,000 ,153 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson ,032 522" 1 179 679"
&3 Sig. (bilatérale) ,825 ,000 ,213 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 135 205 179 1 595"
¢4 Sig. (bilatérale) ,348 ,153 ,213 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 510" 776" 679" 595~ 1
Usew 23yl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

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



Corrélations

g5 g6 g7 gl gl 5l
Corrélation de Pearson 1 410" ,065 651"
&5 Sig. (bilatérale) ,003 ,651 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 4107 1 315 695"
¢6 Sig. (bilatérale) ,003 ,026 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson ,065 315" 1 642"
&7 Sig. (bilatérale) ,651 ,026 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 651" 695" 642" 1
prasal a8 sall Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Corrélations
¢8 £9 £10 #11 Ao o Alaiul
Corrélation de Pearson 1 121 -,123 ,048 , 178
¢8 Sig. (bilatérale) ,402 ,394 , 740 217
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 121 1 324" ,059 620"
£9 Sig. (bilatérale) ,402 ,022 ,685 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson -,123 324’ 1 139 550"
£10 Sig. (bilatérale) ,394 ,022 ,335 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson ,048 ,059 139 1 597"
11 Sig. (bilatérale) , 740 ,685 ,335 ,000
N 50 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 178 620" 550" 597" 1
Ao pu_Adaiuyl Sig. (bilatérale) 217 ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50 50

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

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
5y 5SS Y .sav




Corrélations

¢12 ¢13 ¢14 A ud)
Corrélation de Pearson 1 298" ,115 678"
gl2 Sig. (bilatérale) ,036 426 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 298" 1 377" 793"
€13 Sig. (bilatérale) ,036 ,007 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 115 377" 1 667"
¢l4 Sig. (bilatérale) 426 ,007 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 678" 793" 667" 1
Aol Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Corrélations
£15 £16 ¢17 Sla slaall
Corrélation de Pearson 1 298" ,006 658"
¢15 Sig. (bilatérale) ,035 ,969 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 298" 1 270 778"
¢16 Sig. (bilatérale) ,035 ,058 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson ,006 270 1 600"
17 Sig. (bilatérale) ,969 ,058 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 658"~ 778" ,600" 1
Gila sleall Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 50 50 50 50

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

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




Corrélations

¢18 ¢19 ¢20 Jalail)
Corrélation de Pearson 1 287 -,158 581"
¢18 Sig. (bilatérale) ,043 ,273 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 287 1 ,238 782"
€19 Sig. (bilatérale) ,043 ,096 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson -,158 ,238 1 569"
¢20 Sig. (bilatérale) 273 ,096 ,000
N 50 50 50 50
Corrélation de Pearson 581" 782" 569" 1
Jldl Sig. (bilatérale) 000 000 ,000
N 50 50 50 50

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

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




La) o)l

21

¢22

£23

¢24

£25

¢26

27

£28

29

¢30

31

Lay sl

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

ok

,552
,000
50

384"
,006
50
348
,013
50
480"
,000
50
547"
,000
50
616~
,000
50
497"
,000
50
385"
,006
50
443"
,001
50
408"
,003
50
561"
,000

50

50
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Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

ok

,633
,000
50

742"
,000
50
771”7
,000
50
616~
,000
50
633"
,000
50
592"
,000
50

1

50




Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,756 20
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,653 11
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,530 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,517 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,301 4
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,518 3
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
419 3




Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,288

Variables introduites/supprimées?®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 cilanll s yEYP Entrée

a. Variable dépendante : La, s 3

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,639° ,409 ,396 ,35959
a. Valeurs prédites : (constantes), <leall i, <Y
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 4,287 1 4,287 33,151 ,000°
1 Résidu 6,207 48 ,129

Total 10,493 49
a. Variable dépendante : La,) s 3
b. Valeurs prédites : (constantes), <leall ay 5 i<

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,233 ,516 2,389 ,021

! Gleaddl Ay y<IY) 714 ,124 ,639 5,758 ,000

a. Variable dépendante : Ls ) o3l




Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,633° ,401 ,389 ,50433
a. Valeurs prédites : (constantes), leaall iy i<yl
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 8,178 1 8,178 32,152 ,OOOb
1 Résidu 12,209 48 ,254

Total 20,386 49
a. Variable dépendante : s _aladiny)
b. Valeurs prédites : (constantes), lexall dx s xS

Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) ,062 7124 ,085 ,933

! leadll Ay y<IY) ,987 ,174 ,633 5,670 ,000

a. Variable dépendante : 45 _alxaiuyl




Récapitulatif des modeles

Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 7422 ,550 541 ,40533

a. Valeurs prédites : (constantes), <lexdll 4y i<V

ANOVA?
Modéele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,645 1 9,645 58,710 ,000°
1 Résidu 7,886 48 ,164
Total 17,531 49

a. Variable dépendante : maxai 8 sl

b. Valeurs prédites : (constantes), <lexall 4 y<IY)

Coefficients®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,310 ,582 -,533 ,597
! cilarall Ay Iy 1,072 ,140 742 7,662 ,000

a. Variable dépendante : s a8 sall

Récapitulatif des modéles

Modéele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 7718 ,594 ,585 ,36245

a. Valeurs prédites : (constantes), uleaall i, i<yl

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,214 1 9,214 70,138 ,OOOb
1 Résidu 6,306 48 ,131
Total 15,520 49

a. Variable dépendante : 4c ju Ailaiuy)




b. Valeurs prédites : (constantes), <:laall Ay, <)

Coefficients®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) -,194 ,520 -,374 ,710
' Gileadd) Ay I 1,047 ,125 771 8,375 ,000
a. Variable dépendante : 4c s Alainy)

Récapitulatif des modeéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,616° ,380 ,367 ,58529
a. Valeurs prédites : (constantes), <lexall 4y i<y
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 10,066 1 10,066 29,383 ,000°
1 Résidu 16,443 48 ,343

Total 26,509 49
a. Variable dépendante : 4 )
b. Valeurs prédites : (constantes), <lell a5 i<

Coefficients?®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) -,457 ,840 -,544 ,589

! Glaadll Ayl 1,095 ,202 ,616 5,421 ,000

a. Variable dépendante : 4 )

REGRESSION

/MISSING LISTWISE

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA




Récapitulatif des modeles

Modéle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de l'estimation
1 ,633% ,400 ,388 ,50288
a. Valeurs prédites : (constantes), <lexdll 4y i<V
ANOVA?
Modéele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 8,103 1 8,103 32,044 ,000°
1 Résidu 12,139 48 ,253

Total 20,242 49
a. Variable dépendante : <l slaall
b. Valeurs prédites : (constantes), <leall 4y, i<V

Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) ,128 722 ,178 ,859
' Sleaddl 4 S ,982 ,174 ,633 5,661 ,000
a. Variable dépendante : <l sladll

Récapitulatif des modeéles
Modele R R-deux R-deux ajusté Erreur standard
de I'estimation
1 ,592° ,350 ,337 ,50865
a. Valeurs prédites : (constantes), <leall i <Y
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 6,692 1 6,692 25,866 ,000°
1 Résidu 12,419 48 ,259

Total 19,111 49

a. Variable dépendante : Jal=ll

b. Valeurs prédites : (constantes), <leall as s i<y




Coefficients?®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,439 , 730 ,602 ,550
! Gleadll Ay y<Iy) ,893 ,176 ,592 5,086 ,000

a. Variable dépendante : Jal=ill
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