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Abstract:

The study aims at identifying the effects of using electronic services (the golden
card) at the Algerian post office through a practical study experimented on a
sample of customers at Mila’s post office. The current study dealt with two
different sides, theoretical and practical. The former aimed at identifying the effect
between the variables which the study is based on, the independent variable
which is the electronic services (procedures, reliability, responsiveness and
safety) and the dependent variable which represents satisfying customers. And
based on different viewpoints and answers achieved from the study’s sample

(customers owning the golden carers " satisfaction at the Algerian post office.
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0.005 2.855 0.206 0.071 0.201 Alaiay)
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SPss  Sbas¥l zalill cilayia 1(2) & Gald
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Q\;\)A}“ At X 2\}(51

Corrélations

Silel 2! gl q2 g3 g4
<lel 2Y¥) Corrélation de Pearson 1 671" ,660™ ,648" 574"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180
ql Corrélation de Pearson 671" 1 287" ,363™ ,080
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 287
N 180 180 180 180 180
g2 Corrélation de Pearson ,660™ 287" 1 ,388" ,103
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,169
N 180 180 180 180 180
g3 Corrélation de Pearson ,648™ ,363™ ,388™ 1 ,082
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 276
N 180 180 180 180 180
(o ! Corrélation de Pearson 574" ,080 ,103 ,082 1
Sig. (bilatérale) ,000 287 ,169 276
N 180 180 180 180 180

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Lalaey) ae t il

Corrélations

Ay g5 q6 q7 q8
inlkicyl  Corrélation de Pearson 1 452" , 795" ,866™ ,800™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180
g5 Corrélation de Pearson ,452™ 1 ,086 ,119 ,105
Sig. (bilatérale) ,000 ,253 111 ,161
N 180 180 180 180 180
g6 Corrélation de Pearson ,795™ ,086 1 ,682™ 524"
Sig. (bilatérale) ,000 253 ,000 ,000

N 180 180 180 180 180
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q7 Corrélation de Pearson ,866™ ,119 ,682" 1 726"
Sig. (bilatérale) ,000 111 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180
g8 Corrélation de Pearson ,800™ ,105 524" ,726™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,161 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180
**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
lanay) aan WG
Corrélations
iy g9 gl0 gll gl2 gl3 gl4 qi5 gl6
4yl Corrélation de 1 ,685™ ,586™ ,763" 631" ,439" 720" ,718" 550"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
g9 Corrélation de ,685™ 1 432" 451" 372" 136 ,436" 315" 284"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,069 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
ql0 Corrélation de ,586"™ 432" 1 ,408" 357" ,091 ,290" 268" 241"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,224 000 ,000 ,001
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
gll Corrélation de , 763" 451" ,408™ 1 ,404" ,145 /514" 589" 293"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,052 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
gl2 Corrélation de ,631" 372" ,357" ,404™ 1 ,258" ,320" ,339™ ,268"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
gl3 Corrélation de 439" ,136 ,091 145 258" 1 ,248" 199" 190"
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,069 224,052 ,000 ,001 ,007 ,011
N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
gla Corrélation de , 720" ,436™ ,290™ 514" 320" ,248" 1 511" ,298™
Pearson
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
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N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
gl5 Corrélation de ,718™ 315" ,268™ 589" 339" ,199" 511" 1 ,356"

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,007 ,000 ,000

N 180 180 180 180 180 180 180 180 180
ql6 Corrélation de ,550™ ,284™ 241" 293" 268" ,190" ,298™ 356" 1

Pearson

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 ,011 ,000 ,000

N 180 180 180 180 180 180 180 180 180

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral).
oY) e :la)

Corrélations

oY) q17 q18 q19 g20 g21
BN Corrélation de Pearson 1 ,835™ ,824™ ,828™ ,880™ ,873™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180
ql7 Corrélation de Pearson ,835™ 1 ,649™ ,600™ ,650™ 631"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180
gl8 Corrélation de Pearson ,824" ,649™ 1 ,603™ ,596™ ,604™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180
g19 Corrélation de Pearson ,828™ ,600™ ,603™ 1 ,696™ ,662™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180
920 Corrélation de Pearson ,880" ,650™ ,596™ ,696™ 1 ,805™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180
g21 Corrélation de Pearson 8737 ,631™ ,604™ ,662™ ,805™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180

** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

Corrélations
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L)l g22 q23 g24
Ll Corrélation de Pearson 1 ,889" ,897" ,904™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180
q22 Corrélation de Pearson ,889" 1 ,668" 671"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180
923 Corrélation de Pearson ,897" ,668™ 1 787"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180
g24 Corrélation de Pearson ,904™ 671" 787" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180

** |a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

(;\27)3\) @tﬁ\ )._.ulqﬂ O gy e =3

Corrélations

Yl g25 g26 q27 q28 g29 q30
Yl Corrélation de Pearson 1 , 791" ,682™ ,730™ ,825™ ,860™ ,823™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
g25 Corrélation de Pearson 791 1 ,505™ 413 ,545™ ,569™ 607
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
026 Corrélation de Pearson ,682™ ,505™ 1 ,370™ ,361" 371" ,408™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
q27 Corrélation de Pearson ,730™ 413" ,370™ 1 ,612™ ,636™ ,490™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
028 Corrélation de Pearson ,825™ ,545™ ,361" ,612™ 1 ,809™ 677"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
g29 Corrélation de Pearson ,860™ ,569™ 3717 ,636™ ,809™ 1 778"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 180 180 180 180 180 180 180
930 Corrélation de Pearson ,823™ ,607" ,408™ ,490™ 677" 778" 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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N 180 180 180 180 180 180 180

**_La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

‘;%HLJ‘Cﬁliﬂbhﬂ5*'4

Test Kolmogorov-Smirnov pour un

échantillon
3 laiwy)
N 180
Paramétresnormauxa? Moyenne 3,7054
Ecart type ,57558
Différences les plus Absolue ,057
extrémes Positif ,034
Négatif -,057
Statistiques de test ,057
Sig. asymptotique (bilatérale) ,200°4

a. La distribution du test est Normale.
b. Calculée a partir des données.
c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

t S saall s S W -5

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombred'élémen

Cronbach ts

,870 21

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombred'élémen

Cronbach ts

,908 9

: JSS 5Ll # Ly S WlT 7

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombred'élémen

Cronbach ts

,921 30
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Al Gailiad Ay -8

Qi)
Pourcentagevali Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide  s3 121 67,2 67,2 67,2
Sl 59 32,8 32,8 100,0
Total 180 100,0 100,0
Comad)
Pourcentagevali Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide 430 1120 ¢ 47 26,1 26,1 26,1
440 31 e 68 37,8 37,8 63,9
450 V410« 42 23,3 23,3 87,2
sl dis 51 o 23 12,8 12,8 100,0
Total 180 100,0 100,0
reladl) Sgiaal)
Pourcentagevali Pourcentagecu
Fréquence Pourcentage de mulé
Valide 8 5lasic 21 11,7 11,7 11,7
sl 58 32,2 32,2 43,9
el 92 51,1 51,1 95,0
S 5SS 9 5,0 5,0 100,0
Total 180 100,0 100,0
glg.d\ Jaléat)
Pourcentagevali  Pourcentagecu
Fréguence Pourcentage de mulé
Valide sl glaill b Cilise 107 59,4 59,4 59,4
calal) plaall 3 Jale 18 10,0 10,0 69,4
acldta 28 15,6 15,6 85,0
s A Jleel 27 15,0 15,0 100,0
Total 180 100,0 100,0
Al i e Jalai il i da
Pourcentagevali  Pourcentagecu
Fréguence Pourcentage de mulé
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Valide & e 10 5,6 5,6 5,6
g3 e il ) s (30 11 6,1 6,1 11,7
Gl 5B 0 B () 53 e 25 13,9 13,9 25,6
S § e B M D56 e 26 14,4 14,4 40,0
SNy 5 9 e 108 60,0 60,0 100,0
Total 180 100,0 100,0

Sl 1 g dlidlalald 8 dualdl) dBUal) padiud ciily e dia

Pourcentagevali Pourcentagecu

Fréquence Pourcentage de mulé
Valide 4w (e J8I 53 29,4 29,4 29,4
Ot (e S ) A e 68 37,8 37,8 67,2
DU i e 59 32,8 32,8 100,0
Total 180 100,0 100,0

S (B a M) AUl 2RI By oS

Pourcentagevali  Pourcentagecu

Fréqguence Pourcentage de mulé
Valide 005+ 13 7,2 7,2 7,2
NPT 80 44,4 44,4 51,7
Ufie 36 20,0 20,0 71,7
38 il 51 28,3 28,3 100,0
Total 180 100,0 100,0

1an S (g)luaall Calaiy  olaadl Jasidl) -9
Slela) 2
Statistiques

e il il g
Oleniad e DYV GaD | Ay SOV & sl

die 3 € A ge 2al de aal et ¥ dscal g e dl) d8ad) A Al A8l aladiul

SlelaYl Al AaUadl ) ) o g Jes
N Valide 180 180 180 180 180
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 3,9917 4,21 4,43 4,44 2,89
Ecart type ,58011 ,955 ,859 , 734 1,108
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Lalae ) e
Statistiques
e daie Yl ol e Aaie Yl oy
Al e adicl Ghad A ahy Al AL A e adel
a3 Al el we Jaladll Y1 e a1l Calgl) Al 3 A d)
Aalaie Y Lo (528 A AL i Aglee S b e Jul
N Valide 180 180 180 180 180
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 2,8319 3,98 2,56 2,51 2,29
Ecart type 77127 1,067 1,115 1,054 1,006
Llaial 2y
Statistiques
sibhse oran
Aol
B A EEENN | B
Bl a3 Assge o il L se o3 Sl il 2 A 50
SR Ll Gl a S RE Y el ) el Gl e Al
b Allad aclse e Jpanll dla cilara 4 o daleiddl ey
bl et sl Glee Ailadl abudl) 2ey ) FEI cllliey U Slae laslaa
Lodll Ladl) ddlladl g E Al Ja) Qe fadl Alaaiuy) Al o AdlK
Llaiy) L24/L24 Aol sl el cldaadll Loal) Al Aladl de e Auad) Ay
N Valide 180 180 180 180 180 180 180 180 180
Manqu 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ant
Moyenne 3,604 3,53 4,13 3,23 4,07 3,47 3,42 3,27 3,72
2
Ecart type , 7501 1,339 1,003 1,321 1,006 1,170 1,196 1,306 ,982
7
RV
Statistiques
Sle el ad)
il Aol e gl Gl e gL (al
Jaane Ao ) A5UA) vie i Uad vie Ayl legles Ui el o CPREN| IR
JEl aan (4 Al Jlesin)  aladiuls ol cmn ey Alea 5 AaUadll el
oY) Ha @l Q) G ) A8l Gl dalay) cilly A )

111



Gl

N Valide 180 180 180 180 180 180
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,8011 3,68 3,56 4,08 3,92 3,78
Ecart type ,91212 1,092 1,192 ,942 1,040 1,111
Lea)l
Statistiques
oo JalSl L i sl
Laadll a8 3k ALY gl B S 8 el s
Ll A Al daladly LoSa Apadl) Z8Uadl Ao ) d8lay oladi
N Valide 180 180 180 180
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,0759 3,93 4,14 4,16
Ecart type , 79479 1,025 , 782 ,853
BNAT
Statistiques
e bl o
Cliggll apea - cleaddl ala il g 5y oy QIS
Al AsUadl axd dsUAL AW Al Al sl Al Hladiul i) o Al
SV s amaVsdall Gk e e & Al o3¢ Jalilly o3¢ 3lalxill
| Ll el el Joe ol duadl) daag) B ) sl
N Valide 180 180 180 180 180 180 180
Manquan 0 0 0 0 0 0 0
t
Moyenne 3,9667 3,87 3,43 4,09 4,16 4,17 4,08
Ecart type , 73453 1,085 1,178 874 ,820 ,868 ,831

Récapitulatif des modeéles

Modéle R

Erreur standard

R-deux = R-deux ajusté de I'estimation

1 , 7322

,535 ,533 ,48755

a. Prédicteurs : (Constante), 2_ s>l
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ANOVA?
Somme des
Modeéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 48,746 1 48,746 205,069 ,000°
Résidu 42,311 178 ,238
Total 91,057 179
a. Variable dépendante :3_ sl
b. Prédicteurs : (Constante), 2_ sl
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,605 ,241 2,508 ,.C
2,52l ,960 ,067 ,732 14,320 ,C
a. Variable dépendante :3_ sl
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6822 ,466 ,463 ,58267
a. Prédicteurs : (Constante), 2_ s>l
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,6832 ,466 ,463 ,53829
a. Prédicteurs : (Constante), 2_ s>l
ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 52,641 1 52,641 155,049 ,000°
Résidu 60,433 178 ,340
Total 113,073 179

a. Variable dépendante :L
b. Prédicteurs : (Constante), 2_s~ll
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ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carrémoyen F Sig.
1 Régression 45,001 1 45,001 155,304 ,000P
Résidu 51,577 178 ,290
Total 96,578 179
a. Variable dépendante :¥ )
b. Prédicteurs : (Constante), 2_ sl
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,526 ,288 1,823 ,070
252l ,998 ,080 ,682 12,452 ,000
a. Variable dépendante :t= !
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,684 ,266 2,569 ,011
2, 5l ,923 ,074 ,683 12,462 ,000
a. Variable dépendante :s¥ 5
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardises standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,281 ,306 ,917 ,360
CARESY 377 ,076 ,275 4,990 ,000
Ll Y -,056 ,056 -,055 -1,003 317
iy ,367 ,074 347 4,965 ,000
oy ,297 ,058 ,340 5,109 ,000

a. Variable dépendante :L= )

Coefficients?
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Coefficients non standardises

Coefficients

standardisés

Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.

1 (Constante) ,507 ,292 1,736 ,084
Sl Y ,340 072 269 4,724 ,000
Aalaicy) ,020 ,054 ,021 ,377 ,706
Ayl ,201 ,071 ,206 2,855 ,005
oY) ,347 ,055 ,430 6,261 ,000

a. Variable dépendante :+¥ )
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