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Abstract:

This study aimed to highlight the impact of electronic service quality on customer

satisfaction at Algeria Post — Ouargla Agency during the year 2026. Data were
collected through questionnaires distributed to a sample of customers and users of
the institution. The descriptive method was adopted, and the data were analyzed
using SPSS software to derive the findings.

The study concluded that the dimensions of electronic service quality (ease of use,
reliability, responsiveness, security and confidentiality, information quality, and
website design) have a positive and direct effect on customer satisfaction. The
analysis revealed a strong and statistically significant relationship at the 0.05 level.
Furthermore, the results indicated that enhancing the effectiveness of these
dimensions contributes to raising customer satisfaction and loyalty to the
institution, underscoring the importance of developing quality improvement
strategies to ensure a distinguished digital experience and strengthen Algeria Post’s
competitive advantage.

Keywords: Electronic service quality, customer satisfaction, Algeria Post —
Ouargla Agency, ease of use, information quality.
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Al S an gl gL Al BT glad 250 xSOY) leadt O af

.38

Laghaty sl jlannl Jo aonty 25950y Sloddl e S Lo,

.39

Ol S 8Ll 4B gy 102 o3y 3l

dnald) g St Gy !
Wyg — 7l ool dnslr Sk G A Ol oy
arw—cpf S B dnolr Sl M&.S“"i;
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al:w—c\gf g:GM@ dxol> St Rwg g9
SPSS eUa.a Q\z}; c.{aﬁ :03 (.3) &all\
u.u.i’e.il
Fourcentage Fourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide — .&s 3q 7a.0 750 750
ol 13 250 250 100,0
Total 52 100,0 100,0
J.u.il
Fourcentage Fourcentage
Frégquence  Pourcentage valide cumulé
Valide 429 20 g 17 327 327 327
40,39 N30 e 28 53,8 538 86 5
s 40 g HEl 7 13,5 13,5 100,0
Total 52 100,0 100,0
-__,.cﬂ.h."ﬁl ,-_;J:u.ujl
Fourcentage Fourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumulé
Valide  dels g ats ] 11,5 11,5 11,5
we=al= 40 769 769 a5
Lle etslal 43 4 7T 7T 96,2
g dilgd 2 38 a8 100,0
Total 52 100,0 100,0
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gl gl
Fourcentage Fourcentage
Fréguence  Pourcentage valide CLIMLIE

Valide il 12 231 231 231
ik g 27 519 519 78,0
it 11 21,2 21,2 86,2
e Lasia 2 38 38 100,0

Total 52 100,0 100,0

dat g claatll elelatiu | il ja

Fourcentage Fourcentage

Fréguence  Pourcentage valide CLIMLIE
Valide — ds g Lga sl 4 7.7 7.7 7,7
el 3-1 g g 17,3 17,3 250
PN P I (3] 1145 1145 LR
ol gy ] 33 63,5 63,5 100,0
Total n2 100,0 100,0
0L Y ol
Statistigques descriptives
=1 Moyenne Ecarttypes
1 s alac 52 417 AT 4
2 s lac 52 4 21 N1
3 soalas 52 2,88 204
4 s lac 52 4,29 723
Alas s o Al e 8as 52 41635 51422
5 & alac 52 4 02 2T
G s slac 52 4 25 5490
T & alac 52 3,92 JB3T
8 salas 52 412 L r04
S gl el 50— Ama 52 4 0769 S1100
9 s slas 52 2,40 1,159
10 s slse 52 2,69 1,094
11 s.alas 52 32,62 1,105
12 sl 52 =1 BT
Saalase " A=s 52 23,6490 B0935
M owalide (liste) 52
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Statistiques descriptives

Il Moyennea Ecart type
13 sl 52 3,69 1,020
14 &6 alac 52 3,71 1,126
15 s .alas 52 3,58 987
16 & alac 52 3,83 G944
CEEN Ry R T 52 3,70149 ,Fe834
17 éalac 52 4. 04 8349
18 sl 52 4 04 907
19 s alas 52 3,98 296
20 s _slac 52 3,892 JBED
S yedly el 2na 52 33,9952 ,FOG22
27 &alas 52 3,79 TTE
22 sl 52 415 G682
23 salac 52 3,892 710
24 s alac 52 3,94 ,Fae2
e e 52 32,9519 50254
day g KW cralanall shg= 9= 52 23,9231 Ad84149
Il wvalide (liste) 52

Statistigues descriptives

-l Moyenne Ecart typ=
25 s slae 52 2,87 B4
265 s slac 52 2.85 249
2T s alac 52 2,95 L, TEE
23 s alac 52 4 00 LBE563
29 s alac 52 3,94 895
30 s alac 52 3,96 959
31 s_alas 52 262 993
32 s slac 52 4,00 Faz
33 5 alas 52 2,90 B23
34 s alas 52 4 .13 ,FEa
35 salac 52 3,95 885
35 s alas 52 4,12 . F58
3T s alac 52 3.9 754
38 s alac 52 412 Foa
29 5 alas 52 4 17 OB
e M Lsa ol e 52 2,a9718 S300s
M walicde (liste) 52
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Statistiques de fiabilite Statistiques de fiabilite Statistiques de fiabilite
Alpha de Momkbre Alpha de Mombre Alpha de Maombre
Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments

G249 39 803 16 906 24

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach Partie 1 “Waleur
Fombre d'elements
Fartie 2 Waleur
Fombre d'eléaments
Fombre total d'éléments
Carrélation entre les sous-échelles
Coefficient de Spearman- Longueur égale
ELTY Longueaur inégale
Coefficient de Guttman

885
20°
843
190
39
B85
.a39
939
832

a. Les éléments sont:salae 11 sabe 8 salae 7 aslae Haalae 3 sabe | 6ls
(28 s alas BT s alae D5 s lae 23 s glae P salae (8 salae T salae 15 8 sl 13

A8 s slae 3T dalae FH sslae 33 sslae 3 s ulac

b. Les éléments sont ; salbe 10 sale B salae §salae 4 sslae 2 osalae 30 6 Hlac
23 dalae PH salac 2 sslae P2 s slae PO sslas 1B sslac 1 G sslas 1 dslas 12

A8 dalae FE dalae 34 salae F2 s alae F0 8 alac
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Corrslations
L Zum  Jesm  dese Wede et 17k 13ese Tt Tpaie 18 00im | Fesm | 2aedm | Z3edm  Hede
e et i e Gombianon de Paarsan [ a e &5 728 waE i v i R [ £a0 ET) 578 a0 02 ) awe e
Sig_ (s 0ot <oor omt 001 <001 00t o1 <01 OB 0B =001 =081 <001 =081 <001 =001 =00 001
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
T Gontlason ds Paarson 0 ' 03 80 07 263 180 22 205 ms 205 200 328 205 . am 208 208 a1 04
Sig_ iaté -.a01 026 007 008 ) o84 st 023 034 185 08 004 w2 om0 128 4o 050 028
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
Frre Gonblason d Paarson s 203 ' 03 B 254 22 s an 148 10 oo 285 208 w0 am s 224 13 211
Sig_ (i a0t 026 oos =oni 0o 084 751 ase 202 238 one ) 032 0 13 mom 1 Az 12
N 52 2 2 52 52 52 52 52 2 2 52 52 52 52 5 52 52 52 52 52
e Gontianon d Paarson £ 68 93 ' 82 a0 e 222 181 ars 2 047 350 207 383 am w02 228 138 asz
Sig_ (itatérate) -.a01 aor aos 001 001 a0z a0 178 aoe o8t a0 o 033 00 03 103 108 A =om
N sz 2 2 82 2 52 2 2 52 52 52 52 52 52 5 5 52 52 ) 82
o= Gontianon d Pearson 806 67 e 82 ' 26 238 142 210 56 %0 33 a7 =) a2 e e 108 158 b4
Sig_ i ~.a01 08 =001 =001 0 asa anr as3 ot 011 018 08 e 001 ~0m 102 a1 261 =00
sz 82 82 82 52 52 2 sz 2 2 52 52 52 2 52 5 52 52 52 82
[ Gontianon de Pearson a9e a3z a3 280 a1 526 as0 s ne s 438 081 08 088 26 a8 a0 ars ETCRT
ig_iaté ~.a01 o6 s s 039 001 oo =001 120 000 001 523 s02 sa8 0as ) 21 800 oz om
N sz 2 2 52 2 52 2 sz 2 2 2 52 52 52 52 5 52 2 52 52
[ Gomtianon de Pearson a1z are a3 o0 za a7 asts 180 ass a2 330 185 297 278 ans e 32 s oo0  aes
ig_iaté ~a0r w00 a4 oa 085 0s oo 201 S5 oe 017 150 032 o8 =om a3 a8 e 1000 2
sz 2 2 2 2 52 2 sz 2 52 2 52 52 2 52 £ 2 2 52 52
T Gomsianon d pearson 13 202 s 280 e ass a0r am 00 45 85 a1 221 364 264 e ez am2 pes
Sig_miaté =001 043 s e oo 001 oo o2 sz som 001 010 025 091 0as as8 102 sE 0o 43
N sz sz 2 2 52 52 2 sz 2 52 52 52 52 =2 2 £ 2 2 2 2
S Gomsianon de Pearson a3 am 20 a2 am 26 st e aar s 219 207 258 269 252 an 226 1 a0 am
Sig_uaer =001 087 a2 s 01 0 ass ame s 18 056 085 05e 072 a7 10 ses oo s
N sz 2 2 52 52 52 2 sz 2 2 52 52 52 =2 =2 ES £ B 2 2
Som man as pearson s 283 am Az o b se7 a0 e sss 64 280 08 a2 24 110 ase | an ase aes
i =001 o0 o om o8 =001 a0t ase oot <001 a8 027 029 09s a3 sos oz s 008
2 2 2 52 52 52 2 2 52 52 52 52 52 52 =2 E B B S 52
Tan mon as paarson s95 e 22 ws sar sas g s asa 475 = a1 17 099 s: am a2 g
atir =.a01 201 84 002 00y =001 ;7 oo <ot 218 58 a3 218 a3 wom ass om 008
52 52 52 52 52 52 2 52 52 52 52 52 5 £ E E B B B
o mon as paarson see 242 oes am a3 £ f 58 soz a7z 85 037 a3 243 278 e aem  am a2
atir <001 E T 020 s wom o3 oo 210 540 792 28 o011 a5 8 oss o e
52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 =2 =2 3 5 52 B B B
1200 mon as Paarson a0 ges .oz am 102 a0 s ' 32 038 185 013 a0s 296 aaz 18 ges s s
atir a0t a1 s 15 198 m7 aoa a6 810 243 18 82 013 wom 242 oos o oz
N 52 52 52 52 5 52 52 52 52 52 52 52 52 E E =2 E E E
130 Canéiaton de Paarsan nr ;s e ams 535 704 sz am: ' 87 280 478 183 272 201 awm 15 s o8
1o, Qiatarale) <01 o3 22 oo s <001 <gor s om0t 037 218 a95 051 188 o A o2 am
N 52 52 52 52 52 52 52 52 82 52 52 52 ) 52 E E B )
s Cansiation de Paarsan 70 a8 330 aos a7 525 a3 s e ' 740 288 348 s 150 15 400 e a5 o
1o, @iatirala <a01 Mz wr om s <aat o asm <omt ~on1 o1 013 on1 28 280 a3 au  om am
N 52 52 52 52 B 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 5 B 52 ) B )
150 Cansiation de Paarsn ss2 T 1) 350 sa4 54 177 a34 K] ' 503 382 a3 173 174 408 ase a0 ase
Sip. (iataralo) <001 o 2% et o1 w1 <aat 210 a0 <o <om ~ont on8 oaz 28 17 a03 as4 oer aes
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 ] 52 52 52 52 52 52 ) B )
18 Cansiaton de Paarson 4ss w0 003 o4 333 230 178 ase 165 om0 e 503 1 553 ) 344 ) 1o 080 o o4t
Sip. (iataralo) <01 158 984 70 ois fm a4 0 213 aar a1 <o ot 07 03 a1 43 724 s8
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 ] £ 52 52 52 52 52 52 ) E)
Canslation de Paarson 510 38 258 350 337 a08 ase as7 a33 a7 3 362 583 1 aa ar0 s4s 133 A as7 as0
Sig. (uiatarale) <01 ae aso o1t o1 027 894 792 ae 26 o1s o <ot <om oo <om 348 as7 334 as0
N 52 52 52 ) 52 52 52 52 52 52 52 52 ] 52 52 52 52 52 52 ) E)
T8 Condiaton do Paarson 561 208 208 207 FoT) a0z ) 04 183 3 a2 ) en a 50 a5t 178 ate 2t 081
Sig. wiatarale) <01 ao4 a3z 033 11 ) a6 82 198 oot 002 o <om <om  =om 04 g0t 045 se8
N 52 52 52 52 B 52 52 52 52 2 = B = 5 5 52 52 52 52 5 £l
Condlaton do Paarson 78 a 200 ) a 234 Em) 208 a2 150 173 34 a7 508 0 531 138 300 13 s
Sig, (itatiraie) -ao1 a0z a3t oiv o0 w35 218 ai 033 o5t 280 ED o3 <pm ~omi ~0a 340 031 Az Atn
H 52 52 52 52 52 52 52 52 52 2 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 5
20esm Canbiason d Pearsan 54w a2z 19z 281 445 Tio a3 278 8z 241 15w iTe 442 san a5t 532 i 240 382 344 084
Sig, (itatiraie) -a01 20 73 o4s  =omi 435 483 o =i o8 280 Bl o1 <pm wpni =om <87 ) 013 554
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 )
Gondlason ds Paarson se2 208 6 0z 425 a5u 523 78 185 aar 400 405 10 13 173 135 240 i 387 28 261
Sig. (uiatsrole) -0 138 o0t 03 002 008 <001 208 242 a0t 003 003 38 48 204 340 87 007 018 043
H 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 5
220 Gontlason ds Paarson o 208 220 228 108 17 200 268 268 s 205 ] 1w a76 w0 ez 387 i B0 aTe
Sig. (i -a01 ) i 108 aat 224 155 055 aos 121 o3 i8e 20 18 =om o a8 67 -1 217
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
20 Gontiason ds Paarson st 214 1 138 158 158 272 an 263 e ms 20 oo a1 278 23 328 Am 1 212
Sig_ (itaté -.a01 aso 28 4 201 264 a2s aos a2 023 087 57 34 045 (T o6 =000 an
N 52 52 2 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 5 52 52 52 52 52
e Gonbiason d Paarson a2 a0 2 452 ane 285 258 a2 e 208 ) 188 oa1 158 o8t s o 281 17 2 1
Sig_ (i a0t a2 133 <001 =001 aon a0s e oz 142 728 288 2 200 oo s sse 243 a7 131
N 2 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 5 52 52 52 ) )
Corrélations
am et | 25 e 26 4t 27 stae 28 4t 28 4 30 4t 31 e 324 0e 33 4t 34 e 35 4t 36 4stae 38 4 39 4t
sl beslams  Corrélation de Pearsan 1 549 450 485 556 674 776 649 722 606 806 551 766 580
Sig. (bilatérale) <001 <,001 <001 <001 <001 <001 =001 =001 =001 =001 =001 =001 =001
N 52 62 52 52 52 52 52 62 52 62 52 52 52 52
25 aste Carrélation de Pearson 649 1 547 (357 081 459 475 77 378 181 a1 332 57 139
Sig. (hilatérale) =.001 =.001 004 568 =001 =001 210 .006 ,200 001 016 =001 ,326
™ 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
Corrélation de Pearsan 450 547 1 A73 ,000 REG 374 058 178 093 .357 180 .203 A1
Sig. (bllatérale) =001 =001 =001 1,000 67 006 681 218 514 L0089 201 035 435
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
27 sk Comélation de Pearson 485 357 473 1 1267 87 262 388 212 242 318 210 226 21
Sig. (bilatérale) <,001 008 <,001 058 162 061 005 132 083 022 RELY 107 382
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
28 sl Corrélation de Pearson 556 081 ,0o0 267 1 \355 258 688 ,304 A4 488 Aaz20 \355 A4S0
Sig. (bilatéral =001 568 1,000 056 .010 065 =001 .029 002 =001 0oz .010 <001
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
20 054 Corrélation de Pearson 674 459 195 197 \355 1 404 332 552 326 517 328 540 326
Sig. (bilatérale) =001 =001 167 162 010 003 016 =001 018 =001 018 =001 018
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
30 400 Carrélation de Pearson 262 404 1 (460 684 593 380 354
Sig. (bilatérale) 061 .003 <.001 =001 <.001 =001 005 <001 010
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
EARET Corrélation de Pearson 2809 528 585 1 274 554 318 347 435 2098
Sig. (bilatérale) Q37 =001 =001 048 =001 022 o112 001 138
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52
3205k Corrélation de Pearson 388 332 (460 1 451 532 392 (460 \350
Sig. (bilatérale) 005 016 <,001 <,001 <,001 004 <001 011
N 52 52 52 62 52 52 52 52 52
334500 Carrélation de Pearson 212 552 684 451 1 587 427 503 265
Sig. (hilatérale) REE] =001 =001 =001 =.001 002 =001 057
™ 52 52 52 52 52 52 52 52
LT Corrélation de Pearson 242 .326 687 451 1 .412 276 513 426
Slg. (bilatérale) 083 018 =001 =001 002 048 <001 002
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52
ELPE Comélation de Pearson 316 517 593 532 12 1 533 734 482
Sig. (bilatérale) 022 =001 =,001 =,001 002 =001 =001 =,001
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52
36 esie Corrélation de Pearson 210 328 380 (392 276 533 i 519 585
Sig. (hilatérale) 134 018 005 004 048 =.001 =001 =001
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52
37 asle Corrélation de Pearson 202 4863 636 460 613 734 518 1 ABS
Sig. (bllatérale) 150 =001 =001 =001 =001 =001 =001 =001
i 52 52 52 52 52 52 52 52 52
38 st Corélation de Pearsan 226 540 581 387 515 \605 562 668 1 550
Sig. (bilatarale) Aor =001 <001 0085 =001 =,001 =001 =001 <001
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
30 a5 Corrélation de Pearson REL 326 (354 350 426 482 585 485 550 1
Sig. (hilatérale) 392 018 010 011 002 =001 =001 =001 =001
N 52 52 52 52 52 52 52 52 52 52
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Corrélations

bzl a1 ypea 234 praias 2e
g el Amefldlae s dagbedlsize de dlewl i leadiises Ayl et s (el
dang Wl calascll s3p= 5= Corrélation de Pearson 1 g7 787 797 B0g 691 707
Sig. (bilatérale) <,001 <,001 <001 <,001 <,001 <,001
M 52 52 52 52 52 52 52
il g Corrélation de Pearson J17 1 488 A28 AT 525 538
Sig. (bilatérale) =001 =001 ooz 002 =001 =001
M 52 52 52 52 52 52 52
dn gl i3 5= s Caorrélation de Pearson 787 488 1 585 631 432 482
Sig. (bilatérale) <,001 <,001 <001 <,001 001 <,001
M 52 52 52 52 52 52 52
Aaalais " 1y Corrélation de Pearson 787 426 585 1 609 312 560
Sig. (bilatérale) =001 ooz =001 =001 024 =001
M 52 52 52 52 52 52 52
daledfl 2 Caorrélation de Pearson ,B0a A7 631 609 1 463 388
Sig. (bilatérale) <,001 002 <,001 <001 <,001 004
M 52 52 52 52 52 52 52
s lly il 2 Corrélation de Pearson 691 525 432 312 463 1 376
Sig. (bilatérale) =001 =001 001 024 =001 006
M 52 52 52 52 52 52 52
(3l afiga paniad 1na Corrélation de Pearson 707 538 482 560 388 376 1
Sig. (bilatérale) <,001 <,001 <,001 <001 004 006
M 52 52 52 52 52 52 52
Corrélations
wialaazll sig= ypma
L ylas g i e bl Luza gl 2ms
2 plas Corrélation de Pearson 1 916 816
Sig. (bilatérale) =001 =001
[ 52 52 52
daung il enlascllsig= ja=s  Corrélation de Pearson 916 1 516
Sig. (bilatérale) =001 =001
[+ 52 52 52
i3 il Ly tma Corrélation de Pearson 816 A16 1
Sig. (hilatérale) =,001 =,001
I 52 52 52
Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne
d'erreur
[+l Moyenne Ecarttype standard
FETPe 1 PENPRL PP 52 3,823 48419 06714
9t M Liza 1m0 52 3,9718 53908 OT4TE
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Test sur échantillon unique

Valeur de test=3

Intervalle de confiance de la
différence 4 95 %

Sig. Différence ' ,
t df {hilatérale) maoyenne Inférieur Supérieur
gl calaselarga jpan 13,748 51 <001 92308 7883 1,0579
s il L 3l e 12,899 51 =001 97174 AT 112149
Corrélations
walaashl sg=  jaa
doas g el ol Ll e
dang =l enlarzll sag- 49=-a Corrélation de Pearson 1 516
Sig. (hilatérale) = 001
I h2 52
TR P S Corrélation de Pearson 516 1
Sig. (hilatérale) = 001
I h2 52

Variables introduites/éliminées®

Variables Variables
Modéle introduites eliminées Methode
1 olasllsigm j9=a . Introduire
sy et ®

a. Variable dépendante : gs M Lis )l axs

b. Toutes les variables demandées ont été
introduites.

Reécapitulatif des modeéles®
Erreur
standard de
Modele R R-deux R-deux ajuste I'estimation
1 ,516° ,266 251 46646

a. Predicteurs : (Constante), 4=l calaallisig= ;9=
b. Variable dépendante : gs: ¥ L=l 2

ANOVA?
Sommg des )
Modele carres ddl Carre moyen F Sig.
1 Regression 3,942 1 3,942 18,116 <,001"
de Student 10,879 50 ,218
Total 14,821 51

a. Variable dépendante : gs M Las )l axs
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