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’ﬁstract H

The aim of this study is to evaluate the
impact of the quality of e-services on the
satisfaction of customers in the postal
sector in Constantine. The study adopted
five dimensions that lead to the provision
of high quality electronic services
(reliability, site design, response, security
and ease of use). In order to answer the
problem, the following hypotheses were
designed: There is a statistically significant
relationship between the dimensions of the
quality of services provided in Algeria Post
and the customer satisfaction in
Constantine.A questionnaire was
distributed to the customers of Algeria Post
and was statistically analyzed by SPSS
using statistical averages and standard
deviations, The hypotheses were tested
using simple and multiple gradients. The
study concluded that the general hypothesis
of the study is correct, indicating that there
is a significant statistical relationship (a <
0.05) between the dimensions of the quality
of the electronic services provided in
Algeria Post and the customer satisfaction
in the city of Constantine, except for the
security dimension.

Keywords: quality of e-services, customer
satisfaction, postal services of Algeria.

/-'S

Y- SEIEE R RN S W P T
glad i edeall glimy o s SV cleadll
Se Al cadel dahid L il uy
b Agg SN ledd apli ) o dlal dasad
i) sd) et daldieYl)idle sap
LIKEY) e 4adly L (alanny) Asen o)
Wle @l @ LU bzl arad & dag sl
Aasial) leadll 3aga dladl G Asleaa) AV G
Ay Ak Ae (& eDlaall Layy yiliadl apn 4
wp See o dehy glind plail Gull &
pladiuly SPSS maliy Liliaa) Leldad Sy il
D) g glaall il aiyls Apbuall il sial)
Gaially Aaped) Gllaady) aladiuly il i)
leaal o lill (o Aesana ) Auball ciliagis
das G caalis bl el Ll daas
on (0<0.05) dslas) ANy cld 4k ADle
My b Aedid) Agg SN cledd) sas aled
2 hele cdihind A (A oDlaall Lays il
Y
Liay iy SV leadl) 3asa sdalidal) eulall)
bl a leak oDl

n.benlkrichi@univ-skikda.dz :Jsad « Lu Al cp cpalhsd s Qaadpal) Cabigal) *

OLB _I Iniv. Publish. Co.

The impact of the quality of electronic services in improving customer satisfaction


mailto:n.benlkrichi@univ-skikda.dz

g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

bt -

t4adla

b 4k 32 e Uil o aaal) ads JLaiVls ey Lol & il sally skl o)
DS Iulig g ) Claadl) a8 Unsade yshai Jliadl 2y g Ul 2g a8l cagilead ks
bl Aalily (1BP) apal) colSe Gauial zsalal) alipl) &5 ye @lldy ecilondll sl addined]
GlSd e o s e clendll ik ki s ASN) ada) Cayjliasy Ayl KD UES]
Ll )5 Ldlay bl goivwe o apl) Golle Glalis dauia Jid cagles Jall Cilgl
oad 2l ColSe s Dijeae e Sl ISueall s pial) 138 ey Cumy Lapll ¢ Und 4 juaal
Lasiall cilerdl) e Cpeat ) AN Caags o ccnd cluladl) Glaely odlaall ClSola juay
(A yeills Aaesal) culiliaalls 4l yal) ililee A e Dlalaall Guali ¢ GUEEYT julgha s (o Dlaall
s Jilus Jlesindy Glileall auia et e (See 3n ol ) dsad) JadY) padis
ol sl s " ) ' Asnsie Caald caliiall LeDlas cillliial Llail) suady el
Slastra allas ) Jseasl gy (558N adall Bilay Jlastind 8555 22y e Aailly 55 58N
laaally o3V A< Giind Jean bae cliginsal) apan o 2yl cullalis A8 auay «(35i5a
S RV Gl b sl Lagll chdsall ) AlaYliaglay daliiie A8 Glaa g
Oo edeall Ly sasall o 35l Lgilard i e 585 Clangal) Cijliag Jlaall 138 e
il el de il larall Dla
ledd sl b AlUs Yisel il il ap ol 5y BY1 6 Al ASda 1.1
G amndl sl Y Al B Giady oy sl GiaT dueal e 5paY) o204l W ki
ass 5l o) Axisa e Aig KU Glend e uis A Lo el ) dxdy o Dleal) e
e g eDlaally Lloadl Gl copshaiy a3lal adyl Apadl) Aad) alasinly N1 il pal)
AN Ul Gakt il g ple (B eSS AR S A duan S Gia sas
Gow Lal lalsiady ddgyihall 2l e oMaall Liay e Wil gaas Silall ap ciledd 43 jeaal
Lol sae 5B DA (e lagaing ST 5y pems ACEA Slel] (Ko
s nall Rpuatl) LMSEY) ks g gumsall Uiy b (3l s Aaalpl Aliaad
faihind Aine & eDleall Ly o jilad) 2yl A SV cleadll saga 80 s L =

Jstaall JRUE A b VLG Gana Wi lua sale b Ll Al AIKEYT e 3l
séaanll )
e Mandl Liays duig 5SIV) daaad) 3asa sl (e 228 dalaieY) Gy ADle aagi Ja _1

770 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

€6 anl) Liayg A SN Aandl) 53gm dladd (ge 20€ 220N Al geus (g ADle 2agi Ja _2
OeDanll Liayg A3 SV daadd) 535m dlbad (o 208 gl apancsd (p Al 2053 Ja_3

9o Daall Ly g SV Aaddll 535m aladd e 20S Alaia) o Ae 2a5i o _4

e anl) Liays duig SNV daaal) 3asa aladd e 22 L) G dDe aagi Ja -5

ClEY ans s A6V (gl Aelay L Al cNslal) e lalGda)al) alua 2.1
g sasal) Ay PIA G Ll f gfnia

o (0= 0,05) AV (e die Adlias) AV 3 480 ADle aa g Yt Al duda il
Al L 3 ¢Dleall Liays iliad) apl 4 S5SNI cileral) 5358

e dl) by il

e (e 228 EaliieY) (o< 0,05) AVAD (s die dglias) AV ld dDle aagY 1
cedasdl Ly s dig SNV denal) 335

o 228 a3y g o (< 0,05) AV (55 die Aflan] AV ) ADle Y 2
cedlaall Liay 5 duig SIV) daaal) a5a ol

e 228 el asanc (0 0,05) AV (s5ise die Aglas) ANS 3 ADle 225 Y _3
cedandl Lia) 5 dig SV daadd) 3asa oladd

e (e 22 Laa) (0 0,05) AV (s5ise die Aglas) AV Gl ADle 2 Y _4
cedanll Liay 5 duig SV danal) 339

e (e 22€ LY (0 0,05) AV e die Lilias) AN ) ADle 225 Y -5
cedanll Liay 5 duig SV daral) 339

Pl e g ) Aol Caags daal) dilaf 3.1

asiall 138 amly 3 joall (i3S Ays V) Aadil) 5a5n asehe Jpn Agilats Apylas Agla o
e cladaie b eDaall g2l eVl ety Ll Gaiad b

ol e i gy ¢ caliiall oaslall il Jl 8 g SSY) Zaxdll 535a alad niass

Ayl iyl
Gty el ¢Slanll Ly 3245 e Wil 435 7SNV lasal Basa ol ABlal) a3
WY L

Alidiall 4a 3o pall 2 gal) Tmasis ‘_,’_U)'SSY}” eU::\M Sibadl ay Gudal gae Jea Alald Ay Hdﬂ
S PR APEN TR gt

771 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

itnasl) el aladiuly agf Cog dagphad) LNKEY) o LY s sAuhall Lagia 4.1

Of Al Ay e acindd) WY1 mgiall ) 8Lyl o Gndailly gyl Gaalall 3 sl
et g dphaind Aiaal ihall 3y Oee e die o Gudaill @l 5 Ll Alaull i
G0 A sana aladinly b 5 L) (e dlasall L) Jilail SPSS dlasy) dmayd) e
S g SISV lasal Basa slad 1 Gulil (g pdl) LAY Aalial) dglianl) cull)
A IS AL dagpladl ALY JS e Dl dlliSy (il el 2Slaall Ly e Jise
to Aflany) L) o3 C ey ns3a e

Jals Cimg ooty @lldg Ay jlmall clihadl s dpleaa) cillass sial Ay gial) Cansilly cu il aladind
(s gall dapyy pailaddl Cua (e Al

Vi Y ilead) 53t dpanill ol pipall dyatl) A i) dnaaly) sl

3sag (e il Gllg F(test) [laal e lomliay Log aamiall Lli¥ly jlasiVl Jalas Cullad
ceDandl Liays dis SN cilanal) 3asa (yu aukalisy) 48D

tpSand) L)y 4ig ASIY) ciladdd) aga aggda.2

sasa Allie (8 (gylal) Tasmal) 8 5aiiall Audlial) Jla 3 s 459 AN Aandd] Sasa Aale 1.2
dady el8 sl cleadl) asa culS Cun cdaliie el ) Canpal Ay sSNVI Cileasl)
Gleadd)l ol Aagiiy (glaY) ecalabeill cdpussalall (Aylaiul) Aoy gl 18 S ol
i SV ileadll 3agad alal wasil ) diall) agtial a8 dis 5K clesd ) Gl

it t¢an AY Gl e leiyled caoaed sl A YY) claddl) Gailad g ciipi 1 .1 .2
358 @ilayy (HewlettPackard (HP)iS,s ddauls opol &5 Jlacl asgie Ay pSIY) cleadl)
O A S 85laily A Y Jlae S Cimans i caallall Cusl) A8 (e g SN JlaeY)
sl alasinly i) o Jleel Jlayl cleadd) (e aell Gy dana Aage J) JlEY)
A S dlee il Ll A gV cleadll HP gy L (qusll e el JLS) (5
L SY) laral) seie o (g S " alaall JuS o algall (3iad o Vil g 45 <)
Cimy agd Al e Jaidy o b ols A8 Alaid) 5562l 3 L a3 clendl) 2
GoewermentskennisGewinGs; 18 .ijlae Al i Q50 odlaall Glalial Al
(MARCH 2019, P2)

Gub oo i) A lgaai s Aped)l) cilendlly cilaiiall L@l (santos) lebe LS

.(sukasame,2005, P2,). )il SV lasbeal) Linsl iS5 Jilass

772 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

Lo sy A Aold) ) cCally ey Lai) calent Ll Jledg pSY) chlaadll cidje LS
ds> 1Y) o) .(Margaret Rouse,2019; p1). 355! apall f eyl e calkall
eeSlandl Olaad e ynl 3ac 8 ¢ gginall S et cdnle 8 tchlead Layiiet IS 4y SV chlanaldl
Caags (s Daad) le 33a0) Jaenll Ln gl i€l dpaail]) Blall el el go lealed) g
DS Lelaia) oy Ag SV daaalls by A8l 038 o Laliadl ¢ Dlaal) dadd 4456
laadl) (e Allad als 5855 i V) asae paliin (S agh L clae Opanadialy CpanlSU
ceDanll A6 5SIY)
e Deall Jalil) anill' Ll e (Santos) ledye i 1409 5 ciladdd] Saga s 2.1.2
Gmal) b lnsgall Leadit 1 Ay pCN) hlaadll L sasalls Saaill e jalall oSl
-(chan wang,2009, p13)". 4l Y|

palacilly o) pilly (3 gnil) Cargll adse 4s e ) (s2all el Ay FSIY) Aanall B Capes LS

(Moreno, and all,2017,P129) a.lads s¢ e,

S sy Lpanal) ladaiall Calide 8 Fand) il Jlaain) Ay Cnpal ciloadll 5358 ¢
Gl U5 . sl Aplaie¥) lainl] 1 s G pSN sa5all dagall sla) of e oygialil
DRy (S ling (3 ¢ amlall sl e dgall e o cng e i) 3Sud e adsal
Clia ag ¢ paniilly Canly Jlasinl] Jeu i1 4G5 o adgal) 6 of Giatyg
@ Ll el 5l AW e pdigall iy Laiey L Ailally Capanill Qs cAgmdl gl Cilyginall
S Anlaey) :a Ll slaf Gladsas V) A< e gylail) Janiil sae Jalyal #liag
oY1 ccommunication Juaiy) support acll cefficiency 3¢l «.reliability 4.4 sall
se by o adinsg 435 SNV Aaxdll a5a) amlial) £ 350l 3 ) ¢(incentive jlall csecurity
o lunsall e luy z3gal) 138 o LS L) Talads of 55 5V Bylail] L 203 ) Clisasiall
Ayl sty e Dleall Liay e Jgeanlly 4is 5SIV) Aaddll 55a agd
fd Wilag) Sy oS0 cctlinly caanes il 14 SN clasdl) Baga Slaf 3.1.2

Ay SN 3agal) slad sy 1(1) ady Jgaad)

Ciuagl) A sty dasdld) 3asa Al

s el G a5 Aeadll Ay 5 adgall i) o)) el Jaily Aalaiey)
Lalaiedl e il leall Reliability

s 5l A 3gas Alla i Bacluae o Jeaall 5 5 agpudl Blasn) Llainy)
Respensiveness

773 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

Aalal) sie Lkl Y Jpasll depdl 4y Sl qisall Jsi Jsash
Acces
(laYl) AT chlia) pe Eallsagll cehall qiall Gyl gl Ayl
Flexibility
05 e 4saling L e Gl sdanl) 20l il e (gginy odsal pandll Usgu
LU 5 Llad JEY) deju 5 A gem oDlaall il caim Ciny dyna elling Aygmia Ease of Navigation
Lalasall
) el (pe ol aa allaly g ol JS5 alaie 5 Jlasin) Jgus odisall 3o lagy)
e Dlazll CMAY e (s Efficiency
OF g ban el s (3585 o gl e bl 8 ARG pend] ey A& /ol
Glaglaall A dBaba 5 daualy lenadt Al Glaadl) S clandl o Assurance/Trest
Dbl Al Jlea¥) pradl 5 ecmil) jland apat Juaall Ky g3 sadl) Aagall e
et Alee P& Price Knouthedge
Apaddl) o gled) dglea 5 J2) e o Dlaall g pall cpuali dayo dnapailly o)
Security /Privacy
sl el ol gisal
Site Aesthetices
csmil Aoy ol (o anl ulalia Wby adsdl) Cas anaiill/ i)
Customization/Personali
zation

Source: V.Zethaml, A.Parasurman, A.Malhatra, 2000,P 16

e A5 Jabiad @-SQ Gl Gunlial) (e 230 st o 4l i Jsaall PIA e
E-SERVQUAL sl €-SQ ayi iy G - sallal) e danll L)y WS o iy

& SITEQUAL gise ki 35 .ETAILQ s SITEQUAL ; WEBQUAL
Aol e gy Ml ppancsilly 23351 g o dlasf Andsy Cagl) xBign 5353 ulil o3y
aisall e-SQ il 44yl Zeithaml et al. sk 3l « e~ SERVQUAL i . oYy
) e O lalaall Cllial sl gl 520 Jsa Y1 e Ofsadiall Gy e 2l
.(E-RecSQUAL) a3V} (ulites (E-S-QUAL) ululll Guliiall e (bl (gsing
L5 AN A gec saadlly A 5 gally £l 50 WS a5 E-S—QUAL i alaf day)f clling
Loiacono ilauls; WEBQUAL sk a3 3853455 5SIY) RecQual slafl o (sl

sl dgaly o S5t sl wdse 53sa anili Jal e [Goodhue 5 Watson
18l gl extiioad alasi) sale s )l sale) sl sl WEBQUAL alasia

774 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

¢ sl @ise araa « WEBQUAL i alaf Gyl llin . a8 sall 00 505l Jsn gl sac
sasall Oli e danll o hl (58 35 o8 = eDlaall Aaady () [ Apagadllc Adgisal [ o lislly
(Ting et al; May 2016,P3) cusll a8 s olai il galls e dasll £Yg5 ¢ Lia )l
s Gasill 3 luball e el CilglazeSlaad) Ly o Ly 5SIY) Aasdl) Baga 51 2.2
Lo )l (e 5Ty dnaly 4Dl dgms (g a2l Jlad e Dleall Linyg Aaddll (G 535 sall ADM))
Craseiall (ageads AS ke dui)l o sy ol Jlaall 13 8 ciald) o V) desd) saa
Copati ABL ealial) 8 5asall aaliall ) il w4l liie) ey Leghn Zdailill 28l
agin 83 gm gal) ARl Jlas 5 Lyl Adagipal) aalaall Yl
il Al (cae ) eDlanll Loy L rdadild) Baga Ao atiuall p3aal) Ly asgha 1.2.2
S aladg Al 5 S 13 L Aaad o)l dang U Janll U8 e (I3 il a L el
o115 aisiall o Al A s Laplle 03) oLyl aay Loy A8l Legid Cum (g sl
Cun U Ll alajan call adgad A5l B350l alhes Maal) Bl Glee DA ) peciil
A5 ¢ Aahaiinl A e ¢ qdsall apaaiy L)l G Aplag) Ake dllia o o saldl
AT e Dhaall L) a8 dage Jalse (o8 Allall A gisally adsall aranaiiy 258 4] ghadl)
I SN Laall Capes atiny A, (Ercis, A.Yildiz, T., Deveci, F.G,2018, P217)
e hpal) dppaiy Blaty Lo "Jaand) e lia)' il & iy 41 Gy 2580 2 e Danll Ly il
i Asldie 33 3 jage Adhale Alaial g ol A Ay Y 5l RS0 pa Al AR
150) loslaall Aadaily cclapaall Aaisl Ayypnall cailsad) JUA (pa Wajaiad S5 cDlgiun)
A A8l ) ey Lo Aedg eeDland) ey dpedyll leadl] [ claially oGl
.(Prabhakar,Guru,2017,P135)

pells dpd)l) Andiall (mpe pe cain ) Lis Aa 1Sl (ailiadlly e glaally misall ()
o Onaly OSlgionall Jaas A Jalgal) and sadeedanll Uiy (e 3 of Sy (sl
Aeyl) Jalsall oa Il QL1 adgall asanais Zabll of Dsaas A S 8850300 all oyl
Qimei Chen, Shelly Rodgers and Yi He, ). s iSIY) La)ll ellgioall cilayis 8
.(2018;P 43

Sl o Alia) e il Ll paes Ll aSal) of ) Josi el Gl DA (e

Alad Adanl sy ¢ Dand) gy U Aledl) dani) 535 ¢lafs dadial) dani) 5353 gy ¢ Dhanl)
0o e aall Ly (alatin¥) Asgas odgall apana ¢ gaY) dlaia leipnlaic V1) dusedl) 3250l

775 9019 _samwd - 23axll¢Galaall Bl sl Al daalad 4Ludy) 2 glal) Alya



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

15513 Lo s ) iy Liny c3asall sad Aaliial) dags ()5S Ladie dald dpaal uledll S
Nl leasity Al Laadlly ¢lae
o e Al Jalidl) cllee (e (B8a Cua fglad Jald o alial) Lagll aggda . 2.2.2
OSar Lt Cpasedllall 2all Sad Ganially el il pa A8Lul) ¢Dlaall Cilad i (ggiase 552
(352 (= 2005¢in)lanll) 1 b Liayll aac s Liall il i A0 ellia o Jsdll
dissatised al) e dllgiual :cladgll > o))
satisfied oal) ()5S cllgiud) ciladgil) = ¢)8)
righsastsfiedor de lightet 4,ull sews oal) (5 cllgiva) :ciladgil) < ¢ )Y

JSal A alia 4y g)lad Jols e i) Laplly Liayll e psill 138 e mllaial

:(";\Id\
@il Jadl) e aftad) Lal) GS,AJ: (1) ?BJ Jeéd
A
| ]
v v
lad git) -~ Lyl
-
PN

Source :Zolinger(M), Lomarque(E),2004, P 220.

) Cpat RS 8 e e Dlal) Ly Aaadl) g G ORY) O ) s L) Gany (o5
i A ggie ()l A aal Laadl) Baga Ll e 4l o ()5aSs Cun cilaigil) ea s
At e e Dlaal) anighy o8 Lo e dainy Liagl) (uld 6 Laiy e Dlaal) e iy Lo e
ehil) 5y Jea) o asgial) 138 aghy 0 ApaS)d NS Lo el Loyl aggda .3.2.2
o IS (B Aaadll )5 ool auil Loga Dpine 2oy 1305 cisna ey 38 e dandl) o Jpaally
Ly old gl iy 85 ol (gsimnn 2053 0 eDaall 8380 (Sags cJiinnally pumlally jualall
(71 o2 2007caks 5 aaall).basally ol (o WS Jiad Al dadl) o ading ¢ Danl)

776 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

Gl s A1 Ll aaas A€ U oY) 3 38155 a5mg aae (o) teSlaal) Ly (uld 4.2.2
lsanss alaiin) 85 . 3g AN Ll ilsions Lol Al sla) g lgls 220 e BN p2e L
sal araai Jia . Gunlidl) (g0 20 8 ) Sie dale avasil ¢ JUall Jas e D) il dilise
I 4l 1y oSl S (S allaiadl) aladiad 2y Cusalail) spanay ¢ Jlaad) apensill ¢
iy e g L ge Bl Gad ey Jlll calis

( Prabhakar,Guru,2017,P140)

g Cony Chlad' 5 g e LELY ¢ jualic DG Ay saat 2y saBgall asanal

S Al G pall Ay s

Cprisall gl "5 ¢ lashaall e Canll Sl Alseas "ONA e 0 2m3 4y 1 dlaad] asaall

U (028 ecsaalleclo gusll) Spall capill impall lgal dgmg "y o Jal

aah Jlaad VAl ey 8 caneial) Tailaglls dall e 5aY) aad) S5y callall) avaas

8 saanall A e el o a8 ccdagladlly ¢ pelaall ¢ Gauatill i cAdlide dant apensil

Ladail o Sledl) aatisal Liay e o Wle 35 58I Lyl colsal ki aings sl
Lt S 2l 4l o L) e Aaalall Claall 238 33S) Cun asall Gunliag Cilaslaall
DA e 35N Loyl alagf claal) oda ydiad Lesole i) e aginad aniil ¢ dlaal)

— i) Al Jie Glew e 3K ae ccusl) asal Ladagl) ailadl) Jlad dsaia duie
lpal aaies Qi) Ay ) Loy Cansll aise el —canliall cigl) dy lasleal) dye s

sl @lse pailiads ey sl aunsl Daudi 85 (535 ceDaall o 585 e Gagasdl
Glalgall e Sluhall e el Cualdiid ¢ S JSY) Lapll ol 3 Jueal) )glaia zraal

Lyl Aalaiall claaadl 5agn 5) ol Aelell il gad) (pui Balie sf 13bad cisaly A o)
Gseill Aalall gl ) ALRYL el ) Loy cadall alaiy ¢ cdlalaall Slebaly ¢ g 7SN
dexal) sasad leldil) culal) o S5l A ySY) cllginall L) (unlie Cilla cciyily) ye
i) e pdpall Jelaay cuiyl Jhail) osn dpalall i) Y et S e palal) slad

, &Prabhakar, Guru, 2017, ) .cuiy) ype cladlly Glaiial @i 6l dlae g deadlly
(P142

777 9019 _samwd - 23axll¢Galaall Bl sl Al daalad 4Ludy) 2 glal) Alya



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

s 3 Fpasar Aue oa el s Lusugar jiljadl 2 pUsb B 4dg SN cilasid) a8)5.3
e Jua¥) 5 SleY) Clagdsi€ 5 apll U U sale) 2 sl (gl 5 gelina

O lalsall 5 a5l dileial) dalad) aelill sasall 2000 sl 5 &yl 03-2000 ¢ silal
iila 14 8 55500 43/02 asuspall Cansar silall s o L) o5 Camy ASLOU) o AKL)
Olaal ¢ bl il i€ e dragee iladd ansy dajle jiad) app dusse of LS .2002
fob L el Aaxiall Ag IV chlaadd) Juatig. Al £l cilaasll gy Pl
(www.poste.dz, 2019)

DU by Aatial) clasall de i (st b ) 1(2017 = 2012) 35 iilSa Apusal 3
lastea ol ol e e Las cappall ColSa A1 daugny " il 2y Caall sl Lijuac
o il Ak gl gy ) clleadl shaly (i lua aalia @i IS many Jol
“gibsl) il

o lhiad) capad) iyl dead Slasial 2 :EMS (2011)gmd) 1l dasd 4y jdi 2.3
2011 4w sl 8 « Express Mail Service » dplaiy) 4alll abendl ))las EMS i
" EMS—apl Jh’ and adle 31y ¢ ilall 3y Aussal asee abail) g JS5

Oz 5 (o)l el ¢ Slumgall aapadl wpll i e JaxChampion Post Alegria.

« DHL 5 Fedex Jis cilpwiall saate Gl A Baal) sall hlas chialle oudlss Jany A aa)gill
L5 70 Ga S Shabs Lol a4l ) cllpn adhlas (S5 5)ala Anya b Gadl) 4l e el
2017 daad allad) gapll S Jsal) ol b

tsle il ay g tadal) Jilug Aded; g Auig ASIV) Apaiil) cilaadd) ekl 3.3

7 492 5084 (Asmsihalie A8l Cinus iy —
2019 i ¢l 2618 Lhart) Jualgia o Gl (Lpa ) d8Ual) ey 2allay adle 5 (e ST —
508 33 chab V1 cluluill o3 zaud adie clead ail Al G0 T @ls1376
e B gy ¢4 s PV Akl D aleall b gyiha b 5lle 386 (of ¢Lsin Al dleles 880
taglal) Ll DA Lol mayie 2 33625 1000 ¢ L8l Juady 401 eyl 3plas —
50000 (335esi "ENIE" Z0lai8¥) dpe sand) dusassall o AS10 ¢ yiliall ) cillal LS —
bl (B leriia gy (s SN pdall il
ecxidal sall 335 Ay sil) (e Ay Apaypl leadl) Aijeae ) 6 thadd) o cilesdd) 4.3
dsSaall ey bl wimy Al 138 s Al bl aml Llas " ihall oy ool

778 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa


http://www.poste.dz/

g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

Lall e (Sl anys (il Alaye ) lede msall il jYls cililadl ((CH28)4un)
Ll Glbiad) Gllalis dipeae ddee " ihall 2y Cdl WS Lagilll) duass Jlue daliey
dadll e claasl) (UL A peanl) s Cijudi Ay ¥l 5 QLS cillua dylal)

el anpdh Gl wi Qll 1l guy e dedial) Gleadll et 1@l gupm 4aad 5.3
) dall Aty il adag gyladl gl Gluall e gAY A dl) ity iyl
e Cilgll; IDOOM ADSL s V) aani (5ays) ¢ uliga eolaall dahiadl «Jlans ¢ Slidions)

¢« e—cnep.poste.dz » Lall e Gl Glua e &3 (2015 4au) 4al) duadl) Al
sl (@il e cilesd sae a2 JUAH Cilgd) e lerd 6.3

(el seSMS Yyl Bl daxd Gl e anayll e g3 :(603) sama) —

ey 3 Alee 100000

@l Qlall e (SMSulisa)s il Jiluyll daas Gyl o JUl) cailed) L 1 gapdy =
ass 43 3000 gl

Ge SMS 3paill Jilu)ll daxd Gph e 30Y1Euall) Jilugl) daxd sk o E3Y) -
£31100000) @lad) gapd) luall b 25 dlalee IS5 gapd) Sall g Aillad) g
(e [aas alecail 65000 +clasy

Sall iy clylhs 5 gylall sapll Gluall e ¢S ¢ g5al) i) : 15-30 dad—
ey BARIDI MOB. Jlall 3aaill ' jihiall 2y, cillaf <2018 41:BARIDI MOB (ks —
Al D lalaall i cdpadl) Zilally g ALl (Say S il gl A8IS e haly aal) il 3
Jal) (50 ailelly i) eelygSll Ll il ada ¢ Aled) )l s capa)ll o g OLY)
Olhleall 88 e IS e Jpand) dxlSa) pa el CoilSa )

WIS Joniiy LSy duay,all A0AN 2 pemnd dlialsie collalis sany ihall &y dne Caald adl —
O <y claaslly g pall a5ty Guilalsall Jlind Cagpla Cpaty et Al Jilsslly Sl )
Pl Lo aal AN VLA S e o S gale JS5 8 B DA

OUEY) sl (ailiy il sall dedial) cilesdll due g Cppan —

(i el e sall illually 4l lilee daddyy ccDlabaadl (puali —
s AN adal) Jiluss Jlantios) G555 aaily aa Jiliss Jlantins lilanll Gt apens =
ol &y edee Uiy Je Aaig stV cilasdl) Baga i Al .4
sigdlasal) Auhl) e lal 1.4

779 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

Al agan 1.1.4
Lyl 48ST Lol peasall dypmacn iy Adaguaal) il pial) i) Liadiisd —
el e 3 As pSN) cileddl) pariien il Jilall iy see e Ayl o pual -
2019 ale Jai 20 ha 110 agilaiinl 25 (55) arase alllls
Laaall edaal) ilsjlan @ily bl hadll zisall Adinl Ly Ciow duhal) ziga 2.1.4
A Ane & aabiay o by iall il 4, SN

Ll aiall A SSIY) Aaadd) Saga eyl Al cfpiiall

Agalaicy) o
\..\'AJ /E ' U
¢ Slaxl b ?‘&“Yj
LM PNV
Taae am e
Aaldl dlae) e jaaall

alf L) Alalas aladial o5 a8 Ayl il 383 sae elill sl (Gaay @il 3.1.4
3 halgiy Bldl ADle Spas ) el Lae (% 84.6) Wi Jales &1y s ¢(Cronbach Alpha)
- %(60) Ay Liloan) A piall Ll e 25 il 228 LAWY Sl Cp
Axgadal Bl @llyg bl aand 5108 o) Jlesind Upial) 28 :eliball aan 350 4.1.4
il ol 1y Al apensly Liah ceDanll Cilida (10 35S 48 Clalat) Gy (531 & sumgall
Gl Y ((2) Gl Y (3) alae <(4) Gilsa o(S) sy Gilsa gy () J Apulodl) Aailsal)
roas e i) Jaid) S5 (1) 52
(end) ¢ uinll) eDlaall dpads Gilaglas e ssing 1 Jg¥) g3ad)
dandl) Bagay Lalall Aliiud) ¢l yaial elled Lgie dosed (i A e Jaiil £ S gl
el el 3l (3 eAplaian¥ ) o sall mranal ladinl ) Aseas cdplaie V) dyig fSIY)
(s s Lol ) il juial)
A Alaladl) (DA (e Diad) A1 lalas) i o5 il
0.8 =4 /5= all | (A adl - oY) aall) = L) Jgh
() LAY gy o5 (e

780 9019 _samwd - 23axll¢Galaall Bl sl Al daalad 4Ludy) 2 glal) Alya



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

13.4-2.6] Jadll ay dinidie day] 2.6-1.8] Jladl) i o diaidie da0 ]1.8-1]
Ao Alle 15-4.2] ) oy dille ]4.2-3.4 J0ladl) 5 cdangie dap
lgdiday @il (e ccluadll jlad) 2.4
) Jailad du)2 1.2.4
00 A gane Wl Criacal 8 cigijianl) (ailadl) e il due el
) appd Ag SV Gileadll aladind sy Geinlly eal) 18 iyl
Lahall die ailiad g 1(2) ad) Joa

Yoduudl) sl <Ll eaial)
%14.5 8 29 120 o aall
%65.5 36 39 1 30 o

%20 11 49 1 39 o
%0 0 Jisla 50
%45.5 25 S uia
%54.5 30 Al
%16.4 9 3 s gl
%36.4 20 Julh cilasdl) ardies
%40 22 Beugia o Ay ay)
%7.3 4 S L g clidlalaa
%0 0 Lai Sl

ULAWY) doyd ey Bl dlae) (e 1 Huadll

1385 %54.5 Loy ) Al st Lplel o (2)ad) Jsaall ilihane DA (e ey
Say 1385 %05.5 Ry 43w 39 Y 30 o ek Aall 2 Zllad eal) Labediaall aal,
Byaia g LAWY gad Gy Alaial LG Cnall 85 Laa QL) 2l aifijall oo sl 35l 4 il
cleaall alaaind oF V) L lle AaN) diph 8 aSaills clgie Canglls ALY () panan il e
820 il aal) 135 (%40 ddaugie Lonty OIS il 25 pe Gnsatioall Clalae 3 4355S
& Dl ay dhle Cus ¢l A 52 AN DA dp il (ge A Y Cilaina) 2y
e il A SN ailatia il g (Y 4labie

781 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

18 8 350 tpSlad) Glile Byla) sl Lidadl 3101 anity Allatial) clibd) Julas 2.2.4
all a8 As SN Clardll $agn el ayity dilaiall L) Jad e ¢ puaial)
Dslaal) bl A e dadll M) (e 3ae IS o Al 3Dl ) L Lad i
laadll Basa Gl o oSall Dial) 28 Apandill <l pbinall 40553l dpaal) Calias Cum L dsadll
bl a8 A ySY)

Sl 2 b A SV leadl sasa slad i e (3)ady Jgaad)

Aadlsall Ao | lmall i) | abead) Jacgial ok il
e 0.75219 3,5136 | alasiuy) lggm 1
Qe 0.79410 3.4864 |  adsal) praa 2
Ll 0.44205 3.4723 | dgalaey) 3

Unugia 0.77335 3.0909 L) 4
Aaugia 0.8082 2.7136 oS 5

SPSS20 gealy Juiniti 5 i) cilily e alaie Yl Jsaall ael 1 jaadll

leadll sasa 8 L ala) ST IS At Algens 2ny o odlel Jgaad) (g cpiiy
a3 illy (0.75219) ilma il (3,5136) oy)sia ol Jans sy A SN
20 L Ay pas At S0 Cland il Apnsliall Cilimayally L o) ) il Ayl Jae i3l
ey @Al A5 S0 st e Joailly pel mans LS - pglSliia g il oy (b e Dleal
Allally Glaslaall ddyra 3 lgaladinl Glblull ael@ 8 agie ALl Cilaglaall LliaYly
(3.4864) oylaia s Jaus sy a8 sall apanal any Gl aey 4glys ciig (ol B agililuny Aalal)
Sl eDanll el aliie apanay Saay il 2y adse of 2SH ((0.79410) @olme ol
Glagles g adl LS cda sy danaly 48 Aaniiiall Zall) ofs dald Aggas J$ 48 miial)
@lma Cibaily (3.4723) oltie slua Jaussnlaie V1 any o aDlee dardl 44K cilardy
JSall Ay S Aaadll s e (it el sy plal of s 13 ¢(0.44205)
S Y15 latia¥) gany 5aY) 8 5 e UadY) (e lasliy peadl Aadlally 280l udil craniall
((2.7136) 5 (3-0909) sie slsn Janssy sl e Ao gia Gl ge da ) o Dlaas
538 (553 Jlaad il 2 @Dlial 530 (uSa (5315 ¢(0.8082) 5 (0.77335) (grbime il
sy Chludind e )1l 3)aY) et Cun (4 daddtionall L g1l we Jaladll (8 4818

782 2019 ey - QaaalleGalaall B gl o) daalad Apiluaiy)  glal) dlaa



g i Abuiad .o vt g SISV Cilatid) g T

L5 SN laadll e Jpemall 2 LS ¢ paml iy 8 agealst Sl JSLad) Ja Jaally ¢Dleal
$Slaal) A8 G i el s e Sl as o G pelld a1 s W Al s el 2l
alolt o U Jrenll ilasbead dle dilen 3 At K0 L0 sy g SSV) Clalaall lail 3
Db a5 ¢ yihall a0 ae Ay SN Al adlalad 3 GVl iy Y ke adf V) cana
eLgSll olh ady 8 Aoyl Slileal) parng Gluall oS G cQluall (asd 3 5350aa
L) oLl (g hiadl 3l AT oy 135 Aol cOLalaalls by Diao ¥ Cumy ccailelly Slally
el 8 Gl

el b bl Q) (DA e Al clumjd L) 5 il duall cluagd Las)3.4
Aeldas 5 Jglaa (8 Lo o5 5 Al i) e Jpaall aliis, (SPSS 20)

o(0= 0,05) AVl (s5iue die Aflian) ANS <) ADle 2055 1 A1 Audajdl 1.3.4
cedlaal) Liay s duis SV daaall 3asa aladd (e 22 dalaicY)

o xS Aalaie ) o Al sl SUlaY ANOVA (olal) ouliill Jilas meaay 1(4) 8 Jgaad)

ceDaal) Liayg duig I daadl) 3a5a ol

Ay sinall dagdl) (F) 4t hugia A Eyana ol
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