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a5l s ) Al e Y1 a8
Ayl lead 38 8 H<al) gas
i g T 33 4,1818 72692
COVID-19 s bl 4y dia
dall agaladini 5 ¢ Saall JUd) 2 )
Y- 33 3,8788 ,96039
Caphe (e dadiall 45 SOV Cilaadl)
|l dailall SR ) el
;iy,j\ sl L 33 3,8182 1,01411
o) 33 1,1818 39167
Valid N (listwise) 33
i)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid (o 51 A Led (34 1 2,9 3,0 3,0
(e 31 4 ) 50 A 18 52,9 54,5 57,6
e 20 s ) 30 A 14 41,2 42,4 100,0
Total 33 97,1 100,0
Missing  System 1 29
Total 34 100,0
i)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid A 27 79,4 81,8 81,8
Sl 6 17,6 18,2 100,0
Total 33 97,1 100,0
Missing System 1 29
Total 34 100,0
5 sieaall aglal)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid bl o Wle 8 23,5 24,2 24,2
ala 23 67,6 69,7 93,9
Gl 2 aiadia 1 2,9 3,0 97,0
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N valide (liste)

33

st 1 2,9 3,0 100,0
Total 33 97,1 100,0
Missing System 1 29
Total 34 100,0
aled) A3 1)
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid ) <l CADRE SUP 5 14,7 15,2 15,2
%! CADRE 17 50,0 51,5 66,7
use g8l MAITRISE 6 17,6 18,2 84,8
Use 25 EXECUTION 5 14,7 15,2 100,0
Total 33 97,1 100,0
Missing System 1 2,9
Total 34 100,0
3 Al dsigal)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid (o 25 A Lab (38 1 2,9 3,0 3,0
oo 16 A ) 25 A 3 8,8 9,1 12,1
e 5 Slsin ) 15 & s 13 38,2 39,4 51,5
il (e 5 &l gine 16 47,1 48,5 100,0
Total 33 97,1 100,0
Missing System 1 2,9
Total 34 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
il g IV 33 2,33 5,00 3,8687 ,65585
BYow | R PN 33 3,00 5,00 3,8081 ,53379
s Al Sl 33 1,33 5,00 3,8081 ,79070
s g Il 33 2,00 5,00 3,9293 ,69601
GaY)_Apapadlly S xS 33 3,33 5,00 4,3232 ,57424
sall g SNl 33 2,00 5,00 3,9697 ,80088
Laxal) dsa genll 33 1,77 5,00 3,8089 ,71416
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Régression

Variables introduites/éliminées?

Variables Variables
Modele introduites éliminées Méthode
1 il g ySIyIb . _Introduire

a. Variable dépendante : el 4 sall

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatif des modeles
Modifier les statistiques
Erreur standard Variation de R-
Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation deux Variation de F ddl1l

1 4728 ,222 ,197 ,63982 ,222 8,869 1

a. Prédicteurs : (Constante), gl 550N

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 3,631 1 3,631 8,869 ,006°
de Student 12,690 31 ,409
Total 16,321 32

a. Variable dépendante : aeaall i seall
b. Prédicteurs : (Constante), g 5 xS

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,822 ,676 2,694 ,011
giall 5 Y 514 172 AT72 2,978 ,006

a. Variable dépendante : 4l 4 saall
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Récapitulatif des modeles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
R-deux standard de = Variation de = Variation de Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddI2 F
1 ,2122 ,045 ,014 , 70912 ,045 1,457 1 31 ,237
a. Prédicteurs : (Constante), sl 5 35Sy
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression ,732 1 ,732 1,457 237"
de Student 15,588 31 ,503
Total 16,321 32

a. Variable dépendante : 4l 4 saall
b. Prédicteurs : (Constante), sl s i<yl

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta T Sig.
1 (Constante) 2,730 ,903 3,023 ,005
Dwmadl) 35 I 283 235 212 1,207 237

a. Variable dépendante : 4l 4 saall

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
R-deux standard de = Variation de = Variation de Variation de
Modéle R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddI2 F
1 ,5432 ,295 272 ,60922 ,295 12,973 1 31 ,001
a. Prédicteurs : (Constante), g sl s xS
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,815 1 4,815 12,973 ,001°

de Student 11,506 31 371
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Total 16,321 32

a. Variable dépendante : 4ol 4 sall
b. Prédicteurs : (Constante), zs il 5 SV

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modéle B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) 1,941 ,529 3,666 ,001

s Al s SV ,491 ,136 ,543 3,602 ,001
a. Variable dépendante : 4l 4 saall

Récapitulatif des modeéles
Modifier les statistiques
Erreur Sig.
R-deux standard de = Variation de = Variation de Variation de
Modele R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1 ddi2 F
1 ,5512 ,303 ,281 ,60566 ,303 13,492 31 ,001
a. Prédicteurs : (Constante), gsilll s 5
ANOVA?
Somme des

Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 4,949 1 4,949 13,492 ,001°

de Student 11,372 31 ,367

Total 16,321 32
a. Variable dépendante : %eaall i seall
b. Prédicteurs : (Constante), g5l 3

Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Modéle B Erreur standard Béta Sig.
1 (Constante) 1,589 ,614 2,589 ,015

sl s ) 565 ,154 551 3,673 ,001

a. Variable dépendante : 4eaall i seall
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Récapitulatif des modeles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
R-deux standard de Variation de = Variation de Variation de
Modele R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddl1 ddI2 F
1 ,8022 ,643 ,632 ,43333 ,643 55,918 1 31 ,000

a. Prédicteurs : (Constante), oe¥! duaspadlly s3SIV

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 10,500 1 10,500 55,918 ,000P
de Student 5,821 31 ,188
Total 16,321 32

a. Variable dépendante : 43l 4 saall
b. Prédicteurs : (Constante), oe¥) duapadlly &Y

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,504 ,582 -,866 ,393
OaY) Apagadlly g yiSIYY ,998 ,133 ,802 7,478 ,000

a. Variable dépendante : 4eaall du seall

Récapitulatif des modéles

Modifier les statistiques

Erreur Sig.
Modeél R-deux standard de Variation de Variation de Variation de
e R R-deux ajusté I'estimation R-deux F ddi1l ddli2 F
1 ,7012 ,492 475 ,51730 ,492 29,991 1 31 ,000
a. Prédicteurs : (Constante), aisll s xS
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 8,025 1 8,025 29,991 ,000°

de Student 8,296 31 ,268
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Total 16,321

a. Variable dépendante : 4ol 4 sall
b. Prédicteurs : (Constante), &b sall 5 3N

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,327 462 2,871 ,007
il i I 625 114 701 5,476 ,000
a. Variable dépendante : 4l 4 saall
Récapitulatif des modéles
Erreur Modifier les statistiques
standard de Sig.
Model R-deux  l'estimatio Variation Variation Variation
e R R-deux ajuste n de R-deux de F ddll ddl2 deF
1 ,866% 750 ,693 ,39583 ,750 13,028 6 26 ,000

a. Prédicteurs : (Constante), @@ sl (S5 5SS jpmuiill S5 SV a5 gl (59 53V ey g il 5 g 5SIY),
oY) Apa padlly g SV Al g SV

ANOVA?
Somme des
Modele carres ddl Carrée moyen F Sig.
1 Régression 12,247 6 2,041 13,028 ,000P
de Student 4,074 26 ,157
Total 16,321 32

a. Variable dépendante : 4eall 3 sasl)
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b. Prédicteurs : (Constante), adsall s SN el S5 SN agy gl 5 5TV,

Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés

Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,546 ,650 -,840 ,408
il gyl -,120 ,186 -,110 -,647 524
el g ySIY) -,093 ,163 -,070 -,571 573
s A5 S ,156 ,134 ,173 1,171 252
sl s Iy ,169 ,128 ,165 1,319 ,199
YY) Apa padlly SSIY) 676 ,183 ,544 3,686 ,001
9
sl g ) 250 142 280 1,752,092

a. Variable dépendante : 4l 4 sasll
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LA POLITIQUE QUALITE D’ALGERIE POSTE

La Politique Qualité d'Algérie Poste s'inscrit dans une
démarche nationale adoptée par I'Etat visant la réhabilitation
du service public et le renforcement de la notion de proximité,
contribuant, ainsi, @ assurer la cohésion sociale en vue
d'atteindre les objectifs de développement économique.

Dans le contexte économique actuel de mondialisation
des échanges et l'ouverture du marché, les technologies
de l'information et de la communication jouent un rdle majeur,
elles sont créatrices de richesse, de mutation, de bouleversement
et de développement économique.

A cet égard, et tout en se basant sur les exigences
et recommandations de la norme ISO 9001 V 2015, Algérie
Poste s’est engagée dans une nouvelle dynamique guidée par
des objectifs stratégiques afin d'apporter une réponse urgente
et adaptée aux besoins d’une clientéle plus nombreuse, toujours
plus exigeante et soucieuse d'avoir des services rapides, fiables,
flexibles et interactifs.

De ce fait, les programmes mis en ceuvre par Algérie
Poste s'articulent essentiellement autour des axes stratégiques
suivants :

I- DENSIFICATION ET MODERNISATION DU RESEAU
POSTAL :
* Démocratiser I'acces de I'ensemble de la population aux

services d'Algérie Poste, & travers le renouveau,
le renforcement et I'implémentation du service universel ;
e Déployer une présence postale par l'ouverture

d'Etablissements Postaux, répondant aux normes et standards
internationaux, dans les grandes agglomérations urbaines et les
régions éloignées, ainsi que I'acquisition de bureaux itinérants
pour le soutien et la dynamisation des milieux ruraux et des
zones enclavées ;

=N jiljallayy, |

« Informatiser les activités des Etablissements Postaux en back
et en front office ;

« Déployer un Systeme d'Information National fiable, performant
et intégrant toutes les activités d'Algérie Poste, permettant
la décentralisation des processus tout en garantissant un
contrdle constant et rigoureux.

II- MODERNISATION ET ABONDANCE DES SERVICES :

* Innover et améliorer en continue les services postaux
et financiers postaux, & travers une veille technologique
et normative ;

* Automatiser et dématérialiser les processus en utilisant des
moyens modernes performants, permettant I'alléegement des
charges de travail, la sécurisation des données et |'instauration
d’un contréle régulier et rigoureux ;

* Assurer en permanence la disponibilité des prestations
financieres par le déploiement des moyens de paiement
électronique (GAB,TFPE...) ;

« Développer et promouvoir les services en ligne, les acces a
distance et I'utilisation des applications mobiles ;

« Améliorer sensiblement les délais d’acheminement et de
distribution des envois postaux par l'utilisation de moyens
modernes et la mise en ceuvre de systémes de suivi et de
contréle ;

* Renforcer la proximité et offrir difféerentes prestations
postales et financieres a domicile ;

* Faire d'Algérie Poste un leader de la livraison des services
a domicile, un partenaire de confiance des e-commercants et un
acteur incontournable dans les échanges numeériques
et physiques.

A cet effet, je m’engage a mettre en ceuvre toutes les mesures et a mobiliser tous les moyens

organisationnels, humains, matériels et financiers afin d’atteindre les objectifs assignés, pour
satisfaire les attentes de notre chére clientéle et assurer la pérennité et la prospérité d’Algérie Poste :

,é“\e par‘tout

LA SATISFACTION
DE NOTRE CLIENTELE

L'INVESTISSEMENT
DANS LES RESSOURCES <
HUMAINES

§ P | er un 1;, 2 F z 2 1
() * Améliorer les conditions d’accueil des stable et apaisé ;
< clients ; * Développer le pr li et améliorer
gJ * Réduire les files d’attentes au niveau de nos les pé de notre per |
) Etablissements Postaux ; par la formation continue ;
< * Proposer a nos clients des produits et des * E en per prop
s 3 s
[l services innovants et conformes a leurs attentes d’amélioration ; :
3 et aux standards internationaux ; ._ Valoriser et les '
(=] s 2 : - & internes ;
s e Sécuriser les transactions postales et financiéres ; < -
s . ¢ Intégrer des jeunes talents externes
© * Améliorer le processus de traitement des
3 o i en leur assurant, accompagnement
réclamations ;

et assistance.

0 ¢ Ecouter et évaluer en permanence les besoins de nos
‘“& clients, mesurer leur satisfaction et agir en conséquence ;
o * Contréler en interne la qualité du service rendu a nos

www.poste.dz '

Directi

continue ;
la conformité de nos processus,

par rapport aux normes
internationales.

ion de la Normalisation et de la Qualité /Aout 2017

clients afin de pérenniser notre démarche d’amélioration

* Faire valider par des organismes externes

AUX CLIENTS : &
Nos chers clients sont sollicités d'étre compréhensif
et d'accompagner les efforts déployés par Algerie Poste,
visant 'amélioration des services. lls sont particulierement
priés a I'effet de préserver les biens de |'établissement mis
a leur entiére disposition.

n’-"“q-

de notre pt

Soa’e.

Cette politique qualité sera ar
a nos partenaires et a nos clients.
Elle fera I'objet d'actualisation a chaque fois que cela s'avére nécessaire.

Pl np oblas

513l sy ) pladl e
Pl a8l age gl

Le Directeur Général d'Algérie Poste
Monsieur Abdelkarim DAHMANI

ALGERIE POSTE |

cJlandly doladl Lalsly oSL3IL Lol LubeYl guiga gl
ot I 5 Gsbse by oDl plis mdg @
3 ytally Loylall LI lod o ¢ olylanll 3550 Gy sy

:QL&J&JIS}}}‘UJ&- II
Loyl LU cloaddly Loyl boadll gaiadl peball 5 ,lSY @
by T gloiss iy I 0a
Lyas Plog Jleninly wolelya ¥l sy g LT Ly phy colidaall Juids @
&3 =Ll el g Jonll Ailaill sbsY panlis, — Y idle
¢psles rku.‘. L1y pllss
gl Ll 85 I o0 WU Loyl wladdl Logas s ©
(.. u_.,fsm c.e.x.l! a).g_>l WY LSOl uluadly J,,)..SJ“

Jloxin] 1385y o8 wladdl g b3l e wlboaddl L85y pshs
LS Uganall CiSlgg)l nlisabs
A3 g egele JSty Lyl S5l C’”‘ 5 Jlayl JaT gpans ©
CLBI g Al Lebss] Janis g Lpas Joo Slog Jlaminly
LU wlasly Lol wlasdl Ciliss P2 g Lyladl a3 @
cogdll LBI oy Loyl
L] oo Sgioms o Sloasll s Jla § 150, Sl s Jax ©
YA Laie 5 459 i Biluglly paboll jlall 488 ys g sl
oll g duad I Yaldl Jw §ae G

Jf»‘}_>J| J_’J_J 3.{9_>J‘ ;l.aLw

Gags Ugall 4 J.b, e (ol Pl 2y S Bagal Al s
Gains pled Sl oo cAylaadl pagio Juiedy A.u,.uJ | ool Jals sals)
galasdYl Ll laai f_}“"} J;Luaﬂl rb)LJ‘
CL-LIJ g oo Vol Uge anids s3I D_!L>Jl $laiBYl Gl Ju
U s Sy oAb [ A i e )
Loaladly eoldilly e¥omall @lanY (3,00 G [hams LeisS Tuaall
poladyl Ll 4
Bagall  les whuasdl  alawly  ssall (3 :5
Jass Bagaa LiSaalips s Sliadl 5y ages “ISO 9001 V 2015
Ly Lidla 5 Alale ag; olagl Tty e 5 Teaslyin] Slasl iase
s Jsaxll buUaJ)iSI |,,'i~!.p; G ;Hjblla:u walsyl LS PJ.\EJ:S
delis ST 5 B ¢ Ll ¢ Argye doas
o> Lol 305 Ladiis e Sliadl gy CiSxg A el 0 cligls
Y1 sl yiu Yl jgleall

wloss

sy ) ASLad) S o g LSS - T

338 camaad DB e Sl e wlas) Bl Bl E}Jj ib iy *
¢ el Loasdl by 9

ool g plaal) Cunind s 5l g8 e Sl s gl S e
S oo Sad LS Ll Sl pandl wluadll § Dlpll
s A gpally Zuiy I gbULI (3la3] 5 peo 2._\:; ity ol

Sgts o el ColSe wlbles dilise § (S eyl Jlonin) o

ULJ:IQoUu“gMJLUeMM‘ uW‘J;L«,ﬂJSMJUMPmJSMW‘bUA4.;3.5_9
D5l g aa3] g doganad Blods g o1 ,SI1 LSl coladdsid sl ) o8 sl 31aa)

G pigd) 3415l 3 ladin)

e.:}.uﬁ.o‘,g;ua.shj.wcmw
56La.u\-4h1|3)| 2l

Luib g0 2l jlgo o 9 Joall 3 4l i) yyghis ©
¢ ool S5 IMS 30 Lo

Lol ) ) Y1 s yadied) g 25001 Lo}l @

¢ doudl i )

cdala ) olelSIl juasd g pais

0o po Az )31 LB wlslist] plos] ¢
e pe ) g A1 g e

€
TR, | By &g
e blasdl Jl
JolS g degsll w,lku
o0 o8
238 Bayall Dby LB 5 LIS, 50 Luihye IS ke (5 2
Y B9 pall masiE] LlS L o LS

v.va)Jl d!
1,801 L‘-‘-'L')Qu‘ sl I
B3see pay ¢0La.\> ks dl Dl

g.).jﬁﬂ w&dwﬁjmy‘ﬁﬂ}bﬂ'

¢ 5.133.).” )."gbu.U mlb.o”.g.'l.-lbs S gend Jl
¢ AU g Ay I loasdl ool e
¢ Sylsadl dadlas

B o olsd 5 Ll oY (ol

¢ A0 by Jaull 5 palsy

Bl iy LSS 3 Loall Lousd) de o) Aol 451 11 o

¢ Ol orno dogaus Je
v B olus L8 o Libdes diglhs Gaauas @
A gl polesl) lidg

2017 &gh [ &ae gl g i) & pas



ASualilly sl i) Jlae 8 A 558 o 501 45 452 Lo o Amli 4kl iy sl 3 (35 () cmin

By sl i) ey A lEeY) Cons WIAT o 3 By5 e e ¢ s N1 Gapnill s iy Byl b ALY

Byspa o ALl Lgledd (Bygud 3yl slaiy Jankinn Al Goadl (e 40y Ll L de gand) daaddl) Cilisal) R TP

AL Kol o jajlly dbill ceding Sl Cipb dawy el (ady dald paes S Lo S sl dagill
Aendl) Al gl e day Leiysudt (3rhs dalal) culaaall diddy gad aagill o)) Ldeasl) 3 S ENC VISR NN PURILEN
QYL Awgal) adla lalis Al Lldsaadl slaill Je d l@hlayde <l ally Agpkall Auhall PlA sl L 13a,
SR (0 asal) g fasad B 13y "Candl " (llpall ALt sy ek Jlad o Jasd ) Bua Sl il

N3 Liagy gl Giaas ) Ug )€ dadla ai Jl 8 daald disas e Usliag ¢ LeSU DU

UssS Anils chpagend) Ladall ¢ ig SV Gypul) 1Apalifal cilalS)

The study of the subject of e-marketing for the public service and the mechanisms for its
activation in light of the outbreak of the COVID-19 pandemic, shows that adopting this approach
and the inevitability of its application, especially with the quantum leap witnessed in this period in
the field of technological development and the tremendous dynamism in the methods and
mechanisms of applying e-marketing, is a necessity. From taking them into account during the
formulation of strategies and marketing plans in public service institutions. Because it is of great
importance in activating and developing methods of marketing its services, in addition to the need to
go towards everything that is innovative and creative, especially as we live in the midst of an
exceptional circumstance that calls for vigilance and keenness to provide everything that is new
without compromising the health of both service parties. The trend towards digitizing public
services and marketing methods is one of the priorities of the service institution, and this is what it
noticed from the applied study, whose outputs indicate the future vision adopted by this institution
based on government policies that work to deliver an integrated digital service to the citizen “client”
and this is in order to achieve the principle of bringing the service closer to To reduce the burden
and preserve the citizen's health, especially in light of the outbreak of the Corona pandemic, the

repercussions of which we are living to this day.
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