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Résumé : 
       Cet article examine la question de la 

dimensionnalité de la qualité des services 

postaux dans le contexte économique 

algérien. L'article présente une étude 

quantitative sur Algérie poste dans 

laquelle on a utilisé une échelle Servperf 

modifiée suivant la littérature et suivant 

une étude pilote auprès de professionnels 

et clients du secteur. On a vérifié la 

fiabilité de l'échelle, après épuration, par 

le coefficient α de Cronbach; sa valeur est 

excellente pour l'ensemble de l'échelle 

résultant, et varie entre acceptable à forte 

pour les sous-échelles. La validité 

convergente a également été confirmée 

par la saturation des items et leurs fortes 

corrélations avec leurs dimensions 

respectives. 

    L'analyse factorielle exploratoire a 

révélé une structure à quatre dimensions, 

à savoir : l'assurance, le processus de 

service, l'environnement du service, et 

l'interaction. Ces résultats, qui concordent 

partiellement avec des études précédentes, 

permettent de mieux comprendre la 

qualité des services d'Algérie poste du 

point de vue des clients, et proposent un 

outil opérationnel pour la mesurer. 
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 يةـــناة الميدـــالدراس :رابعا
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2. 
9
(، لشاءاخ فً إداسج اٌرسىٌك، اٌذاس اٌجاِؼٍح، الإسىٕذسٌح، ِصش، ص 9009اٌصذٓ ِذّذ فشٌذ ) 

199. 
10
 Kara Ahmet, (2007), An applied stochastic model of the quality–quantity trade-off in 

the public health care sector, Springer Science+Business Media B.V.  
11
 Babakus, E., Boller, G.W., (1992). An empirical assessment of the SERVQUAL 

scale. J. of Business Research 24 (3), pp. 253–268. 
12
 Shemwell, D., Yavas, U., 1999. Measuring service quality in hospitals: scale 

development and managerial applications. J. of Marketing Theory and Practice 7 (3), 

pp. 65–75. 
13

 Woodall Tony, (2001), Six Sigma and Service Quality: Christian Grönroos Revisited, 

J. of Marketing Management,17, pp. 595-607. 
14

.192اٌصذٓ ِذّذ فشٌذ، اٌّشجغ ٔفسه، ص  



                                                                  بوعبد اللهصالح ...........أ/ ............................................................قياس أبعاد جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على بريد الجزائر........

 - 302 - 0101لسنة    01العدد                                      مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير            

                                                                                                                        
15

(، جىدج اٌخذِاخ اٌّصشفٍح وّذخً ٌضٌادج اٌمذسج اٌرٕافسٍح ٌٍثٕىن، ِجٍح 9002تشٌش ػثذ اٌمادس ) 

، دٌسّثش.1الرصادٌاخ شّاي إفشٌمٍا، ػذد 
16
 Mary Van Overbeke, (2000), Croissance et emploi dans le secteur des services, 

Working paper of : Le Bureau Fédéral du Plan, Belgique (août). pp. 4, 5, URL: 

http ://www.plan.be  
17
  Leonard L. Berry, (2009), Competing with quality service in good times and bad, 

Executive Digest, Business Horizons  52, pp. 309-317. 
18

.80(، إداسج اٌجىدج فً اٌخذِاخ، داس اٌششوق، ػّاْ، الأسدْ، ص9002لاسُ ٔاٌف ػٍىاْ ) 
19
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