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Summary:

This study aims to analyze and determine the impact of the quality of the
algerian air transport service in a chieving customer satisfaction and to
contribute to the adoption of appropriate strategies for the institution, and allow
obtaining and maintaining its customer satisfaction on both cases and attract
new customer.

To achieve the objectives of the study, a sample of 75 clients, 73 treatable
investingation were collected to identify using the spss 20 program.

The study revealed that all dimensions of the quality of air transport (
services, tangibility, reliability, responsivement, empathy, and security) effect
customer satisfaction of air algeria.

Key words: service quality, customer satisfaction, air transport service, air
transport, air algerie.
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ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 13,423 42 ,320 1,349 ,007
bo3ad1 Intra-groupes 7,106 30 ,237
Total 20,529 72
Inter-groupes 38,021 42 ,905 4,603 ,000
bo3ad2 Intra-groupes 5,900 30 197
Total 43,921 72
Inter-groupes 38,223 42 ,910 5,336 ,000
bo3ad3 Intra-groupes 5,117 30 171
Total 43,340 72
Inter-groupes 48,189 42 1,147 7,765 ,000
bo3ad4 Intra-groupes 4,433 30 ,148
Total 52,622 72
Inter-groupes 88,669 42 2,111 2,805 ,002
bo3ad5 Intra-groupes 22,579 30 , 753
Total 111,248 72
ANOVA a 1 facteur
Mihwawal
Somme des Ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 30,775 42 , 733 7,809 ,000
Intra-groupes 2,815 30 ,094
Total 33,590 72
(16 )




Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

mihwartani | mihwawal
N 73 73
Moyenne 2,8729 3,2012
Parameétres normaux®®°
Ecart-type ,66723 ,68303
Absolue ,096 ,107
Différences les plus
R Positive ,096 ,079
extrémes
Négative -,082 -,107
Z de Kolmogorov-Smirnov ,816 ,918
Signification asymptotique (bilatérale) ,518 ,369
a. La distribution a tester est gaussienne.
b. Calculée a partir des données.
ANOVA a 1 facteur
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 13,423 42 ,320 1,349 ,007
bo3ad1 Intra-groupes 7,106 30 ,237
Total 20,529 72
Inter-groupes 38,021 42 ,905 4,603 ,000
bo3ad2 Intra-groupes 5,900 30 ,197
Total 43,921 72
Inter-groupes 38,223 42 ,910 5,336 ,000
bo3ad3 Intra-groupes 5117 30 71
Total 43,340 72
Inter-groupes 48,189 42 1,147 7,765 ,000
bo3ad4
Intra-groupes 4,433 30 ,148
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Total 52,622 72

Inter-groupes 88,669 42 2,111 2,805 ,002
bo3ad5 Intra-groupes 22,579 30 , 753
Total 111,248 72

ANOVA a 1 facteur

mihwawal
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 30,775 42 , 733 7,809 ,000
Intra-groupes 2,815 30 ,094
Total 33,590 72
Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon
mihwartani | mihwawal
N 73 73
Moyenne 2,8729 3,2012
Paramétres normauxa?
Ecart-type ,66723 ,68303
Absolue ,096 ,107
Différences les plus
R Positive ,096 ,079
extrémes
Négative -,082 -,107
Z de Kolmogorov-Smirnov ,816 ,918
Signification asymptotique (bilatérale) ,518 ,369

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Corrélation de Pearson

bo3ad1
Sig. (bilatérale)
t ddi Sig. (bilatérale)
Paire 1 bo3ad1 - mihwawal 3,834 72 ,000
bo3ad222 bo3ad333 Mihwartani bo3ad2
Corrélation de Pearson ,681 ,598™ ,648" ,580"
bo3ad1111 Sig. (bilatérale) ,126 ,000 ,000 ,000
N 73 73 73 73
Test échantillons appariés
t ddl Sig. (bilatérale)
Paire 1 bo3ad2 - mihwawal 4,460 72 ,000
bo3ad1111 bo3ad222 bo3ad333 mihwartani
Corrélation de Pearson ,595™ 432" ,618" ,703”
bo3ad3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 73 73 73 73
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t ddl Sig. (bilatérale)
Paire 1 bo3ad3 - mihwawal -7,957 72 ,000
Corrélations
bo3ad1111 bo3ad222 bo3ad333 mihwartani bo3ad4
Corrélation de Pearson , 703" ,528" ,570” ,656" 1
bo3ad4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 73 73 73 73 73
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
t ddl Sig. (bilatérale)
Paire 1 bo3ad4 - mihwawal ,922 72 ,359
Corrélations
bo3ad1111 bo3ad222 bo3ad333 mihwartani bo3ad5
Corrélation de Pearson 537" 747" ,630” ,643" 1
bo3ad5 Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000
N 73 73 73 73 73
**La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
( )|
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ddl

Sig. (bilatérale)

Paire 1 bo3ad>5 - mihwawal -, 737 72 ,463
Statistiques de total des éléments
Moyenne de Variance de Corrélation Carré de la Alpha de
I'échelle en cas | I'échelle en cas | compléte des corrélation Cronbach en
de suppression | de suppression éléments multiple cas de
d'un élément d'un élément corrigés suppression de
I'élément
bo3ad1 21,2000 23,383 ,591 ,406 ,878
bo3ad2 21,1918 20,612 775 ,657 ,858
bo3ad3 21,8735 20,964 ,726 ,639 ,863
bo3ad4 21,3678 20,551 ,702 ,531 ,864
bo3ad5 21,4842 17,490 ,739 ,660 ,865
bo3ad1111 22,1087 22,031 ,548 ,456 ,878
bo3ad222 21,5699 20,696 ,552 ,529 ,881
bo3ad333 21,5767 20,664 724 ,588 ,862
[ 168 )




	-" تتوقف جودة الخدمة على درجة مشاركة العميل وقدرته على توفير المعلومات الدقيقة التي تساعد مقدمي الخدمة على تحديد اٍحتياجات كل عميل ومحاولة الوفاء بهم، ولكن عدم وعي بعض العملاء قد يحول دون ذلك" .

