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Abstract:

The aim of this study is to know the impact of the quality of airport services on the
satisfaction of passengers and to clarify the relationship between them and to determine which
airport services are more effective on the satisfaction of passengers. To achieve the objectives
of the study, a survey was distributed to a sample of the study population of 100 passengers at
the Hassi Messaoud International Airport. A total of 69 surveys were retrieved and processed
using the SPSS20 software, in addition to our use of the interview with an employee of Air
Algerie. The study found that there is a high level for both the quality of airport services and

the satisfaction of passengers and there is a statistical impact on customer satisfaction

Keywords: Air Transport Services, Quality of Service, Customer Satisfaction,karim

belkacem Airport,
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0.688 | 0.684 | 0.714 0.118 1 0.793 | 1.414 | 0.744- | 1.421 | 0 Lo,
839> dlalg
Lot

0.000 | 0.000 | 0.478 0.907 1 0.431 1 0.163 | 0.442| 0.161 SIG

SPSS il e alazel LIl sl e gl

LM b wﬁj Sl SL;AJ Lol paze & BYe Lo slel Hla O ops Jj.u:-\ C?L:J s e

Sl agas Gstew el 421 olay midl oy 0s)) Loy Gn Osen LYY Liles-
ekl 5 oes Ol Loy o @M g atey 0.05 dgall Sytas o 1S 9 Slg=1.161

Sl e Sses 1e0.744- oly Jsodl Uoge 08l Loy Gn Ogen LY Lelase

Sl Bgme gt dis 1414 golay madall 5 00 Loy on Osenm LY leles-

29 Slg=0.431 jLatt tgmn (gszemn ks 0.793 (g5l 54l 0l Loy o Ogre LIV Jolaam

sally 0l Loy o e Aoy aneg 0.05 aall Sstnn 00 ST

S Bsies Syt die 00118 (goluy 3Ll alazaVly Ogll Loy o Ogee BLEYY Jalas
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el @57 jlaay L0h! Aty

:@L’:S\ J..a.é!\

SIg=0.478 e dsims syt dis 0.714 ol 2860y 053l Loy c Osmne BLEY) Lalaa

226 Jly Ogll Loy cp 80e dr Y ateg 0.05 tgiall Goran o 5T 29

SIg=0.000 Lt sygms Sstme ke 0.684 (soluy oVls Ol Loy o Oy LLEY) Jules—

JL,:;'-\ Zgw Sgamn L 0688 L‘SjLAMi &5&:‘5\ J.'a'.}“ 9 Qﬁjj\ LJ@ o Q)—wj;.g .19\.@3“ J»\:u—

S 5V 0l Loy cp 8V g5 aseg 0,05 mgiall szen 0 81 89 SIg=0.000

SV e alisusl Sl el dale) Lde jludd) bos dslal Sl Thgedl Ablnaly

Sl

W) gl Bl o paedy dedseand) ddy ot (28--2) W3y Jgur

Lo 2l VgV L Sl anhll 2398 (3 okl cpind) el OF LS sl Jodl I35 e

o)l L Bl 2ay ) Y ey
Corrélation de Pearson ol Lay ] 1,000 ,684 ,688
sl 2 | 684 1,000 ,448
Gl Y ] 688 ,448 1,000
Sig. (unilatérale) Us il L, .|1,000 ,000
sl 2 | ,000 .1,000
=l Y a1 ,000 ,000

ke 123 oMl bt St

%68.400 ) 4l 3,05l (0.684) 0l Loys oV s o bL5,Y) dr s el

%68.800 a9t 4l 3,03l (0.688) 055l Loy dnssg Sl Y oy LY s el

7044800 a5l 2y 3,uills (0.448) ol V1 sy V) s cw LY s il
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el @57 jlaay L0h! Aty Wl Jaadl!

DY) b feles:(29-2) o3y Jour

) ity gl Al i)t B Y) el sy JIs Jpdd

Lolas Durbin-
el LY [l el | Jaal S feles G RVER Watson
11,8072 ,651 ,640 ,19759 1,838

(Spss ) Gl Jol s ¢ el
o) Y V) Valeurs prédites : (constantes), a8, a7
0s3)l Lo)b. Variable dépendante : y

oy Bl Bad 9 Y083.8 (soluw cplindl ypaneld L3I falas oMol Jotd! I e oS
Sl fules O Ly Ol Loy e el leas sogd (3 Wb ol ol Jo 0S5 o il
O Loy 3 @l wlad) e (%065.1)

MY b 15:(30-2) (35 g

sl | eyl p sans Ayl da ey ) ass i Flasuaall | Sig.dssied
1 Régression | 4,800 2 2,400 61,470 ,0002
Résidu | 2,577 66 ,039
Total | 7,376 68

a. Valeurs prédites : (constantes), a8, a7

b. Variable dépendante : y
(Spss ) Sla=Y Jodl il yubaald

AVs oIy e s of om SIG=0.000 aVu (sgtums OF LM oMl Jodd! JN5 o

. Oﬁj‘j\ L{ﬂ) J.C L*;f:‘.'tj\ ;Y\j O‘”Y‘ Q—l*’*c-“ O R.;Lm-l

Gl S Slall g 5azy (2.577) sl §5azs (4.800) oluw Yl Sl g5z -
« (7.376)
¢ (66) & k;.E\jd\ A, Ao 2 & (df) FIRCAN - P
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el @57 jlaay L0h! Aty Wl Jaadl!

¢(0,039) g2 Slsd Slare Junsg(2,400 ) g2 sVl Slape Jans -
¢(61.470) o JudV L L L2 jles) aad -

(stepwise) idhayluddl bas Slalas 03: (31-2) o3y Jour

Coefficients
Coefficients non standardizes standardizes
Modélg Al Erreur standard Bétaj T Sig.
0s3) Loy(Constante) 0.631 139 4.535 .000]
RN 0.353 061 470. 5.778 .000
N e 0.295 0.050 0.478 5.778 0000

Op) Loy wldh sadla. Variable dépendante :

(Spss) Sla=y! Llodl =ils ¢ yiaald

Y b fesia¥ Al JEY) bs e JlagN) s s wid s @bl Jeadl N -
D AV Las Wslas aneg Y=aCX1+bX2 : aJul dlsball 389 £ V) adl

[ Y=0.631+0.353(,¥)+0.295( s /) }

pla (ginn 0 drg adey 0.05 o 81 29 0.000 =00 Loy e sall day 131 V) (s5me

SE g adey 0.05 0 81 25 0.000 = 0 Loy e 2 5V andl 8 AV orn

tle (ssins
S AV ey V) e L Ol Loy e el Slets 835 (3 8550 sl aal Of iz
dn OF 5 ¢ bl Loy e bl Sleds B3gd aslast Y5 3 51 dlis OF ot Gewle I

Bl I aneg. ALl Loy (e (3 50 S 2 5l )
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Sledd-| 8393 ddlea| AND I3 OBg 3 Ui ¢ dag) I & A Ll sl o A1 gL
(WD i conlad) (6 grand) dpnasedd) Ot ) (500

OB 3 aendl a9 B8 psekt Gusmand) u Alal WY 01 Wl b g

) padt o diadl ot St e (One Way ANOVA) (al-31 ol jlast JdE o0

i sl jailasd g dedd- 836 Jgom Byl dalys:( 32-2) 0By Jgudr!

Sig F il okl asladl
0.057 2.421 S REIONT
0.146 1.770 N
0.053 2.481 A~V

SPSS ol 2 e Ol el cpar yokaalll
(Y bl ol gomdl ) s el 2o 4l ANOVA et w5 (32-2) o3y S
Zk;LgU L G

dazall AV S5t o 1S 589 0.057 aped) Bgiall (sgis i oad) Ggpaid] g -
Simn Li8 Aol Lgiad oo ST 29 2,421 il 5l F aes 0 L3 LS iyl
B39y podadl Gored) pime (o ddlas) Vs ol Be ey pde JLs0.05 aYs
Skl gl a5 B2l 5 adeg Radd) B3 o 55 Y caddadl (Sl ke anegeasdd
ket

@ ekl VA (Sgs o ST 509 0,146 2002 B al) (Syme ilidibgll g —
St i Aldl Lgmad o 11 29 1.770 il st a0 00 LoD LS iyl
aiay doddk) B35mg bl pate o ASlam) AVs s BYe S92y pde ULy (0.05 WY
Al g Rz, L5 ey 2okl B e i Y A ykas

LaSTeaul, (8 ezall AV (Sgmn o ST 989 0,033 25ed) gial) (s5mme il 2N a3 —
Y5 (Sgn i Bgadl Lgzad o 1S) a9 2,48 il st Fand 0) Lomds
Y paze aneg Beddh B3gmg 2V pate Cp BSLas) AV S5 BYe g pde JLsc0.05
AV s B2l B ey ¢ Redd) Bagx e S5

Vsl Loy posa Gugmindl Gn ddlat NS 0l Sy darg Y
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i sl jailasd) g Ol Loy Jgm Byl du1y3:(33-2 ) 0By Jgusdr!

Sig F il okl aslad
0.291 1.269 odad) gyl
0.075 2.997 LN
0.097 2.951 AV

SPSS w2 e Ol sluel et yokaalll

o Veib e odad) ggdl) lag BsWIL allanOVaA il (33-2)3; Jok) ne
Dk b >

G ezl VA s o ST 029 0.29T 202 gl s gt adad) Spmnedl a5 —
St i Agadl Lgiad o 1) 291,269 iy 5 appesd) £au 01 LS LSl )
el gl il 2o 4l L ades0.05 aYs

LaSTeil, (8 ezall AV (Sgn o ST 989 0,075 sed) Lgial) (g5mme ioiiibosllas —
V) (Syn i Bgadl Lgiad o 1) 2902.997 il 05 appesd) £aud 01 Lol
ekl el o4 i aley 0.05

LaSTeaul ) (3 sezakl V) (S o ST 989 0.097 et siald (g5mme dlo 2W a5 —
YA (Sgtn i Bpadl Lgzad o 1) (2902951 il 5 appesd) £aud 01 Lol
Y e o) e ades 0.05

Wl
Sbj:.— J}}B C»dj’u A.}J\JS ‘.Ubj 2.15)5 agf}}y JM wab_ JUQ_L 3.:.:\.5\.:&.\ :XM‘)..\.S\ ‘_;\ J.aaj\ \J\Jb L} djla_ﬂ\ (6:
o UL a3 Rl 31T Ol VU Bz I3 e 3y il Loy Je el leas
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Shlazal mie (3 G A plib s S5 3859 2V Sgmens ol jlas (U5 (e Baad Bl lll ezt
Jj.é J,ﬁ.b;ﬂ\ be- o u c@'\j ca.w‘)..u‘ Q\.:.«pj% )\w&-\j "'\-4-\&& SPSS cﬁbj (\.Lér.';.w\ (c:j QL:JMY\
oAbl Loy Je el laas 55t 150 Sl 0y il 4l
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(01) 3, b
Ll

Ay 3V @ gl el £57 jlae 3 antill Sl ale -

iy 1Y 3 Joll pwlil g8 jlall (3 B3 bl CSSU 2l -
alsye 2y (3 Lol erlil g8 Wbl (3 S b ) ale -
yy 2y 3 Lol pelil @57 bl 2l Bl Slelrh s o -
iy ¥y 3 Jol il 8 bl dbge 3 e dlelall ST

(02) o3y sl
deadal) 49 J) St gl
Soil dee pln -
salsb -
o+ de oW o
Ldand Gdaw -
(03) o3y el
il ,8 el ailad
VAR00001
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
B v 68,1 68,1 68,1
|22 31,9 31,9 100,0
Total | 69 100,0 100,0
Valide

61




VAR00002
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
10014 5,8 5,8 5,8
2,00]11 15,9 15,9 21,7
3,00| 23 33,3 33,3 55,1
4,00 20 29,0 29,0 84,1
500111 15,9 15,9 100,0
Total | 69 100,0 100,0
VAR00003
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 37 53,6 53,6 53,6
2,001 6 8,7 8,7 62,3
3,00| 23 33,3 33,3 95,7
4,00] 2 2,9 2,9 98,6
500]1 1,4 1,4 100,0
Total | 69 100,0 100,0
VAR00004
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1,001 21 30,4 30,4 30,4
2,00|4 5,8 5,8 36,2
3,00 42 60,9 60,9 97,1
40011 1,4 1,4 98,6
500(1 1,4 1,4 100,0
Total | 69 100,0 100,0
VARO0005
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Valide 1,00 27 39,1 39,1 39,1
2,00) 17 24,6 24,6 63,8
3,00| 14 20,3 20,3 84,1
4,0013 4,3 4,3 88,4
5,00(8 11,6 11,6 100,0
Total | 69 100,0 100,0
VARO00006
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o

Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé
Valide 1,001 14 20,3 20,3 20,3
2,00 14 20,3 20,3 40,6
3,00 41 59,4 59,4 100,0
Total | 69 100,0 100,0

(04) 3, b

dad-| P J}? dwlyldl s Sl Cavrg

Statistiques descriptive

Lo gl s obaal) Gl jaiY)
VARO00007 2,4638 ,73923
VARO00008 2,2609 ,88537
VAR00009 2,0145 ,91544
VAR00010 2,4638 ,69831
VARO00011 2,1739 ,93866
VARO00012 2,6377 ,70650
VARO00013 2,1884 ,89567
VARO00014 2,0870 ,83559
al 2,2862 ,36513
Statistiques descriptive
Jass siall il iy
VAR00021 ] 2,4203 ,82970
VAR00022 ] 2,5217 , 719721
2,0145 ,93136
VARO00023
VAR00024 12,1304 ,87301
a3|2,2717 ,63700
N valide (listwise)

Statistiques descriptive
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Lo gl 5 ball
VARO00025 | 1,5797 ,82970
VARO00026 | 1,5942 , 77305
VAR00027 | 1,4348 , 75689
VAR00028]1,4783 , 77855
VARO00029 | 2,0290 , 714697
VARO00030 | 2,2464 ,81178
VARO00031 | 2,4638 , 73923
VAR00032 | 2,3188 ,88272
VARO00033 ] 2,1304 ,93797
a4]1,9195 ,28829

N valide (listwise)

Statistiques descriptive

Glaiy)

L gl s nall
VAR00034 | 2,0870 ,90325
VAR00035 | 1,7391 ,85151
VARO00036 | 1,6377 , 78536
VARO00037 | 2,1884 ,92792
VARO00038 | 1,8116 ,92792
VARO00039 | 2,3333 , 77964
VARO00040 | 2,4638 ,65484
VARO00041 | 1,6232 ,82429
VARO00042 | 1,8986 ,85997
VARO00043 | 2,6957 ,52312
VARO00044 | 2,2319 ,82507
VARO00045 | 2,1884 ,91194
VARO00046 | 2,3333 ,88561
VARO00047 | 2,5072 ,67787
VARO00048 | 2,3043 , 73373
a5]2,1362 ,44050

N valide (listwise)

Statistigues descriptive

il
Jaus giall )
VARO00049 | 2,2464 ,81178
VAR00050 | 1,7101 ,84194
VAR00051 | 1,7391 ,81624
VARO00052 | 1,8696 , 74583
VARO00053]1,6377 ,85700
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VARO00054
VARO00055
VARO00056
VARO00057
VARO00058

a6

N valide (listwise)

2,0435
1,9710
1,3478
1,6522
1,9565
1,8174

,83022
,83966
,66035
,85451
,89828
,42598

Statistiques descriptive

Gilyaiy)

L gl s bl
VARO00059 | 2,6087 ,75181
VARO00060 | 2,6812 ,60616
VARO00061 | 2,7101 ,59659
VARO00062 | 1,9420 ,88922
VARO00063 | 1,7971 ,86738
a7]2,3478 ,43878

N valide (listwise)

Statistiques descriptive

Lo gl il

VARO00064 | 2,3768 , 74954
VARO00065 | 1,9855 ,89923
VARO00066 | 2,1304 ,85600
VARO00067 | 2,2464 84724
VARO00068 | 2,1884 ,87909
VARO00069 | 2,3913 (7112
VARO00070 ] 2,3913 ,75181

a8]2,2443 ,53402

N valide (listwise)

Statistiques descriptive

Lo gl Galasy)

VARO00071 ] 2,3913 ,62350
VARO00072 ] 1,6957 , 75351
VARO00073]1,9420 ,82040
VARO00074 12,1304 , 74583
VARO00075 | 2,2029 ,69831
VARO00076 | 2,3768 ,62075
VARO00077 11,9275 ,67123
VARO00078] 2,5217 ,69892
VARO00079 ] 1,8986 , 76974

a9]2,1208 ,32935
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Statistiques descriptive

Lo sidll ) a3y

VARO00021 | 2,4203 ,82970
VARO00022 | 2,5217 ,79721
2,0145 ,93136

VAR00023
VARO00024 | 2,1304 ,87301
a3|2,2717 ,63700

N valide (listwise)

g S W 1(05) o3y aull

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Nombre d’éléments

S

,888 73
JGLQ')‘Q\ OMales (06) ('3) ‘59;11\
Récapitulatif des modéles®
Erreur standard de
Modele R R-deux R-deux ajusté I'estimation
11,8382 ,703 ,663 ,19122
A duaSa - 3,z
643‘-'5‘ daada :(07) o3 Gl
Récapitulatif des modéles®
Changement dans les statistiques
Variation de R- Sig. Variation
Modéle deux Variation de F ddil ddi2 de F Durbin-Watson

1],703 17,716 8 60 ,000 1,931
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S

&
3 sall 4y i s Aidad) 5352 :(08) o Galdll
ANOVAP
Somme des Moyenne des
Modele carrés Ddl carrés F Sig.
Régression | 5,182 8 ,648 17,716 ,0002
Résidu | 2,194 60 ,037
Total | 7,376 68
Loyl Sl Byl 2(09) o3y gl

Statistiques de colinéarité

Modéle Tolérance VIF

al ,400 2,503

a2 ,389 2,569

a3 ,642 1,558

a4 (42 1,348

a5 ,469 2,131

ab ,459 2,177

a7 ,506 1,978

a8 ,652 1,534

Statistiques de colinéarité

Modéle Tolérance VIF

al ,400 2,503

a2 ,389 2,569

a3 ,642 1,558

a4 (42 1,348

a5 ,469 2,131

a6 ,459 2,177

a7 ,506 1,978

a8 ,652 1,534

Statistiques de colinéarité

Modéle Tolérance VIF

al ,400 2,503

a2 ,389 2,569
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a3 ,642 1,558
a4 (42 1,348
a5 ,469 2,131
a6 ,459 2,177
a7 ,506 1,978
a8 ,652 1,534
Y fas Slalae:(10) o3y el
ANOVA
X
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | ,643 4 , 161 2,421 ,057
Intra-groupes | 4,252 64 ,066
Total | 4,896 68
ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | ,488 4 ,122 1,770 ,146
Intra-groupes | 4,408 64 ,069
Total | 4,896 68
ANOVA
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | ,657 4 ,164 2,481 ,053
Intra-groupes | 4,239 64 ,066
Total | 4,896 68
ANOVA
Y
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | ,542 4 ,136 1,269 ,291
Intra-groupes | 6,834 64 ,107
Total | 7,376 68

ANOVA

68



Y
Somme des Moyenne des
carrés ddl carrés F Signification
Inter-groupes | 1,164 4 ,291 2,997 57,0
Intra-groupes | 6,213 64 ,097
Total | 7,376 68
ANOVA
Y
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | 1,149 4 ,287 2,951 709,
Intra-groupes | 6,228 64 ,097
Total | 7,376 68
Variables introduites/supprimées®
Variables Variables
Modéle introduites supprimées Méthode
1 X2 Entrée
a. Toutes variables requises saisies.
b. Variable dépendante : y
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté | de I'estimation
1].,6442 415 ,406 ,25377
a. Valeurs prédites : (constantes), x
ANOVAb
E
Somme des Moyenne des
Modéle carrés Ddl carrés Sig.
1 Régression | 3,061 1 3,061 47,537 ,0002
Résidu | 4,315 67 ,064
Total } 7,376 68

69

S




S

ANOVA

Y
Somme des Moyenne des
carrés Ddl carrés F Signification
Inter-groupes | 1,149 4 ,287 2,951 709,
Intra-groupes | 6,228 64 ,097
a. Valeurs prédites : (constantes), x
b. Variable dépendante : y
Coefficientsa
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéele A Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante)| 418 ,249 1,678 ,008
x],791 ,115 ,644 6,895 ,000
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. Variable dépendante : y
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