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Abstract

, This study aims to analyze the impact of service quality and relationship
marketing on customer loyalty, as well as to examine the nature of the
relationship between the study variables. The research was conducted at Mefdi
Zekri Airport in Ghardaia Province. A descriptive analytical approach was
adopted, and a questionnaire was used as the main tool for data collection. It was
distributed to a random sample of airport employees and traveling customers,
with a total sample size of 100 individuals. Out of the 100 questionnaires
distributed, 70 were returned, and 10 were excluded due to being unsuitable for
analysis, leaving 60 valid responses. The data were analyzed using the Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) in addition to Microsoft Excel.

The findings of the study revealed a relationship between service quality,
relationship marketing, and customer loyalty toward Air Algérie. The following
dimensions were found to influence customer loyalty: quality, tangibility,
reliability, responsiveness, empathy, trust, and commitment — all in the context
of the services provided by Air Algérie.

Keywords: Quality, Service, Marketing, Relationships, Loyalty, Customers.
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Statistiques de fiabilité

(02) eé) dald\ -

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,972 43
oiall
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 48 80,0 80,0 80,0
Valide & 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Z\JZ:J\_Z\:UMJ\
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 30 A 10 16,7 16,7 16,7
velde ., 30,1 40 4 23 38,3 38,3 55,0
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ST 56 40

27 45,0 45,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
(ﬁ‘gﬁuml\_g_a:\hﬂ\
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s 5l il 14 23,3 23,3 23,3
s 34 56,7 56,7 80,0
Valide
Sl Le 12 20,0 20,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Bl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
il (e 5 Cilgie 12 20,0 20,0 20,0
06 N 10 i 17 28,3 28,3 48,3
Valide ¢ 1115 & 18 30,0 30,0 78,3
ST (e 16 2w 13 21,7 217 100,0
Total 60 100,0 100,0
iga_dan)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
ilage dasSa 32 53,3 53,3 53,3
s g lld pals 14 23,3 23,3 76,7
Valide ~ d= duel 7 11,7 11,7 88,3
<lla 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
e aljdald)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Oshan 5l 9 15,0 15,0 15,0
Valide —3-6 “lie 19 31,7 31,7 46,7
7-10 cljie 6 10,0 10,0 56,7
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38 e 10 i ‘ 26 43,3 43,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
Statistiques
N Moyenne | Ecart-type
Valide Manquante

Lacgalall 60 0 3,1333 1,11183
Aalaey) 60 0 3,2333 ,97301
laay) 60 0 3,3083 ,94708
L4 gall 60 0 3,5083 , 96766
ibalaal 60 0 3,3733 ,91204
) 60 0 3,4417 ,93922
AN 60 0 3,4944 ,83309
eyl 60 0 3,3917 1,10504
A 60 0 3,1786 84929
S5 Jaghal) ugal) Ayl dlbia
gl B Bt 60 0 3,1333 1,11183
cleadl) A ) 5 CailKal) A<,
. 60 0 3,1333 1,11183
a8,
selae il ge 4555 Jashadl) 43
60 0 3,1333 1,11183
Gl
Glojliceal) dualall (8 aae Clard
Ay (e8Il dallay i eayillall 60 0 3,1333 1,11183
cE sl clysdinall) ild jelae ilas
Laias dlgalgi AlSaa o8 4S54 dasladl
Lhal) seks plaa¥l Galall Jad 60 0 3,1333 1,11183
o3 A
A58 Laghadll dugal) L)) 5o
llers & gl sl 5 J<ally 60 0 3,1000 1,34920
cenal) e 8l )
iSh Jaghall Ll dihall a5
i hest 3 gl 531 20 60 0 3,0333 1,14931
A5 Laghal) Lugal) dojilall o3k
Giigia Slagheall (93 slhsl( il 60 0 36667 1,01958
sl jiluall)
silage A5 Jaghadll dysal) A05a )
iy 5 U (5 gy i A 60 0 3,1333 1,11183
silage 5,5 Jaglaall dysal) 453050
et s 60 0 3,2333 1,12546
Osay Al laxa 468
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Aol &l 0538 i

b Tty Al ) Ale
las

Jabiiad W elyjlas daldl (Kas G500
38,8 Laghaall Lgal) duiiall

Siie 38 Al S b Gy o
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Lyl
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3,4000

3,4667

3,4833

3,4500

3,5500

3,5500

3,3500

3,4500

3,2667

3,3167

3,4833

3,4500

3,4000

3,5333

3,3833

3,4167

3,5000

3,6333

3,5833

1,19604

1,15666

1,09686

1,11119

1,04840

1,15605

1,08651

1,19922

1,10264

1,17158

1,15702

1,06445

1,21013

1,01625

1,02662

1,04625

1,00000

1,03280

,97931
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3,4833

3,4500

3,4000

3,5167

3,5667

3,3667

3,4167

3,2000

3,2000

3,2333

3,167

3,1333

3,0667

3,5333

3,3113
3,4426
3,3770

,99986

1,08025

1,02841

,94764

,99774

1,07304

1,18310

1,13197

1,08612

1,15519

1,15115

1,11183

1,10264

1,11183

,87650
,86914
, 77435
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(04) a2y @alal

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,8952 ,802 ,798 ,38162

a. Valeurs prédites : (constantes), sag_clasall deaidll

Coefficients?

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,306 ,194 1,577 ,120
1 Bags_ilexdl] Aesadl ,867 ,057 ,895 15,304 ,000

a. Variable dépendante : <Yl

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,9642 ,930 ,928 ,22729

a. Valeurs prédites : (constantes), 4wl

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,871 ,088 9,852 ,000
1 Lo galdll ,736 ,027 ,964 27,672 ,000

a. Variable dépendante : &Yl

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,8612 ,741 ,736 ,43609

a. Valeurs prédites : (constantes), 4ulacy)
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Coefficients?

Modéle

Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) , 749 ,197 3,807 ,000
Aplacy) 751 ,058 ,861 12,875 ,000
a. Variable dépendante : <Yl
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8062 ,650 ,644 ,50658
a. Valeurs prédites : (constantes), 4lauay)
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) , 786 ,239 3,283 ,002
Alaia) ,723 ,070 ,806 10,384 ,000
a. Variable dépendante : <Yl
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,6292 ,395 ,385 ,66615
a. Valeurs prédites : (constantes), d:sisall
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
1 (Constante) 1,243 ,326 3,813 ,000

100
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ddgsall ,552 ,090 ,629 6,156 ,000 |
a. Variable dépendante : ¢\l

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

1 ,7042 ,496 ,487 ,60837

a. Valeurs prédites : (constantes), <aklall

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,967 ,303 3,189 ,002
1 Akl 656 ,087 ,704 7,548 ,000

a. Variable dépendante : +Ysll

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation

1 ,5632 ,317 ,306 ,70766
a. Valeurs prédites : (constantes), 4zl

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,425 ,350 4,074 ,000
1 ) ,510 ,098 ,563 5,194 ,000

a. Variable dépendante : ¢Ysll

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation
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1 ,4892 ,239 ,226 , 74718
a. Valeurs prédites : (constantes), @iseall_ o8Il
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,534 ,397 3,861 ,000
1 Gl ilBlally ,A78 112 ,489 4,269 ,000
a. Variable dépendante : ¢Ysll
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,3852 ,148 ,133 ,79059
a. Valeurs prédites : (constantes), a5Vl
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,807 444 4,074 ,000
1 PN ,392 ,124 ,385 3,176 ,002
a. Variable dépendante : ¢\l
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,385° ,148 ,133 ,79064
a. Valeurs prédites : (constantes), <yla)
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
1 (Constante) 2,176 ,332 6,553 ,000
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<Ylay) ,296 ,093 ,385 3,174 ,002 |
a. Variable dépendante : ¢\l
Corrélations
saga ilaadll Gogedl) SELIL Ygll
Fasiall

Corrélation de Pearson 1 574" ,895"
s3sn clexdll deidll Gig . (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60

Corrélation de Pearson 574" 1 ,489”
Gsedl) B Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60

Corrélation de Pearson ,895™ ,489” 1
sl Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 60 60 60

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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