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Abstract

This study aims to identify the impact of the quality of tourism services in
achieving customer satisfaction among a sample of clients of tourism
agencies in the state of Laghouat. The study sample included (60) clients, and
this effect was tested using multiple regression analysis.
The results indicated that there was a statistically significant effect between
the two variables of the study (the quality of tourism services and customer
satisfaction), and the study concluded several results, the most important of
which are:
- Service quality is an important source of maintaining existing clients
for tourism agencies in addition to attracting new clients. Satisfaction is
a psychological state or emotional feeling experienced by the client as
a result of comparing the performance of services and expectations,
which means that satisfaction is related to the level of perceived service
quality and that the degree Satisfaction determines the level of
satisfaction;
- Service quality standards enable the customer to evaluate the quality
level of any service institution.

Key words: the quality, Tourist services, tourist service quality, customer
satisfaction.
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Fiabilite
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Echelle : TOUTES LES VARIABLES

Récapitulatif de traitement des observations

N

%

Observations

Valide

Exclus®

Total

60
0
60

100,0
,0

100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de

la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
724 28




Frequencies
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Statistics
il
Valid 60
N
Missing 0
i)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
BN 47 78,3 78,3 78,3
Valide i 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
il
[

W
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Frequencies

Statistics
oyl
Valid 60
N
Missing 0
Syl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w 25 (e i 8 13,3 13,3 13,3
.35 125 24 40,0 40,0 53,3
Valide w45 ) 2 36 o 17 28,3 28,3 81,7
L 45 e S 11 18,3 18,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
el
Wi 25 o A
B i35 M25 o

[iawas Miw3g
W e 45 o0




Frequencies
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Statistics
aladl) (5 siusall
Valid 60
N
Missing 0
(sl (g ghaal)
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
) 2 3,3 3,3 3,3
Lo gia 3 5,0 5,0 8,3
Valide st 24 40,0 40,0 48,3
JPERIEN 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0
craadaill (o dhsall

| P
I
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Frequencies
Statistics
digall
Valid 60
N
Missing 0
gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e sSall gl 13 21,7 21,7 21,7
calall & Uail) 34 56,7 56,7 78,3
Valide — Jdeadl ge Jhle 8 13,3 13,3 91,7
<l 5 8,3 8,3 100,0
Total 60 100,0 100,0
g all

W osett il
B ettt Ll
O st g Jsle

W




Frequencies

Statistiques
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Jaall
Valide 60
N
Manquante 0
Ja
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
z2 15000 s« J8l 12 20,0 20,0 20,0
z230000 ! 15000 ¢ 3 5,0 5,0 25,0
Valide ¢ 45000 ! 30000 s 12 20,0 20,0 45,0
245000 o S 33 55,0 55,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
Jaat|

B 215000 o o

B 7230000 415000 o
O 7245000 M 30000 o

W 245000 oo 2
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Descriptives
Statistigues descriptives
N Moyenne | Ecart type
Q1 60 3,23 1,047
Q2 60 3,48 , 792
Q3 60 2,88 ,922
Q4 60 3,45 1,048
AX1 60 3,2625 ,50511
Q5 60 3,73 ,899
Q6 60 4,03 ,956
Q7 60 4,00 ,921
Q8 60 3,98 , 748
AX2 60 3,9375 ,36715
Q9 60 3,88 761
Q10 60 3,67 1,230
Q11 60 3,58 1,013
Q12 60 3,53 1,142
AX3 60 3,6667 ,53016
Q13 60 3,67 1,145
Q14 60 3,55 1,016
Q15 60 3,63 ,991
Q16 60 3,80 443
AX4 60 3,6625 ,66674
Q17 60 3,45 , 790
Q18 60 3,73 1,039
Q19 60 3,88 ,555
Q20 60 3,80 443
AX5 60 3,7167 ,33970
X 60 3,5800 ,36756
Q21 60 3,63 ,956
Q22 60 3,53 1,142
Q23 60 3,68 1,157
Q24 60 3,57 1,031
Q25 60 3,62 ,993
Q26 60 3,22 1,106
Q27 60 3,45 790
Q28 60 3,77 1,047
Y 60 3,5583 ,59592
N valide (listwise) 60




Régression
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Récapitulatif des modeéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,663% ,440 ,388 ,46632

a. Valeurs prédites : (constantes), AX5, AX2, AX3, AX1, AX4

ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 9,210 5 1,842 8,470 ,000°
1 Résidu 11,743 54 217
Total 20,952 59
a. Variable dépendante : Y
b. Valeurs prédites : (constantes), AX5, AX2, AX3, AX1, AX4
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,956 ,974 -,982 ,331
AX1 -,295 ,136 -,250 -2,171 ,034
AX2 276 ,168 , 170 1,639 ,107
! AX3 314 117 ,279 2,680 ,010
AX4 ,351 ,110 ,393 3,197 ,002
AX5 ,526 ,201 ,300 2,623 ,011

a. Variable dépendante : Y




Slal)

A 1 facteur
Test-t
Statistiques de groupe
Erreur
standard
il N Moyenne | Ecarttype | moyenne
¥ A 47 | 34485 62100 09058
& 13| 39519 2317 06414

12 g5 @alall

Test d'échantillons indépendants

Testde Levens surl'égalité des

variances Testt pour égalité des moyennes
Intervalle de confiance 85% de
Sig. Différence Différence la difference
F Sig. t el (bilatérale) mayenne grartype Inférieure Supérieure
Hypothése de variances
! é;gles 9,810 003 | -2848 58 006 - 50245 7641 - 45558 - 14833
Hypothése de variances . " I . R
ingales 4527 | 52804 000 - 50245 11099 -72500 - 27981
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A 1 facteur
ANOVA a 1 facteur
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 10,737 16 671 ,683 , 794
ol Intra-groupes 42,246 43 ,982
Total 52,983 59
Inter-groupes 6,235 16 ,390 ,640 ,833
od2dll s siudl | Intra-groupes 26,165 43 ,608
Total 32,400 59
Inter-groupes 8,733 16 ,546 737 742
gl Intra-groupes 31,851 43 741
Total 40,583 59
Inter-groupes 33,606 16 2,100 1,814 ,061
Jaall Intra-groupes 49,794 43 1,158
Total 83,400 59




