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Cronbach |d'éléments
,962 30
i)
Pource
Fréqu Pource| Pourcen| ntagecum
ence ntage |tagevalide ulé
<
va o & 44|  6286| 6286 62,86
lide B
3;‘ 26 37,14 37,14 100,0
T
70 100,0 100,0
otal
Cyd)
Pource
Frequ| Pource| Pourcen|ntagecum
ence ntage |tagevalide ulé
Va - 20
lide ™ 7 10 10 10
20 - 22| 31,43 31,43| 41,43
293\_.\.\& 1 1 )
30 - 15|  2143|  2143| 62,86
394—1&& Hl Hl )




40 -
49 ik 15 21,43 21,43 84,29
+ 50
™ 11 15,71 15,71 100,0
Total 70 100,0 100,0
6 Fhsal)
Pource
Frequ| Pource| Pourcen|ntagecum
ence ntage |tagevalide ulé
Va i gl
lide 1 11 15,71 15,71 15,71
g sl 18 25,71 25,71 41,43
POP
L'S 11 15,71 15,71 57,14
Ll
Llas 30 42,86 42,86 100,0
fota 70| 1000  100,0
aduli
Pource
Frequ| Pource| Pourcen|ntagecum
ence ntage |tagevalide ulé
Va aclli
: 22 31,43 31,43 31,43
lide (=S
Acllg
| 7 10 10 41,43
UA
allae
5 15 21,43 21,43 62,86
ac (8l 7 10 10 72,86
il 11 15,71 15,71 88,57
Jay 8 11,43 11,43 100,0
Total 70 100,0 100,0




Jaa

Pource
Fréqu Pource | Pourcen| ntagecum
ence ntage |tagevalide ulé
Va -25000 z» 22 31,43 31,43 31,43
lide 25000 -
40000 x> 7 10 10 41,43
40000 -
60000 - 18 25,71 25,71 67,14
* GOOOC(Z 23 32,86 32,86 100,0
Total 70 100,0 100,0
Statistiques
el 32 ?3 e4 e5
Nooveldl g9l 19| 10| 19| 19
Man 0 0 0 0 0
quant
Moyenne| 3,94 3,57 3,84 3,89| 3,47
74 89 21 47 37
Ecarttype| 1,26| 1,34| 1,42 1,10| 1,42
814 643 451 024 861
Statistiques
gl g2 g3 g4 g5
N Va"g 19| 19| 19| 19| 19
Man 0 0 0 0 0
quant
Moyenne| 3,89| 4,10 3,94 3,73| 3,52
47 53 74 68 63




Ecarttype| 1,14| 1,19| 1,22 1,52 1,38
962| 697| 355| 177| 918
Statistiques
o1 2 3 o4

N Va"g 19 19 19 19

Man 0 0 0 0
quant

Moyenne| 4,31| 3,68| 3,73 3,63
58 42 68 16

Ecarttype| ,945| 1,52| 1,59 1,42
01| 944| 311| 246

Statistiques
] a2 a3 Y 5
N Va"g 19 19 19 19 19
Man 0 0 0 0 0
quant

Moyenne| 4,36| 3,68| 3,73| 4,10 3,84
84 42 68 53 21

Ecart type ,895 1,52 1,32 1,14 1,53
08| 944| 674| 962| 707




Statistigues
ol 2 3
Nooveldl g9l 10] 19
Man 0 0 0
quant
Moyenne 3,89 4,15 3,63
47 79 16
Ecart type ,994 ,834| 1,57
13 21 093
Statistigues
o=l =2 =3 =4 =5 =6 a7 =8
NooValdl g9l a9l 19| 19| 19) 19| 19| 19
Manq 0 0 0 0 0 0 0 0
uant
Moyenne 3,84 3,42 3,78 3,63 3,57 3,57 3,73| 4,05
21 11 95 16 89 89 68 26
Ecart type 1,06 1,30 1,13 1,57| 1,34 1,50 1,19| 1,26
787 451 426 093 643 243 453 814
Récapitulatif des modeles
Erreur
standard
R- de
Mo R- | deuxajust | I'estimatio
dele R | deux e n




,941
a

,885

,878

,35878

a. Prédicteurs : (Constante), 325l

ANOVA?®
Somme Carré
Modele | des carrés ddl | moyen F Sig.

1 Régre 130, ,000
ssion 16,850 1 16,850 899 b
Resid 2,188 17 1129

us
Total 19,038 18
a. Variable dépendante : L= )l
b. Prédicteurs : (Constante), 325l
Coefficients®
Coeffici
ents
Coefficients non | standardis
standardisés es
Ecart
Modele B standard Béta t Sig.

1 (Const -
ante) -,577 ,383 1506 ,150
3 sall

na BEREL] 097 041l LA 000
a. Variable dépendante : L=l




Récapitulatif des modeles

Erreur
standard
R- de
Mo R- | deuxajust | I'estimatio
dele R | deux e n
1 ’992 ,979 972 ,17354

a. Prédicteurs : (Constante), cweY!, i sald,
Aaldie Y, Calilatll aiuy)

ANOVA?
Somme Carré
Modele | des carrés ddl | moyen F Sig.
1 Régre 123, ,000
ssion 18,646 5 3,729 832 b
Resid 392 13 030
us
Total 19,038 18

a. Variable dépendante : L=l
b. Prédicteurs : (Constante), g/, dum salall, dpalaic V)| Calalail))

Llaiwy)
Coefficients?
Coeffici
ents
Coefficients non |standardis
standardisés és
Ecart
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Const -
ante) -,230 197 1171 262
a |
el 340 060 364 5’6Z 000




aalae V)
+ i 263 061 254 4’3? 001
aalaiuy)
ey 528 082 544 6"% 000
a— 074 060 075 | 237
g ! K 1,240|
ol 023 058 023 | 694
g ! K 402|
a. Variable dépendante : L)l
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Abstract

This study aims to analyze the relationship between the quality of tourism services
and customer satisfaction, through a field study conducted at "Al-Qa'id" Travel Agency
in the city of Saida. The study is based on the main hypothesis that the quality of
services provided plays a crucial role in shaping customer satisfaction and enhancing
their loyalty.

The results showed a strong positive correlation between the quality of tourism
services and customer satisfaction, particularly in terms of trust, responsiveness, and the
courteous treatment by agency staff. The study also identified certain areas for
improvement, such as increasing the diversity of service offerings and enhancing the
agency’s digital presence.

The study recommends investing in service quality improvement through continuous
employee training, developing technological tools, and improving communication
methods with customers, all of which contribute to raising the level of satisfaction and
loyalty.

Keywords: Tourism service quality, Customer satisfaction, Travel agency, Tourism
marketing, Saida.



