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Abstract

This study aimed at clarifying the determinants of service quality and its
role in determining the degree of satisfaction of the customers of a hotel
institution in Algeria. Therefore, the theoretical aspect which has two chapters
has been addressed and the main conclusion is that the researchers have no
vision of the interrelationship between quality and satisfaction. On the practical
side, the redlity of the Algerian hotel sector was determined by identifying the
obstacles of Algerian tourism and its prospects, and then the impact of the
service quality dimensions (concrete aspects, reliability, responsiveness, safety,
empathy) on the satisfaction through conducting a questionnaire on a sample of
the clients of the institution. Hotel servicein Algeria does not exceed the middie
degree of quality and it turned out that there is a relationship of statistical
significance between the two variables, which made us eventually suggest a

number of recommendations.
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Annexe N°=03

Questionnaire destiné a la clientele de I’hotel

Cher client, chere cliente, cette étude est élaborée par une chercheuse universitaire dans un but

scientifique, le renseignement de ce questionnaire ne prendra quelques minutes de votre temps.

Priere de répondre a ces questions en mettant le coché / sur la bonne réponse
I. Renseignements personnels :

1.Sex : Homme [ ] 2. Situation professionnelle : Homme d’affaire
Femme ] Cadre supérieur
Retraité
Etudiant
Autres
3. Type du client : 4. But de I'hébergement a I’hétel :
Local [] Business
Arabe [] Formation/études
Etranger [ ] Tourisme
Autres

lI-Dimensions de la qualité du service :

L’élément Pas tu Pas neutre | D’accord | Touta
tout d’accord fait
d’accord d’accord
5 Tangibles A galall il sl
5.1 L’apparence extérieur de I'immeuble
attirant et beau.
e 5 Gile AN (e el sedae
5.2 | Conception de l'intérieur a convenable et
ses services disponibles.
5pdie 558 5a (38all 5 aidla JAI (e areraill
53 Le décor de l'intérieur a la haute gamme.
Gle 35 53 5 ks Jal ) Sl
54
B8 o) il ¢ shalall o 5
5.5 L’hé6tel dispose d’équipement moderne et
prés a l'utilisation.
AR 5 als 5 s 5enl e Gl iy
5.6 Chambres spacieuses, bien meublés
Gl Al g dal g o i)
5.7 L’environnement extérieur est
laniodl 2Dl s Al sl
6 Reliability &y
6.8 La restauration est d’un bon niveau
e s e D13 Alalall dead
6.9 L'offre du service rapide san retard
Sl (53 A pu Raral) a2
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6.10

Les informations offertes sur les services

sont correctes et exacts.
dana 5458 cleadl) e Lediall il glaall

Responsiveness laiuy)

7.11

L’acces au site facile

e gsall ) Jsea

7.12

La réservation et le renseignement facile a
différents méthodes.
Adlie (3 kg 5 pilie 2 DeiuVl 5 jaall

7.13

La aux besoins des clients est
immédiate.
A ol 3l S sl 5 L] sty

7.14

L’acceptation
L As pon llad 5 (g lSA Ja

7.15

La communication facile entre les
personnelles et les clients.

e 53l 5 LY ae Jeal sl A ey ) slalall aiaty
elaliial aed

Assurance oY)

8.16

La protection des renseignements des
clients
A gine ol I dalal) il slaall

8.17

Le haut niveau d’éducation, politesse et la

confidentialité du personnel .
YAV 5 ALY (o slalall ey

8.18

La bonne image de I'hétel
B Amans Gl A il

8.19

L'immeuble et I'environnement extérieur
sont sécurisés.
el Al Ll (sall

Empathy alalal)

9.20

Les prix des services sont adequats.
Aoulie cileadl) el

9.21

Le bon accueil de services

9.22

Le bien étre du client est une priorité de
I’hotel.

9.23

Bénéficier de réduction des prix ou la

gratuité des services.
Ailae Gledd sl :\_\”J’.m Gliadd’ e saldLwY!

lll. Satisfaction / non satisfaction des services offerts par I’hotel

10.24

Les services offerts.
Sllad 5 e Juadl Al Cilenall

10.25

Et I'avis positif
) GBliie ) 5 i) ge Jalaill ) Sy pian
Al
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Echelle : ALL VARIABLES

04 62, galal

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Observations Valide 100 100.0
Exclue® 0 .0
Total 100 100.0

variables de la procédure.

a. Suppression par liste basée sur toutes les

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

.887

25
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Statistiques de total des éléments

Alpha de
Cronbach en

cas de

Corrélation

compléte des

Variance de

I'échelle en cas

Moyenne de

I'échelle en cas

suppression de éléments | de suppression| de suppression
I'élément corrigés d'un élément d'un élément
.882 .494 79.217 97.93 daea s cile = JAl e Sl jedae
.882 517 79.456 97.59 a0k Jalall e arenail)
.893 .057 86.025 97.93 e B30 535 pad Al ) <l
879 .604 75.536 97.83 Gl gam ) il ¢y slalal) o 5L
.883 479 81.901 97.72 s 350l e Guill gy
.889 .309 80.981 97.78 Caillill din 5 Fad 5 <o 3l
.886 .382 80.627 98.17 plaaindll 233l (o i) Jasadll
.886 .342 83.098 97.45 e g siue @ld plalayl daad
.883 .502 81.728 97.36 il 5 e oy Bl o
48y Aleadll e dadaall e gladll
877 .665 76.450 97.71 )
Aninaa
.883 AT77 79.808 97.64 e gsall ) J gl
.882 .535 81.378 97.34 | Adlida Golag il Sdain¥ly jasll
Sl @l jladind 5 iUl Al
.880 .626 79.915 97.38 o
a8
.878 .655 77.215 97.76 Ao pun mllady (oS8 Jam
ol i) A gy ) slalall wiay
.881 .618 81.323 97.48 & e
okl
.878 .647 77.125 97.92 A sine i IL Aalal) il sladll
.880 .626 80.495 97.36 BAY 5 YL ¢ slalal) iy
.885 401 83.139 97.18 s Aaans I3 dsnsall
.883 .458 81.096 97.43 Oiel o )l bl 5 il
.884 450 82.192 98.64 Llio laadl e
T Aty il gedie Jalady
.881 .596 81.606 97.30 B
A e
.885 .392 82.474 97.47 Gl A L 5f 0 ) dalias
Glead o Ay jae lcadds (e saldiny)
.891 .188 83.864 99.07
Ailawe
.888 .249 84.030 98.01 Glilad 5 e Jadl dedial) el
eV 5 il e Jaladll ) S aiai
.881 .543 79.523 97.75 & &

Al sy
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Table de fréquences

05 o3, galal

Gwiadl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide |_s3 73 73.0 73.0 73.0
il 27 27.0 27.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
L) Ll
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide |Jdweids, 16 16.0 16.0 16.0
o ) 56 56.0 56.0 72.0
RYS 4 4.0 4.0 76.0
s 2 2.0 2.0 78.0
Al 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
s gs
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide e 59 59.0 59.0 59.0
e 26 26.0 26.0 85.0
s 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
ABail) A pally AalBY) (10 o )
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide | Jlel 54 54.0 54.0 54.0
CrsSis Al )2 15 15.0 15.0 69.0
dalm 14 14.0 14.0 83.0
sl 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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Descriptives:

06 4 Gl

Statistiques descriptives

Ecart type | Moyenne N
.837 3.87 100|  daens cile g Al (o sl sedae
.782 4.21 100 A0k JaI (e aveall
.706 3.87 100 Sle 350 5d5add Al Sl
1.020 3.97 100 Gl ol (o slaladl a3
.580 4.08 100 Has 3 eal Lo gl i g
.964 4.02 100 il v g Ral g oyl
.861 3.63 100 alaaiu a3 oa il sl
.609 4.35 100 e (5 siue @3 alekall dand
574 4.44 100 Jali (50 de o deadl) Lo
dady cladll e dadiall il gladl
.866 4.09 100 3
Axiaaa g
.801 4.16 100 e ) ) J gl
Gl ladial g bl dglaiay)
.622 4.42 100 o
o
.816 4.04 100 Aoy pellady g Sl Juas
Jal sl gy (el aiay
510 4.32 100| & &
]
.832 3.88 100 s sina oL L sl il glall
574 4.44 100 Y LYY (o slalall aiay
.528 4.62 100 s R I3 A 5l
.691 4.37 100 cial oAl bl g )
.581 3.16 100 aulie leadll el
Toos Adliy Al sedie Jalady
.503 4.50 100 )
e
.620 4.33 100 Gl sl Ay gl gl g 3l Aaliaa
Claad ji 3._1):....: Ciliandds ] e salaiay)
.802 2.73 100
.624 3.79 100 Sl 5 (e Juabl dadiall cilaaal)
Aaie ) 5 3l ae Jalaill ) Sy s
744 4.05 100 & e
ey
100 N valide (liste)
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