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vie A Aaludl aad ol DS, 8 dlaiaV) gl s 06V ¢ adsall aneal calasiuy)
(10.05 ) 4 sine AV (5 sina
— dalull aas L3 WS & AplaieYly Sy 5N Sasdl dflias) AV Cld Al aa oY -
+(0.05) 4 sine A2 (5 fine die A

8 s SN Aaadll Basa Gaund B Jlad g0 4l s SN aad) o padlaud Sayg
Lo ¢y g fSN) daadll Basa dlad Calide 8 5 sal) by c—dui 5l daluull L5 A0S
— )y dalndl L5 A 8 s SN Gl ADle 4l aa g Yl AnlaeY) am lae
o Al de Clea 6 A e s doilael) dad al) s @13 g (g
s Al clua g3
YY) laa il lieY) e 38Y) 2 5 Luld o bl Adlia) clilia) (e a0f e e oLy
AU 208 g KU 5l gy s Apalaie V) ey e 3 gl -
Sl Ay Al ol e 8 ga 5 ool aleny Gl il sl e de geas ddla) -
el dlee sl e Al Gl
A5 SV Aaadl) 53 g o165 DU danlisall daliiie Joe 401 DS 5 -
499 ARy yhay A 5 ST leaald) Cupaatd 4 oY) il glaall alas (8 Cpuanadioe i Gl -
LIS N Al 3 jae (a8
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ciladd (e agandiy Lo i 5
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Lyl 4RIl a) pall 1Y
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2 SPSS cilipdai aa slaay) ale B clualad (L s (s dacall o je aaal ) -1
2013 cglae ¢ IV Angdal) (a3l 5l maliall
wiill Aaalall (o5l la udailly Akl A SNV claadd) (@Dlall (e iy -2

.2008 cQLu: c@j}ﬂ\}

(S Al sl s Sl adall o Agilaay) clua 8 s als Juad G -3
2013

ol geyal g den oo i) adanl s )0 ALa) sl (il a4
2010 ¢ jaa _alal

eralal Ul s 1ds et 5o pm Lele 5 Ay SN zal Lyl Buld cdema (G des =5
201660k () all pall

2k deball g a sl s pdall 3 el s ceDleall dadd 533 92l 5 )3 cdans LIS (5 i -6
2007 «ples

sall Bl o sl s ALalal 53 gal) 5 s smsal) ABIS v (e JI alia Ly =7
2003 ¢glae ¢ a5l

aill el S kb cailipln s amlie ALLE sagall 30 8 A8l 38at (Gayea i) -8
2009 glae (a8

2008 ¢glue caay Al 5 ull maliall jla olda catliplai g ciladdd) Bygud caele QA S5 =9
2002 Syl o all Laladl lall ¢ IS0 5 5al 5 )3 s S i —10

Gaalae Spanl agle s A0l aglall Alne ¢ Geddl) an dbad s ¢ ) ae g plla —11

. 2010 A 10 =l M\

2005 ¢ glac ¢ gyl s il 3ol s ¢ duamdidl clesdd) Gigd ¢ L s 55l ae —12
ol 2@ s (SPSS geliy aladiuly Aubdl) slaay) (@l aal ) O e 13
2014 lee « I Axdall (a5l 5
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RN el g piall 358D Jla ccleaddl 83352 31 g sbmall ) gle o)l anlE —18
.2006

2008 cae 1 ca sl s Ll AN s ¢ pnd) fgobie ¢ G33al #la dean —19

sy AN Salal s ¢ kil LB o Gagedd) Gigag el el Al de desa =20
2012 colue ¢ I dadal

2004 ¢ yan ¢ L€V domalall ol ¢ sl 5 0 8 I ) ol 3y B dens —21

Olee ¢ il 3 yuuall o clda ¢ laadll (3 gud 1t g lddie A4 ) ¢ anall anls 3 gana =22
2010

2008 ¢« s ¢ il 5 oyl jadl la Alalil 33l 5 il ¢ eaill f Ciane =23
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spss g 1(03) o3, gl

Laseidl oLl
il
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
K3 25 50,0 50,0 50,0
Valide il 25 50,0 50,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
el
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w 30 e JiT Y 20 e 20 40,0 40,0 40,0
4w 40 e JiT Y 30 e 18 36,0 36,0 76,0
Valide 4w 500« & ) 40 e 11 22,0 22,0 98,0
3siled A 50 e 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
ealad) A sal
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
sl sl g5l 10 20,0 20,0 20,0
sl 28 56,0 56,0 76,0
Valide
ke 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
PUTY S_ga_dabatl)_ &) gias
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jala (i 31 62,0 62,0 62,0
Valide «lsws04 02 e 19 38,0 38,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Aol pa g Jalaiall il
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
&= 11 22,0 22,0 22,0
B e 17 34,0 34,0 56,0
Valide  ghsll dals oda 10 20,0 20,0 76,0
ohsll zla cdls 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

é\-?.:}f\ Cu); W

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 50 100,0

Observations  Exclus® 0 ,0
Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,841 27

39S -l F L S W

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 50 100,0

Observations  Exclus® 0 ,0
Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,668 9
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Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 50 100,0

Observations  Exclus? 0 ,0
Total 50 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les
variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,802 18

Ol 1 O yLall &y jlall SBI £y ollaws &

g.] gAY Jaadl
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Jaallals e ol el 4
) 50 3,90 ,678
<l asiall 55 I
Jaall s e Jaladll gkt 9
e 50 3,28 904
A g 39 BV
e Y jaall ali acliy 6
50 3,68 ,844
A Ly oy jaill
Clagled s o il S ) (235 8
50 3,48 ,839
g IV cleadll Jagas
2 sall aan JDlaialy A ) o g8 1
e ‘ 50 4,00 700
S JSy Aalial) A5 1Y)
Osaialy WS ida e of (553 2
e delall e 550800 5 G jeally 50 3,96 ,669
Aaall cilaa o i<l
abaii e g K jaal) elae by 7
50 3,64 ,875
Al dually AalKie ED
JEY) g S Saall iy 5
50 3,78 ,864
EA G P CON P
a2ty 4y et Jland e Juass 3
50 3,92 724
s S jaall
N valide (listwise) 50
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
A 3 t ﬁyﬁ&‘ plasil 50 3,68 ,891 o
Jd@:jf;\; :jii: e 50 3,62 ,901 12
e o [aw | e |2
die d@lﬁ\ s iy 50 3,80 ,926 !
uu)ujji‘a‘sxiif\ Dy 50 3,52 ,995 1
sl w-\j‘;i?;fbm\ RN 50 3,86 ,833 5
ol é,,u'jé\ :;c GVl e 50 3,64 ,827 M
Ll at.jfl )ﬁi}“ il 50 3,34 1,136 18
w8 () singa S b () slalal 1
8 ) JSLaal JS Ja g dessll 50 4,32 653
leea) 5
R w‘“iﬁ:‘ AL s 50 3,78 1,016 8
N valide (listwise) 50
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
s AN aall 50 3,7378 ,41499
Sl 50 3,7385 ,38135
A58 Aeasd) Basa 50 3,7389 ,42905
N valide (listwise) 50

u!'*""” @)}J\

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

S AN Saall RPN

S dadl) sasa

A
N 50 50 50
ab Moyenne 3,7378 3,7385 3,7389
Parameétres normaux™
Ecart-type ,41499 ,38135 ,42905
Absolue ,130 ,124 ,123
Différences les plus
Positive ,104 ,(119 ,073
extrémes
Négative -,130 -,124 -,123
Z de Kolmogorov-Smirnov ,921 ,874 ,869
Signification asymptotique (bilatérale) ,364 429 437

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

98




g

S R el

s ) o ) —

Variables introduites/supprimées®

Modéele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 P i Y1 Sl Entrée

dny XV dadll 33aa. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles

Modél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté | standardde| variation | Variation | ddi1 ddi2 Sig.
I'estimation | de R-deux deF Variation
de F
1 ,562° ,316 ,302 ,35854 ,316 22,167 1 48 ,000
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,850 1 2,850 22,167 ,000°
1 Résidu 6,170 48 ,129
Total 9,020 49
Ao, ) 4l 33na. Variable dépendante :
S AN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 1,567 ,464 3,376 ,001
s aall ,581 ,123 ,562 4,708 ,000

dny ¥ dadll 33aa. Variable dépendante :
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~wailla, Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.

| |
Ao il ilpn i
1l
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 b s Y el Entrée
Jwiu¥la, Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modeéles
Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
€ ajusté standard de | variation de | Variation de | ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 ,426° ,181 ,164 ,48915 ,181 10,623 1 48 ,002
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,542 1 2,542 10,623 ,002b
1 Résidu 11,485 48 ,239
Total 14,026 49
Jwiu¥la, Variable dépendante :
SN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,834 ,633 2,896 ,006
3N aall ,549 ,168 ,426 3,259 ,002
Jwiu¥la, Variable dépendante :
i
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 P s S el Entrée
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Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques

e ajuste standard de | y/ariation de | Variation de |  ddl1 ddI2 Sig.
lestimation R-deux F Variation de
F
1 ,366% ,134 ,116 ,62658 ,134 7,402 1 48 ,009
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 2,906 1 2,906 7,402 ,009°
1 Résidu 18,845 48 ,393
Total 21,751 49
~wailla, Variable dépendante :
SN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,483 ,811 1,828 ,074
1 3N aall ,587 ,216 ,366 2,721 ,009

~wailla, Variable dépendante :

.

3

Variables introduites/supprimées®

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Psis IV ) Entrée

4l s geYla. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté | standard de | variation de | Variation de | ddl1 ddI2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1 ,547° ,299 ,284 ,60072 ,299 20,452 1 48 ,000
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 7,381 1 7,381 20,452 ,OOOb
1 Résidu 17,322 48 ,361
Total 24,702 49
4 lls Ya. Variable dépendante :
SN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,024 778 ,031 ,975
3N aall ,935 ,207 ,547 4,522 ,000
4l s geYla. Variable dépendante :
4
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 b s A el Entrée

4lsiwYla. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | \/ariation de | Variation de | ddi1 ddI2 Sig.
Festimation R-deux F Variation de
F
1 ,523°% 274 ,259 ,49995 274 18,112 1 48 ,000
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés
Régression 4,527 1 4,527 18,112 ,000°
1 Résidu 11,997 48 ,250
Total 16,524 49
isiuYia, Variable dépendante :
S AN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) ,982 ,647 1,518 ,136
3 AST saal) 732 172 ,523 4,256 ,000
isiuYla, Variable dépendante :
5«
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 b s A1 jaall Entrée

shlaillg, Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modeéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de Variation de | Variationde | ddI1 ddi2 Sig.
Festimation R-deux F Variation de
F
1 ,084° ,007 -,014 ,54074 ,007 ,344 1 48 ,560
S AN saalla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés
Régression ,101 1 ,101 ,344 ,560°
1 Résidu 14,035 48 ,292
Total 14,136 49
shlaillg, Variable dépendante :
SN 3aallb, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta

(Constante) 3,479 ,700 4,970 ,000
3N aall ,109 ,186 ,084 ,587 ,560

<shlaillg, Variable dépendante :
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Résumée

L’ouverture des établissements sur le monde de la technologie moderne n’a pas obéit a un
choix, plutot a une obligation suite a un pur instinct survie ,la célérité du changement donne beaucoup
a réfléchir et pour choisir entre se confie loin des changements mondiaux ou 1’ouverture et affronter
les défis , il est devenue impératif pour ces ¢tablissements de se rallier aux changements
technologiques et informatiques par 1’utilisation des technologies modernes pour satisfaire les besoins
de leurs partenaires comme centre d’intérét de ce établissements pour atteindre leurs objectifs pour
une meilleure approche et la mise en ceuvre des technologies et pour mieux cerner I’importance de ses
technologies dans le marketing de ses services avec la qualité requise et pour atteindre les objectifs
assignés et valoriser ses capacités concurrentielles en vue de donne une bonne image de
I’établissements et redorer son blason envers les partenaires et clients .

Dans ce contexte, notre exposé jette la lumiére sur ’importance et 1’effet du réservation
¢lectronique sur la qualité du service électronique et sa satisfaction.

Cette étude s’est basée sur un code théorique relatif aux concepts généraux de service et de
qualité et de la qualité du service électronique, notamment de la réservation électronique en utilisant
les principaux systémes de distribution mondiaux et de I’ampleur de sa réflexion sur la qualité des
services électroniques.

Enfin, nous avons discuté d’une étude de terrain visant a contribuer a I’analyse et a
I’interprétation des résultats obtenus par 1’agence de tourisme et de voyages chelbi Najm, grace a ses
services moderne services dans le domaine en question, en adoptant le programme SPSS et en
aboutissant a certaines recommandations. Afin d'améliorer les systémes de réservation électronpgues
dans les organisations et d'atteindre ainsi une qualité élevée des services électroniques.

Mots-clés: service, qualité, qualité de service, réservation électronique.




