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spss =l :(03) a8, alal

ezl QUL
ouiadf
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 25 83,3 83,3 83,3
Valide ] 16,7 16,7 100,0
Total | 30 100,0 100,0
Syl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
4w 300e J81 [ 12 40,0 40,0 40,0
. 4.45 N30 - | 13 43,3 43,3 83,3
Valide  4u.45 501 | 5 16,7 16,7 100,0
Total | 30 100,0 100,0
Gl aa Jaladl) Bae
Effectifs F-’ourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Lw e B ] 15 50,0 50,0 50,0
) Gl s 05 M A e | 12 40,0 40,0 90,0
valide ) 4. 05 gl 3 10,0 10,0 100,0
Total | 30 100,0 100,0
Jaul
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
ol 30 e il | 9 30,0 30,0 30,0
. zaaall 70l 30 e | 11 36,7 36,7 66,7
Valide 2l 70 0a i | 10 33,3 33,3 100,0
Total | 30 100,0 100,0
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JEY #ly S WH falas

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 30 100,0

Observations  Exclus®] 0 ,0
Total | 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,889 36

BN dadd-1 83 oy = Ly S WA fules

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 30 100,0

Observations  Exclus®| 0 ,0
Total | 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,924 22

Cpfl ey )8 gy S W Jela

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide | 30 100,0

Observations  Exclus®] 0 ,0
Total | 30 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
, 723 14

105



[ 5o

Ol 1 O jLall &y jlalt SB1 £ illaws

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
R 2,03 ,669
sl g Sl ) B | 5 2,17 531
deaall e.\S.A &
day eyl cleld | 30 2,40 770
i E 3,60 894
=
N valide (listwise) | 30
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
el & e gall Ay (Guidll o ik
1wy 130 3,93 ,254
Gigaa ade g Aadll apad 8 A8 cllia
ey | 30 3,60 ,894
Cala sl il gall e S 222 355] 30 2,20 ,925
ola adlal 3L old gl (3ausll
el sl Sl e | 5 3,40 1,102
asl
o i Lggle cilant i) deasl)
el 5 30 3,93 ,583
N valide (listwise) | 30
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
) Ll allaal il sall dlai
Jeall L jia 30 4,07 ,254
deaall | a5 g
sl le Jaadl JEHEE ) 4 3,47 1,167
| U 5 (3 3
LN (oSl Bl Cuatiy
i 30 1,77 ,728
st ALl 0 b 225 g 173 691
asl
N valide (listwise) | 30
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
& ol die el 5 A8, e
) 30 3,57 ,898
Gl
Al g3l 5085 Aadal) ediag A8 g2l 30 3,70 ,837
e slaall 3y e Gl Jailay
30 3,93 ,254
Gl dalad) il
Gl J8 (e de g sdl lanl
] 30 3,63 ,615
Latiall Larall o ol
N valide (listwise) 30

ABaid1) daadl) Baga 1 JgY) Lgaall
A galal) 1 oY) 2y

falaic ) 1 2l

i) -l el

A& gl 2l
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Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Sl b Ol dalias Budll iy
alla) 30 2,00 ,910
e Cilgra 5i g mhai o Juasl
B2l 134 e Jolal 30 3,63 ,890
die aeall g bl e Juasl
JSLEA) Zeal 5o 30 3,17 ,986
g Al yiad 5 G5 ) Alalra G
iy )k 30 1,90 ,548
8 dilaall g Gulalall da sl # 5 ,l)
s e el 30 2,37 ,669
N valide (listwise) | 30
Jaandl L& :g.'\l.:'ﬁ\ J5aadl
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Ol by (ias Lailay aidll Jslas | 30 3,53 ,819
LSJLS‘.IJ\ alida d.\.xﬂ\ 3‘)\.\'9 e‘:ﬁ
513l U e dasial 30 3,57 ,728
Feadll Apuilly A giae cloadll jlaud
Zaa | 30 3,33 ,959
OS e O sy clla) A
aedle gl i 30 3,27 ,980
o) Al AaiDla (523l Joe el | 30 3,57 1,006
el S G targ 1 3,70 702
Sl e
peinanly Lty 5 (3aidll 5y} e
Lo 5 Gpend (B il a8 55051 30 4,03 ,183
Aadaall daaaldl
Fedid) cleadll e JST Ll el
a1 Gl s 30 3,77 74
e 3,80 610
X 024
claxd e I il 4esd; Ly 20 U1 | 30 3,53 ,900
S laga Jay Gl (b (sl
il Y 30 2,20 ,847
e e ol il | i sa o s
s s dSS il & jladin) 30 2,53 1,106
oo sheall gpan (32ill 3 ol a2
Saes e sy dalaial 30 2,53 1,008
o sheall qpan (32ill 3 ol @2
Rass s dalesal 30 4,13 ,346
N valide (listwise) | 30
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Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type

ey 30 3,2314

30

,34371

N valide (listwise)

yabeald & ylall ol EY1 g Ollaw gl )

Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
Aol daxdll 525 | 30 2,8364 ,49139
s Lay ] 30 3,4048 ,38458
4w salll | 30 2,5500 ,60315
Anlac Y | 30 3,4133 ,53546
Alsi¥ ] 30 2,7583 ,54726
a1 30 3,7083 ,47381
akladll | 30 2,6133 ,50360
N valide (listwise) | 30

e 2 51 L

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

Al Ll sags | gl Ly | el
N30 30 30
, 33726 2,8364 3,4048  [3,0771
Paramétres normaux®
1,00783 ,49139 ,38458 ,38312
,194 285 A77 ,202
Différences les plus
,139 ,154 A77 135
extrémes
-,194 -,285 -,091 -,202
Z de Kolmogorov-Smirnov | 1,062 ,970 1,107
Signification asymptotique (bilatérale) | -209 ,303 173

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.
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Variables introduites/supprimées®

Ol il st il

o 1 e i) —

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées

1] Pigad) dasll sas | Entrée
o Laja. Variable dépendante :

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles
Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté | standard de | variation de| Variation | ddi1 | ddi2 Sig.
lestimation [ R_deux deF Variation de
F
1],376° 141 ,(110 ,36273 141 4,599 1 28 ,041
ddvdl 4l 31583, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | ,605 1 ,605 4,599 ,041b
1 Résidu | 3,684 28 ,132
Total | 4,289 29
o Laja. Variable dépendante :
ddvdl 4l 3asab. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 2,571 ,394 6,519 ,000
Aol dasll 50| ,294 137 ,376 2,145 ,041

o Laja. Variable dépendante :
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Variables introduites/supprimées®

S A il A LAl

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 P saldll Entrée
o Laja. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modéles
Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusteé standard de | variation de | Variation de | ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1] ,340° ,115 ,084 ,36810 ,115 3,655 1 28 ,066
4 salalla. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | ,495 1 ,495 3,655 ,066b
1 Résidu | 3,794 28 ,135
Total | 4,289 29
o Laja. Variable dépendante :
4 5aldlb. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
Erreur standard Béta
(Constante) | 2,852 ,297 9,613 ,000
A galdll | 1217 ,113 ,340 1,912 ,066
o Laja, V%riable dépendante :
A Lo ) Lpa il
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Pi ey Entrée

o _Laja. 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 | standardde| variation | Variation | ddl1 ddi2 Sig.
I'estimation | de R-deux deF Variation
de F
1],310° |,096 ,064 ,37208 ,096 2,981 1 28 ,095
dlicYla. Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | ,413 1 413 2,981 ,095°
Résidu | 3,876 28 ,138
Total | 4,289 29
o Laja. Variable dépendante :
dulaeYib. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 2,644 ,446 5,934 ,000
dnlaeyi | 223 ,129 ,310 1,727 ,095
usl_Laa, Vafiable dépendante :
A e LAl dua il
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 P Entrée

o Laja. 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] ,156% ,024 -,010 ,38659 ,024 ,699 1 28 410
LsiwYla, Valeurs prédites : (constantes),
ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | ,104 1 ,104 ,699 410°
1 Résidu | 4,185 28 ,149
Total | 4,289 29
o Laja. Variable dépendante :
4siuYlb. Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients’
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 3,102 ,369 8,415 ,000
AN ] 110 ,131 ,156 ,836 ,410
o Laja. Vgriable gépendqnte :
Aay) Sl dge Al A Al

Variables introduites/supprimées®

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées

1 P Entrée
a. Variable dépendante : L=, s
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté | standard de | variation de | Variation ddl1 ddi2 Sig.
l'estimation |  R-deux deF Variation de
F
1 ,305% ,093 ,061 ,37270 ,093 2,877 1 28 ,101

a. Valeurs prédites : (constantes), 4l
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ANOVA?
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression ,400 1 ,400 2,877 ,101°
1 Résidu 3,889 28 ,139
Total 4,289 29
a. Variable dépendante : La,_ s
b. Valeurs prédites : (constantes), 4sill
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,486 ,546 4,554 ,000
Al ,248 ,146 ,305 1,696 ,101
a. Variable dépendante : L=, s
dwaldl) e al) dusa Al
Variables introduites/supprimées®
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Pl Entrée
o Laja. Variable dépendante :
b. Toutes variables requises saisies.
Récapitulatif des modeéles
Modeél R R-deux R-deux Erreur Changement dans les statistiques
e ajusté standard de | variation de | Variation de | ddI1 ddi2 Sig.
I'estimation R-deux F Variation de
F
1] .,477° ,228 ,200 ,34392 ,228 8,262 1 28 ,008

<shlaillg, Valeurs prédites : (constantes),
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ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression | ,977 1 977 8,262 ,008°
1 Résidu | 3,312 28 ,118
Total | 4,289 29
o Laja. Variable dépendante :
<shladllh, Valeurs prédites : (constantes),
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) | 2,452 ,337 7,270 ,000
—ahladll | 365 127 ATT 2,874 ,008

o Laja. Variable dépendante :

w\ Sllal) @l pxdal Anova Jelza

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes | 1,667 11 ,152 1,091 ,420
waall Intra-groupes | 2,500 18 ,139
Total | 4,167 29
Inter-groupes | 4,617 11 ,420 ,703 , 721
o) Intra-groupes | 10,750 18 ,597
Total | 15,367 29
Inter-groupes | 1,700 11 ,155 ,242 ,990
Gudll ae Jalall 30 Intra-groupes | 11,500 18 ,639
Total | 13,200 29
Inter-groupes | 3,883 11 ,353 421 ,927
daall Intra-groupes | 15,083 18 ,838
Total | 18,967 29

114




gadlal)

T PIA e gl Loy Al cllexdl sass ADle e Caanll LU Al ol oda Caags
Lol Al Caadie] Cangl) 138 Gl y i galall 5 dulain) ccalalaill ¢ LY cualaie ) 33 sall alad
(il paad 31018 il apenal &5 Caa il Laglal 42D sl aa ) Gl e
daling (30) o Wase JUlls ue¥) G Gl dbddy ALl de e lea)s &
astall Lilas¥l dajall malis e adiel Cus il 4ilas¥l V) Galdl aadi

agaall 4arsl 53sm e Adlian) AN I3 ADMe dsa s ) Al ol Cilia g S cspss duclaaY)

AL Ly

% i e 3 il 3l Loy cAsall Aaadl 53 ga cAeddll 3 sa cdgalidal) cilalsl)

%@%@ AN e S

Résumeé

This study aims to identify the relationship of quality of hotel services
Mwith customer satisfaction through the dimensions of dependable quality, safety,
empathy, response and tangibility, and to achieve this goal the study relied on a
descriptive analytical method for its suitability to the nature of the study, where
a questionnaire was designed as a tool to collect data, and then distribute it to a
sample The study, which is represented by the Prince's hotel, numbering thirty
(30) questionnaires, and the researcher used the appropriate statistical tools, as
he relied on the statistical package program for social sciences, spss. The study

concluded that there is a statistically significant relationship between the quality

of hotel service and customer satisfaction.

% Key words: quality of service, quality of hotel service, customer

atisfaction, Prince Hotel - Tebessa.
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