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Abstract:

This study aims to understand what tourism services are, to assess their quality
and its relationship to customer satisfaction, and to highlight the realities of
tourism service quality levels and customer satisfaction in travel agencies
through a case study of an Algerian travel agency.

This study is based on the main question of understanding the impact of tourist
service quality on customer satisfaction in Boumerdes travel agencies,
depending on the dimensions of service quality. For the purpose of this study, an
electronic questionnaire was designed for the agency's clients, in which the
number of respondents was 83 clients, and the statistical package of social
science spss was used to present and analyze the research results.

Research has shown a correlation between service quality dimensions
(reliability, responsiveness, tangibility, empathy, and safety) and customer
satisfaction.

Keywords: tourism service quality, customer satisfaction, service quality
dimensions.
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Statistiques de fiabilité Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments Cronbach d'éléments
.890 4 .884 4

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments .
Cronbach d'éléments

912 4
.957 4

Statistiques de fiabilité
Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

Cronbach d'éléments

.823 4

.956 4

Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

974 24
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cwiald)
Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumulé
Valide N3 46 55.4 55.4 55.4
il 37 44.6 44.6 100.0
Total 83 100.0 100.0
Cyadl
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — J8l (1 20 4 3 3.6 3.6 3.6
= 20 S 40 4 48 57.8 57.8 61.4
e 40 A B (e 60 i 27 32.5 32.5 94.0
(e 60 L (358 5 6.0 6.0 100.0
Total 83 100.0 100.0
o Fieual)
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumuli
Valide Sl 3 3.6 3.6 3.6
o 14 16.9 16.9 20.5
gl 20 24.1 24.1 44.6
=l 46 55.4 55.4 100.0
Total 83 100.0 100.0
digal
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumuli
Valide abise 33 39.8 39.8 39.8
Jueis 35 42.2 42.2 81.9
Ja 3 3.6 3.6 85.5
e liie 12 14.5 14.5 100.0
Total 83 100.0 100.0
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Jaal
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide Jil ¢ 40000 15 18.1 18.1 18.1
ST e 40000 S (« 60000 28 33.7 33.7 51.8
(= 60000 Leé (558 40 48.2 48.2 100.0
Total 83 100.0 100.0
Ayl jglaa Joa ab8Y) daladad
Statistiques
L=l L2 =3 L 4
N Valide 83 83 83 83
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2.0602 2.0602 2.1325 2.5060
Ecart type .75465 .83153 71177 .96744
Statistiques
Lolaie Y11 Lolaie Y12 Lolaie Y13 Lolaie Y14
N Valide 83 83 83 83
Manguant 0 0 0 0
Moyenne 2.2530 2.2289 2.6386 2.3494
Ecart type .74643 .73792 .86360 .67052
Statistiques
Ayl L2 LYz Llaiuyig
N Valide 83 83 83 83
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2.5542 2.3494 2.5181 2.5663
Ecart type 1.03891 77197 .77083 .87224
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A salall] A salall2 A 5alall3 ]
N Valide 83 83 83 82
Manquant 0 0 0 1
Moyenne 2.3133 2.0482 2.4096 2.4024
Ecart type .97440 .88212 1.16907 .82939
Statistiques
oLyl oLyI2 oWYI3 oLyi4
N Valide 83 83 83 83
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2.2410 2.2410 2.2651 2.2892
Ecart type 74228 .82033 .82764 .80441
Statistiques
Calalaill] Calalaili2 Calalaill3 Calalailig
N Valide 83 83 83 83
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 2.5181 2.4819 2.4578 2.4699
Ecart type 1.02839 .88843 .83083 .83136
Lyl Ayl
Récapitulatif des modéles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 791° 626 621 43907

a. Prédicteurs : (Constante), x

Coefficients?
Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .255 173 1.473 .145
X .813 .070 791 11.632 .000

a. Variable dépendante : y

[132]



Récapitulatif des modéles

S A il Ay )

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 .858% 736 .733

.36845

a. Prédicteurs : (Constante), x1

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .042 .148 .280 .780
x1 .907 .060 .858 15.039 .000

a. Variable dépendante :

Récapitulatif des modeles

AN Le i) A i)

Erreur standard

Modeéle R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 .6242 .390 .382

.56050

a. Prédicteurs : (Constante), x2

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .707 .215 3.283 .002
X2 .594 .083 .624 7.192 .000

a. Variable dépendante :
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Récapitulatif des modéles

AEA de 8l A i)

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 .673% 453 446

.53054

a. Prédicteurs : (Constante), x3

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .789 .181 4.372 .000
x3 .610 .074 .673 8.194 .000

a. Variable dépendante : y

Récapitulatif des modéles

Aol Lol Apda

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté

de l'estimation

1 .795% .632 .628

.43520

a. Prédicteurs : (Constante), x4

Coefficients?

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Modele B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) .488 .152 3.209 .002
x4 .753 .064 795 11.797 .000

a. Variable dépendante : y
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Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 6742 454 .448 .52999

a. Prédicteurs : (Constante), x5

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) T77 .182 4.279 .000
X5 .569 .069 674 8.213 .000

a. Variable dépendante : y
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