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Abstract :

This study aims to determine the impact of the quality of tourism services (reliability,
response, safety, empathy, tangible) on customer satisfaction, through a field study
conducted at the "Al-Mowasat for Tourism and Travel" agency in the state of Warqla. The
study was based on the descriptive analytical method, where a questionnaire was designed
as a data collection tool. 45 questionnaires were distributed to the agency's customers. The
study sample, and the results were analyzed based on the tools and methods in the
SPSS.V22 program. The study reached a set of results, the most important of which is: that
the level of quality of tourism services at Al-Mowasat Tourism and Travel Agency in
Burourgla is high, especially in dimensions such as reliability and safety, showing that
customer satisfaction with the agency services was At a high level, as the study confirmed
.that there is a positive impact on the quality of tourism services on customer satisfaction

Keywords: quality, service, quality of tourism services, customer satisfaction, tourism and
travel consolation agency.
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Ol Lo)g Gl lodd) 8392 Sk myjsdl) il ol

Tests de normalité

Kolmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
sag= enlasshl dse Ll 40 45 083 803 45 01
Ly g 1485 45 075 870 45 0493

a. Correction de signification de Lilliefors

i Ld) ladd 339 (3 3,4l s

Statistiques sur échantillon unigues

Maoyenne
erreur
M Moyenne | Ecarttype standard
s1g= cralansll dae Lo 45 28137 A7238 02570

Test sur eéchantillon unigue

Yaleur de test=2

Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (bilatéral) Mmaoyenne Inférigur Supérieur
sage calaasll dan Lol 31.663 44 ooo 81368 J619 8655

sy S Loy 3 B9 i)l Sl

Statistiques sur échantillon unigues

Maoyenne
erreur
M Moyenne | Ecarttype standard
Ly gy W 45 2.7462 23545 03510

Test sur échantillon unigque

Waleur detest=2

Intervalle de confiance de la
Différence différence 4 95 %
t ddl Sig. (hilatéral) moyenna Inférieur Supérieur
Lim y gy 38 21.260 44 .oon T4620 BTER 8169

Ol Logg o) loadhl 859 sl C B3V Bighan gl
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Corrélations

Ly g M
daabaie I Corrélation de Pearson 475
Sig. (hilatérale) 001
M 45
dales Corrélation de Pearson EET
Sig. (bilatérale) 000
M 45
aledl Corrélation de Pearson 207
Sig. (hilatérale) A72
M 45
FEWPP Corrélation de Pearson 325
Sig. (bilatérale) 030
M 45
cabaldl Corrélation de Pearson 4217
Sig. (hilatérale) 004
M 45
s1g= alanlldaslodl  Corrélation de Pearson 569
Sig. (bilatérale) 000
M 45

** | acorrélation est significative au niveau 0.01

(hilatéral).
* La corrélation est significative au niveau 0.05
(hilatéral).
et BLodly Bloy) il
Récapitulatif des modéles”
Erreur

standard de
Madé&le R R-deLx R-deLx ajusté l'estimation
1 5697 323 308 9591

a. Prédicteurs © (Constante), daslodl calasllsage

b. Variable dépendante ; s ¥ Lo,

Lt ot yluEN bl il

ANOVA®
Somme des
Modéle carres ddl Carré moyen F Sig.
1 Reégression -1t 1 784 20.558 .ooo®
Residus 1.650 43 038
Total 2.434 44

a. Variable dépendante ; s ¥ L,

b, Prédicteurs ; (Constanta), dasludl calassll s1g=
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Coefficients®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Ecar
Modale B standard Béta t Sig.
1 (Constanta) 561 433 3161 025
63 g= cabaashl dasludl FTT A7 Ralils] 4534 .0oo

a.Variable dépendante ; gl L,

) s o Oy Ly Sgts 3 Bl it

Test des échantillons indépendants

des variances

Test de Levene sur I'égalité

Testt pour égalité des moyennes

Intarvalle de confiance de la

. Différence différence & 95 %
Difference erreur
F Sig. t ddl Sig. (hilatéral) moyenne standard Inférigur Supérieur
Leson éHsEIUEtzése de variances 0857 813 | -169- 43 866 01211 07143 - 15615- 13194
m‘;’;”;reésse de variances 72 | 42774 864 -01211- 07019 - 15367- 12946
go.,l»'d\ ‘5}:\'...,&\ R e Oﬁj\ Loy (S gms 59 éjd.é.“ e‘\:&
ANOVA
p2
Somme des
carés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 4578 14 327 817 646
Intragroupes 12.000 3o 400
Total 16.578 44
) g o Bl Loy gieme & B9l 0
ANOVA
P3
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 18.321 14 1.309 GGG 785
Intragroupes 58.657 an 1.955
Tuotal 76.978 44

LY O 38 G Ol Loy (S g2umn ] 3,4l @\-‘-’

78



N

Test des échantillons indépendants

Testde Levene sur l'égalité
des variances Testt pour égalité des moyennes
. Intervalle de confiance de la
- Diftérence différence 4 95 %
Différence erreur
F Sig t ddl Sig. (bilatéral) maoyenne standard Inférigur Supérieur
[ # Hypothése de variances
Doz észles 2468 123 664 43 510 05303 07988 -.108086- 21412
Hypothése de variances
inégales .43 33873 405 .05303 06280 -.07481- 18087

LW B e o O Loy Gyt G By ) il

ANOVA
P&
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 7.836 14 K1) 645 62
Intragroupes 24 164 ao 805
Total 32.000 44
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