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Abstract:

This study focuses on one of the most important topics which is the Effect of
Service Quality and Hotel’s Customer Satisfaction.

The objective of this study is to determine the status of the service quality
hotel’s (reliability, security, empathy, responsiveness, and tangibility) at EL-
AGHA Hotel in the town of Ferdjioua, state of Mila, and also the impact of these
elements on the customer’s satisfaction of this Hotel. In order to achieve the
research aim, the descriptive analytical approach is followed. Moreover, 300 forms
are distributed to a sample of the hotel’s clients, 247 forms are retrieved.The
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS version 24) is also employed to
analyse data.Finally, the results of the analysis showed that both of Empathy and
Tangibility of the hotel have no impact on the customers satisfation of EL-AGHA
Hotel in Ferdjioua. In general, there is a significant statistical impact on the Service
Quality of AL-AGHA Hotel in Ferdjioua amounted to 56.1%.



Key Words:

Quality Dimensions, Service Quality, Customer Satisfation, Hotel Services, EL-
AGHA Hotel.
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daabaie e onla M an i fEla il Free]

PRI Corrélation de Pearson 1 7a1” 7607 822" v
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M 247 247 247 247 247

sl gl 8 calass e siadsi e Coprélation de Pearson 7817 1 385" 5807 471"
ade Chiasioah gy )

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

M 247 247 247 247 247

i) M ysms gl 4 el Corrélation de Pearson 7607 385" 1 539" 462"
il M aa 2l ida g b AELe =

o Sig. (bilatérale) 000 000 000 000

M 247 247 247 247 247

ne B0 il alaash a3l Corrélation de Pearson 822" 5807 5397 1 482"
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B 8 albaall 3 ge gl old M =

iy « Sig. (hilatérale) ,000 000 ,000 ,000
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (hilatéral).

L) Y st () gy Bl (Jalaa —2

Corrélations

s any gl 8 il

Jamy Lus bus 58 al=d EIEL PP | Gl & plalabl il i e Lty )

i (o8 pffiatan pyila 3l oledl dg uall s gl s pelalad 8 pfila Dt ppasd i

ol ana Jalll ol g dalh dy gy il 2 Gl dd 50 4

gl Corrélation de Pearson 1 747" 7588 629" 769" 750"

Sig. (bilatéralz) ,000 ,000 000 ,000 ,000

M 247 247 247 247 247 247

dess i i s gl Corrélation de Pearson 747" 1 481" 294" 408" 486"

et Sig. (bilatérals) 000 ,000 000 ,000 ,000

M 247 247 247 247 247 247

gu"a’l g gl & plalall dalsd Corrélation de Pearson 758" 4817 1 292" 526 502"

iz Sig. (bilatérals) 000 000 000 000 000

M 247 247 247 247 247 247
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** La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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dal=i Corrélation de Pearson 1 a8l 607 675 602"
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bl s .
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** | a corrélation est significative au niveau 0,01 (kilatéral).

* La corrélation est significative au niveau 0,05 (hilatéral).
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Al 5t g 8IS aamiy
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5 45 dae Ll wig-lga gl sl Corrélation de Pearson 607 258" 114 053 30" 3347 1
o Hgtha <l =
Sig. (hilatérale) 000 000 074 407 041 000
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** |a corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

* La corrélation est significative au niveau 0,05 (hilatéral).
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Corrélations

O gl it

Gl g gty U gl g el B Gl g sl B gl g st (saga bl

Lzl g ol gdaaiand el deayiad | gallgh kaY gl ) el o gty 5 ol s

andl o dngliadl A davill daasll a1z gall dassll (oo chgeazli el S Al wd ull 4 plalali sy gaia (yaigs

] et gy y ohla aazhl daplabll yo slgal  ddluam el ezl

Ls Corrélation de Pearson 1 8277 848" 6417 64n” 870" 6137 605

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 000

M 247 247 247 247 247 247 247 247

nacll g Gyl 8 o L Corrélation de Pearson 827" 1 a45" Tl aro” 865 3917 382"
il am e o -

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 000

N 247 247 247 247 247 247 247 247

64l sl 5 (=1, 6 Corrélation de Pearson Bag” 845" 1 448" 4407 879" 388" 402"
dily gy Sl dnsll la] -

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 000

M 247 247 247 247 247 247 247 247

e iyl aad Gasll 53 o=, 6 Corrélation de Pearson 641" 4457 448" 1 4eg” 472" 2447 168"
chla Bage gl Lol Sl -

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 008

M 247 247 247 247 247 247 247 247

gk Y el gd o=, 6 Comrélation de Pearsan 648" 3707 440" 488" 1 443" 2317 77"

Lol e Jpuashl Joi

bl Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 005

M 247 247 247 247 247 247 247 247

Car iyl ol sl gl 0=, W Corrélation de Pearson 870" 865 879" 472" 4437 1 4317 M7
Dasatdl ya ol gl -

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 000

N 247 247 247 247 247 247 247 247

Gl 8 gl 1 sl Corrélation de Pearson N 3917 388" 2447 237 4317 1 388"
Al aian g dalaiy .

Sig. (hilatérale) 000 000 000 000 000 000 000

M 247 247 247 247 247 247 247 247

bl ygag ohalsll 5F o=, B Corrélation de Pearson 605" 382" 407" 168" a7t M7 388" 1
Al b s st 5 il .

o - Sig. (hilatérale) 000 000 000 008 005 000 000
M 247 247 247 247 247 247 247 247
** La corrélation est significative au niveau 0,01 (hilatéral).



rAibiudld Al dajal glaval) cihbad ¢ gl BN Jalas—T7

Corrélations

JEE Gl dgalacth Sl bl L= g gabidl Loa i
JEE Ll Corrélation de Pearson 1 a1 827" 770" T4 6627 8617
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
iaalaie 1 Corrélation de Pearson 7817 1 7747 5177 476" 3917 6617
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
ol Corrélation de Pearson a7 774" 1 BTE B35 422" Gan”
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
caklail Corrélation de Pearson g70” ST 575 1 6137 3927 7277
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
P Corrélation de Pearson TE4” ATE 535" A3 1 &1 5a7
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
i gl Corrélation de Pearson 662 a9 4227 agz” &1 1 306
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247
L i Corrélation de Pearson 861" B61 690" 7277 597 396 1
Sig. (bilatérale) 000 000 000 000 000 000
N 247 247 247 247 247 247 247

** La corrélation est significative au niveau 0,01 (hilatéral).

1 ldg S [ EARA IS PO

(oY) yeaall il Jalea =i

Statistiques de fiabilite

Alpha de Mombre
Cronhach d'éléments
886 23
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:e,iﬁ'd\ eaall aldl Salaa— o

Statistiques de fiabilite

Alpha de Mombre
Cronbach d'Eléments
829 7

1 JSS LA # Lidg 58 W cldl) Jalaa—g

Statistiques de fiabilite

Alpha de Mombre
Cronbach d'éléments
18 30
i) a9
iall-§
el
Fourcentage Fourcentage
Frégquence Fourcentage valide CUrmulé
Walide = 217 a7v.4 ar.o ar.9
ki 30 12,1 12,1 100,0
Total 247 100,0 100,0
D paadl—a
el
Fourcentage Fourcentage
Fréquence Fourcentage valide cUmule
Walide — 4521 M18 g 24 a,7 a7 a7
diu 26 M 22 e 21 32,8 32,8 425
da 28 M 26 e 54 21,8 21,49 G644
i, 30 e aS 88 35,6 35,6 100,0
Total 247 100,0 1000
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i) g glal)—2

ierue.k.'ﬁl_,-_.;‘ﬁumjl
Fourcentage Fourcentage
Fréquence  Pourcentage valide curmulé
Valide i ol bagia 22 8.4 2.9 2.9
EEE g9z a7z a7z 46 2
il g9z a7z a7z 834
Le el 53 41 16,6 16,6 1000
Total 247 100,0 100,0
:alidl) of ddgalli—a
LLill gl Adgall
Fourcentage Fourcentage
Freguence  Pourcentage valide cumulé
Valide — cosf=plbacahga 53 215 215 2145
grals Lk ot s 118 47 8 47 8 64,2
PETIEETE 15 &1 &1 Th 3
it 61 247 247 100,0
Total 247 100,0 100,0
A udall— A
Adall
Fourcentage Fourcentage
Fréguence  Pourcentage valide cUMmulé
Valide (swl= 235 85,1 85,1 951
(i 12 4.9 4.9 100,0
Total 247 100,0 100,0

——
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: gball Cilai¥ly el siall-10

s al) ytially (aldd) (g jbmall Cilai¥e Jawgiall ¥l

sdaalaie ) dan aldl) Ciaiy)e Jawgiall ¢

Statistiques descriptives

M Minimum  Maximum  Moyenne  Ecarttype
daslaac i 247 200 h.00 3 6366 B8506
sl gl 8 ilass o ialgi L 247 1,00 A.00 35811 50997
ade Cdiasialy g
dalt) M pygeas qrall 3 pplalal 247 1,00 500 36842 88200
chla M aa vadl by gl dille
e B oaly W alaashl sy il 247 200 h.00 36721 80748
gl Gildh dalia gl g 247 1,00 A.00 356692 89561
gl & il 20 gl clag
3=l
M valide (liste) 247

oY) ey el GilaiYe Jawgial) —o
Statistiques descriptives

i Minimum  Maximum  Moyenne  Ecarttype
el 247 2,00 4,80 3,6607 61343
drs Lt as Ay Jamy g vl 247 2,00 5,00 3,5911 82072
ana Jaladl 8 pivatan ol i
uﬁilﬁﬂéﬂlfwhuld»hi 247 2,00 5,00 3,6842 804383
pla i g 4
s (ol s dalol ala ghe ol 247 1,00 5,00 3,8543 98103
Al oy s
oo (gsilia a8 cplalali 247 2,00 5,00 3,6113 81322
(pla M e pghalal
a3 sie il g yeia il 247 2,00 5,00 3,6628 80339
(il dd je 8 iz il pgual i
Mvalide (liste) 247
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ciblatl) sy (el CilaiNlg bugiall —¢

Statistiques descriptives

I" Minimum  Maximum  Moyenne  Ecarttype
] 247 1,50 4,50 3,3107 75833
Gl gagin guall & gplalal 247 2.00 5,00 31781 0203
Aggess ol A
i L gl il 8 plalal 247 1,00 5,00 36478 9665
il
Colagheal agadh gl 4 pplalal 247 1,00 5,00 29838 83255
ool i e ol dgicl
3 ¢pla il gl 3 1y bl 247 1,00 5,00 34332 122416
pglg b
M valide (liste) 247

rdalaiay) daw el CiladY)g Jawgiall —a

Statistiques descriptives

M Minimum  Maximum  Moyenne  Ecarttype
k=l 247 1,75 475 35648 B0179
Al fe (ygney il 8 pplalal 247 2,00 500 28717 BATTT
Ay gyl
Calazlljygatn gl 8 plalal 247 2,00 5,00 4 3036 83319
(6.8 3 23y i oyl
oo lgall agod gl 3 plalal 247 1,00 A,00 38960  1,04180
Al 3 b o ol
38yt eV g el 247 1,00 A,00 2 9879 93043
(i el iy
Mvalide (liste) 247
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dawgalal) s alAl) CilaiVlg Jawgiall —

Statistiques descriptives

I Minirmum Maxirmum Moyenne Ecant type
S gl 247 2,00 450 3,290 58235
5o g <alnall pasi gl 247 1,00 5,00 2,4089 1,08144
ailats a8 dSaa=ll
it g aala gl 8 pplalall 247 2,00 5,00 38016 84891
0....1;
Lilas g Ll 5 g laal G50 gl g 247 1,00 5,00 3,6478 1,09016
Q= pe gdmadg 18 e a4 e 247 1,00 5,00 3,7530 a144a5
el 8 Al a8 ga auash 247 1,00 4,00 2 6964 JBE538
Al gl g AALTHL Caisi
3 45lh e el aigea g gall dals 247 1,00 5,00 3,4332 1,31385
;_'l_.:..a—f_;.,&'h.a-:"_ﬂ'_'l
M ovalide (liste) 247
:@L’d\ el eldd) Gi)adYg Jagial) — LG
Statistiques descriptives
[ Minimum  Maximum  Moyenne  Ecarttype
Loa i 247 1,86 4,43 3,5882 Gar4z
dasshl hg gudl 5yl L 247 2,00 5,00 3,3806 B4157
ol s gl e bl
gsgﬂwﬂaﬂlﬁfwu L 247 1,00 5,00 3,3603 7284
iy g By vl daazhl el
cole bl s i gyl 247 1,00 5,00 3,5749 B4672
opla gl Gage gall daszhl ois
Taghh yhin Y gl g el 247 2,00 5,00 4 1336 110172
FPTEL T PP L
iu;éigﬂlﬂeidﬂ'cfiuhb L 247 2,00 4,00 3,3887 7a0845
dinitatdl o olg=t
éﬂlfﬁaﬁﬂﬂlﬁfuﬂb L 247 2,00 5,00 3,676 80637
il 3 ghalaiy
bl gagin pplalall 5yl L 247 2,00 5,00 36032 1065149
Al i g galy (g aeigy g cpila ol
I valice (liste) 247
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A pal) Al a3 il lgidl-11

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

4_!.'..'I-_I||_#.'l_9-__.'l|.w_':l

dnll L ol JEE L

I 247 247 247
Paramétres normaux®? Moyenne 34823 3,6420 35196
Ecart type 50680 62361 50684

Difﬁ%rences les plus Absolue 104 JA62 A37
BHrEmes Positif 058 108 081
Megatif -104 - 162 =137

Statistiques de test 104 162 137
Sig. asymptotigue (bilatérale) a71° ,0a4° Aar7t
Sig. Monte Carlo Sig. 2814 4451 5481
(bilaterale) Intervalle de confiance & Bome inférieure 276 432 531
95 % Borne supérieure 295 465 B73

a. La distribution du test est Mormale.
h. Calculée & partir des données.
¢. Correction de signification de Lilliefors.

d. Basée sur 10000 tahles échantillonnées avec valeur de départ 2000000,

el Uy o Wils 48080 cilasdl) Baga alai-12

Coefficients’
Coefficients
Coefficients non standardises  standardisés
Erreur
Modéle B standard Béta t Sig.
1 (Constants) 14,649 5172 3,768 000
daalae 1 191 056 210 3,403 001
ol 233 066 229 3,505 001
bl 337 043 408 756 430
dnl=a. 134 060 134 2,309 022
gl 150 052 142 053 542
a. Variahle dépendante : L i
[ o)



el Uy o Wiy 480 cilasdl) 519213

Coefficients”

Coefficients
Coefficients non standardisés  standardisés
Erreur
Madéle B standard Béta t Sig.
1 (Constante) 17,431 5183 3,352 018
il daxsll Gage sl 652 052 748 3,371 018
3. Variable dépendante ; La i
(o]



