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Summary:

This study aimed to evaluate the quality of hotel services and their
impact on customer satisfaction, the theoretical study was dropped on the
Mimosa Palace Hotel in Annaba as a sample of hotel establishments, the
analytical descriptive approach was followed in the study, To achieve We
distributed (29) form on the selected sample, the hypotheses were tested
using the simple regression method (Regression), and some appropriate
statistical methods, the study reached a number of results, the most
important of which is the excellence of services provided by Mimosa
Palace Hotel Annaba with quality from the point of view of customers,
positive impact and positive relationship between quality of service
provided and customer satisfaction, the study recommended the need to
know the needs of the customer that are constantly changing, and a need
to qualify and train human resources in line with market requirements.

Keywords: hotel services, quality of hotel services, customer satisfaction,
Mimosa Palace Hotel.
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Al jailes—1
X1
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
B 13 44,8 44,8 44,8
Valide i 16 55,2 55,2 100,0
Total 29 100,0 100,0
X2
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jil e 30 17 58,6 58,6 58,6
31-40 7 241 241 82,8
Valide 41-50 3 10,3 10,3 93,1
S 5e 50 2 6,9 6,9 100,0
Total 29 100,0 100,0
X3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
@5l 13 44,8 44,8 44,8
EEPIEN 15 51,7 51,7 96,6
Valide
Sl s Lle 1 3.4 3,4 100,0
Total 29 100,0 100,0
X4
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
s 2 6,9 6,9 6,9
Iy 2 6,9 6,9 13,8
Valide gl =il 4 13,8 13,8 27,6
gl s sanl 21 72,4 72,4 100,0
Total 29 100,0 100,0

Récapitulatif de traitement des observations

N

Observations

Valide

Total

Exclus®

%
29 100,0
0 ,0
29 100,0

E LS W Jalee Bty 3151 B 2
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a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,793

31

Statistiques descriptives

s g1 gl g"*’}“ sl @‘\:J—4

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X5 29 3 5 4,07 ,458
X6 29 3,00 5,00 4,2414 ,57664
X7 29 1,00 5,00 4,0690 ,96106
X8 29 2,00 5,00 3,6207 ,97884
A1 29 3,00 4,75 4,0000 ,49552
N valide (listwise) 29

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X9 29 3,00 5,00 4,5172 ,63362
X10 29 4,00 5,00 4,3793 ,49380
X11 29 3,00 5,00 41724 ,46820
X12 29 2,00 5,00 3,7931 1,01346
X13 29 3,00 5,00 4,1034 , 72431
A2 29 3,60 4,80 4,1931 ,30930
N valide (listwise) 29

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X14 29 2,00 5,00 4,0690 ,84223
X15 29 3,00 5,00 4,0000 ,65465
X16 29 1,00 5,00 3,8966 1,01224
X17 29 2,00 5,00 4,3103 ,71231
X18 29 2,00 5,00 3,8966 ,97632
A3 29 3,00 4,80 4,0345 ,46620
N valide (listwise) 29

Statistiques descriptives
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Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X19 29 3,00 5,00 4,3103 ,54139
X20 29 2,00 5,00 4,0690 ,88362
X21 29 3,00 5,00 4,1379 ,63943
X22 29 2,00 5,00 4,0000 ,80178
X23 29 3,00 5,00 4,0000 ,65465
A4 29 3,00 4,80 4,1034 ,42969
N valide (listwise) 29

Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X24 29 4,00 5,00 4,6897 ,47082
X25 29 2,00 4,00 3,5172 ,63362
X26 29 3,00 5,00 4,0690 ,59348
X27 29 4,00 5,00 4,3103 ,47082
X28 29 2,00 5,00 3,8276 ,84806
X29 29 2,00 5,00 4,2414 ,68947
A5 29 3,33 4,67 4,1092 ,31896
N valide (listwise) 29

Statistiques descriptives

Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
X30 29 3,00 5,00 4,1379 ,69303
X31 29 3,00 5,00 4,1724 ,65841
X32 29 2,00 5,00 3,4483 ,82748
X33 29 2,00 5,00 4,0345 ,68048
X34 29 2,00 5,00 4,0345 ,73108
X35 29 3,00 5,00 4,2414 ,57664
B 29 3,50 4,83 4,0115 ,34195
N valide (listwise) 29
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(el @y )yl =5

Test de Kolmogorov-Smirnov a un échantillon

A1 A2 A3 A4 A5 B A

N 29 29 29 29 29 29 29
Paramétres Moyenne 4,0000 4,1931 4,0345 4,1034 4,1092 4,0115 4,0924
normaux®® Ecart-type ,49552 ,30930 ,46620 ,42969 ,31896 , 34195 ,28307

Absolue 190 ,146 ,156 ,244 17 ,203 ,182
Différences les

Positive 121 ,146 ,(113 ,142 17 ,203 ,085
plus extrémes

Négative -,190 -,130 -,156 -,244 -,104 -,122 -,182
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,021 ,788 ,840 1,314 ,629 1,094 ,979
Signification asymptotique ,248 ,564 ,481 ,063 ,824 ,183 ,294
(bilatérale)

a. La distribution a tester est gaussienne.

b. Calculée a partir des données.

Statistiques sur échantillon unique

r O A1 L) il -6

14 s B2 ) jlest pils 1-6

a. Variable dépendante : B

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,554° ,307 ,282 ,28981

92

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
A 29 4,0924 ,28307 ,05256
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
A 20,783 28 ,000 1,09241 ,9847 1,2001
) A ) e il 2-6
Variables introduites/supprimées®

Modéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées
1 A° Entrée
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a. Valeurs prédites : (constantes), A

ANOVA®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 1,006 1 1,006 11,981 ,002°
1 Résidu 2,268 27 ,084
Total 3,274 28
a. Variable dépendante : B
b. Valeurs prédites : (constantes), A
Coefficients®
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,271 794 1,601 121
A ,670 ,193 ,554 3,461 ,002
a. Variable dépendante : B
W o 1yl il 3-6
) s e
Test d'échantillons indépendants
Test de Test-t pour égalité des moyennes
Levene
F | Sig. t ddl Sig. Différence | Différence In de ¢ 95% de la diff
(bilatérale) | moyenne | écart-type Inférieure Supérieure
Hypothése de ,008| ,930| -,313 27 , 157 | -,03365 ,10744 -,25410 ,18679
variances égales
A
Hypothése de -312| 25,464 , 757 | -,03365 ,10779 -,25544 ,18813
variances inégales
Hypotheése de ,802| ,379( ,018 27 ,985| ,00240 ,13002 -,26438 ,26919
variances égales
Hypotheése de ,018 | 23,940 ,986 | ,00240 ,13205 -,27018 ,27498
variances inégales
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:M\Ww—q

ANOVA a 1 facteur

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés

Inter-groupes 1,670 3 0,557 2,673 0,069
Intra-groupes 5,205 25 0,208

Total 6,875 28

Inter-groupes 0,610 3 0,203 1,907 0,154
Intra-groupes 2,664 25 0,107

Total 3,274 28

ANOVA a 1 facteur

qu.bﬂ JA}L\ s T

Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 0,341 2 0,170 2,327 0,118
Intra-groupes 1,903 26 0,073
Total 2,244 28
Inter-groupes 0,118 2 0,059 0,484 0,622
Intra-groupes 3,156 26 0,121
Total 3,274 28
: M\ Ji o —3
ANOVA a 1 facteur
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 1,120 3 0,373 8,301 0,001
Intra-groupes 1,124 25 0,045
Total 2,244 28
Inter-groupes 0,699 3 0,233 2,261 0,106
Intra-groupes 2,575 25 0,103
Total 3,274 28

Comparaisons multiples
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Comparaisons multiples

\Variable dépendante: A

Scheffe
(1) X4 (J) X4 Différence de | Erreur standard | Signification Intervalle de confiance a 95%
moyennes (I-J) Borne inférieure Borne

supérieure
Jeadl e Jhle ,58000 ,21379 ,087 -,0604 1,2204
Gl gladll Lalall ,50000 ,18515 ,089 -,0546 1,0546
glhdll (e sand) ,05333 ,15821 ,990 -,4206 ,5273
Gl -,58000 ,21379 ,087 -1,2204 ,0604
Jeadl e dhle | glaill jalill -,08000 ,18515 ,979 -,6346 4746
gl (o gand) -,52667 ,15821 ,025 -1,0006 -,0527
<l -,50000 ,18515 ,089 -1,0546 ,0546
el gladll | Jeall e Jhale ,08000 ,18515 ,979 -,4746 ,6346
gLl s sandl -,44667 ,11663 ,008 -,7961 -,0973
<l -,05333 ,15821 ,990 -,5273 ,4206
egeall gladll | Jaall (e Jhale 52667 ,15821 ,025 ,0527 1,0006
gl alal) 44667 ,11663 ,008 ,0973 ,7961

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05.
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