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Résume

On avait pour but, en abordant ce théme, de présenter un cadre
théorique qui définit tous les concepts relatifs a la qualité. On a mis
I’accent sur la qualité de services touristiques fournis par les hétels en
écoutant le client car c’est lui la source de nos préoccupations. Sa
satisfaction faisait aussi objet de notre étude pour découvrir d’autres
moyens améliorant cette qualité. Dans le coté pratique, on a essayé
d’analyser sa capacité de profiter des indices de la qualité.

Il a été conclu que I’évaluation des services se varie d’un client a un
autre selon les besoins et les envies ainsi que la qualité attendue et celle
trouvée (ou qualité artistique / fonctionnelle). Des propositions ont été
faites pour participer a promouvoir le tourisme et la qualité des services
touristiques, par exemple : encourager I’investissement touristique ; la
numeérisation du secteur pour faciliter toutes procédures de réservation et
la vente en ligne ; la prise en charge du personnel (chargé de clientele /
client)

Mots clés : client, tourisme, marketing, qualité de service, indices de
service.
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FREQUENCIES VARIABLES=pixll yaxll
VAR00014 VAROOO15 VAR0OO001l6é VAROO017 VARO0018

/STATISTICS=STDDEV MEAN

/ORDER=ANALYSIS

Las Laka¥ | LILad)

=

SPSS L2 : (2) sl

Taada il e hall
VARO001S VARCOD20

Ligad) Ll Gadadl

VAR000Z1 VARDODOZ2Z W

Fréquences
Statistiques
Ll sl Al PAlall | adaiin yall gl HWN | Sl AEy
N Valide 103 103 103 103 103 103 103
Mangquant 0 0 0 0 0 0 0
Moyenne 1.22 219 1.83 212 2.60 1.38 227
Ecart type 418 793 568 718 1574 487 1012
Statistiques
Juiiedal B | 4 U alinidadyt | VAR0OO00T | VAROD002 | VAROQO003 | VARODDD4
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manquant 0 Q 0 0 0 0
Moyenne 1.45 1.87 345 3.5534 3.6214 3.4854
Ecart type .500 .334 666 58959 56215 62409
Statistiques
VAR00005 | VARODOO6 | WVAROOOO7 | VARDOODO8 | VAROOO09 | VAROOD10
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manguant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 34757 3.5631 3.5340 3.4563 3.19042 3.3010
Ecart type 87273 53633 72512 60677 67240 57454
Statistiques
VAR00011 | VARODO12 | WVARO0013 | VARDOO14 | VARO0015 | VAROOD16
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 32013 3.5534 3.1359 3.4272 3.3010 2.4951
Ecart type 77499 81323 72826 1.01558 J3IBTI .54004
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Statistiques

97

&

VAROD017 | VARO0018 | VARD0019 | VAR00020 | VARO0021 | VARO00022
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4.0000 3.6311 41262 3.2233 28447 34757
Ecart type 81650 54215 57188 80357 57321 73890
Statistiques
VARODO23 | VAROD024 | VAR00025 | VAROD026 | VARO0027 | VAR0D028
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 2.9612 3.4272 31748 3.0680 3.1650 3.0388
Ecart type 48350 68028 61719 28909 64317 62501
Statistiques
VAROD029 | VARO0030 | VAR0D0031 | VARO00032 | VARO0033 | VARO00034
N Valide 103 103 103 103 103 103
Manquant 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3.3081 27379 3.0097 33204 29612 29126
Ecart type 56603 44195 17122 54617 44108 54425
Table de fréquences
cpdadl
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide & 80 777 TET 7T
= 23 223 223 100.0
Total 103 100.0 100.0
and
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 0¥ 29 gediu 16 155 155 155
30 5+ 39 ) A 59 573 573 728
40 5« 49 S 20 194 194 922
50 sl 8 78 78 100.0
Total 103 100.0 100.0
Page 2




AsLaayidliall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumule
Valide el 26 5.2 252 252
T 70 68.0 68.0 932
ik ] 58 58 99.0
de 1 1.0 1.0 100.0
Total 103 100.0 100.0
Apaladlt 'sall
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide — dawsic Jild 21 204 204 204
T 49 476 476 68.0
e 33 320 320 100.0
Total 103 100.0 100.0
gl
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide il oS 37 359 359 359
il g g a8 11 10.7 10.7 46.6
Jlee! 350 36 350 350 816
He 2 19 1.9 835
Sl 9 87 8.7 922
G das 3 7.8 7.8 100.0
Total 103 100.0 100.0
dguaiall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 4 64 62.1 62.1 62.1
Ayial 39 379 379 100.0
Total 103 100.0 100.0
GALALEY)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  swasls 25 243 243 243
04 02 G 05 N AU 42 40.8 408 65.0
06 o 2 10 M AU 19 18.4 18.4 835
11 o %06 17 165 16 5 1000
Total 103 100.0 100.0

9

8

=

Page 3



Juiladalay

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide ax 51 T3 Snd a3
b 46 447 447 100.0

Total 103 100.0 100.0

Ay gl AlaliA Y

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide = 13 126 126 126
¥ 90 874 874 100.0

Total 103 100.0 100.0

VAR00001

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide 2 10 97 97 9.7
3 At 359 359 456
4 56 54 4 544 100.0

Total 103 1000 1000

VAR00002

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 4 3.9 39 39
3.00 39 379 379 417
4.00 59 51:3 o3 990
5.00 1 1.0 1.0 100.0

Total 103 100.0 100.0

VAR00003

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 1 1.0 1.0 1.0
3.00 40 388 388 398
4.00 59 573 .3 971
5.00 3 29 29 100.0

Total 103 100.0 100.0
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VARO00004
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 200 4 39 39 39
300 48 466 46.6 505
4.00 48 46 6 46 6 971
5.00 3 29 29 1000
Total 103 1000 1000
VARO00005
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 15 146 146 146
3.00 % ] 340 340 485
4.00 42 408 408 803
5.00 11 107 107 100.0
Total 103 100.0 100.0
VARO00006
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 2 19 1.9 1.9
300 41 398 398 417
400 60 58.3 58.3 100.0
Taotal 103 100.0 100.0
VARO00007
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 7 68 68 68
3.00 41 398 398 46 6
4.00 48 46 6 46.6 932
5.00 7 6.8 6.8 100.0
Total 103 100.0 100.0
VARO00008
Pourcentage Pourcentage
Frequence Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 5 49 49 4.9
3.00 47 456 456 50.5
4.00 50 485 485 99.0
500 1 1.0 1.0 100.0
Total 103 1000 100.0
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VAR00009
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumulé
Valide 2.00 15 14.6 146 146
3.00 e 515 515 66.0
4.00 35 340 340 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00010
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 i 58 58 58
3.00 60 583 58.3 64.1
4.00 37 359 359 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00011
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumulé
Valide 1.00 4 39 39 39
2.00 5 4.9 49 8.7
3.00 54 524 524 61.2
4.00 37 359 359 971
500 3 29 29 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00012
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumulé
Valide 200 7 6.8 6.8 6.8
3.00 46 447 447 515
4.00 36 350 350 86.4
5.00 14 13.6 136 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00013
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumulé
Valide 1.00 1 1.0 1.0 1.0
200 18 175 175 18.4
3.00 50 485 485 67.0
4.00 34 33.0 33.0 100.0
Total 103 100.0 100.0
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VAR00014
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumule
Valide 2.00 22 214 214 214
3.00 33 320 320 534
4.00 30 29.1 291 825
500 18 175 175 100.0
Total 103 100.0 100.0
VARO00015
Pourcentage Pourcentage
Fréequence | Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 17 16.9 16.5 16.5
300 38 369 36.9 534
4.00 48 466 46.6 100.0
Total 103 1000 100.0
VARO00016
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Fourcentage valide cumule
Valide 2.00 54 524 52.4 524
3.00 47 4586 456 98.1
400 2 19 1.9 100.0
Total 103 100.0 100.0
VARO00017
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Fourcentage valide cumule
Valide 2.00 4 39 39 39
3.00 22 214 214 252
400 47 456 456 709
500 30 291 29.1 100.0
Total 103 100.0 100.0
VARO00018
Pourcentage Pourcentage
Fréequence | Fourcentage valide cumule
Valide 2.00 3 >0 29 29
300 32 311 311 34.0
400 68 66.0 66.0 100.0
Total 103 100.0 100.0
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VAR00019
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 300 1 107 10.7 107
4.00 68 66.0 66.0 76.7
5.00 24 233 233 100.0
Total 103 100.0 1000
VAR00020
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 19 184 184 184
3.00 47 456 456 641
4.00 32 311 311 951
5.00 5 49 49 100.0
Total 103 1000 100 0
VAR00021
Pourcentage Pourcentage
Frequence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 26 252 252 252
3.00 67 65.0 65.0 90.3
4.00 10 9.7 97 100.0
Total 103 1000 100 0
VAR00022
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 7 6.8 6.8 6.8
3.00 48 466 46.6 534
4.00 40 388 388 922
5.00 8 78 7.8 100.0
Total 103 100.0 1000
VAR00023
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 14 136 13.6 136
3.00 79 76.7 76.7 0.3
4.00 10 9.7 97 100.0
Total 103 1000 1000

103

&

Page 8

S




VAR00024
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 6 5.8 58 58
3.00 52 505 505 56.3
4.00 40 388 388 951
500 5 4.9 49 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00025
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 12 1.7 11.7 117
3.00 61 592 592 709
4.00 30 291 201 100.0
Total 103 1000 100.0
VAR00026
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 1 1.0 1.0 1.0
3.00 94 91.3 913 922
4.00 8 7.8 78 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00027
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumule
Valide 1.00 1 1.0 1.0 1.0
2.00 10 9.7 97 107
3.00 64 62.1 621 728
4.00 27 262 262 990
500 1 1.0 10 100.0
Total 103 100.0 100.0
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VAR00028
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 1.00 3 29 29 29
2.00 i 6.8 6.8 97
3.00 78 757 18T 854
4.00 13 126 126 981
5.00 2 19 1.9 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00029
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 1 1.0 1.0 1.0
3.00 63 61.2 612 621
4.00 36 350 350 971
5.00 3 29 29 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00030
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 27 262 262 262
3.00 76 738 738 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00031
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 1 1.0 10 1.0
3.00 100 97 1 97 1 98.1
4.00 2 19 1.9 100.0
Total 103 1000 1000
VAR00032
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide 2.00 4 39 3.9 39
3.00 62 60.2 602 641
4.00 ar 359 359 100.0
Total 103 100.0 100.0
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VARO00033
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 11 107 107 10.7
3.00 86 835 835 942
4.00 5 49 49 990
5.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 103 100.0 100.0
VAR00034
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumule
Valide 2.00 19 18.4 184 184
3.00 Fis 728 728 91.3
4.00 8 7.8 78 99.0
5.00 1 1.0 1.0 100.0
Total 103 100.0 100.0
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