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Abstract

We dealt with this subject in the theoretical framework to assess the quality
of tourism services in Algeria , by addressing the various basic concepts related
to tourism and tourists , in addition to the identification of tourist services and
characteristics, As well as to the various concepts related to the quality of
services in terms of measured five dimensions of quality models, and we talked
in the field study to show the tourism potential in Algeria as well as demand and
supply analysis guides, and thendealtwith the case of the brothersBouazza hotel
in Tiaret study by the quality of services provided to guestsRating,byUsing the
actual performance model (service performance ), The veto on the application of
the five dimensions of quality of services.

We have found through this study that , despite what is owned by Algeria
of the elements of a tourist attraction , but it's still Talana shortage in the number
of hotels and the demand for tourism compared to neighboring countries , as we
have learned that the majority of the hotel guests were in agreement on the
hotel's application of the five dimensions in the services provided to them .
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Centre Universitaire -Tisemssilt-

Salut, S'il vous plait répondre aimablement le questionnaire suivant concernant la
préparation d'une thése de Master en Sciences commercial spécialité marketing, Sous titre
«Réalité et évaluation de la qualité des services touristiques a I'Algérie, étude de cas d’hotel
"Frere BOUAZA ".

Cela a donn¢ la marque (x) a la place qui correspond a votre choix personnelle, et vous
informer que les informations fournies ne seront utilisées que pour les fins de I'étude.

S'il vous plait accepter notre grand respect, de reconnaissance et d'appréciation.

Axe I: Infos personnelles

Q1. Sexe:male femd } []

Q2. Age: Moins de 30 ans [lde 31 4 45 ansde 4d_l60 ansplus de 60 al_] []
Q3. Profession: Non-employ¢H_|ployé Partic]_prRetraitéAutre [ ] ] []
Q4. situation de famille: CélibataireMari_DivorcéVeu! | [] []
QS. niveau d'étude:IgnorantPrimaireMqu [] []
SecondaireUniversitaire et plus [] []

Q6. Revenu mensuel: Moins de 18000 DZDde 001 a 32000DZD []

de 32001 a 49999 DZD50000 DZD et plus [] []

Axe I1: Informations générales

Q1.Nationalité: Algérienne:Etraer []

Q2. Pays de résidence: Algériehors J...—..lgérie [l

Q3. La distance entre votre résidence et I’hdtel:Moins de 80kmPlus d[_}0km []
Q4. Répétition des visites 4 I'hdtel: UNE FOIDEUY_10ISPLUS DE DI_K FOIS ]
Q5. Combien de nuits avez-vous passe a I'hdtel: Une seule nuitl_}x nuits []

Plus dedeux nuits |:|

Q6. la raison de la {_lite: Travai[ purismeN ltingvisite paren| Jautre [ ]

Axe II1: Questions concernant la qualité des services hoteliers




Expression

Acceptabl
e plus

acceptable

nule

Non
acceptable

Non acceptable
plus

Accréditation

1. hotel intéressés a fournir des services
correctement pour la premicre fois.

2.L'hétel tient a fournir le service a temps

3.Lors de contacter leur service de chambre
pour le but d'avoir un service, le service est
fourné sans plus tarder.

4.La gestion de 1'hotel est désireux de résoudre
les problémes auxquels sont confrontés les
touristes sur les services qui fournis.

Réaction

5.précision en compte Hotel a informer les
touristes au moment de la prestation de
services

6.Le personnel de I'hotel fournir les services
pour les touristes immédiat

7.1'hotel est disponible la préparation
permanente pour aider les touristes et pour
répondre a leurs questions rapidement

8.I'hotel est tenir en compte des circonstances
et des conditions avec les touristes propres

9.Le personnel de 1'hotel est prét motivé pour
offrir des services touristiques

Fiabilité et sécurité

10.Le comportement du personnel et de leurs
actions se sentent confiants touristique.

11.Touriste sentir en sécurité a 1'hotel

12.Le personnel de 1'h6tel posseédent une bonne
¢ducation et les bonnes manicres

13.Les travailleurs de I'hotel disposent de
connaissances suffisantes pour répondre aux
divers questions des touristes

14.L'hotel offre des informations touristiques
confidentiellement

15.des Mesures exacte de sécurité est
appliquées par I'hotel pour protéger les
touristes




sympathie

16.Le personnel de I'hdtel sont en mesure de
comprendre les problémes de touristes et
d'attention a résoudre

17.heures de travail appropriées pour les
touristes

18.Le personnel de 1'h6tel sont en mesure de
fournir l'attention personnelle de touristes

19.L'hotel met I'attention et 1'intérét des
touristes au coeur de ses priorités

tangibilité

20.Le personnel de I'hotel se sont engagés a
identifier les besoins et les demandes des
touristes

21.L'hotel utilisé des équipements et des
technologiques sophistiqué

22.de l'apparence générale proportion D’ou le
termes de design d'intérieur et de 1'équipement
bureautique et de la décoration avec le type de

service fourni

23.L'hotel est disponible a climat
organisationnel du service, comme le salon
d'attente, la climatisation et un parking

24 .Le personnel de I'hotel y a d'une apparence
¢légante

25.emplacement de 1'hétel est idéal pour les
touristes facilement accessibles

26.L'hotel est disponible a plusieurs
installations (salles de réunion, piscine,
restaurant, ...etc)

27.La qualité des services fournis est
compatible avec les prix

03 Z(.é) ‘3’»&‘




Corrélations

14 25 3z 44 54

Corrélation de Pearson 1 ,087] ,266 ,494 ,362

10 Sig. (bilatérale) 431 014 ,000 ,001
N 84 84 84 84 84
Corrélation de Pearson ,087 1 730" 4717 ,802"]
2. Sig. (bilatérale) 431 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
Corrélation de Pearson ,266] 7307 1 4607 ,806]
3 Sig. (bilatérale) ,014 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
Corrélation de Pearson 494" 4717 460" 1 690
4, Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 84 84 84 84 84
Corrélation de Pearson 362" ,8027] ,806] 69077 1

56 Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000

N 84 84 84 84 84

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

**, La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).






