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Summary

This study aimed to clarify the effect of hotel service quality on the mental
image, by showing the relationship between the independent variable expressed in the
quality of hotel service, which was measured depending on the dimensions (safety,
empathy, response, tangibility and reliability), and the dependent variable expressed
by the mental imag , A group of hotels at the level of Jijel state were selected: Tagraste
Hotel, Al-Naseem Hotel, Al-Jazira Hotel, Barbaros Hotel and Dar Al-Azz Hotel in
order to carry out the field study. Out of 150 distributed forms.

This study reached a set of results, the most important of which is that the
quality of the hotel service has a great impact on the mental image through its five
dimensions, The study recommended that hotels should be keen on improving the
quality of hotel service, and thus forming a positive mental image of it.

Key words: quality, hotel service quality dimensions, mental image.
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Corrélations

Ol o1 anyd)

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

oy

Q1

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

107

,750"
,000
107

,561"
,000
107

,406™
,000
107

,503™
,000
107

,805™
,000
107




Corrélation de Pearson ,750™ 1 676 ,640™ ,430™ ,872™
Q2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,561™ 676" 1 ,535™ ,510™ ,828™
Q3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,406™ ,640™ ,535™ 1 ,301™ 712
Q4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,503™ ,430™ ,510™ ,301™ 1 ,730™
Q5 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,805™ 872" ,828™ 712" ,730" 1
LY Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Ahaladl) 12 axyl)
Corrélations
Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 akalail)
Corrélation de Pearson 1 ,512™ ,288™ ,458™ 491" ,632™
Q6 Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,512" 1 174 , 701" 732" ,615"
Q7 Sig. (bilatérale) ,000 072 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,288" 174 1 ,192" ,192" ,833"
Q8 Sig. (bilatérale) ,003 072 ,048 047 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,458" , 701" ,192" 1 , 796" ,625"
Q9 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,048 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 491" 732" ,192" ,796™ 1 ,639™
Q10 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,047 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,632" ,615™ ,833" ,625™ ,639™ 1
il Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).



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

Corrélations

Llaiay) 13 s

Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 ainY)
Corrélation de Pearson 1 ,576™ ,693™ ,728™ ,560™ ,834™
Q11 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,576" 1 ,733" ,639™ ,604™ ,838™
Q12 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,693™ ;7337 1 ,608™ 7227 ,888™
Q13 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,728™ ,639™ ,608™ 1 ,616™ ,846™
Q14 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,560™ ,604™ 7227 ,616™ 1 ,831™
Q15 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,834™ ,838™ ,888™ ,846™ ,831™ 1
iyl Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
** |a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Lgaldl) 4 a2yl
Corrélations
Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 i sald)
Corrélation de Pearson 1 ,152 ,149 ,264™ ,126 871"
Q16 Sig. (bilatérale) ,118 ,126 ,006 ,196 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,152 1 ,624™ ,601™ ,632™ 544"
Q17 Sig. (bilatérale) ,118 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,149 ,624™ 1 ,843™ ,506™ ,558™
Q18 Sig. (bilatérale) ,126 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
010 Corrélation de Pearson ,264™ ,601™ ,843™ 1 577 ,650™
Sig. (bilatérale) ,006 ,000 ,000 ,000 ,000




N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,126 ,632™ ,506™ 577" 1 A87™
Q20 Sig. (bilatérale) ,196 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 871" ,544™ ,558™ ,650™ A87™ 1
o galall  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107 107
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
dalaisy) 15l
Corrélations
Q21 Q22 Q23 Q24 Q25
Corrélation de Pearson 1 ,644™ 671" ,652" ,686"™
Q21 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,644™ 1 ,590™ ,624™ 712"
Q22 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 671" ,590™ 1 ,641™ ,633™
Q23 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,652™ ,624™ ,641™ 1 817
Q24 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,686™ 712 ,633™ 817" 1
Q25 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,854™ ,824™ ,816™ ,880™ ,907™
LolaeY)  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélations
dalae Y
Corrélation de Pearson ,854
Q21 Sig. (bilatérale) ,000
N 107
Corrélation de Pearson ,824™
Q22 Sig. (bilatérale) ,000
N 107
Q23 Corrélation de Pearson ,816™




Q24

Q25

Foalaic )

Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,000
107
,880™
,000
107
,907™
,000
107

107

** |a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Corrélations

AN jeaal) slad S Gaal)

oY Calalail) Aty o salal) Aalaic Yl
Corrélation de Pearson 1 597" 697 436™ ;720"
B Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 597" 1 ,550™ 327" ,569™
_alalasl) Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 697 ,550™ 1 ,518™ , 781"
i) Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson 436™ 327" ,518™ 1 ABT™
Esaldl Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,720™ ,569™ , 781" 467" 1
Aaalaic Y Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,822™ ,770™ ,855™ 731" ,843™
hasall dad  Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélations
53 all el
Corrélation de Pearson ,822
e Sig. (bilatérale) ,000
N 107




iy

Flass salall

ioalaic V)

B2 sall el

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)

N

Corrélation de Pearson
Sig. (bilatérale)
N

,770™
,000
107
,855™
,000
107
731"
,000
107
,843™
,000
107
1~

107

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

) gaal) il AN Gaally Gad) 2(03) A galal)

Corrélations

R1 R2 R3 R4 R5
Corrélation de Pearson 1 ,803™ ,848™ , 763" ,798™
|R1 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,803" 1 ,830™ 73" , 796"
|rR2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,848" ,830" 1 ,831" ,849”
|rR3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson , 763" 773" ,831" 1 ,913"
|ra Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,798" , 796" ,849™ 913" 1
IrRs Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
Corrélation de Pearson ,823" 711" ,780™ 761" ,820"
IR6 Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 107 107 107 107 107
i 5y Corrélation de Pearson ,911" ,895™ ,933" ,923" ,946™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




107 107 107 107 | 107 I
Corrélations
R6 iadl) 5 sa
Corrélation de Pearson ,823 ,911%
IR1 Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson 711 ,895
IR2 Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson ,780™ ,933™
|r3 Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson 761" ,923"
R4 Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson ,820™ ,946™
Irs Sig. (bilatérale) ,000 ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson 1~ ,886"™
Ire Sig. (bilatérale) ,000
N 107 107
Corrélation de Pearson ,886™ 1”
iadl) 5 ) pn Sig. (bilatérale) ,000
N 107 107

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

CLHJJS &ty (04) @EJ d'ald\
481131 daddl) 5aga :cf'lﬂ\ o9l

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,864 25

A0adl) 8y guall B ) gaall

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,972 7




Gadall

Jskaal) &
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,963 3

w‘ bl (05) ?EJ d’ﬂ.d\

Ol
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

SA 77 72,0 72,0 72,0
Valide 30 28,0 28,0 100,0

Total 107 100,0 100,0

Cyadl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

43, 30 e &8 26 24,3 24,3 24,3

4. 50 e B N 30 o 60 56,1 56,1 80,4
\Valide

4 50 e S 21 19,6 19,6 100,0

Total 107 100,0 100,0

(6 gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

ERIEN 54 50,5 50,5 50,5
Valide s )2 53 49,5 49,5 100,0

Total 107 100,0 100,0

Agigall dpki gl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

alh e 46 43,0 43,0 43,0

BA O 36 33,6 33,6 76,6
\Valide

e (8l 6 5,6 5,6 82,2

des (5% 19 17,8 17,8 100,0




Total 107 100,0 100,0
Jaal
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

z218.000 e 19 17,8 17,8 17,8

z335.000 o< J8 N 18.000 ¢ 18 16,8 16,8 34,6
Valide  55.000 ¢ & 1 35.000 o= 41 38,3 38,3 72,9

Gs8 L 2 55.000 e 29 27,1 27,1 100,0

Total 107 100,0 100,0

S Gl dae
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

2l 53 ya 51 47,7 47,7 47,7

Gl 3 A2 oe 28 26,2 26,2 73,8
\Valide

Gl e 3 e S 28 26,2 26,2 100,0

Total 107 100,0 100,0

dfpal) clpria gad Al 38 alils) :(06)ad) (3alal)
A84141) daddl) Saga alay) 1 SGEN ) gaal)

Statistigues descriptives

N Moyenne | Variance
Q1 107 3,9907 ,707
Q2 107 3,9907 ,858
Q3 107 3,8318 ,839
Q4 107 4,2710 747
Q5 107 3,7290 1,332
oY) 107 3,9626 ,548
Q6 107 3,6262 1,349
Q7 107 4,0000 ,906
Q8 107 3,7009 1,098
Q9 107 3,8224 ,846
Q10 107 3,7196 977
Calalal) 107 3,8486 1,386




Q25
Tl Yl

N valide (listwise)

107 3,6636
107 3,6822
107 3,7196
107 3,8131
107 3,7664
107 3,7290
107 4,0748
107 3,8692
107 3,5794
107 3,6729
107 4,0748
107 3,9477
107 3,7009
107 3,7009
107 3,6729
107 3,8131
107 3,7009
107 3,7178
107

,867
,955
1,015
,984
1,049
,699
1,013
1,134
,963
,901
,617
1,141
778
,570
,600
,814
,947
,543

a,.\.'\b.m 5y gall =Gl Jsaal)

Statistiques descriptives

N Moyenne | Variance

R1 107 3,7383 ,987
R2 107 3,6822 1,238
R3 107 3,6449 1,269
R4 107 3,6168 1,390
R5 107 3,6262 1,349
R6 107 3,7944 ,976
adll 5 pea 107 3,7757 ,981
N valide (listwise) 107

ga,.\,ﬁhl\ el s 1(07) a8y (Ealal)

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification | Statistique ddl Signification
pasall alal ,115 107 ,182 , 965 107 ,203
i dl) 3 ) g ,091 107 ,200" ,984 107 ,814
5 S 3al) ,101 107 ,200" ,966 107 ,231

*_ |l s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle.

a. Correction de signification de Lilliefors
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Variables introduites/supprimées?

IModéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 oleYP . [Entrée

a. Variable dépendante : &8l 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 7752 ,600 ,596 ,62954
a. Valeurs prédites : (constantes), gwY!
ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 62,392 1 62,392 157,428 ,000P
1 Résidu 41,614 105 ,396
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : 45adll 3 5a
b. Valeurs prédites : (constantes), gY!
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,331 ,333 -,994 ,322
i o) 1,036 ,083 775 12,547 ,000
a. Variable dépendante : &adll 3, 5a
A A ) Ayl
Variables introduites/supprimées?
Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées




1 (—akalxill . [Entrée

a. Variable dépendante : &adll 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,5812 ,337 ,331 ,81008

a. Valeurs prédites : (constantes), —aklxill

ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 35,101 1 35,101 53,489 ,000P
1 Résidu 68,905 105 ,656
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : “alll 3, 4a
b. Valeurs prédites : (constantes), kil
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 1,894 ,269 7,044 ,000
alalail) ,489 ,067 ,581 7,314 ,000

a. Variable dépendante : 4l 3 g

JAI Fue a) Luca il

Variables introduites/supprimées?

Modeéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées




1 Lo . [Entrée

a. Variable dépendante : &adll 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,8152 ,664 ,661 ,57701

a. Valeurs prédites : (constantes), 4lsisY

ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 69,046 1 69,046 207,380 ,000P
1 Résidu 34,959 105 ,333
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : “alll 3, 4a
b. Valeurs prédites : (constantes), laiuy)
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) , 176 ,256 ,688 ,493
Lty ,965 ,067 ,815 14,401 ,000

a. Variable dépendante : 4l 3 g

Gagl) Ll Ay il

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées




1 i salallP . [Entrée

a. Variable dépendante : &adll 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 L4562 ,208 ,200 ,88582

a. Valeurs prédites : (constantes), 4 salall

ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 21,615 1 21,615 27,546 ,000°
1 Résidu 82,391 105 ,785
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : “alll 3, 4a
b. Valeurs prédites : (constantes), i salll
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2,387 ,278 8,583 ,000
A galall ,352 ,067 456 5,248 ,000

a. Variable dépendante : 4l 3 g

Lwalil) due il daca @)

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées




1 aLaie b . [Entrée

a. Variable dépendante : &adll 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modeéles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation

1 ,8432 , 710 ,708 ,53552

a. Valeurs prédites : (constantes), inlicy)

ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 73,894 1 73,894 257,669 ,000P
1 Résidu 30,112 105 ,287
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : “alll 3, 4a
b. Valeurs prédites : (constantes), nicy)
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,438 ,268 -1,638 , 104
dalaey) 1,133 ,071 ,843 16,052 ,000

a. Variable dépendante : 4l 3 g

A} dpa il

Variables introduites/supprimées?

Modéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées




1 pasall laslb

. [Entrée

a. Variable dépendante : &adll 3 5a

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

IModéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8302 ,689 ,686 ,55516
a. Valeurs prédites : (constantes), s2sall_alal
ANOVA?
IModéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 71,644 1 71,644 232,457 ,000°
1 Résidu 32,361 105 ,308
Total 104,006 106
a. Variable dépendante : 48l 3 pa
b. Valeurs prédites : (constantes), s3sl sl
Coefficients?
IModéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,392 ,279 -1,406 , 163
' s25al) alad) 1,085 071 830 15,247 ,000




