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Abstract:

This study aims to evaluate the level of quality of services
provided by Dida Tourism and Travel Agency and their impact on
increasing customer loyalty, based on the five dimensions of quality
represented in (reliability, tangibility, responsiveness, safety and
empathy). The descriptive approach was relied upon and the
electronic questionnaire was used as a tool for collecting data.The
number of members of the studied sample was 54 of the agency’s
clients. The data contained in the form was analyzed using the
statistical program (SPSS) version 27, and this was based on
arithmetic averages, standard deviations and correlation coefficients,
and multiple and simple specific regression analysis. A number of
results were reached: There is a high level of quality of services
provided by the agency. Likewise, a large percentage of the sample
expressed their intention to return to dealing with the agency and
recommend it This reflects the direct impact of the five dimensions
of quality on increasing customer loyalty, and there is a strong direct
relationship between customer loyalty and the quality of services
provided.

Keywords: tourist services, quality dimensions, customer loyalty,
tourist agency.
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shaall Y59 dld! Cilodd-1 334¢ ddladl

(01-03) o3, juzst

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,970 23
da¥) sl
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,945 15
‘“,I'L:'ﬂ\ Jsaal)
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,969 8
(02-03)43; sl
Qi)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  _S3 41 75,9 75,9 75,9
Sl 13 24,1 24,1 100,0
Total 54 100,0 100,0
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andl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 430 ¢« dd 20 37,0 37,0 37,0
4540 J 31 e 23 42,6 42,6 79,6
4w 50 N 410 9 16,7 16,7 96,3
S8 4 B0 (s 2 3,7 3,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
Ak gl
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  ple gl 14 25,9 25,9 25,9
el gl 40 74,1 74,1 100,0
Total 54 100,0 100,0
dalad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4= s 54 100,0 100,0 100,0

e Jg) Cre laddl) apaii & ABAN dald) ANS gl o 3005

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide — 838 G8lge e 1 1,9 1,9 1,9
Gilse e 5 9,3 9,3 11,1
Ul 13 24,1 24,1 35,2
Gl 27 50,0 50,0 85,2
8y (38 5e 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0
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dasdl) anali sie ¢l L3 ge g9 518 51 Aalaad) AUS o) o 3l

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 2 5 9,3 9,3 9,3
Yo 9 16,7 16,7 25,9
G5 31 57,4 57,4 83,3
8y 3 50 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
Ba JS Lganalli tie dasdl) (5 gia g Lo Dbl ANS o 3131 e A
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse 6 111 11,1 11,1
e 14 25,9 25,9 37,0
G5 26 48,1 48,1 85,2
83k 3 5a 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0
phile (13 ppaca s Agind Al Rl A0S0
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 2 3,7 3,7 3,7
e 8 14,8 14,8 18,5
Gl 37 68,5 68,5 87,0
825 (39 5 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
4 J g5l s 9o Talpad) NS 51
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 8l 5 31 57,4 57,4 57,4
8y (38 5e 23 42,6 42,6 100,0
Total 54 100,0 100,0
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(o SIS Rl 280 g9 5 shan Lo o 53S0 8 34l ling 8 5ma donlaead) S )

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 2 1 1,9 1,9 1,9
Yo 7 13,0 13,0 14,8
G5 29 53,7 53,7 68,5
8y 3 50 17 31,5 31,5 100,0
Total 54 100,0 100,0

il A (30 Lo sl 5 Band) Lgslasy L5 o) (1o Aol DS ) (g

slaiay) Jual sil)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse 2 3,7 3,7 3,7
Alas 5 9,3 9,3 13,0
G5 35 64,8 64,8 77,8
835 (39 5 12 22,2 22,2 100,0
Total 54 100,0 100,0
sy Ol VR (g sl 2 o dalud) ANS g o Al
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ise 2 3 5,6 5,6 5,6
e 13 24,1 24,1 29,6
Gl 31 57,4 57,4 87,0
825 (39 5 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
Aasill ¢ gy ) By Gl o Apalad) ANS 51 a5
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — &5 2 5 9,3 9,3 9,3
sl 17 31,5 31,5 40,7
Gl s 28 51,9 51,9 92,6
Bady (38 9 4 7,4 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

70



JLEEa) Cpn g Adead) BAY) 9 VL Aaliad) LS5l addinn pialy

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide  Gilse & 1 1,9 1,9 1,9
s 8 14,8 14,8 16,7
il 36 66,7 66,7 83,3
a5 (39 5 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
Lalud) A gl asdiione aa Jaladl) dio oLl jadd
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — alss 10 18,5 18,5 18,5
G5 36 66,7 66,7 85,2
8y 3 50 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0
Sl L Aaldd) cila glaal) o dalad) A0S gl Jadlas
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 10 18,5 18,5 18,5
Gl 27 50,0 50,0 68,5
sy (38 9 17 31,5 31,5 100,0
Total 54 100,0 100,0
el il g 0l 3l Lanaiid aLaia ¥l Labpaad) ANS o) (adiions picly
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilw e 2 3,7 3,7 3,7
e 9 16,7 16,7 20,4
Gl s 34 63,0 63,0 83,3
8y (38 5e 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
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40 ) gl a8 i AN cilasdd) il 3 Aabud) A0S ol 05

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 5 9,3 9,3 9,3
Yo 13 24,1 24,1 33,3
Gl sa 29 53,7 53,7 87,0
a5 (39 5 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
dalil) claliay) 93 el cla g dald cilasd dlia
Pourcentage Pourcentage
Fréqguence Pourcentage valide cumulé
Valide — sxi 38l 2 6 111 11,1 11,1
Gl e 21 38,9 38,9 50,0
Hae 21 38,9 38,9 88,9
Gilse 6 111 111 100,0
Total 54 100,0 100,0
dadial) dasdd) Qi ) o Ll iy e
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G5 2 5 9,3 9,3 9,3
S 8 14,8 14,8 24,1
) 28 51,9 51,9 75,9
825 (39 5 13 24,1 24,1 100,0
Total 54 100,0 100,0
Adle Baga @l dualid) ANS ¢l il (e Adadial) Ciladdl) yied
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilw e 5 9,3 9,3 9,3
e 9 16,7 16,7 25,9
Gilse 31 57,4 57,4 83,3
8y (38 5e 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0
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A gl) At 1) abud) 7 gilall Cladd Baga o Ll e

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 2 3 5,6 5,6 5,6
e 10 18,5 18,5 24,1
G5 25 46,3 46,3 70,4
8y 3 50 16 29,6 29,6 100,0
Total 54 100,0 100,0

pelalial s Gl Gl Apliy alyudd) A8 51 55

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — Gilse e 2 3,7 3,7 3,7
e 11 20,4 20,4 24,1
G5 28 51,9 51,9 75,9
8y 3 50 13 24,1 24,1 100,0
Total 54 100,0 100,0

A gl aa Jalailly ails JSy Ailal) o) pBaaY) uag)

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide 8 s 4 74 7,4 7,4
S 8 14,8 14,8 22,2
Gl 23 42,6 42,6 64,8
8y (3 50 19 35,2 35,2 100,0
Total 54 100,0 100,0

Qs gl aa Jaloilly ) et B i )

Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé

Valide — sadn 3850 ye 1 1,9 1,9 1,9
Gl g2 4 7,4 7,4 9,3
Ul 9 16,7 16,7 25,9
Gl 21 38,9 38,9 64,8
8y (38 5e 19 35,2 35,2 100,0
Total 54 100,0 100,0
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053 sl ¥ Lghledd Baga Cread Ao Laluad) AN Jans

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 5 9,3 9,3 9,3
e 8 14,8 14,8 24,1
Gilsa 23 42,6 42,6 66,7
a5 (39 5 18 33,3 33,3 100,0
Total 54 100,0 100,0
Aoaall dds B Lglaad 5 Doaloaad) ANS 5l palus
Pourcentage Pourcentage
Fréguence Pourcentage valide cumulé
Valide — G&ilse 1 1,9 1,9 1,9
Hae 11 20,4 20,4 22,2
Gilse 32 59,3 59,3 81,5
83y 3 5a 10 18,5 18,5 100,0
Total 54 100,0 100,0
(03-03) 43y e
Statistiques
A 5,13 s
Aaled) AN o 330 Apalpual) ANS M o i & Sle Al
cilarall o 348 L ladse s sl e Aeddl) (5 st
50 Js) (e Aaxdl) wadl die 5 _pa JS Lgapass Apalaie Y
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,6667 3,8148 3,6667 3,7160
Ecart type 91115 ,82586 ,86874 ,80462
Minimum 1,00 2,00 2,00 2,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
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Statistiques

gty Kl NS0

5 e Aalundl AU

[ENPESN PR

QA‘JHAAAJ}@.\AJ @melﬁ\sjﬂ Mﬁ‘y}'&)}hﬁa

phaie A Jsa sl e s Sl A salal!
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,9074 4,4259 4,1481 4,1605
Ecart type ,65209 ,49913 ,71129 , 47908
Minimum 2,00 4,00 2,00 2,67
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Al G s
pdle) o dnlidl
saall Leleads il Al G 2 NS Gy
O i il Ll e Al ol Gle daaland)
dualsill dilas I8 YLy g4l Ozl ) cd
selaiayl a5 b3 deaall Alaiuy)
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 4,0556 3,7778 3,5741 3,8025
Ecart type ,68451 , 74395 , 76730 ,64271
Minimum 2,00 2,00 2,00 2,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
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Statistiques

Ul adiine iy

YL Aabud) die Gl edl dalud) AWl bailas
Gauall 3AY ediiue e Jalall e gladdl e
JLEiaY) s Al s ) ol b Aalad) oY)
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,9815 3,9630 4,1296 4,0247
Ecart type ,62919 ,58157 , 70165 ,55646
Minimum 2,00 3,00 3,00 2,67
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Ul adiie widy dala clead Gl
Alia Wl dalad) Taludl DS s Laliad @il
Gl Luad s S bl i 50 Claliayl g5
agal sial g 00 80 agdl 08 il dalal) Calalal)
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,9259 3,7037 2,5000 3,3765
Ecart type ,69640 ,81564 ,84116 ,61445
Minimum 2,00 2,00 1,00 1,67
Maximum 5,00 5,00 4,00 4,67
Statistiques
Ledial clandll rad o Loa )l el
Sl Lol il AN Gl o zsiidl ilard sasn Aaludl A L g
Leadll Jlia jeud) 33 5a cld daalucd) et G aldl ol e Ay
asiall Ale AN agilaliial
N Valide 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0
Moyenne 3,9074 3,8148 4,0000 3,9630
Ecart type ,87456 ,82586 ,84675 , /7613
Minimum 2,00 2,00 2,00 2,00
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00
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o) lBaaYl Lalual NSl Jands Al WS ) aalis
adla (< Alilal) D) 8 e ) 33sa et e elia b lglerd
A pe Jaleilly S ae dalnilly 50l el Y Lglend i jaill ol £Y
N Valide 54 54 54 54 54
Manquant 0 0 0 0 0
Moyenne 4,0556 3,9815 4,0000 3,9444 3,9583
Ecart type ,89899 ,99983 ,93162 ,68451 , 77968
Minimum 2,00 1,00 2,00 2,00 2,13
Maximum 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
(04-03) ody e
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation
1 ,8312 ,690 ,684 ,43814
a. Prédicteurs : (Constante), 4l Glesall 335
ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 22,236 1 22,236 115,833 ,000°
de Student 9,982 52 ,192
Total 32,219 53
a. Variable dépendante : 3eall ¥
b. Prédicteurs : (Constante), 4abuwd) cilexdll 335
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modeéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,507 ,419 -1,210 ,232
Aoalead) laadll 33 52 1,170 , 109 ,831 10,763 ,000

a. Variable dépendante : ¢l ¥

77



Récapitulatif des modéles
Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,8082 ,653 ,646 ,46391

a. Prédicteurs : (Constante), a\ic !

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 21,028 1 21,028 97,707 ,000°
de Student 11,191 52 ,215
Total 32,219 53

a. Variable dépendante : ¢Sl ¥ 5

b. Prédicteurs : (Constante), a\ic )

Coefficients?

Coefficients

Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) 1,049 ,301 3,486 ,001
dplaicy) ,783 ,079 ,808 9,885 ,000

a. Variable dépendante : ¢l &Y
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,6832 467 457

57471

a. Prédicteurs : (Constante), 4 salall

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 15,044 1 15,044 45,547 ,000P
de Student 17,175 52 ,330
Total 32,219 53
a. Variable dépendante : s3eall £Y 5
b. Prédicteurs : (Constante), & selll
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) -,668 ,690 -,969 ,337
A salall 1,112 ,165 ,683 6,749 ,000

a. Variable dépendante : ¢l ¥
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 (792 ,606 ,599

,49388

a. Prédicteurs : (Constante), alainy)

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 19,535 1 19,535 80,091 ,000°
de Student 12,683 52 ,244
Total 32,219 53
a. Variable dépendante : s3eall £Y 5
b. Prédicteurs : (Constante), 4laiuy)
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,366 ,407 ,900 ,372
Uiy ,945 ,106 779 8,949 ,000

a. Variable dépendante : ¢l ¥
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Récapitulatif des modéles

Erreur standard

Modele R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 ,6912 ATT 467

,56900

a. Prédicteurs : (Constante), oY)

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 15,383 1 15,383 47,512 ,000°
de Student 16,836 52 ,324
Total 32,219 53
a. Variable dépendante : s3eall £Y 5
b. Prédicteurs : (Constante), oY)
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,062 571 ,108 ,914
B ,968 ,140 ,691 6,893 ,000

a. Variable dépendante : ¢l ¥
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Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modeéle R R-deux R-deux ajusté de I'estimation

1 , 7112 ,506 ,496 ,55343

a. Prédicteurs : (Constante), —ahlill

ANOVA?
Somme des
Modéle carrés ddl Carré moyen Sig.
1 Régression 16,292 1 16,292 ,000°
de Student 15,927 52 ,306
Total 32,219 53
a. Variable dépendante : ¢3eall ¥
b. Prédicteurs : (Constante), kil
Coefficients?®
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,912 424 2,148 ,036
alalail) ,902 ,124 711 7,293 ,000

a. Variable dépendante : ¢l ¥
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