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Summary:

This study aimed to identify the role of hotel marketing information system services in
enhancing customer satisfaction where the field study with "Sabri" state of Annaba, and the
extent of customer satisfaction for services provided by the hotel under the provision of
marketing information system has been reached on a set of results that answer the questions
raised about the subject matter of the study as well as work to make suggestions and
recommendations that will help the hotel management to improve the level of services by
highlighting the importance of providing marketing information system is highly effective to
reach maximum satisfaction when customers.

To achieve the objectives of the research, we have designed our application questionnaire and
then directing one of the hotel staff to get to know their views on the application of marketing
information in the hotel, and directed form the second sample of the customers the hotel to get
to know their assessment of the services provided by the hotel and the extent of their
satisfaction with the quality.

The study found a range of results such as lack of a statistically significant relationship
between the systems used and between customer satisfaction, and also show the existence of a
correlation task between intelligence system applied in the hotel and customer satisfaction,
and we have also come to the attention of the hotel management to keen to strengthen the
system of marketing information applied it to reach enhance the satisfaction of his customers.
Key words: marketing system hotel services, customer satisfaction, internal records,

marketing research, marketing intelligence, decision support.
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Statistiques

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,81 4,52 4,77 4,48 4,71 4,74
Ecart-type ATT ,570 ,560 ,570 ,529 445
Variance ,228 325 314 325 ,280 ,198
25 5,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
Centiles 50 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,58 4,58 4,68 4,45 4,45 4,32
Ecart-type , 765 ,620 541 ,624 723 ,832
Variance ,585 ,385 ,292 ,389 ,523 ,692
25 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Centiles 50 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,19 4,42 4,29 4,26 4,58 4,06
Ecart-type ,980 ,765 ,783 ,930 ,672 1,063
Variance ,961 ,585 ,613 ,865 452 1,129
25 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00
Centiles 50 4,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,16 4,32 4,35 4,32 3,90 4,52
Ecart-type , 735 , 748 ,709 , 791 1,012 124
Variance ,540 ,559 ,503 ,626 1,024 525
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25 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00
Centiles 50 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 3,84 3,48 3,62 4,39 4,26 4,29
Ecart-type 1,157 1,313 1,503 ,882 73 ,902
Variance 1,340 1,725 2,258 778 ,598 ,813
25 3,00 2,00 2,00 4,00 4,00 4,00
Centiles 50 4,00 3,00 4,00 5,00 4,00 4,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Statistiques
Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,29 4,35 3,65 3,84 4,32 4,29
Ecart-type ,824 ,709 1,305 1,128 ,832 ,938
Variance ,680 ,503 1,703 1,273 ,692 ,880
25 4,00 4,00 2,00 3,00 4,00 4,00
Centiles 50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00
75 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Cc1 c2 C3 C4 C5 C6
Valide 31 31 31 31 31 31
N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,16 3,81 4,23 4,35 3,71 4,35
Ecart-type ,638 ,703 ,805 ,709 1,160 ,551
Variance ,406 ,495 ,647 ,503 1,346 ,303
25 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00
Centiles 50 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
75 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Statistiques

Cc7 C8 C9 C10 Cll C12

Valide 31 31 31 31 31 31

N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,35 4,55 3,58 4,35 4,39 3,94
Ecart-type 551 ,506 1,177 661 667 ,680
Variance ,303 ,256 1,385 437 ,445 ,462
25 4,00 4,00 2,00 4,00 4,00 3,00
Centiles 50 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00
75 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00

Statistiques

C13 Cl4 C15 C16 C17 C18

Valide 31 31 31 31 31 31

N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,10 4,29 1,52 3,48 3,87 3,65
Ecart-type 1,012 ,643 ,851 1,180 1,231 877
Variance 1,024 413 725 1,391 1,516 770
25 4,00 4,00 1,00 2,00 4,00 3,00
Centiles 50 4,00 4,00 1,00 4,00 4,00 4,00
75 5,00 5,00 2,00 4,00 5,00 4,00

Statistiques

C19 C20 C21 C22 C23 C24

Valide 31 31 31 31 31 31

N Manquante 0 0 0 0 0 0
Moyenne 4,16 2,35 4,16 4,16 3,97 4,06
Ecart-type , 735 1,018 779 , 735 ,912 ,854
Variance ,540 1,037 ,606 ,540 ,832 729
25 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Centiles 50 4,00 2,00 4,00 4,00 4,00 4,00
75 5,00 3,00 5,00 5,00 5,00 5,00
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Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation [ variation de R- | Variation de F
deux
1 ,039? ,001 -,033 10,513 ,001 ,043
a. Valeurs prédites : (constantes), Al
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 97,631 19,668 4,964 ,000
Al -,220 1,054 -,039 -,209 ,836
a. Variable dépendante : TOTAL2
Récapitulatif des modéles
Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation [ variation de R- | Variation de F
deux
1 ,121° ,015 -,019 10,443 ,015 ,429
Récapitulatif des modéles
Modele Changement dans les statistiques
ddi1l ddI2 Sig. Variation de F
1 18 29 ,518
a. Valeurs prédites : (constantes), A2
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 106,588 19,989 5,332 ,000
1
A2 -,470 717 -,121 -,655 ,518
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Récapitulatif des modeles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation | variation de R- | Variation de F
deux
1 4042 , 163 , 103 9,794 , 163 2,731
Récapitulatif des modéles
Modéle Changement dans les statistiques
ddi1l ddI2 Sig. Variation de F
1 28 28 ,083
a. Valeurs prédites : (constantes), A4, A3
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 63,797 13,312 4,792 ,000
1 A3 AT73 , 751 ,189 ,629 ,534
A4 517 ,666 ,234 N4 444
a. Variable dépendante : TOTAL2
Récapitulatif des modéles
Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation | variation de R- | Variation de F
deux
1 ,381°% ,145 , 116 9,727 ,145 4,925
Récapitulatif des modéles
Modéle Changement dans les statistiques
ddi1l ddI2 Sig. Variation de F
1 18 29 ,034

88




04 :"3) é’dﬁ

a. Valeurs prédites : (constantes), A3

Coefficients?®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 64,542 13,186 4,895 ,000
1
A3 ,951 ,428 ,381 2,219 ,034
a. Variable dépendante : TOTAL2
Récapitulatif des modéles
Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation | variation de R- | Variation de F
deux
1 ,389% , 151 , 122 9,691 , 151 5,173
Récapitulatif des modeéles
Modéle Changement dans les statistiques
ddl1l ddI2 Sig. Variation de F
1 12 29 ,031
a. Valeurs prédites : (constantes), A4
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 68,057 11,342 6,000 ,000
1
A4 ,860 ,378 ,389 2,274 ,031
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Récapitulatif des modeles

Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation | variation de R- | Variation de F
deux
1 ,501% ,251 ,225 9,107 ,251 9,702
Récapitulatif des modeles
Modéle Changement dans les statistiques
ddi1 ddI2 Sig. Variation de F
1 12 29 ,004
a. Valeurs prédites : (constantes), A5
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 67,827 8,418 8,057 ,000
! A5 ,917 ,294 ,501 3,115 ,004
a. Variable dépendante : TOTAL2
Récapitulatif des modéles
Modéele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard | Changement dans les statistiques
de l'estimation | variation de R- | Variation de F
deux
1 ,387° ,150 ,120 9,702 ,150 5,100
Récapitulatif des modéles
Modeéle Changement dans les statistiques
ddi1l ddi2 Sig. Variation de F
1 1% 29 ,032
a. Valeurs prédites : (constantes), A6
Coefficients®
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 72,635 9,423 7,708 ,000
! A6 ,840 ,372 ,387 2,258 ,032
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