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Résumé

Cette étude vise a mettre en évidence le réle de la formation
dans I'amélioration de la qualité des services touristiques du point de
vue des employes, la formation étant I'un des domaines les plus
importants du secteur du tourisme. Cette recherche a notamment
permis de mieux comprendre le role joue par la formation dans le
développement et I'amélioration de la qualité des services touristiques
dans les institutions de tourisme "Hotel South A Ghardaia, ou
I'échantillon de I'étude comprenait 51 personnes, apres avoir suivi les
approches descriptives du coté théorique et analytique du coété
applique, et l'utilisation du programme d'analyse statistiqgue SPSS 20,
les résultats ont montré une relation statistiqguement significative entre
la qualité de la formation des services touristiques L'existence de
différences statistiqguement significatives entre les opinions des
répondants en fonction des variables démographiques (sexe, age,
années d'expérience, profession) sauf en ce qui concerne le titre

scientifique.

Mots-clés : formation, services touristiques, qualité de service,

personnel.
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
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Group Statistics

i N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean

B 34 3,1570 , 73627 , 12627
g saaall

s 17 3,5843 ,66675 , 16171

Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. T Df Sig. Mean | Std. Error 95% Confidence
(2- Differen | Difference Interval of the
tailed) ce Difference

Lower Upper
Equal variances assumed 039 845 | -2,014 49| 050 -42728| 21218| -85368| -,00089
Equal variances not 2083| 35127| ,045| -42728| 20517| -84374| -01082
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ANOVA a 1 facteur

g
Somme des Ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes .254 3 .085 .148 .930
Intra-groupes 26.817 47 571
Total 27.071 50
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Somme des Ddl Moyenne des F Signification

carrés carrés
Inter-groupes 4.322 2 2.161 4.559 .015
Intra-groupes 22.749 48 A74

Total 27.071 50
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ANOVA a 1 facteur
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Somme des Ddl Moyenne des F Signification
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Inter-groupes 1.018 2 .509 .938 .398
Intra-groupes 26.053 48 .543
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ANOVA a 1 facteur

g
Somme des Ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes .048 2 .024 .043 .958
Intra-groupes 27.023 48 .563
Total 27.071 50
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Tableau de fréquences

(2) L Galdl

Al 5 )3
caia
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 34 66.7 66.7 66.7
Valide ] 17 333 333 100.0
Total 51 100.0 100.0
oyl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
J8IS) (e 25 A 20 39.2 39.2 39.2
=26 ) 35 A 14 27.5 275 66.7
Valide =36 S 45 L 7 13.7 13.7 80.4
e 46 581 10 19.6 19.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
ol Ja sl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S8 (e s 580 13 255 255 255
@5l 15 294 294 54.9
Valide
Sl Wle 23 45.1 45.1 100.0
Total 51 100.0 100.0
FEURARW
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
10 19.6 19.6 19.6
6 11.8 11.8 31.4
Valide
35 68.6 68.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
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:2J)

Ligal) Adula sl
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
16 314 314 314
10 19.6 19.6 51.0
Valide
25 49.0 49.0 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (38 g BASy 5 9.8 9.8 9.8
o G 10 19.6 19.6 29.4
e 15 29.4 29.4 58.8
Valide
il sa 11 21.6 21.6 80.4
G se 325 10 19.6 19.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38) e B2 7 13.7 13.7 13.7
e Gilse 21 41.2 41.2 54.9
Ul 7 13.7 13.7 68.6
Valide
il sa 13 255 255 94.1
G 5e 325 3 5.9 5.9 100.0
Total 51 100.0 100.0
:3J) g
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e Gl se By 11 21.6 21.6 21.6
o Gl s 6 11.8 11.8 33.3
Ul 12 235 23.5 56.9
Valide
il sa 19 37.3 37.3 94.1
G 5o 305 3 5.9 5.9 100.0
Total 51 100.0 100.0
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16 Js

27

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o Gl se Baly 5 9.8 9.8 9.8
o (38 e 8 15.7 15.7 255
Ul 11 21.6 21.6 47.1
Valide
Gilse 20 39.2 39.2 86.3
Gilse 2y 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (38 g BAS 10 19.6 19.6 19.6
e (38 e 5 9.8 9.8 29.4
Ul 13 255 255 54.9
Valide
Gilse 17 33.3 333 88.2
il se 2 6 11.8 11.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 g BAS 13 255 255 255
e (38 e 7 13.7 13.7 39.2
Ul 13 255 255 64.7
Valide
Gilse 13 255 255 90.2
il se 2 5 9.8 9.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e Gl s naly 1 2.0 2.0 2.0
Valide
2 $ilse 7 13.7 13.7 15.7
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:8J)

:9J)

&
Ul 5 9.8 9.8 255
il sa 31 60.8 60.8 86.3
GAlse 2y 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o B sa B2l 2 3.9 3.9 3.9
o (e 5 9.8 9.8 13.7
Ul 11 21.6 21.6 35.3
Valide
il sa 23 45.1 45.1 80.4
GAlse 2y 10 19.6 19.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (380 g BAE 5 9.8 9.8 9.8
e (e 8 15.7 15.7 25.5
Ul 12 235 235 49.0
Valide
Gilsa 23 45.1 45.1 94.1
G 50 B0y 3 5.9 5.9 100.0
Total 51 100.0 100.0
:10J) 3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 g BAS 5 9.8 9.8 9.8
e (38 e 9 17.6 17.6 275
e 18 35.3 35.3 62.7
Valide
Gl 5o 12 235 235 86.3
Gil e B2 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
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1131 5

Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o Gl se Baly 10 19.6 19.6 19.6
e $ilse 6 11.8 11.8 314
Ul 14 275 275 58.8
Valide
Gilse 14 275 275 86.3
GAlse 2y 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 (3 5e B30 4 7.8 7.8 7.8
e (e 5 9.8 9.8 17.6
Ul 15 29.4 29.4 47.1
Valide
il sa 21 41.2 41.2 88.2
G 5 B0y 6 11.8 11.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (38 g BAS 3 5.9 5.9 5.9
o Gl 5 9.8 9.8 15.7
Ul 11 21.6 21.6 37.3
Valide
G5 25 49.0 49.0 86.3
il se 2 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
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:14J) 5

1151

:17J)

&
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 5e By 4 7.8 7.8 7.8
e Gse 2 3.9 3.9 11.8
Ul 8 15.7 15.7 275
Valide
Gilse 29 56.9 56.9 84.3
Gilse 2y 8 15.7 15.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (38 g BAS 9 17.6 17.6 17.6
e (38 e 6 11.8 11.8 294
Ul 6 11.8 11.8 41.2
Valide
Gl 5 14 27.5 27.5 68.6
Al se 2 16 31.4 31.4 100.0
Total 51 100.0 100.0
:16J) 3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o G se B 12 235 235 235
o G 5 9.8 9.8 33.3
Ul 16 314 314 64.7
Valide
G5 13 255 255 90.2
G 5o 325 5 9.8 9.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 ge 3200 7 13.7 13.7 13.7
o G s 3 5.9 5.9 19.6
Valide
Ul 6 11.8 11.8 314
Gilsa 24 47.1 47.1 78.4




Gilse 22y 11 21.6 21.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
:18J) 5
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o B sa B2l 4 7.8 7.8 7.8
o (e 11 21.6 21.6 29.4
Ul 11 21.6 21.6 51.0
Valide
Gilsa 19 37.3 37.3 88.2
G 5 B0y 6 11.8 11.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
:19J) 3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
i (38 g BAS 5 9.8 9.8 9.8
e (38 e 6 11.8 11.8 21.6
Ul 16 314 314 52.9
Valide
Gl 5 17 33.3 33.3 86.3
il se 2 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
:20J) 3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 g BAS 2 3.9 3.9 3.9
o Gl 8 15.7 15.7 19.6
e 3 5.9 5.9 255
Valide
il sa 27 52.9 52.9 78.4
Gil e 2 11 21.6 21.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
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:21J)

222

:23J)

:24) 5

&
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o (38 5e By 9 17.6 17.6 17.6
o (3 5 2 3.9 3.9 21.6
Ul 5 9.8 9.8 314
Valide
Gilse 26 51.0 51.0 824
Gilse 2y 9 17.6 17.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o Gl se Baly 6 11.8 11.8 11.8
o B 6 11.8 11.8 235
Ul 11 21.6 21.6 451
Valide
il sa 19 37.3 37.3 824
G 5o 325 9 17.6 17.6 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e Gl se By 6 11.8 11.8 11.8
e 3 se 7 13.7 13.7 255
s 8 15.7 15.7 41.2
Valide
Gilsa 25 49.0 49.0 90.2
G 50 B0y 5 9.8 9.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e Gl s naly 2 3.9 3.9 3.9
Valide
2 $ilse 7 13.7 13.7 17.6
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:25J)

:27J) 3

&
Ul 10 19.6 19.6 37.3
il sa 26 51.0 51.0 88.2
GAlse 2y 6 11.8 11.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o Gl sa B2y 7 13.7 13.7 13.7
o (e 10 19.6 19.6 33.3
Ul 9 17.6 17.6 51.0
Valide
Gilse 18 35.3 35.3 86.3
Gl 5 B0y 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
1260 3
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e G sa B2y 5 9.8 9.8 9.8
e (8 e 7 13.7 13.7 235
s 10 19.6 19.6 43.1
Valide
Gilsa 22 43.1 43.1 86.3
G 50 B0y 7 13.7 13.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e (38 g BAS 10 19.6 19.6 19.6
e (38 e 6 11.8 11.8 314
Al 10 19.6 19.6 51.0
Valide
Gl 5o 20 39.2 39.2 90.2
G 5o 325 5 9.8 9.8 100.0
Total 51 100.0 100.0
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Effectifs Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o Gl se Baly 5 9.8 9.8 9.8
e $ilse 3 59 5.9 15.7
Ul 9 17.6 17.6 33.3
Valide
il sa 26 51.0 51.0 84.3
Gilse 2y 8 15.7 15.7 100.0
Total 51 100.0 100.0
cal iV g das giall
Statistiques
N Moyenne | Ecart-type
Valide Manquante
ol 51 0 3.2157 1.25401
w2 51 0 2.6863 1.17457
>3 51 0 2.9412 1.27140
o4 51 0 3.3137 1.19147
b 51 0 3.0784 1.30909
6 51 0 2.8039 1.34193
Y4 51 0 3.7059 .94433
8 51 0 3.6667 1.03280
9 51 0 3.2157 1.10116
w10 51 0 3.1373 1.16653
w11 51 0 3.0392 1.32606
w12 51 0 3.3922 1.07849
w13 51 0 3.5490 1.04525
w14 51 0 3.6863 1.04862
w15 51 0 3.4314 1.48667
w16 51 0 2.8824 1.30609
w17 51 0 3.5686 1.28460
w18 51 0 3.2353 1.15911
w19 51 0 3.2941 1.15402
w20 51 0 3.7255 1.09688
w21 51 0 3.4706 1.33196
w22 51 0 3.3725 1.24837
w23 51 0 3.3137 1.19147
w24 51 0 3.5294 1.00703
w25 51 0 3.1569 1.28643
26 51 0 3.3725 1.18255
w27 51 0 3.0784 1.30909
\ I
l 127




028 51 0 3.5686 1.13587
=1 51 0 3.0471 .92051
=2 51 0 3.2614 .81803
=3 51 0 3.3882 .89925
=4 51 0 3.4588 .88390
&5 51 0 3.3417 .88621
g saaall 51 0 3.2995 .73581
O Jalaa
Corrélations
g1 g2 =3 g4 =5 g penal
Corrélation de Pearson 1 743" 719" 513" 467" 827"
el Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .001 .000
N 51 51 51 51 51 51
Corrélation de Pearson 743" 1 T737 591" .622™ .889"
2 Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 51 51 51 51 51 51
Corrélation de Pearson 719" T73" 1 .618™ .540™ .875"
=3 Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 51 51 51 51 51 51
Corrélation de Pearson 513" 591" .618™ 1 .640™ .805™
el Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 51 51 51 51 51 51
Corrélation de Pearson 467" 622" .540™ .640" 1 782"
=5 Sig. (bilatérale) .001 .000 .000 .000 .000
N 51 51 51 51 51 51
Corrélation de Pearson 827" .889" .875" .805" 782" 1
¢ sexall  Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 51 51 51 51 51 51
** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
Lo S W)
Iz

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d’éléments

.796 5




2z
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
797 6
3z
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.800 5
4o
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.783 5
Sge
Statistigues de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.862 7
g oo
Statistiques de fiabilité
Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
.938 28
5 e iy e ol S
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistique ddl Signification | Statistique ddl Signification
& sendl .052 51 .200" .989 51 917

*_ 1l s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle.
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a. Correction de signification de Lilliefors

Normogramme Q-Q des résidus de g seall

7]
[
3
=
|-
=] 0=
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x
o
E
|-
=
=
2.
4.
| T T | | T T
0 1 2 3 4 5 G
Valeur observée
(3) ¢ galal
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
=1 51 3,0471 ,92051 , 12890
One-Sample Test
Test Value =0
t Df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
=1 23,639 50 ,000 3,04706 2,7882 3,3060
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
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&
2 51 3,2614 ,81803 ,11455
One-Sample Test
Test Value = 0
t Df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
2 28,472 50 ,000 3,26144 3,0314 3,4915
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
=3 51 3,3882 ,89925 ,12592
One-Sample Test
Test Value =0
t Df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
=3 26,908 50 ,000 3,38824 3,1353 3,6412
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
4 51 3,4588 ,88390 ,12377
One-Sample Test
Test Value =0
t Df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
o) 27,946 50 ,000 3,45882 3,2102 3,7074
One-Sample Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
) 51 3,3417 ,88621 ,12409




S

One-Sample Test

Independent Samples Test

Test Value =0
t Df Sig. (2-tailed) Mean 95% Confidence Interval of the
Difference Difference
Lower Upper
=5 26,929 50 ,000 3,34174 3,0925 3,5910
Group Statistics
N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
34 3,1570 , 73627 , 12627
g
17 3,5843 ,66675 ,16171

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. T Df Sig. Mean | Std. Error 95% Confidence
(2- Differen | Difference Interval of the
tailed) ce Difference
Lower Upper
Equal variances assumed
,039 ,845| -2,014 49 ,050 | -,42728 ,21218| -,85368( -,00089
Equal variances not
-2,083( 35,127 ,045| -,42728 ,20517 | -,84374 -,01082
assumed




ANOVA a 1 facteur

(4 )¢ Gala

gl
Somme des ddi Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes .254 3 .085 .148 .930
Intra-groupes 26.817 47 571
Total 27.071 50
ANOVA a 1 facteur
gl
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 4.322 2 2.161 4.559 .015
Intra-groupes 22.749 48 AT74
Total 27.071 50
ANOVA a 1 facteur
gyl
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes 1.018 2 .509 .938 .398
Intra-groupes 26.053 48 .543
Total 27.071 50
ANOVA a 1 facteur
g
Somme des ddl Moyenne des F Signification
carrés carrés
Inter-groupes .048 2 .024 .043 .958
Intra-groupes 27.023 48 .563
Total 27.071 50
\ I
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