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Résumé :

Cette étude a pour objectif de démontrer a quel point I’impuet de ’application du
marketing interne comme variable indépendant sur la qualité des services d'hotellerie,
aussi éclaircir le réle qu’il joue dans la développement de la qualité de ces services,
de ce fait, le marketing interne comporte un ensemble de procédés et de méthodes
engages par ’entreprise en vue d’attirer les meilleures compétences des travailleurs,
par I’attention portée a leurs besoins et désirs afin de les satisfaire, et par conséquent
ameéliorer la qualité des services offerts et satisfaire le client. Pour réaliser cette étude
dans son volet pratique, le choix a été sur I’hotel Bouaaza de proximité de Tiaret
objet de 1’é¢tude, un questionnaire a été utilis¢é comme outil principal de collecte des
données aupres des travailleurs dans cette entreprise ainsi que de ses usagers.
L’étude a conclu dans son volet théorique que la promotion de la qualité des services
d'hotellerie exige certainement d’adopter la notion du marketing interne en
s’intéressant a toutes ses dimensions, et la conception de programmes et de stratégies
adressés aux besoins et désirs du client.

Mots clés : Marketing interne, qualité des services hotellerie ,client externe, qualité
des services.
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Résumeé :

Cette étude a pour objectif de démontrer a quel point I’impuet de ’application du
marketing interne comme variable indépendant sur la qualité des services d'hotellerie,
aussi éclaircir le réle qu’il joue dans la développement de la qualité de ces services,
de ce fait, le marketing interne comporte un ensemble de procédés et de méthodes
engagés par 1’entreprise en vue d’attirer les meilleures compétences des travailleurs,
par I’attention portée a leurs besoins et désirs afin de les satisfaire, et par conséquent
ameéliorer la qualité des services offerts et satisfaire le client. Pour réaliser cette étude
dans son volet pratique, le choix a été sur I’hotel Bouaaza de proximité de Tiaret
objet de 1’é¢tude, un questionnaire a été utilis¢é comme outil principal de collecte des
données aupres des travailleurs dans cette entreprise ainsi que de ses usagers.
L’¢tude a conclu dans son volet théorique que la promotion de la qualité des services
d'hotellerie exige certainement d’adopter la notion du marketing interne en
s’intéressant a toutes ses dimensions, et la conception de programmes et de stratégies
adressés aux besoins et désirs du client.

Mots clés : Marketing interne, qualité des services hotellerie ,client externe, qualité
des services.
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
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2 S oM sz 5 1.742 108 31l Slas g 902 9 2.579 1 gn JudV Slaye g 502 ]
. 4.321
53 a e ae aeys 5 01 0 2 VI 2 s
0.033 158 Sl Slas Jans 52579 1gn JudV) Slagye Jine
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Coefficients a

Coefficients
Coefficients non standardisés o
Modéle standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) .986 .289 3.417 .001
1 S sae s Aeadll adia ) sae Ayl
. 725 .082 773 8.858 .000
&\A.l}” E) 4024) B Edj.aj‘ 48185

a. Variable dépendantey asuill aaid) 559>
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Récapitulatif des modéles

Changement dans les statistiques

Erreur
R-deux Sig.
Modele R R-deux | standard de | Variation
ajusté o Variation de F | ddI1 | ddl2 | Variation de
l'estimation | de R-deux
F
.361
1 .130 114 .26633 130 7.918 1 53 .007
a

a. Valeurs prédites : (constantes) . 4eall 53 g Gpead 8 deadl) adia 50

0361 sy 1asd B3 e o) Osil 5T oy o) LY Jeles 5 « R—deux Lisyyi
.wz@fj%B.OOW(b,&\ssﬁ)cw\ﬁwﬁwg:@m&m&j

ANOVA a
Modgle Somme; des qdl Moyenn,e des D Sig.
carres carrés
Regrness'o 562 1 562 7.918| .007°
L Residu 3.759 53 071
Total 4,321 54

a. Variable dépendante : 4.l daxall 33
b. Valeurs prédites : (constantes), . 488l daadll 33 5a Gpuat & deadl) (ade ) Ja G 3l 50

VY b "ol e e gl aaal) ans b o UL S b aadle s oSl Jod

Db b Jgad) g " leall UL WY

4.321

O3 p Sl i amps 5 01 a Vi a s amps 2
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0.071 s» Sl Slas Jdas 0.562 42 JudVl laye Jors 3
7918 oa gy Lt L S L) a4

5 cagiall o) Jodd 0.005 i a2 s dl Vs syran o 1ST0.007 LoV aIYs (st
UL S Y SN L 0 UL

sl B3gr o JH Ot T ey mpaell jleut) Jou ils 1(29-03) o8y Jguendl

Coefficients 2

o ] Coefficients
Coefficients non standardisés o
Modeéle standardisés t Sig.

A Erreur standard Béta

(Constante) 2.860 242 11.830 .000

1 s Gl L___;S\.\S\ (PAEA L.\a.“) Lsﬂ
(a3 g Aedd) A8 sl

191 .068 .361 2.814 .007

a. Variable dépendante : 48l aaall 3352
ilax] ANs oI5 LUyl 8 35y (27-03) o3, Joad) 3 ol Nl L wils ool 1a)

R=0.36T) 28 )8 o ¢ Baad) 5355 5 (Roddh) pie ) 1l Opl) G Oy Jalae o
we (07.918) aewss (27-03) Jpudkl 3 F aed iy i bly) dls O Jeo Ju5 2 4
dad b ks (el B39 ¢ ) Ol g 8 R® i Lol gy (0.05) aYs (s
e e L g Of e mld) ) B s 3 2l sy ey Ly (%013.00)

sl Jelsad 5sx5 (V08700 aial) and) g alad sy oS dadd) S35

S oo b & = 0g) OF s (Coefficient) Jusy) < s (27-3) Jsa31 &

. (005) Y5 Sstue Lis il 359
e a8 A Al Aol 2y g dhall ol Jod o e e el
3395 5 (Reddl paie ) ) Osill %0 95 38 sy dis aflas N5 93 T sy Y S0

(0.05) WY Sgnn i daadl
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Ayl 2 B3l Beddh B39 e (Y cdaadldngdly Bl 2slas| Y5 55 ST ase ¥ iH
L ?M\JJJ\ J.Si L)) dead 834> 6_1.9 ( C\J\;y\ c?MJA-HSJ}A-\) Bl Ll ENR )5 ).ﬁ dorg ZHl
S (EMaY sl (Bagadly B 5T Hles Y sumsall jleu) Jow 1(30-03) o3y Jaundt

- Al dadsdl 85 g

Récapitulatif des modéles

Modeéle R R- R-deux Erreur Changement dans les statistiques
deux ajuste stagdard Variation | Variation de | ddl1 ddi2 Sig. Variation
€ | deRr- F de F
I'estimatio deux
n
1] .529%| .280 .267 .24223 .280 .20.646 1 53 .000

b. Valeurs prédites : (constantes) . 4exadl 535 (i (A deaall adia 50

Jolas b e ool Lalae 9 ROLLSY Jolas Ol 2 Of odsl ( 28-03y Jaad! cry

Badd] 359 o Yl g Beddl g iagdl Bl ST o B3 LLSYY Jelee 5 « R-deux Lis)v
9028.00 » (aadd 535 ) mldl il s 3 B 5o e 5 ¢ %052.90

ko) 83 9 MY 9 839l g Radsdl B o Jos Yl o s o Jaur1(31-03) W3y Jguend!
ANOVA a

Modele | Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig.
Régression 1.211 1 1.211 20.646 .000°
1 Résidu 3.110 53 .059
Total 4.321 54

a. Variable dépendante : 48l daaal) 3392

b.Valeurs prédites : (constantes), . 48xdll il 33sa o glay) 5 daadl) 533 5all 2885

SN Y Y b e a5 @) Bhall a5 SUL AE b ANl se oSel ol

D b deadl g o " alasll UL
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Coefficients @
Coefficients
Coefficients non standardisés
Modele standardisés t Sig.
A Erreur standard Béta
(Constante) 2.030 332 6.107 .000
1 e glayl gaagall 5 deadll 28E il

e > 420 002 529 4544 | .000

Al Laxal) 535

a. Variable dépendante : 48l daaal) 3392

i5lax| AYs o3 L)) 83 9y (30-03) o3 Joadt (3 )l NI JE ils gl 2

R=0.529)205 )5 e ¢ 2aldl 59 5 (LYol 33541 BE p Oy Joles o
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