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Résumé

Cette étude repose sur le marketing interne en tant qu'une opération a l'intérieure de
I'organisation visant a développer et a promouvoir la communication avec les employés.
Cette philosophie administrative a pour but de diminuer I'activité de I'organisation par une
vision de marketing efficace, nous nous sommes aussi penchées sur les principales approches
conceptuelles de la qualité des services qui demeure un élément tres important dans la
réussite de |'organisation : I'administration qui vise la qualité, stimule ses employés qui, a leur
tours s'engagent a assurer une bonne qualité de services

_Nous avons procédé a une étude théorique consistant a des deux variables I'indépendant et
I'affilié. Dans la partie pratique, nous nous sommes basées sur la méthode inductive pour
I'analyse de formulaire de questionnement , le premier est destiné aux employés de I'hotel
"Melasse” se trouvant a Tissemsilt, quant au 2eme, il concerne les invités de I'hotel.

Nous avons distribué 100 questionnaires et utilisé le programme SPSS pour l'interprétation
et I'analyse des résultats obtenus.

Etude comparative des résultats obtenus :
\



La comparaison de nos résultats a ceux étudiées en théorie montre qu'il ya une relation
directe entre le marketing interne et la qualité des services, ce qui nous méne a conclure que
plus on se penche sur les intéréts internes de I'organisation en se basant sur les voeux des
employés tout en les satisfaisant plus le niveau et la qualité du service en vers les clients
(agents externes) augmente.

Pour finir nous dirons qu'il est temps pour les institutions hotelieres d'opter pour le
concept de marketing interne en améliorant la qualité de ses services et tout cela dans un
but final.

Mots Clé : Marketing interne, Qualité des Service, Service Hoteliere.
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Tests of Normality

SPSS gy il ((4) o3y kol

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Lalaid) 4y, 259 30|,000 811 30(,000
ol Y 129 30(,200° 937 30,073
CyLay! 129 30(,200° 941 30,094
RN 247 30(,000 778 30(,000
Cnlalall sl 5 e ,188 30|,008 ,926 30|,038
S plelall 224 30|,001 871 30(,002
Correlations
L5, dalaial) oY) VLAY | Al shais cplelall [ S culelall [ el g laY

alaiall 49 Pearson Correlation 1{,100 396 212 4017 ,087

Sig. (2-tailed) ,598 ,030 260 ,028 ,648

N 30 30 30 30 30 30
A R Pearson Correlation ,100 1],249 ,296 ,268 , 114

Sig. (2-tailed) 598 184 112 153 547

N 30 30 30 30 30 30
YLy Pearson Correlation 396" 249 1/,003 433" ,188

Sig. (2-tailed) ,030 184 ,985 ,017 321

N 30 30 30 30 30 30
i Pearson Correlation 212 296 ,003 1(,487" 369"
Claladl 55 Sig. (2-tailed) 260 112 985 ,006 045

N 30 30 30 30 30 30
Oalalall CHSA) Pearson Correlation 401" ,268 433" 487" ,292

Sig. (2-tailed) ,028 ,153 ,017 ,006 117

N 30 30 30 30 30 30

G e Pearson Correlation ,087 114 ,188 369" ,292 1
Sig. (2-tailed) 648 547 321 ,045 117
N 30 30 30 30 30 30
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Test Statistics

L dalaial) A Y VL) |Ai ety callall [ Gl ulalall | aeall g laY)
Chi-Square 33,467° 14,400b 5,933¢ 15,933d 11,067° 18,533°
df 7 8 10 12 10 6
Asymp. Sig. ],000 ,072 ,821 , 194 ,352 ,005
Statistigues
Aplaicy) s salall Alaiuy! el
Valide 60 60 60 60
N Manquante 0 0 0 0
Moyenne 3,9600 3,9944 4,0139 4,0333
Médiane 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000
Ecart-type ,47983 ,38689 49125 58125
Corrélations
Lalae Y g salall Alaiuy) Olanzall Calalaill
Corrélation de Pearson 1 175 388" 3377 3377
iLaleYl  Sig. (bilatérale) ,180 ,002 ,008 ,008
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson ,175 1 283" ,219 ,219
Lwsldl  Sig. (bilatérale) ,180 ,029 ,093 ,093
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 388" 283" 1 473" 473"
YaiwY  Sig. (bilatérale) ,002 ,029 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 337" 219 473" 1 1,000”
Jwsll  Sig. (bilatérale) ,008 ,093 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
Corrélation de Pearson 337" 219 473" 1,000” 1
bl Sig. (bilatérale) ,008 ,093 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60
**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
*, La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).
Test
a3y 3l Claral) Al Baidll ayaiy s il e [ an g Alia) Gald (e | Jasd cilerdl) dgxll
Al LS ac g leatll milall 8 [ apais cleaall Al [ J@ s lay) ISl [ ) Leany Ganall A58
Lgasay il i gl aaadl) J<ay mama M ] o
Al
Khi-deux 45,200* 18,533° 15,600° 26,133% 19,733°
Ddl 3 3 3 3 3
Signification asymptotique ,000 ,000 ,001 ,000 ,000

a. 0 cellules (,0%) ont des fréquences théoriques inférieures a 5. La fréquence théoriqgue minimum d'une cellule est 15,0.
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