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Abstract:

The research focuses on the study of the role of internal communication in
improving the quality of hotel service, a case study of the Tourist Management
Corporation in Ghardaia.

In our study, they used a tool for research, which is the questionnaire,
where we distributed the investments of the questionnaire to the respondents,
choosing a simple random sample from the research community. It was shown

through the results of the study:

The study confirmed that all types of internal communication are
available in the institution under study, as formal and informal internal
communication takes place in all directions in the Ghardaia Tourist Management
Corporation. The study showed that all respondents use all means of
communication available in the institution under study, THROUGH WHICH IT
HELPS IMPROVE THE QUALITY OF HOTEL SERVICE.

Key words: internal communication, hotel service, role.
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it
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  &a 36 720 72,0 72,0
= 14 28,0 28,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Cnal) ia (389 A 1 Al il jha g -

el
FPourcentage FPourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide B30 gediu 7 14,0 14,0 14,0
31 o 40 M s 23 46,0 46,0 60,0
41 e B0 M daw 15 anaon 300 40,0
51 oo L g A 10,0 10,0 100,0
Total a0 1000 100,0

il (s el e (385 Al Abe i jhe misi- £

il | ganaall
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide Sl 2 40 4.0 40
das g 4 a,0 a,0 12,0
sl 4 a,0 a,0 20,0
ke kx| 62,0 62,0 22,0
ksl 3 ke 4 18,0 18,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
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ageall
Pourcentage Fourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide  dale Jiga 13 26,0 26,0 26,0
oty B A 1 2,0 2,0 28,0
e g5l 14 28,0 28,0 46,0
g dmliaa 7 14,0 14,0 70,0
bl 15 30,0 30,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Ligall 3_pid) yatia (389 A Al e Cila i A jgi- g

& pall
Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide 85 gelgia 13 26,0 26,0 26,0
10-6 <l gis kx| 62,0 62,0 ag.0
11 i Lad 568 f 12,0 12,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Lwigall b 1A Jlaiy) @Bl g : J¥) saall 02: ady galall

Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 44 88,0 88,0 88,0
o 6 12,0 12,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
$a3 fréquences
Réponses F'u:uuru:enta_ge
d'observation
[+l Fourcentage g
r_;*'-ﬂ“—,w,-ﬁc_'ﬁlmj'a dpls 3z 451% 65 3%
dagal 21 29 6% 42 9%
dig il 18 25 4% 36,7%
Total 71 100,0% 144.9%

a. Groupe de dichotomies mis en tableau a la valeur 1.
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$ad fréquences

Réponses F'u:uuru:enta_ge
d'observation

I Fourcentage 5
(ot dilugll ibaaiad®  cailgll 10 13,9% 20,0%
Calille Yl 27 37.5% 54,0%
el 25 347% 50,0%
2 g 1 10 13,9% 20,0%
Total 72 100,0% 144 0%

a. Groupe de dichotomies mis en tableau a la valeur 1.

Ada g gy U Aglnall Sl Jlia Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 45 40,0 40,0 40,0
o A 10,0 10,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Al dnadal Aeciltes Al (o Al Blawgll 5l 5 5
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= KE 76,0 76,0 76,0
o 12 240 240 100,0

Total 50 100,0 100,0

g e g (B Sl s ALl il 1

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 4G 92,0 92,0 920
o 4 a,0 a,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

$a8 fréquences
Réponses F'u:uuru:enta_ge
d'observation
[+l Fourcentage g

aboabiagh® i pach 19 33,9% 38,8%
2l g SN 17 30,4% 34,7%
il 19 33,9% 38,8%
g 5 =1 a5 1 1,8% 2,0%
Total a6 100,0% 114,3%

a. Groupe de dichotomies mis en tableau 3 la valeur 1.
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Laa)

Pourcentage

Pourcentage

Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 26 a0,0 a0,0 a0,0
ki 26 a0,0 a0,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Halgal e lal Bha gt g A5 duaipall g Ja
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 43 26,0 26,0 26,0
o 7 14,0 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

s gil| o A o § A Jlois| s g
Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Yalide  px 26 520 520 520
ki 24 43,0 43,0 100,0

Total a0 100,0 100,0

galla gali g Bl 2y SLG Ja

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Yalide  px 46 92,0 92,0 92,0
¥ 4 8,0 8,0 100,0

Total a0 100,0 100,0

Ausia | caladll (i S

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Yalide  px 42 84,0 84,0 84,0
ki a 16,0 16,0 100,0

Total a0 100,0 100,0
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waladl|
Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide  dwaé 149 38,0 38,0 38,0
i el 23 4a,0 4a,0 24,0
o a 16,0 16,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Comiids Q,é Q,.B\.ﬁ\ Jualy) daaluwa et &N jeaall 04 e&) alall
ABA%E0) daall) Baga

Al e dalas (B il paadlall g gl e 1 s S

Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 47 94,0 94,0 94,0
o 3 G,0 G,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Jlad g pliie (A3 Jlasil I g gadil g4 daylal daldy g8 ol e JB il ) i

Pourcentage Pourcentage
Fréquence | Pourcentage valide cumulé
Valide  p= 40 20,0 20,0 20,0
o 10 20,0 20,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

e il gl b sl il

Pourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide  gpash 4l a0 60,0 60,0 60,0
e il jlgadamae A 10,0 10,0 70,0
&l 14 28,0 28,0 43,0
e b o LA 1 2,0 2,0 100,0
Total a0 100,0 100,0

Jwig il il | Al las L sl Anada

FPourcentage Pourcentage
Fréguence | Pourcentage valide cumulé
Valide a8l e bage alaxzll 40 20,0 a0.0 20,0
dama f Jlaall f 12,0 12,0 4920
f:.:wmw e 4 8,0 8,0 100,0
Total a0 100,0 100,0
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6 Sial) (Cpad) cuind) ((Apadll) ci patial) cp A8 05 1 ady Galall
Juaiy) Aatluca sda jgaa 3 giyg ) duigal) 3 dd) ¢ A3 gl (5 ghucall ¢ panlacl

ABaal Laaa) Baga Cpeund 3 AN

Tableau croisé f jl Al aa ddes B Juaitfl Gadlll g gl Al ol i Jio * (il

i el 5 e ol JLavdfl

T piis dder ils

o o Total
ey SEh Effectif 35 1 36
% du total 70,0% 2,0% 72,0%
il Effectif 12 2 14
% du total 24.0% 40% 28,0%
Total Effectif a7 3 a0
% du total 94 0% 6,0% 100,0%

Tableau croisé Asis Jusil A e galil ggadaglal dildy gab ol plas o By cama * (puiall
Jlnd g aiaa

o L) s o (035 ol a0

dlat g athin Aoty Jlosil M o g=lll 90

e o Total
ey A Effectif 30 i 36
% du total 60,0% 12,0% T20%
il Effectif 10 4 14
% du total 20,0% 2,0% 28,0%
Total Effectif 40 10 a0
% du total 20,0% 20,0% 100,0%

Tableau croiseé As wiligall b daldl Jusitfl * uiadi
a1 Ll 2 Ly gl e
el gl

i adll | Aad il plga bans & Ll £ Laaly Total
gzl F Effectif 22 4 10 0 36
% du total 44 0% 2,0% 20,0% 0,0% 72,0%
il Effectif a 1 4 1 14
% du total 16,0% 2,0% 2,0% 2,0% 28,0%
Total Effectif an ] 14 1 50
% du total 60,0% 10,0% 28,0% 2,0% 100,0%

(o)




Tableau croise Jidg odals Jlail Al gz bad lpd duupall dasds * gl

il sl Lyl = i W sl i et g

(pnih ygea
il e bage Ll gl
alaszhl dama 3l Hlasll L olg Total
guasll g Effectif 29 3 4 36
% du total 58,0% 6,0% 2,0% T20%
il Effectif 11 3 ] 14
% du total 220% 6,0% 0,0% 28,0%
Total Effectif 40 5] 4 a0
% du total 20,0% 12,0% 2,0% 100,0%
Tableau croisé I il adea ddes fa Jlaitfls paadldll g Al ol 1 preidion Joo * (el
il e i g 51 il il
Tl phaa ddes ks
o o Total
ol B30 e i Effectif 7 ] )
% du total 14,0% 0,0% 14,0%
31 o 40 M Effectif 20 3 23
% du total 40,0% 6,0% 46,0%
41 oo B0 M Effectif 15 ] 15
% du total 30,0% 0,0% 30,0%
51 o L g Effectif 5 0 5
% du total 10,0% 0,0% 10,0%
Total Effectif a7 3 a0
% du total 94 0% 6,0% 100,0%

Tableau croisé Jid g plis (Asla Jlail i

2 galll g3 daglal il 38 Ol o S 5 e * Gl

o L i ol 03 ol 4

dlad g atain At Yloadl M g g2l 92

pem k] Total

o Bl 30 e i Effectif 4 3 7
% du total 3,0% 6,0% 14,0%

31 o 40 M Effectif 17 6 23

% du total 34,0% 12,0% 46,0%

41 e 60 Mis  Effectif 14 1 15

% du total 28,0% 2,0% 30,0%

51 oy Lad Effectif 5 0 5

% du total 10,0% 0,0% 10,0%

Total Effectif 40 10 a0
% du total 80,0% 20,0% 100,0%

((s])



Tableau croisé A= —abgall sl Aaladl Juctfl * Gl

sl Al 20 Loy calogall e
n e gubaa ]

e 450 et el ylga bune £l 2 Lasi L Total
ol B30 e i Effectif 3 3 1 ] 7
% du total 6,0% G,0% 2,0% 0,0% 14,0%
31 e 40 JMéaw  Effectif 14 1 7 1 23
% du total 28,0% 2,0% 14,0% 2,0% 46,0%
41 g B0 Més  Effectif g ] i ] 15
% du total 18,0% 0,0% 12,0% 0,0% 30,0%
51 ipn L geh Effectif 4 1 i i 4]
% du total 3,0% 2,0% 0,0% 0,0% 10,0%
Total Effectif an 5 14 1 50
% du total 60,0% 10,0% 28,0% 2,0% 100,0%

Tableau Croisé Judg il Jucil i ol fad dajall dab *
ot dfpall Lglass =i M flsil Lol clladg
=i B gea
24 e bage L1 gl

alanzhl dama 3l Hlasll L olg Total
ol B30 e i Effectif ] 1 1 )
% du total 10,0% 2,0% 2,0% 14,0%
31 e 40 M Effectif 19 1 3 23
% du total 38,0% 2,0% 6,0% 46,0%
41 oo B0 Masw  Effectif 12 3 ] 15
% du total 24 0% 6,0% 0,0% 30,0%
81 e Led g Effectif 4 1 ] ]
% du total 2,0% 2,0% 0,0% 10,0%
Total Effectif 40 5] 4 50
% du total 20,0% 12,0% 2,0% 100,0%

Tableau croise  jl Al pea dles [ Juaitfl paadldll g A1 ol 1y b * ool g ginal

i e M g 181 el JLisily
T Al pias e ole

o o Total
& ghontll adadll S Effectif 2 0 2
% du total 4.0% 0,0% 4.0%
Jas giun Effectif 4 ] 4
% du total 83,0% 0,0% 8,0%
sl Effectif 4 0 4
% du total 83,0% 0,0% 8,0%
ke Effectif 30 1 N
% du total 60,0% 20% 62,0%
Galalpade  Effectif 7 2 g
% du total 14,0% 4 0% 18,0%
Total Effectif a7 3 50
% du total 94 0% 6,0% 100,0%

(»)




sl

Tableau croisé Al Juail (A e galll ggadajlal daldy g gl e 8 2l 5 cowa * (sl g gonaall

Jlad g pliie
e iy i i ol 5l
ot g pia Aota Jlosil M < goll 93
e o Total
& ghontll adadll S Effectif 1 1 2
% du total 2,0% 2,0% 4.0%
das g Effectif 2 2 4
% du total 4 0% 4 0% 8,0%
sl Effectif 4 0 4
% du total 8,0% 0,0% 8,0%
ke Effectif 27 4 N
% du total 54 0% 2,0% 62,0%
Galalpade  Effectif f 3 g
% du total 12,0% G,0% 18,0%
Total Effectif 40 10 50
% du total 20,0% 20,0% 100,0%
Tableau croisé (A gl as b Al Juitfl * (oaidl (g ghnaad|
Lt Lt ae L cale gt e
el pulesl
cpn allil | el g base Fludl < Laiifls Total
5 gl cadodl St Effectif 1 1 0 0 2
% du total 2,0% 2,0% 0,0% 0,0% 4.0%
L g Effectif 1 ] 3 ] 4
% du total 2,0% 0,0% 6,0% 0,0% 2,0%
sk Effectif 1 0 3 0 4
% du total 2,0% 0,0% 6,0% 0,0% 8,0%
el Effectif 14 4 a 0 )|
% du total 38,0% 2,0% 16,0% 0,0% 62,0%
Gbadypble  Effectif a ] ] 1 g
% du total 16,0% 0,0% 0,0% 2,0% 18,0%
Total Effectif 30 ] 14 1 a0
% du total 60,0% 10,0% 28,0% 20% 100,0%
[ =)




Tableau croise Jiig Aala ol Al rlhad o dopadl dad * eoaliall |5 gl

F SN P PO T R T T
(pnih yzea
il o iy Ll gl
alaszhl dama 3l Ll L= oleg Total
6 ghonall kel Sl Effectif 0 1 1 2
% du total 0,0% 20% 2,0% 4.0%
s g Effectif 0 3 1 4
% du total 0,0% G,0% 2,0% 2,0%
& sl Effectif 4 1] ] 4
% du total a,0% 0,0% 0,0% 8,0%
ke Effectif 28 2 1 N
% du total 56,0% 4.0% 2,0% G2,0%
Sl palde  Effectif a ] 1 g
% du total 16,0% 0,0% 2,0% 18,0%
Total Effectif 40 5] 4 50
% du total 20,0% 12,0% 2,0% 100,0%
Tableau croisé 7 il g dles P Jocitl Gudlill 55l 81 ol | i J2 * Aigeall
i e g 1 il il
T 1Al phua ddae Jils
e o Total
gl dale | g Effectif 13 0 13
% du total 26,0% 0,0% 26,0%
ey Effectif 1 0 1
% du total 2.0% 0,0% 2,0%
s gl Effectif 14 ] 14
% du total 28,0% 0,0% 28,0%
guti ydcbian  Effectif B 1 7
% du total 12,0% 2,0% 14,0%
sl Effectif 13 2 15
% du total 26,0% 4 0% 30,0%
Total Effectif a7 3 50
% du total 94 0% 6,0% 100,0%
(=)



sl

Tableau croisé g sis Asla Juail A e galll ggadajlal duldy g% ol e S Ll 5 e * digall

Jlad
s il 5 o B ol g Sl
st g e 21s il M gl 300
e o Total
gl dale ga  Effectf 11 2 13
% du total 220% 4,0% 26,0%
ey Effectif 1 0 1
% du total 2.0% 0,0% 2,0%
(s o5 ol Effectif 12 2 14
% du fotal 24 0% 4 0% 28,0%
gy dsbias Effectif 5 2 7
% du total 10,0% 4 0% 14,0%
bl Effectif 11 4 15
% du total 220% 2,0% 30,0%
Total Effectif 40 10 50
% du total a80,0% 20,0% 100,0%
Tableau croisé A aligall aobu Al dl Juaidl * digall
st L1 s L gl e
S gl
cpaa S| e el plga hanaa £ a1 el Tatal

Al Jale g Effectif 7 1 5 0 13
% du total 14,0% 2.0% 10,0% 0,0% 26,0%
ey Effectif 1 0 0 0 1
% du total 2.0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,0%
(s o5 ol Effectif g 1] ] ] 14
% du total 18,0% 0,0% 10,0% 0,0% 28,0%
gy dsbias Effectif 4 1 2 0 7
% du total 83,0% 2.0% 4 0% 0,0% 14,0%
bl Effectif g 3 2 1 15
% du total 18,0% 6,0% 4 0% 2,0% 30,0%
Total Effectif 30 ] 14 1 a0
% du total 60,0% 10,0% 28,0% 2,0% 100,0%
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Tableau croisé Jidg Aals Juail Al glbas b dpal] daad * digeall

il gl (e = Gmd M Jlasif Jats (laig
e e
2l pndage Ll doaspal
alual dama ol lasll L= sleg Total
gl dale  ciga Effectif a 4 1 13
% du total 16,0% 2,0% 2,0% 26,0%
ey Effectif 1 0 0 1
% du total 20% 0,0% 0,0% 2,0%
(s o5 ol Effectif 11 2 1 14
% du total 22,0% 4.0% 2,0% 28,0%
gy d=bias Effectif B 0 1 7
% du total 12,0% 0,0% 2,0% 14,0%
bl Effectif 14 1] 1 15
% du total 28,0% 0,0% 2,0% 30,0%
Total Effectif 40 ] 4 50
% du total a0,0% 12,0% 8,0% 100,0%
Tableau croisé s die (Al Jussl e galll g3 dalal i3y 058 ol oo J 2l ) o * 3
Jlacd
caam iy i o S a5 sl
a5 i At sl M s g2l 00
e o Total
&l B 5 el Effectif 11 2 13
% du total 22,0% 4.0% 26,0%
10-6 ol g Effectif 26 i k)|
% du total a50,0% 12,0% 62,0%
11 o Led 38 Effectif 4 2 ]
% du total 83,0% 4 0% 12,0%
Total Effectif 40 10 50
% du total a80,0% 20,0% 100,0%
Tableau croisé A aligall sl Aaldl Justl * o pall
Lt el ac Loy caligall Lo
3235 gl
g Sl | A il plga hanae £l eLaily Total
&l B 5 el Effectif 5 2 f ] 13
% du total 10,0% 4.0% 12,0% 0,0% 26,0%
10-6 ol g Effectif 21 2 7 1 k)|
% du total 42 0% 4.0% 14,0% 2,0% 62,0%
11 daw L 3 Effectif 4 1 1 ] i
% du total 83,0% 2.0% 2,0% 0,0% 12,0%
Total Effectif 30 ] 14 1 a0
% du total 60,0% 10,0% 28,0% 2,0% 100,0%
(=)



Tableau croise Jiadg (Als Juail Al glad s Agall daud * 5 padi

@Lm@l@#zﬁ;ﬁgﬁldﬁlgﬁihdﬁj
(it B 330
24 e bage L1 Al
alaash dam il el Lajlig Total
a =il Bl el Effectif 13 1] ] 13
% du total 26,0% 0,0% 0,0% 26,0%
10-6 <ol gis Effectif 25 3 3 N
% du total 50,0% 6,0% 6,0% 62,0%
11 4w L 36 Effectif 2 3 1 ]
% du total 4,0% 6,0% 20% 12,0%
Total Effectif 40 ] 4 50
% du total 20,0% 12,0% 8.0% 100,0%

e i geadl Aiial) cliall t-test LSS Julad guilii 06" a8 galal

ABaial) daaddl Baga (et B SNl JlaiY) Al e e Gudall

Test des échantillons indépendants

Test de Levene surl'égalité

desvariances

Testtpour égalité des moyennes

. Intervalle de confiance de la
» Difference différence 3 95 %
Différence Erreur

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) mayenne standard Inférieur Supérieur
Hypohase dz variances 505 A | i 445 08333 10812 -30073 13406
égales
Hypothése de variances
ingales -743 | 22127 ABS - 08333 121 - 576 14909

D Al gl 5 dpaddd) @l padal) ) gasdl anova JLEA) 07 : ady (galal
JBA' YEY u.‘& c‘\,)l@.d‘ 3),\“‘ c#ﬂ\ LSM‘ cwjaﬂ‘ LsﬂuAﬂ cM‘

4881 daddl) Cpaeald B ALl Jlaiy) dadbuw e Jga (o gaall
+ sand)- |

ANOVA
¥
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes aATT 3 126 1,081 36T
Infragroupes 53449 46 16
Total 5,726 49
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ANOVA
¥
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 1,413 4 353 3,686 011
Infragroupes 4313 45 096
Total 5,726 49
b4 L »
A gl (5 gleall - 2
ANOVA
¥
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 80 4 040 323 861
Infragroupes 5 566 45 124
Total 5,726 49
g “
:OJ,QJ\ -4
ANOVA
¥
Somme des
carres ddl Carré moyen F Sig.
Intergroupes 0e3 2 041 345 710
Infragroupes 5 644 47 120
Total 5,726 49
(=)



