il Bl Rl Bt ol gl
M iy Al el 35155
- Sﬁ..a._l — e A FPTIEY
ﬂt“"d"l I.a/a.n".cj @n’.’d_"ﬁ @JL—;@}’J’ I.J/A-M." w

jpﬁﬂw“"'.ia.l‘:;.'-mj
,,,.-ou J&L‘:w

dasil) Baga A cilplist) gl ciliadi) ) il

A Jad) BaUAY (e de ganna 1Alla Al

sl ool A UMD G gl of S sl o Ol 2 ki o] iS5 g
il 3)l00)l 0)13] : youtii

Sl Sl s M) slac/
503 il 1/ < Sl <

Asdlial) Aiad

daalal) i _all 4 diall el
5 Sy Aaala "y A e oy -
5 S daala 18 ke A S0 i -
5 Sy Aaala LaBlia i Rh g gy -
5_jSeny daala Lidlia "I e S b 5 -
01 4k dasla Lilie A Jle de -
03 i) ol daals Ll " pialaa Al G g

2024-2025 owg—oJ/







fg)“ o= JA\
D A5 5 138 S A daRs 1ds JB"
U G 85 O e85 dss
wlin)/ Al Gt
(98 4T igSJl 45



;\M!

e 3 ) JUT " T DLy 1 lee ey ool 3 e olasl )
Mede daa)" el G -y, )
e 3 BT " glns ol e s (glels b UL et s o o )
el (s e JOBYI Gl (stinnny (s ]
bty bl s e 2SI Sl )
Qs o )

L Seiy 3Dy e



iy S
L Lade o ell clzale L VI W ode VY o ollh celitlales o loeg leorg IO iy LaST el 2l (gl
sda pEY siby OF o Shows (5il4 ¥ 1SCag 1 Saay clzede L Lindily Lo b US3 Llesr
el Ay Saadl ) G e Ui e g oy gl Loy il
By e "Sppgr JaBl 51" (a8 2l 83D b ety (o i puisl (plall s 3
RRCAURIPIRCHUGNT R IRV ENE VY vm\ Lo o il B>y (gailaig
Sy 3,50 asdle o 2Bl oghiaad 223U amlll sLiael 3L alih) (o Sty puil LS
e
bl g Jols e oS B BLLAY sl OF g0k Y LS
50l sl saad e sl g ey S ety S5l L Sy
Sty oy 3 4 O andl Lgass s "B1s (2ge"5)sSU sl s el OF 5l LS
Al 56 Job
Al 2 3 Gl Uy abgay (pae 1S SaT LS
F193" 555 e Ol 3 (3 ety Opall oy st ) ST ptilly Sl el (Bl
A @V aaladl dstually i Ll dpae Falda Jlgp" STl ey 8y gtans” 3l Calge
e ) 8L Ol 38305 (3 "8 Ailier" 330Vl (3 S

ol oy A sty (sl 4l WST e AL Y L g L

A5



el

Aol il i)l Slela damlinl) Lol lUSH sk wloilinl T et U AU aull cons
G sadll) Loslul Rodh) 59 (3 (Adgl) 2ol Aomslinly totd) Aomlin] (Sl Bmgliinl ¢ ool ol
o bl el A Gatil (SERVQUAL) #3580 o (0Ll iz V) ¢ablad) ¢asloze)
o Aeget e By Alsie dne e Ol s e ‘Lf,_(@_i\ e odazel LS i N ol oY) 45 b
By U or Blzad (390) 5 cBslidll ibse n Tl (A12) war @y B (110) Lasae 2Ly 281541 Balidl
slezeV) @ LeS™ (SPSS 21 by szl Ll (2022 jazs ] bl oo Szl 35801 (3 1Y) UL o ¢
B s peld dgrgs OGN s

b Uy baise sl =2 gl Bl e Ao get (3 SIS skl Slomliin] ol (St OF i) bl
OF bl LS .(3.52) dnazt IS skt Slmdlinl slal Jym (sl (il sl SUlr] Jassill iy 31 il
Baaz Aeddl 8350 Sl Jm gl bl Sl Lawgze Al 3] il WLl by wiye OIS aaddk) 3390 (Sgtame
39y oo ) S LS (4.08) dnaz weadl B39 sl S ) U SUl] bowgze b LS (4,24
d @b oy LS (Labladly (0L bz V) cdsbazeVl) slal 3 2addk) 5398 5Ull5 cnibsll Slends o B b
o) Zomslin T ey Anhll o LS A Bl Badl B3 (3 OIS shs SlalinY T s
Sl gy ¥ Ly bl deaidt B30 o ool 1) dmsliinly (il Bl inly S il § pondasd
Ol DYl wlaosdl e il WUl cedd a3e 4 5 Boldll dead Gagx 3 ALl wolela damgliaY
ool B

A He ol hedd 33gm (335 (LSl ket lmglinl coleiSl skt dmlidedl SLIST)



Abstract:

The current study aimed to examine the impact of competency development strategies,
including their dimensions (communities of practice strategy; organizational learning strategy;
empowerment strategy; training strategy; and job rotation strategy), on service quality,
including its dimensions (tangibility; reliability; empathy; responsiveness; and safety),
according to the SERVQUAL model, in Algerian hotels.

The study relied on the hypothetical-deductive method and a quantitative approach. A
questionnaire was distributed to a simple random sample of (110) Algerian hotels. (412)
questionnaires were collected from hotel employees and (390) customers. Initial data was
collected between January and September 2022 and analyzed using SPSS 21. Directed
interviews were also used to support the interpretation of the results.

The results showed that the level of implementation of competency development strategies in
a group of Algerian hotels was high according to the study's scale, with the average responses
of the surveyed employees regarding the dimensions of the competency development
strategies combined being (3.52). The results also showed that the level of service quality was
high according to the study's scale. The average responses of the surveyed employees on the
combined dimensions of service quality was (4.24), while the average responses of the
surveyed customers on the combined dimensions of service quality was (4.08). The results
also revealed differences between employee and customer evaluations of service quality in the
dimensions of reliability, responsiveness, safety, and empathy. The results also revealed a
direct impact of competency development strategies on service quality in an Algerian hotel
group. The study also demonstrated a direct impact of the organizational learning strategy, the
empowerment strategy, the training strategy, and the job rotation strategy on the quality of
service provided. However, the communities of practice strategy had no direct impact on
service quality in the Algerian hotel group. The researcher presented a set of
recommendations related to the topic.

Key words: Competency Development, Competency Development Strategies, Quality,
Service Quality, Algerian Hotels.
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République Algérienne Démocratique et Populaire
Ministére de L enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
Université Mohamed Khider Biskra
Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et de Gestion
Département des Sciences de Gestion, Option: Gestion des ressources humaines

Questionnaire de These de Doctorat

Cher répondant,

A fin d'étudier "L'impact des Stratégies de Développement des Compétences sur la
Qualité de Service dans Hotel’s Algérien” nous avons élaboré ce questionnaire pour
I'obtention d'un diplébme de Doctorat en Gestion des ressources humaines. Ce dernier repose
sur une enquéte sur terrain par la collecte de données a partir d'un échantillon des employés
des hotels en Algérie. Nous comptons sur vous pour soutenir ce travail de recherche en
répondant a ce questionnaire. Par ailleurs, nous vous informons que les résultats de cette étude
ne seront utilisés qu'a des fins de recherche scientifique. Nous vous remercions pour votre
collaboration

Veuillez mettre un (x) devant chague énoncé comme bon vous semble parmi les
options disponibles.

Partie 1: Données Personnelles

1- Sexe : Homme femme
2-Age: Mois de 30 ans 31-40 ans 41-50 ans Plus de 50 ans
3- Niveau d’instruction: Secondaire ou moins formation professionnell
Universitaire Etudes supérieures
4- Années d'expérience: Moins de 5 ans De 5 a moins de 10 ans
De 10 a moins de 15 ans 15 ans et plus
5- Le Nom de I'hé6tel dans lequel vous travaillez :......ccceeevennenn. , Votre hotel se trouve

6- La catégorie de votre hotel est:  No classé 1 étoile 2 étoile 3étoile
4 étoile 5 étoile

7- Nombre de formations dont vous avez bénéficié a l'intérieur ou a l'extérieur de

Partie 2: Stratéqgies de développement des compétences
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La phrase

Tout a fait
d’accord

9

Assez

Indécis

9

Assez peu

Pas du tout

A- Stratégie des communautés de pratique

La direction de [I'hétel dépend plus de la
performance de I'équipe que de la performance
individuelle.

La direction de I'hGtel organise des événements
sociaux pour renforcer les relations et encourager
les amitiés professionnelles entre les employés.

La direction de I'n6tel encourage la réunion de ses
employes afin de discuter des problemes d'affaires.

Les TIC de I'n6tel jouent un rdle dans la facilitation
de la communication et de I'échange d'informations
entre les groupes de résolution de problémes
commerciaux.

Les réalisations et les performances des groupes de
la résolution de problemes de travail dans I'hotel
sont liées a un systéeme d'incitations et de
récompenses.

La direction de I'nétel prend les avis et suggestions
des groupes de la résolution de problémes de
travail.

B- Stratégie d'apprentissage organisationnel

La direction de I'h6tel motive les employés a
poursuivre leur apprentissage.

La direction de I'ndtel bénéficie des expériences
précédentes (réussies/échecs) des autres hotels.

La direction de I'hdtel discute des erreurs des
employés et des situations d'échec pour découvrir
leurs causes et apprendre a les éviter a l'avenir.

10

La direction de I'hotel encourage les employés a
proposer eux-mémes des solutions aux problémes
auxquels ils sont confrontés au travail.

11

La direction de I'hotel encourage les employés a
partager les informations et les connaissances
recueillies sur les besoins et les désirs des clients de
maniere ouverte et transparente.

C- Stratégie d'autonomisation
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12

La direction de I'n6tel a confiance dans la capacité
des employés a faire le travail correctement.

13

La direction de I'hdtel offre aux employés des
opportunités de prise de décision dans le travail qui
confiée.

14

La direction de [I'hdtel adopte les idées des
employés qui contribuent au développement du
travail.

15

La direction de I'hdtel récompense les employés
pour leur créativité dans l'accomplissement des
taches.

16

La direction de [I'hotel tient a ce que les
informations sur le travail de chaque employé
arrivent au bon moment et sous la bonne forme.

D- Stratégie de formation

17

La direction de I'n6tel éléve les compétences et
I'expérience de ses employés en les soumettant a
une formation continue.

18

La direction de [I'hGtel identifie les besoins de
formation en évaluant les compétences des
employés.

19

La direction de I'nétel développe des programmes
de formation pour aider les employés a utiliser les
technologies modernes.

20

La direction de I'hdtel s'appuie sur des méthodes
modernes de formation des employés.

21

La direction de I'h6tel compare les performances
des employés formés avant et apres le processus de
formation.

22

La direction de I'hdtel étudie les opinions des
employés formés sur leur satisfaction et bénéficie
des programmes et cours de formation.

23

Les cours de formation organisés par la direction de
I'nétel augmentent la volonté et la capacité des
employés a travailler.

24

Les formations organisees par la direction de I'hotel
contribuent a rapprocher la culture des
collaborateurs de la culture de I'hotel.

E- Stratégie de rotation des emplois (processus de transfert d'un employé d'un emploi a
un autre au sein de I'nétel pour accroitre ses connaissances, ses compétences, son
expérience et sa familiarité avec I'ensemble des emplois de I'hotel).

25

Les systemes fonctionnels et les procédures de
I'ndtel encouragent l'utilisation de la rotation des

XXVI



Mt

&
postes comme stratégie d'évolution.
La rotation dans I'nétel est effectuee périodiquement
26 | et de maniére ordonnée, en tenant compte de la
période de temps appropriée.
Avant la rotation des postes, la direction de I'hotel
27 | tient a obtenir I'approbation des employés a faire
tourner.
28 La direction de I'nétel suit des critéres de nomination
des employés a faire tourner.
Les salariés de I'n6tellerie bénéficient de la stratégie
29 | de rotation des postes au sein des différentes étapes
de leur de carriere.
La direction de [I'hétel offre aux employés une
30 | opportunité de promotion et d'évolution de carriére
en les faisant tourner.
La stratégie de rotation des emplois aide les
31 employés a e}cq_uérlr dlvgrses compétencgs .dgr]s les
plus brefs délais (en raison de la multiplicité des
lieux de travail).
Partie 3: Qualité de service:
N La phrase -
E1 18|32 2¢
Fr <= < =|lam=
A- Tangibilité
1 L'extérieur de I'n6tel est moderne et attrayant.
) L'hétel a un design intérieur qui facilite I'acces du
client aux installations dont il a besoin.
3 les employés de I'hotel adhére a une élégante
uniforme.
4 L'hétel utilise des équipements et des appareils
modernes pour fournir son service au client.
5 L'hétel dispose de chambres équipées de maniere
a assurer le confort du client.
6 L'hétel dispose de diverses installations.
B- Fiabilité
7 L'hotel respecte les horaires de réservation.
g L'hotel s'engage a fournir un niveau de services
hoteliers qui correspond au niveau gu'il a promu.
9 Les employés fournit correctement les services de

I'nétel dés la premiére fois.
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Les employés fournit des informations précises et

10 claires sur les services hoteliers disponibles.
11 | L'hotel dispose les employés formé et qualifié.
C-Response
Les demandes de renseignements et les
réservations a I'h6tel sont simples et de différentes
12 | maniéres (téléphone, plateformes de réservation
Booking.com, TripAdvisor, réseaux sociaux
Facebook, Instagram...etc).
13 Les employeés fournit des services hoteliers
rapidement et rapidement.
14 L'h()_tel infor_me ses clients de ses nouveaux
services hoteliers.
15 L'hotel accepte Igs plainteg des clients concernant
les services hoteliers fournis.
D- Garantie
16 | L'hotel traite les plaintes rapidement.
17 Les employé_s trai_ter_lt,les informations des clients
en toute confidentialité.
Les employés veille a ce que les effets personnels
18 | du client soient en sécurité et ne soient pas perdus
lorsqu'ils sont laissés dans la chambre.
19 L:hﬁtel garantit la sécurité du client pendant son
séjour.
20 L'h_ﬁtel fournit d_es relevé_s de compte précis et
clairs sur les services hoteliers fournis.
11 L'h(“?tel a une grande fiabilité lors de la réservation
en ligne.
E- Sympathie
22 Le§ employés se distingue par la courtoisie, le bon
traitement et le respect du client.
23 Le§ employés se distingue par la courtoisie, le bon
traitement et le respect du client.
o4 Les employés tient a parler au client dans la
langue qu'il comprend.
55 Les employés accorde une attention particuliere a

chaque client.

XXVIII

Merci de votre Collaboration
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République Algérienne Démocratique et Populaire
Ministére de L’enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique
Université Mohamed Khider Biskra
Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et de Gestion
Département des Sciences de Gestion, Option: Gestion des ressources humaines

Questionnaire de These de Doctorat

Cher répondant,

A fin d'étudier "L'impact des Stratégies de Développement des Compétences sur la
Qualité de Service -Etude de Cas du Groupe Hotelier Algérien™ nous avons élaboré ce
questionnaire pour l'obtention d'un diplome de Doctorat en Gestion des ressources humaines.
Ce dernier repose sur une enquéte sur terrain par la collecte de données a partir d'un
échantillon de clients des hétels Algérie. Nous comptons sur vous pour soutenir ce travail de
recherche en répondant a ce questionnaire. Par ailleurs, nous vous informons que les résultats
de cette étude ne seront utilisés qu'a des fins de recherche scientifique. Nous vous remercions
pour votre collaboration.

Veuillez mettre un (x) devant chague énoncé comme bon vous semble parmi les
options disponibles.

Partie 1: Données Personnelles
1- Vous étes:

Homme femme
2- Votre catégorie d'age:

Mois de 30 ans 31-40 ans
41-50 ans Plus de 50 ans

3- Votre niveau d’instruction:

Secondaire ou moins formation professionnelle
Universitaire Etudes supérieures
Autre...coceeeinnnns

4-\/otre revenu mensuel:

Moins de 20.000 DZ 20.001-40.000 Dz
40.001-60.000 Dz 60.001-100.000 DZ
Plus de 100.001 DZ je ne suis pas obligé
Autre......coeeeeee.

5- Votre visite dans cet hétel dure généralement :

XXXII



Une nuit Ma nuit a 3 nuits 4
a 6 nuits 7 a 10 nuits Plus de 10 nuits le total

6- VVous étes client de cet hotel depuis:

Moins d'un an 1 an a moins de 3 ans 3 ans a moins de 5 ans
5a10 ans Plus de 10 ans
7- Le Nom de I'hotel dans lequel vOusS SEJOUINEZ :...evuenrneinennenn. , Votre hotel se trouve

8-La catégorie de votre hotel est:  No classé 1 étoile 2 étoile 3étoile
4 étoile 5 étoile

Partie 2: Qualité de Service

N La phrase

Pas du
tout
Assez
naoitl

Indécis
Assez
d’accor
Tout a
fait

A- Tangibilité
1 | L'extérieur de I'ntel est moderne et attrayant.

L'hdtel a un design intérieur qui vous permet
2 | d'accéder facilement aux installations dont il a

besoin.

3 les employés de I'ndtel adhére a une élégante
uniforme.

4 L'hotel utilise des équipements et des appareils
modernes pour vous fournir ses services.

5 L'hotel vous propose des chambres équipées pour

assurer votre confort.

6 | L'h6tel met a votre disposition diverses installations.
B- Fiabilité

Vous pouvez vous renseigner et réserver un hotel de

différentes maniéres (téléphone, plateformes de

7 ) . . . . )
réservation Booking.com, TripAdvisor, réseaux
sociaux Facebook, Instagram...etc)

g les employeés vous fournira des informations précises

et claires sur les services hoételiers disponibles.

9 | L'hotel respecte les dates de réservation.

10 L'hﬁ_tel Vous _offre un niveau de service a la hauteur
du niveau qu'il a promu.

les employeés vous fournit des services rapidement et
immédiatement.

11

C-Response
les employés vous sert correctement deés la premiére
fois.
13 | L'hotel dispose d'un personnel formé et qualifié.
14 | Lorsque vous faites une réclamation, I'n6tel I'accepte.

12
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Lorsque vous faites une réclamation, I'hotel la traite

15 .
rapidement.
16 | L'hotel vous informe de ses nouveaux services.
D- Garantie
17 L'hotel traite vos informations dans la plus stricte
confidentialité.
13 Lorsque vous laissez vos affaires dans la chambre,

vous les retrouverez intactes.

19 | Vous sentez en sécurité pendant votre séjour a I'hotel.

20 L'h'étel Vous four_nit des_ relevés de compte précis et
clairs sur les services qui vous sont fournis.

21 IT'hc“)teI a une grande fiabilité lors de la réservation en
ligne.

E- Sympathie

22 | les employés vous traite avec courtoisie et respect.

23 les employés vous parle dans la langue que vous
comprenez.

24 | les employés vous accorde une attention particuliére.

o5 Les employés possédent d'excellentes compeétences

en communication et relation client.

Merci de votre Collaboration
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