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Abstract

This thesis aimed to investigate the impact of the application of internal
marketing on the quality of services in the banking institution, this is
according to the application of internal marketing components
(recruitment, training, motivation, empowerment, communication and
internal relationsy as an independent variable in achieving the quality of
services in the banking Agency “Saida BADR”. The latter is considered as
a dependant variable. Researchers in this study relied on primary and
secondary sources, through books, forums, and difterent magazines in this
area. In the present study, a questionnaire was designed to measure the
above-mentioned impact. The data collected were analyzed through the
use of appropriate statistical methods (bilateral correlation, simple linear
regression, and multiple linear regressiony. The study indicated that there is
a positive impact of internal marketing in terms of motivation and
empowerment; while, the element of training had a negative impact. The
study also showed that (recruitment, communication and public relations)
had no impact on the quality of services in the banking agency “Saida

BADR?”.

VI



Résumé

Cette these vise a étudier I'impact de l'application de marketing interne sur
la qualité des services dans l'institution bancaire, cela se fait selon la
demande des composants internes de marketing (recrutement, la formation,
la motivation, I'autonomisation, la communication et les relations internes)
comme variable indépendant dans la réalisation de la qualité des services a
I'Agence bancaire "Saida BADR" .Le dernier est considéré comme une
variable dépendante. Les chercheurs de cette étude reposaient sur des
sources primaires et secondaires, a travers les livres, les forums, et diftérents
magazines dans ce domaine. Dans la présente étude, un questionnaire a été
cong¢u pour mesurer I'impact mentionné ci-dessus. Les données recueillies
ont été analysées a l'aide de méthodes statistiques appropriées (corrélation
bilatérale, la régression linéaire simple, et de régression linéaire multiple).
L'étude a indiqué qu'il ya un impact positif de marketing interne en ce qui
concerne la motivation et l'autonomisation; tandis que, l'élément de la
formation avait un impact négatif. L’étude a également montré que
(recrutement, communication et relations publiques) n'a eu aucun impact

sur la qualité des services dans I'agence bancaire "Saida BADR".
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Diagramme gaussien P-P de régression de Résidu standardisé
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Statistiques sur échantillon unique :( 12y Jauod!

Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
A galal) 237 1 5 3.57 915
EEENAY 237 1 5 3.56 472
alalaill 237 1 5 3.64 .926
aa 237 1 5 3.47 .808
Aalaie Y 237 1 5 3.50 .796
N valide (listwise) 237
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Statistiques sur échantillon unique :( 13) Jauod!

Statistiques sur échantillon unique

N

Moyenne

Ecart-type

Erreur standard

moyenne

3 gall
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3.55

464

.030
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Test sur échantillon unique

Valeur du test = 0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
53 5l 117.708 236 .000 3.548 3.49 3.61
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Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne

Ecart-type

Erreur standard

moyenne

lalall By suall

43 3.57

1.201

.183
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Test sur échantillon unique :( 16y Jsuox!

Test sur échantillon unique

Valeur du test = 0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure
(AR (G g 19.469 42 .000 3.565 3.20 3.93
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Corrélations :(17) J et

Corrélations

35all LAl Gy st
AP 1.000 .838
Corrélation de Pearson
I 5y sl .838 1.000
. . 55l . .000
Sig. (unilatérale)
JURENKY |y YpWe .000
5352l 43 43
N
(ANl Gy gl 43 43

WY

Al 2 S 5L g ibss el el s e slaaeNL el slae] e 1 ydead!

R écapitulatif des modeles :¢ 18y Jaudl

Récapitulatif des modéles

Modeéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 .838% .702 .695 .234

a. Valeurs prédites : (constantes), (sl sl

bl 2 S 55 g et ol (b1 s e slexe VL ddlal) slie] e yaaed!
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ANOVA?® :(19) Jasxdt

ANOVA®
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 5.312 1 5.312 96.713 .000°
1 Résidu 2.252 41 .055
Total 7.563 42

a. Variable dépendante : 352

b. Valeurs prédites : (constantes), G sall sl

Al e S 5L da.)ojﬁ e ol s e slazeVU adl) slae] e 1 ydeaad!

Coefficients® :(20y Jsx!

Coefficients?®

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2.501 113 22.100 .000
. Al Gy gl .296 .030 .838 9.834 .000

a. Variable dépendante : 352

sl 2 S 5L g ibss el plae Yl s e slaaeVL a2l slas) PRI

(b il ) o s blsyl dla OF gla (18) o3y Joadd 5 (17 ) o3 Joadd D

R . Ll s R=0.838 S LN Al 3) 33 gl () iy ) 1 G gt

Grged) el (3 pad) 1) 3m 5054 3l 0 90 702 s d\s’g k « deux=0.702
B3,k B sda OF (20 o3 Jsatt 3 Beta= 0.838 o5l JudVl bolas 2 o5 5 ¢ J Il

e 0.05 o Blagns 2 5(18) Jst1 3 0.000 = @@ WV s2ms T 5 ((Ral2))
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A G )1 & Al gl de ) Ol )1yl

CORRELQTIONS : (21 Jsuond

Corrélations

33 5all s gl iatl] oyl opSal) ClE)
Corrélation de Pearson 1 750" 899" 800" 836" 798"
a8l Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 237 43 43 43 43 43
Corrélation de Pearson 750" 1 839" 865" 843" 916"
bl Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 43 43 43 43 43 43
Corrélation de Pearson 899" 839" 1 950" 875" 929"
a3l Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 43 43 43 43 43 43
Corrélation de Pearson 800" 865 950" 1 904" 975"
sl Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 43 43 43 43 43 43
Corrélation de Pearson 836" 843" 875" 904" 1 884"
oSall Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 43 43 43 43 43 43
Corrélation de Pearson 798" 916~ 929" 975" 884" 1
Bl Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000
N 43 43 43 43 43 43

**_La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

sl e A 5L g ibsk ol (plan ) Sl e slazeVL dllal) slas] e 1 pieaad!

Variables introduites/supprimées” : (22) Jgud!

Variables introduites/supprimées®

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
) Sl .| Entrée
1 b il aatll,
P

a. Variable dépendante : 335l

b. Toutes variables requises saisies.

sl 2 S 5L g ibss el bl s e slaaeNL el slae] e 1 el
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Récapitulatif des modeles : (23 Jguxlt

Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 .942° .887 .871 152

Al J2 A 5l bt ol Gl il e slaze VU lall sl e ybeaed|

a. Valeurs prédites : (constantes), <lEkall, opSaill, Cada gl Spdaill oy il

ANOVA® L (24 gl

ANOVA?®
Modéle Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 6.706 5 1.341 57.883 .000"
1 Résidu .857 37 .023
Total 7.563 42

a. Variable dépendante : 335l
b. Valeurs prédites : (constantes), <iall, Sl Cada il jdarll oyl

el 2 A 5L g ibet ol (b ¥ s e slazeVL ddlal) slas] e 1 peaad!

Coefficients” : (25) Jsox!

Coefficients?

Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 2.202 .087 25.363 .000
il gl -.043- .059 -.114- -.730- 470
sl 478 .064 1.339 7.470 .000
! ol -.401- 107 -1.268- -3.748- .001
oSl .209 .055 .526 3.796 .001
) .140 .109 429 1.275 .210

a. Variable dépendante : 335l

sl 2 S 5L g ibss el il Yl s e slaaeNL el slae] e 1 ydead!
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Hal 3.55 <0.05| HO1 Y
Hal
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Ha3 0.702 ]0.83 g <0.05| HO3 2
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HO31 L= sig>0.05 of i« 20051 HO31 | oL

Ha31l ie 4l

0.05 -y

Ha32 0.808 |0.89| | D[ HO3Z | an
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e et
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