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Résumé

Résumé:

Cette etude vise a mettre en evidence la relation entre le marketing
interne et la qualité fournie au client, facteur principal de satisfaction du client
de la banque avec laguelle il est en contact, afin de répondre a la question
principale de "Quel est le réle du marketing interne dans la satisfaction du client
en améliorant la qualité du service bancaire Le premier questionnaire a été
distribué aux employés afin d’étudier I’application de marketing interne et la
taille de I’échantillon 9, et le second questionnaire a été mis a la disposition des
clients pour étudier la qualité du service bancaire et la satisfaction de la
clientéle.

Les questionnaires ont été analysés selon le programme spss Apres
I’¢tude théorique et statistique de I’échantillon étudié, nous avons obtenu
plusieurs résultats dont les plus importants sont:

- L'évaluation par le personnel de I'application de marketing interne est
positive et de grande qualité.

- Evaluation d'un échantillon de clients pour des dimensions de service de
haute qualite.

- Les clients de la banque sont satisfaits des services qui leur sont fournis.

Mots Clés : marketing interne, qualité de service, satisfaction des
clients



Abstract

Abstract:

This study aims to highlight the relationship between the internal marketing and the
quality provided to the customer, which is the main factor of customer satisfaction from the
bank that deals with him. In order to answer the main question, which states, "What is the
role of internal marketing in winning customer satisfaction through improving the quality of
banking service, the first questionnaire was distributed to employees in order to study the
internal marketing application and sample size 9, and the second questionnaire for customers
to study the quality of banking service and customer satisfaction. The sample size was 32.

The questionnaires were analyzed using the SPSS program. After the theoretical and
statistical study of the study sample, we obtained several results, the most important of which
are:

- Staff assessment of internal marketing application is positive and of high quality.
- Evaluation of a sample of customers for high quality service dimensions.

- Customers of the Bank are satisfied with the services provided to them.

Key Words : Internal Marketing, Service Quality, Customers Satisfaction
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,559

23

(AR (B guaill ¢ LS W Jalaa 2(2) @) Galal

Statistiques de fiabilité

Cronbach

Alpha de N

dé

ombre

Iéments

,873

20

LOsl) Wy dasdd) agad Wl #Luig S Jalaa 1(3) a8, alall

Qo) Uays A paal) Laadll Baga gady Lad ddall cilla) st 1(5) ad) (3alal
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Al 5 jlos il all g b s )Pl
Apaalarilidalan) STl ekl Ay lasy) il LSl g 8 al) - Clalalldalaiay)
N Valide 9 9 8 9 9 9 9
Manquant 0 0 1 0 0 0 0
Moyenne 3,7778 3,5926 3,2917 3,9259 3,8889 3,5556 3,2963
Médiane 3,6667 3,6667 3,5000 4,0000 4,0000 3,5000 3,3333
Ecart type ,28868 ,46481 ,78553 ,22222 ,41667 ,27323 ,69611
AN gedl) Gady Lad Al lla) Julat 1(4) ad) 3alal
Statistigues

Lalae ) iy & Calaledll st W Lusaldl | A peadiaralisy o

N Valide 19 19 19 19 19 19 19

Manquante 13 13 13 13 13 13 13

Moyenne 3,9649 3,5439 3,8596 3,7719 3,6316 3,7719 3,7825

Médiane 4,0000 3,6667 3,6667 3,6667 3,6000 3,6667 3,8000

Ecart-type ,64688 ,33721 ,33913 ,72053 ,52181 ,36939 ,33690
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ot 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0O

Moyenne B a7 3% 3 3B 3% 3% 35 30 3B I 35 35 M 3B W 3@ 34 39 3w

Médiane 40 400 300 400 400 400 400 300 400 400 400 400 400 400 400 300 400 35 400 400
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