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Abstract:

The study aimed to test the impact of internal marketing in al dimensions (staff
selection, training, motivation, empowerment and internal communication), on the quality of
banking service in its dimensions, namely tangibility, reliability, responsiveness, safety and
empathy.

The study was applied to the External Bank of Algeria BEA, the Touggourt branch; by
addressing the problem of study.

To achieve the study's objectives, a questionnaire was developed for data collection
purposes, consisting of 55 questions, distributed to 35 workers of the bank under study, where
30 questionnaires were used. After analysis using the SPSS statistical program, the study
yielded the following results:There is an impact of internal marketing on the quality of
banking service in the bank studied.

As a result, the study came up with several recommendations. Pay more attention to
applying the concept of internal marketing to equip employees with good abilities and skills
to deal with customers and provide them with high-quality services.

Keywords. Interna marketing, Selection, Training, Empowerment, Motivation, Internal
communication, Quality of banking service.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,894 55
Statistiques de total des éléments
Moyenne de | Variance de Corrélation Alpha de
'échelle en cas | 'échelle en cas | compléte des | Cronbach en
de suppression | de suppression éléments cas de
d'un élément | d'un élément corrigés suppression de
I'élément
| phalall 31,8195 6,004 ,693 ,826
s i_onlalall 32,1437 5,353 ,792 ,812
oSG phalal 32,4333 6,973 ,165 ,868
el 32,3230 5,223 ,572 ,849
JLasVI_ 1 31,9092 6,621 ,502 ,843
G soll) 31,9632 6,892 ,450 ,848
Zslaze! 32,0149 6,624 ,465 ,845
iyl Y) 31,9172 5,440 ,733 ,819
RN 31,9230 6,186 ,881 ,821
bl 31,7563 6,289 ,609 ,834
01 _uaidl
Corrélations
Sl ol [t cabalad) | oS el | pad el | LI sl
Corrélation de Pearson 1 624" 312 4107 4417
Sl Sig. (bilatérale ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,624" 1 374 ,649” ,284
e _okll Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,000 ,136
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson ,312 374 1 231 -,122
oSé_ et Sig. (bilatérale) ,000 ,046 ,228 ,527
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 410 ,649” 231 1 225
il Sig. (bilatérale, ,000 ,000 ,228 ,240
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 441 ,284 -,122 ,225 1
JuaVI_ =1 Sig. (bilatérale) ,000 ,136 ,527 ,240
N 30 30 30 30 30
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** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéraly.

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéraly.

02

Corrélations
Lowsall 4oleze! Bylezs ! oLyl bl
Corrélation de Pearson 1 ,233 241 571" 179
il Sig. (bilatéraley ,000 ,000 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 233 1 746" ,652" ,329
pslaeY)  Sig. (bilatéraley ,000 ,000 ,000 ,081
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 241 746" 1 839" 387
almzay) Sig. (bilatéraley ,000 ,000 ,000 ,038
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 571" ,652" ,839" 1 ,538"
RN Sig. (bilatérale,) ,001 ,000 ,000 ,003
N 30 30 30 30 30
Corrélation de Pearson 179 ,329 387 538" 1
ubld Sig. (bilatéraley ,000 ,081 ,038 ,003
N 30 30 30 30 30
**_ La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéraly.
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéraly.
!
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
53 20 66,7 66,7 66,7
Valide 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
!
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
Bl e 30 9 30,0 30,0 30,0
o 30-40u. 13 43,3 43,3 73,3
Valide - 40-49 w. 5 16,7 16,7 90,0
50 Ls s 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

84




5M1_M1

Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
@5l 10 33,3 33,3 33,3
il 8 26,7 26,7 60,0
e 7 23,3 23,3 83,3
Valide & ol 3 10,0 10,0 93,3
ki 1 3,3 3,3 96,7
olals Ue 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
kg
Effectifs | Pourcentage | Pourcentage | Pourcentage
valide cumulé
JRVSSN 2 6,7 6,7 6,7
o b 4 13,3 13,3 20,0
Valide o £ 6 20,0 20,0 40,0
&l 7 23,3 23,3 63,3
e el 1 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
S g8l
Eftectifs | Pourcentage | Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Bl e 5 g 9 30,0 30,0 30,0
5 5-9 s 8 26,7 26,7 56,7
Valide .~ 10-14 w. 7 23,3 23,3 80,0
15 o L 5T 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
el olelalil 30 5 4,33 ,922
el ol 2 30 2 4 3,60 ,621
ekl 3 30 1 4 3,37 ,718
el opleli_4 30 3 5 4,07 ,365
e l_opbelad_5 30 2 4 3,43 ,817
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
a1 30 1 4 3,50 ,861
cui_cnlela_2 30 1 4 3,87 ,571
uli_obli_3 30 1 4 2,70 ,837
culi_cabli_4 30 1 4 3,43 ,935
b5 30 2 4 3,73 ,640
N valide (listwise) 30
Statistiques descriptives
N Minimum [ Maximum | Moyenne | Ecart type
oSE_ b1 30 2 4 3,10 ,662
oSE_ el _2 30 1 4 2,80 ,847
oSE_ a3 30 1 4 2,83 , 791
oSE_ b4 30 1 4 3,20 1,095
oSE_ b5 30 2 4 3,83 ,531
N valide (listwise) 30
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum [ Moyenne | Ecart type
it el 30 4 3,53 ,900
i _all_2 30 2 4 3,00 ,643
it odelW_3 30 1 4 3,30 1,055
i deli_4 30 1 4 3,07 ,740
it delW_5 30 1 4 3,43 1,104
N valide (listwise) 30
Statistiques descriptives
N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
JlasyI_ i1 30 2 4 3,60 , 770
LI 2 30 2 4 3,10 ,607
JlatVI_ =13 30 2 4 3,93 ,365
a1 s li_4 30 4 4 4,00 ,000
JlatV_ =5 30 2 4 3,70 , 702
N valide (listwise) 30
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Statistiques descriptives

N Minimum | Maximum | Moyenne | Ecart type
G soll) 30 3,00 4,00 3,6222 ,22715
aslaze) 30 2,83 4,00 3,5722 ,31466
Byl Y) 30 2,17 4,00 3,6667 ,51043
RN 30 3,00 4,00 3,6667 ,28026
bl 30 2,67 4,33 3,8278 ,34598
N valide (istwise) 30
Sls,dll [l
01 w4

Récapitulatif des modeles
Modele R R-deux [ R-deux ajusté Erreur
standard de
l'estimation
1 ,737* ,543 ,526 ,26893
a. Valeurs prédites : (constantesy, sss_ied
Coefficients®
Modele Coefficients non Coefficient t Sig. Statistiques de
standardisés s colinéarité
standardisé
s
A Erreur Béta Toléranc | VIF
standard e
(Constan
) e -,279 ,715 -,391 ,699
3355 _iaud 1,102 ,195 , 7371 5,661 ,000 1,000 1,000

a. Variable dépendante : Lzl

102 s
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Coefficients?®

Modele Coetlicients non Coetlicien t Sig. Statistiques de
standardisés ts colinéarité
standardisé
s
A Erreur Béta Toléran VIF
standard ce

Constan | ) oo 991 1567] 129
1 te)

3355 _daud 1,361 ,270 ,6971 5,045| 000 1,000 1,000

a. Variable dépendante : _,n_ nals)l

Récapitulatif des modeles

Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de
l'estimation

1 ,697* ,485 ,466 ,37269

a. Valeurs prédites : (constantes), ssy>_ioik)

03 25,4
Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients t Sig. Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
A Erreur Béta Tolérance VIE
standard

(Constant 1,582 1,601 _oss| 332
1 €)

3555 _tadl 1,321 ,436 ,5041 3,029 ,005 1,000 1,000

a. Variable dépendante : ;if_ il

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de
l'estimation

1 ,504 ,254 ,226 ,60202

a. Valeurs prédites : (constantes), 3sy~_ioi)
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104 258

Récapitulatif des modeles

a. Valeurs prédites : (constantes), 3se>_ieid)

89

Modele R R-deux [ R-deux ajusté Erreur
standard de
l'estimation
1 ,092° ,008 -,028 ,40525
a. Valeurs prédites : (constantes), 3sy>_ioik)
Coefficients®
Modele Coefficients non Coefficients t Sig. Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
A Erreur Béta Tolérance VIF
standard
(Constant 2,630 1,078 2,441 021
1 €)
359 _Hadd ,140 ,293 ,092 479 ,636 1,000 1,000
a. Variable dépendante : ;,:S&_ o dalall
: 05wz
Coefficients”
Modele Coefficients non Coefficients t Sig Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
A Erreur Béta Tolérance VIF
standard
(Constant 877 604 1452 158
1 )
3595 _taddl ,762 ,165 ,665| 4,631 ,000 1,000 1,000
a. Variable dépendante : Jlayi_ 1
Récapitulatif des modéles
Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de
l'estimation
1 ,665" ,443 422 ,22725




Coefficients®

Modele Coetlicients non Coetlicients t Sig. Statistiques de
standardisés standardisés colinéarité
A Erreur Béta Tolérance VIF
standard
(Constant
019 565 033 974
1 )
35 _tadd 937 154 , 761 6,089 ,000 1,000 1,000

a. Variable dépendante : gl J1

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux | R-deux ajusté Erreur
standard de

I'estimation

1 ,761° ,579 ,563 ,21261

a. Valeurs prédites : (constantes), 3sy>_iei)
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