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AgdAl) UG L) §)laiad 1(02) by Galdl

Ministére de 1’enseignement supérieur et de la recherche scientifique

Université Lounici Ali — Blida 2

Faculté des sciences économiques, commerciales et de gestion
Département des sciences commerciales

Theéme : L’impact du marketing interne sur la satisfaction des clients

Etude pratique sur un échantillon de banques algériennes.

Dans le cadre de la finalisation d’une these de doctorat visée en marge, je vous pris,
monsieur, de bien vouloir donner votre avis sur les points repris dans le tableau ci dessous,
en cochant la case qui vous convient.

Je vous informe, monsieur, que vos réponses auront un grand apport a notre étude et que
toutes informations contenues dans ce questionnaire seront traitées confidentiellement et

uniquement pour des fins de la recherche scientifique.

Veuillez agréer, monsieur, mes salutations distinguées.

Le chercheur : Hireche Salim

e-mail : hsalim1982 @yahoo.fr

Partie n° 01 : Informations personnelles

- Sexe :
- Age:
- Formation :

- Expérience :

masculin

moins de 30 ans

moyen

moins de 05 ans

féminin

de 30 a 39 ans

secondaire

de 05 a 10 ans

de 40 a 49 ans

universitaire

formation spécialisée

de 11 a 15 ans

=POSte OCCUPE & .. ..o

50 ans ou plus

plus de 15 ans
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Partie n° 02 : Parameétres d’étude

Section 1 : Le marketing interne

- Cochez dans ce qui suit la case qui vous convient :

- E
- g
52 S| | B%
o . 88 8| 2| 8| =
N Expressions g =| 3| 2| 8
EEILEE:
£ |7 2
=
Le recrutement
01. | Notre banque recrute des employés performants et qualifiés
02 | Les concours de recrutement correspondent aux exigences des postes
visés
03. | Le recrutement au sein de la banque se base sur des criteres équitables
04. | Ma fonction me permet de satisfaire mes besoins physiques et moraux
05. | Chaque employé de la banque connait bien le rdle qui lui est attribué
Formation et développement
06. | Les formations professionnelles au sein de la banque sont suffisantes
07 | La banque offre des formations nécessaires a 1’amélioration de mes
capacités et compétences
08. La formation au sein de la banque s’intéresse au perfectionnement des
employés
09. La banque me donne I’opportunit¢ de développer de nouvelles
compétences au travail
10. | Les programmes de formation sont disponibles et réguliers
1. La banque considere la formation comme un investissement et non pas
des couts
12 | Les formations sont organisées en fonction des besoins professionnels
et selon des criteres bien étudiés
Salaires et motivation
13. | Mon salaire est correct par apport au travail que je fais
14. | Comparé a celui des autres secteurs mon salaire est satisfaisant
15. Le systeme de récompenses au sein de la Banque est efficace et me
motive a offrir la meilleure performance
16. | Les salaires et les primes suivent en générale le cout de la vie
17, Le systeme de récompenses au sein de la Banque encourage le travail

de groupe
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- E
- 2
: A
N Expressions €8~ |8| g5
=5 5|7 | A | E
S z =2
- 5
Autonomie au travail
18. Je me sens encouragé a prendre des décisions et a proposer de
nouvelles idées
19, Je dispose suffisamment de pouvoir pour prendre des décisions et
réaliser efficacement mon travail
20 |7 'ai la possibilité de proposer des idées créatives afin d’améliorer mes
pratiques professionnelles
21. | J ai suffisamment de liberté pour accomplir mon travail sans controle
Communication interne
2 | Mon supérieur est facilement disponible pour discuter en cas de
questions, doutes ou problemes rencontrés
o3 |La banque adopte la politique de la porte ouverte avec tous les
employés
24. | Les employés sont bien informés pour accomplir leur travail
o5 | La banque accorde un intérét particulier a la communication interne, en
offrant les outils et les supports nécessaires
26 | La direction nous tient régulicrement informés des orientations et des
nouveaux projets de la banque
o7 | Les employés sont bien informés de la vision et des objectifs de la
banque
Relations internes
28. | Je m’entends bien avec mes supérieurs et mes collégues de travail
29 J@ r‘e(';ois un soutien approprié de mes collegues dans les situations
difficiles
30. | Je veille a collaborer avec mes collegues sur le travail
31. | Les employés entretiennent des relations amicales et coopératives
32.

La direction de la banque encourage le travail et I’esprit d’équipe
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Section 2 : La satisfaction professionnelle

- Cochez dans ce qui suit la case qui vous convient :

=
- 3
- 2
qE.a Tl S o | T | %=
o . E8 8| E| 8|z
N Expressions €8 | 8| g5
ol 5| % | 5| &
= S =
S z =2
~ I
=~
Rémunérations et salaires
33. | Je suis satisfait de mon salaire
34. | La rémunération des employés au sein de la banque est juste
35. | Mon salaire correspond a mes responsabilités et aux efforts fournis
36. | La direction récompense les employés de leur travail bien fait
Organisation du travail
37 | Les responsabilités et les objectifs relatifs a mon travail sont bien
" | définis et bien compris
38. | Je dispose des compétences et connaissances requises pour mon poste
39. | Les méthodes de travail au sein de la banque me facilitent les taches
40. | Je me sens libre dans la fagon de faire et d’organiser mon travail
Relations interpersonnelles
41 | I existe une réelle solidarité et interaction entre les collegues pendant
" | le travail
42. | Il y a des relations amicales entres les employés de la banque
43. | Il y a un respect mutuel entre les collegues au sein de la banque
Relation avec la hiérarchie
44 | La direction est professionnelle et représente un bon exemple pour les
" | employés
45 | Mon supérieur adopte le principe de discussion et du dialogue au
| travail
46 | Mon supérieur est a I’écoute de mes besoins professionnels et veille a
" | m’aider pour bien accomplir mes taches de travail
47. | Les dirigeants de la banque nous traitent de facon équitable
48. | Mon supérieur contrdle régulierement le travail fait
Evolution professionnelle
49 |La banque offre les meilleures conditions de travail afin de rester parmi
" | son personnel
50 | Mon travail me permet d’apprendre et de développer de nouvelles
" | compétences
51 |La banque me donne I’opportunité de promouvoir et de progresser dans

ma carriere
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o
- 3
- 2
qE.a Tl S| | B &
: 55 8|5 8|¢
N Expressions 8 =~ | 8| 2| &
5} % = y4 b g
= S =
S z =2
“ z
=~
55 | Les promotions au sein de la banque sont faites de maniere claire et
" | juste
53 | Les perspectives d’avancement correspondent a mes ambitions
" | professionnelles
54 Il serait difficile pour moi de quitter la banque pour une autre avec les
" | mémes avantages professionnels
Section 3 : La satisfaction des clients
- Cochez dans ce qui suit la case qui vous convient :
=
- s
- 2
2l S| 2| B =
: 55 8| &8| 8¢
N Expressions €8 = |2 2|8
5} :5 (=) Z b g
= S =
S z =
“ £
=~
55 A la banque, nous mesurons de temps en temps la satisfaction des
" | clients
5¢ | La banque possede des procédures pour communiquer avec ses clients
| afin de connaitre leurs besoins et leurs désirs
57 | Nous prenons soin de contrdler et de suivre nos engagements envers le
| client
5g | La banque essaie de suivre le rythme de I'évolution rapide des besoins
" | des clients
59 | La Banque a des politiques précises concernant la satisfaction et la

fidélisation des clients
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>l aladiuly doa) Al daldd) clild) Jalas cila jia :(04) a'éJ caalall
(Amos) s (SPSS)

:Adall ana 4,Ud (Bartlett) s (KMO) sl -1

Indice KMO et test de Bartlett

Indice de Kaiser-Meyer-Olkin pour la mesure de la qualité ,869

d'échantillonnage.

Test de sphéricité de Bartlett | Khi-deux approx. 7149,633
ddl 1711
Signification ,000

:(Z..DAJ\ 2%)4) okl G:\JA.\ Gl —2
- Notes for Model (Default model)

- Computation of degrees of freedom (Default model)

Number of distinct sample moments: 136
Number of distinct parameters to be estimated: | 35
Degrees of freedom (136 —35) : 101
- Result (Default model)

Minimum wasachieved
Chi-square = 250,450
Degrees of freedom = 101
Probabilitylevel = ,000

: oabil) gz dgail Allhal) Baga Cilpdipe —3
- Model Fit Summary

- Default model

Standardized RMR = ,0505

CMIN

Model NPAR CMIN | DF P | CMIN/DF
Default model 35 250,450 | 101 | ,000 2,480
Saturated model 136 ,000 0

Independence model 16 | 2075,058 | 120 | ,000 17,292
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RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,039 ,886 ,846 ,658
Saturated model ,000 1,000
Independence model ,349 ,265 ,167 ,234
Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho?2 L
Default model ,879 857 ,924  ,909 ,924
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model ,079 ,067 ,001 ,000
Independence model ,262 ,252 272 ,000

- Notes for Model

- Computation of degrees of freedom

P(Auad dapd) Jaaadl dry bl 7 dgal (i —4

Number of distinct sample moments: 136
Number of distinct parameters to be estimated: | 37
Degrees of freedom (136 - 37): 99

Result

Minimum was achieved

Chi-square = 171,747

Degrees of freedom = 99

Probability level = ,000

- Model Fit Summary

Standardized RMR = ,0422

 Janall Gulil) z3gall Ailaal) 5350 Cilpiza —5
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CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 37 171,747 99 000 1,735
Saturated model 136 ,000 0
Independence model 16 2075,058 120 ,000 17,292
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,031 ,920 ,890 ,670
Saturated model ,000 1,000
Independence model ,349 ,265 ,167 ,234
Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 e
Default model 917 ,900 ,963  ,955 ,963
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
RMSEA
Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model ,056 ,041 ,069 ,242
Independence model ,262 ,252 272 ,000

tJdmall (ull) 7 3gall cildlly Guall gilis -6

- Model Validity Measures
Model CR AVE | Cronbach’alpha
F1 internal marketing 0,806 0,501 0,896
F2 job satisfaction 0,838 0,512 0,864
F3 customer satisfaction 0,886 0,613 0,889
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- Notes for Model

- Computation of degrees of freedom

: Az dgall) s =7

Number of distinct sample moments: 136
Number of distinct parameters to be estimated: | 37
Degrees of freedom (136 - 37): 99
- Result
Minimum was achieved
Chi-square = 171,747
Degrees of freedom = 99
Probability level = ,000
t Al 7 dgaill AGiUaal) Baga Ciydipa —8

- Model Fit Summary
Standardized RMR = ,0422
CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 37 171,747 99 ,000 1,735
Saturated model 136 ,000 0
Independence model 16 2075,058 120 ,000 17,292
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,031 ,920 ,890  ,670
Saturated model ,000 1,000
Independence model ,349 ,265 , 167 ,234
Baseline Comparisons

NFI RFI IFI TLI
Model Deltal rhol Delta2 rho2 Il
Default model 917  ,900 963,955 ,963
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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RMSEA

Model RMSEA LO90 HI90 PCLOSE
Default model ,056 ,041 ,069 ,242
Independence model 262 ,252 272 ,000

tAsY) Al il Lad) mili-9

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard

Recruitment 238 3,7899 ,68343 ,04430
Training 238 3,9016 ,67588 ,04381
Motivation 238 2,6298 ,88083 ,05710
Autonomy 238 3,0819 ,86974 ,05638
Internal_communication 238 3,4909 ,88724 ,05751
Internal_relations 238 3,6782 ,75871 ,04918
internalmarketing 238 3,4712 ,56130 ,03638

Test sur échantillon unique
Valeur de test =3
Intervalle de confiance de la
Sig. Différence différence a 95 %
t ddl (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

Recruitment 17,831 237 ,000 ,78992 ,7026 ,8772
Training 20,578 237 ,000 ,90156 ,8153 ,9879
Motivation -6,483 237 ,000 -,37017 -,4826 -,2577
Autonomy 1,453 237 ,147 ,08193 -,0291 ,1930
Internal_communication 8,536 237 ,000 ,49090 3776 ,6042
Internal_relations 13,789 237 ,000 ,67815 ,5813 ,7750
Internal marketing 12,951 237 ,000 47119 ,3995 ,5429

1Al Ll jlas mili-10

Statistiques sur échantillon uniques
Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard
Salary_system 238 2,4506 ,92915 ,06023
Nature_work 238 3,4664 ,81483 ,05282
Relationship_workers 238 3,7640 74723 ,04844
Human_supervision 238 3,3832 ,95540 ,06193
Career_advancement 238 3,1176 ,93089 ,06034
Job satisfaction 238 3,2078 ,70799 ,04589
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Test sur échantillon unique
Valeur de test =3
Intervalle de confiance de la
Sig. Différence différence a 95 %
t ddl (bilatéral) moyenne Inférieur Supérieur

Salary_system -9,122 237 ,000 -,54937 -,6680 ,4307
Nature_work 8,830 237 ,000 ,46639 ,3623 ,5704
Relationship_workers | 15,774 237 ,000 , 76401 ,6686 ,8594
Human_supervision 6,188 237 ,000 ,38319 ,2612 ,5052
Career_advancement 1,950 237 ,052 ,11765 -,0012 ,2365
Job satisfaction 4,529 237 ,000 ,20785 1174 ,2983

AR Al Al Lol mili-11

Statistiques sur échantillon uniques

Moyenne erreur
N Moyenne Ecart type standard

DAY 5 e Jaenll Lia ) (s clill 8 o 8 238 3,55 1,033 ,067

A jray ¢ danll po dual gll el sa) i) o) 22 238 3,50 1,146 ,074
pelbe )5 agilaliial

Jaand) o) Ll Jill dnlin 5 481 yo o pa yad 238 3,76 ,908 ,059

Jreall tlals oyl ) AS) gal (prs 238 3,61 1,049 ,068

ehanll Ly Jls daal y Gl clid a8 5% 238 3,55 1,119 ,073
g2 BlaiaY)

eSlanll Lin s 4a il 238 3,5924 ,87754 ,05688

Test sur échantillon unique

Valeur de test = 3
Différenc | Intervalle de confiance de la
Sig. e différence a 95 %
t ddl (bilatéral) | moyenne Inférieur Supérieur

AN giai g il puliSilliagii| 8,285 | 237 ,000 ,555 42 ,69

lalinfid jeo sl jllralial sllile) jalSilbala | 6,672 237 ,000 ,496 ,35 ,64
aehe ) sa

O lalaiililal jilldaio Adl jelea a3 | 12,923 | 237 ,000 ,761 ,64 ,88

O N aladay yull ailldsS) salewi| 8,897 | 237 ,000 ,605 47 74

Ll ) 5l sl Jiadaal glubusillal i | 7,528 | 237 ,000 ,546 ,40 ,69
e

sl L p4agll| 10,415| 237 ,000 ,59244 ,4804 ,7045




509

:MJM\J YOS c:\.ieb.“ Gluadll lddlg @L\J\ Glyﬁ\ Jaaad Culls -12
- Estimates (Group number 1 - model)

- Scalar Estimates

Maximum Likelihood Estimates

- Regression Weights: (Group number 1 - model)

Estimate S.E. C.R. P Label

F2 <--- Fl1 1,404 185 7,586 ***
F3 <--- F1 970  ,468 2,074 ,038
F3 <--- F2 415 291 1,428 ,153
Motivation <--- Fl1 1,000

Career_advancement <--- F2 1,000

Internal_relations <--—- F1 1,175 ,155 7,566 ***
Internal_communication <--- F1 1,439 186 7,747 ***
Autonomy <--- Fl1 1,362 ,179 7,608 ***
Training <--- Fl1 843,126 6,667 *F**
Recruitment <--- F1 , 793,125 6,356 k**
Human_supervision <--—- F2 1,127 ,084 13,450 ***
Relationship_workers <--- F2 ,018 ,068 9,057 ***
Nature_work <--- F2 , 810,073 11,099 ***
Salary_system <--- F2 812,084 9,639 Hxk
CS58 <--- F3 ,860 1,048 17,873 ***
CS57 <--—- F3 ,674 045 14,935 ***
CS56 <--—- F3 ,885  ,055 15,966 ***
CS55 <--- F3 557,060 9,261 *F**
CS59 <-—- F3 1,000

- Standardized Regression Weights: (Group number 1 - model)

Estimate
F2 <--- F1 ,904
F3 <--- Fl 436
F3 <--—- F2 ,290
Motivation <--- Fl1 ,523
Career_advancement <--- F2 ,770
Internal_relations <--- Fl ,715
Internal_communication <--- F1 , 749
Autonomy <--- Fl1 , 123
Training <--- Fl ,576
Recruitment <--- Fl ,536
Human_supervision <--- F2 ,846
Relationship_workers <--- F2 ,593
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Estimate
Nature_work <--—- F2 J112
Salary_system <--- F2 ,025
CS58 <--- F3 ,842
CS57 <--—- F3 , 763
CS56 <--—- F3 , 793
CS55 <--- F3 ,554
CS59 <--- F3 917

- Squared Multiple Correlations: (Group number 1 model)

Estimate
F2 ,818
F3 ,503
CS55 ,307
CS56 ,628
CS57 ,582
CS58 ,709
CS59 ,841
Salary_system ,391
Nature_work ,508
Relationship_workers ,352
Human_supervision ,716
Recruitment ,287
Training ,332
Autonomy ,523
Internal communication ,561
Internal_relations 512
Career_advancement ,593
Motivation ,273

- Standardized Direct Effects (Group number 1 - model)

F1 F2 F3
F2 ,904  ,000 ,000
F3 436,290 1,000
CS55 ,000 ,000 ,554
CS56 ,000 ,000 ,793
CS57 ,000 ,000 ,763
CS58 ,000 ,000 ,842
CS59 ,000 ,000 917
Salary_system ,000 ,625 ,000
Nature_work ,000 ,712 ,000
Relationship_workers ,000 ,593 ,000
Human_supervision ,000 ,846 ,000
Recruitment 536,000 ,000
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F1 F2 F3
Training 576 - ,000  ,000
Autonomy ;723,000  ,000
Internal communication | ,749 ,000 ,000
Internal_relations 715,000 ,000
Career_advancement ,000 ,770 ,000
Motivation , 523,000 1,000

:(Bootstrapping)-) 4k 3h dalud) dpadll Ll mitii 13

- Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model)

F1 F2 F3
F2 ,000 ,000 ,000
F3 , 261,000 ,000
CS55 , 387,161,000
CS56 , 554,230,000
CS57 533,221,000
CS58 , 588 244,000
CS59 ,641 266 ,000
Salary_system 565  ,000  ,000
Nature_work ,644  ,000 ,000
Relationship_workers , 537,000,000
Human_supervision ;765,000 ,000
Recruitment ,000 ,000 ,000
Training ,000 ,000 ,000
Autonomy ,000 ,000 ,000
Internal communication | ,000 ,000 ,000
Internal_relations ,000 ,000 ,000
Career_advancement ,696 ,000 ,000
Motivation ,000 ,000 ,000

- Standardized Indirect Effects - Lower Bounds (BC) (Group number 1 - Default model)

F1 F2 F3
F2 ,000  ,000 ,000
F3 -,162  ,000 ,000
CS55 , 307 -,097 ,000
CS56 464 -147 000
CS57 441 -138 ,000
CS58 495 -155 1,000
CS59 545 -,167  ,000
Salary_system 490  ,000 ,000
Nature_work 565,000 ,000
Relationship_workers 444 000 ,000
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F1 F2 F3
Human_supervision ,688  ,000 ,000
Recruitment ,000 ,000 ,000
Training ,000 ,000 ,000
Autonomy ,000 ,000 ,000
Internal _communication | ,000 ,000 ,000
Internal relations ,000 ,000 ,000
Career_advancement ,625  ,000 ,000
Motivation ,000 ,000 ,000

- Standardized Indirect Effects - Upper Bounds (BC) (Group number 1 - Default model)

F1 F2 F3
F2 ,000 ,000 ,000
F3 ,(783 ,000 ,000
CS55 465 483,000
CS56 ,628 657 ,000
CS57 ,612 636,000
CS58 ,664 692 ,000
CS59 714 765,000
Salary_system ,640 ,000 ,000
Nature_work 716,000  ,000
Relationship_workers ,628  ,000 ,000
Human_supervision 824,000 ,000
Recruitment ,000 ,000 ,000
Training ,000 ,000 ,000
Autonomy ,000 ,000 ,000
Internal _communication | ,000 ,000 ,000
Internal_relations ,000 ,000 ,000
Career_advancement ;758,000 ,000
Motivation ,000 ,000 ,000

- Standardized Indirect Effects - Two Tailed Significance (BC) (Group number 1 - Default model)

F1 F2 F3
F2
F3 ,253
CS55 ,000 ,258
CS56 ,000 ,260
CS57 ,000 ,259
CS58 ,000 ,261
CS59 ,000 ,260
Salary_system ,000
Nature_work ,000
Relationship_workers ,000
Human_supervision ,000
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F1

F2 F3

Recruitment

Training

Autonomy

Internal _communication
Internal_relations
Career_advancement
Motivation

,000
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Abstract:

This study aims to identify the reality of internal marketing and its impact with
its six combined dimensions (employment, training, motivation, empowerment,
internal communication, internal relations) on the orientation of customer
satisfaction in the Algerian commercial banks. The study provided a theoretical
briefing on the concept of internal marketing and its procedures in addition to its
relationship and mechanisms of its impact on job satisfaction, banking service
quality and customer satisfaction. As for the practical side, a group of six most
prevalent public banks across the provinces of Blida, Medea and Bouira which
were selected to be a field of study area, a questionnaire form was used as a main
tool for collecting data from its employees, it was distributed to a sample of (388)
bank-workers, only (238) forms were retrieved, which were subjected to
statistical processing and analysis using the structural equations modeling
methodology and the (SPSS v 25) and (Amos v 21) programs.

The study reached a set of results, the most important of them is the use of
internal marketing in the banks under study, with discrepancy regarding the level
of practicing its activities, which often takes place without the awareness of these
banks and is included in the normal activities of human resources management.
The study also revealed the existence of an acceptable orientation among the
employees towards the procedures for achieving customer satisfaction and
serving them, although the level of their job satisfaction was moderate. It also
concluded the validity of the proposed model to study the effects between the
three variables of the study, as it was found that there is a direct and strong
positive impact of the use of internal marketing on the job satisfaction of clients,
while the mediation of job satisfaction (the indirect effect) in the relationship
between internal marketing and customer satisfaction orientation was not
achieved in the public banks under study.

The study recommended the necessity of giving great attention to internal
marketing and working to implement it clearly according to a precise strategy
shared by the two departments of marketing and human resources. It should also
focus on incentives and rewards by making them commensurate with the
expectations and efforts exerted by the workers and contribute to enhance
competition among them, then improve their performance, in addition, giving
more attention to empowerment policies and activating communication and
internal relations between employees. It also recommended studying the real
reasons that made the job satisfaction of the workers average and searching for
the factors that contribute to improving the levels of this satisfaction and
investing in them. As well as emphasizing the importance of conducting
marketing research to identify the level of external customer satisfaction and to
determine the effectiveness of its internal marketing policies and programs.

Keywords : Internal marketing, Employees, Job satisfaction, Service quality,
Customer satisfaction, Algerian banks.
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Résumé :

Cette étude vise a identifier la réalit¢ du marketing interne et son impact qui
tient compte de six dimensions (emploi, formation, motivation,
responsabilisation, communication interne, relations internes) sur 1’orientation
vers la satisfaction des clients dans les banques commerciales algériennes.
L’étude a fourni un exposé théorique sur le concept du marketing interne et ses
processus ainsi que sa relation avec la satisfaction au travail, la qualité du service
bancaire et la satisfaction de la clientele .Dans la partie pratique, on a retenu
comme terrain d’étude les banques publiques les plus dominantes dans les
wilayas de Blida, Médéa, et Bouira. Le questionnaire qui a été choisi comme
principal outil de la recherche a permis de collecter des informations aupres de
238 employés. Les données de cette enquéte ont fait 1’objet d’un traitement et
d’une analyse statistique par le biais des équations structurelles en utilisant les
logiciels (SPSS v25) et (Amos v21).

Ce travail a abouti a un ensemble de résultats, dont le plus important est la
présence d’une application pratique du marketing interne dans les banques ou
I’enquéte a été menée, et 1’enregistrement d’un écart par rapport au niveau
d’exercice de ses activités, qui se déroulent souvent a 1’insu de ces banques et qui
relévent des activités ordinaires de gestion des ressources humaines. L’¢tude a
également révélé I’existence d’une orientation favorable chez les employés vers
la mise en ceuvre des mesures pour satisfaire les clients malgré leur niveau
moyen de satisfaction au travail. Cette recherche, a aussi démontré que le modele
proposé est valide pour étudier les effets entre les trois variables de 1’é¢tude. En
effet, on a constaté que ’application du marketing interne avait un impact direct
et important sur la satisfaction au travail des employés, et que I'influence était
positive et directe pour le marketing interne et la satisfaction au travail sur le
niveau d’orientation vers la satisfaction de la clientele, alors que la médiation de
la satisfaction au travail(influence indirecte) n’était pas atteinte dans la relation
entre le marketing interne et ’orientation vers la satisfaction client dans les
banques précitées.

L’¢étude a par conséquent recommandé la nécessité d’accorder un grand
intérét au marketing interne et a sa mise en ceuvre selon une stratégie précise,
impliquant les deux services marketing et ressources humaines. Par ailleurs, il
faut mettre I’accent sur les dispositifs de motivation et de récompenses qui
correspondent aux attentes et aux efforts des employés, ce qui permet de
renforcer leur comportement performant. De plus, il est nécessaire de favoriser
I’autonomie des employés et d’améliorer la communication interne et les
relations professionnelles entre eux . La recherche préconise d’examiner les
véritables causes de la satisfaction moyenne des employés et de chercher et
investir dans les facteurs qui contribuent a améliorer les niveaux de satisfaction.
En outre, on a souligné I’importance de mener des recherches marketing pour
identifier le niveau de satisfaction des clients externes et évaluer 1’efficacité des
programmes du marketing interne.

Mots-clés : Marketing interne, Employés, Satisfaction au travail, Qualité de
service Satisfaction client, Banques algériennes.
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