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( BEA, BADR,CNE) & yaall S olly Cpalalall dgagal) §ylaindy) Alinad Julas il ¢ 4 3atal)

Statistiques de fiabilité

P g S Wl Jalea -

Ol Jalat qilis —

Alpha de Nombre
Cronbach d’éléments
,898 25
dad
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
S 19 55,9 55,9 55,9
Valide i 15 441 441 100,0
Total 34 100,0 100,0
el
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Ji (e 30 A 9 26,5 26,5 26,5
= 30- 50 4. 21 61,8 61,8 88,2
Valide )
S (e 50 A 4 11,8 11,8 100,0
Total 34 100,0 100,0
sl (5 giasall
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
G (g5 1 2,9 2,9 2,9
S5 15 441 441 471
Valide
ERIEN 18 52,9 52,9 100,0
Total 34 100,0 100,0
A ol
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Al 20 58,8 58,8 58,8
Al 4 11,8 11,8 70,6
Valide 4\ 6 17,6 17,6 88,2
iy 5 A 4 11,8 11,8 100,0
Total 34 100,0 100,0




3ad) il i

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jil (e 5 @l gi 11 32,4 32,4 32,4
on 5- 15 7 20,6 20,6 52,9
Valide )
S8 15 16 47,1 471 100,0
Total 34 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
5kl 34 3,18 1,381
5)kal2 34 2,94 1,254
5kl 34 3,65 1,098
5_leli4 34 4,00 1,015
N valide (listwise) 34
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
5,lll5 34 3,35 1,125
5Ll 34 3,56 ,960
5,lll7 34 2,97 1,291
5)Lell8 34 3,15 1,258
N valide (listwise) 34
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
5_)kallg 34 2,71 1,219
5,L21110 34 2,18 ,968
5kl 34 2,32 ,945
5,)kall12 34 2,29 1,142
N valide (listwise) 34
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
5,113 34 3,18 1,114
5,lall14 34 3,26 1,109
3,15 34 3,18 1,058
5,L21116 34 3,00 1,128
N valide (listwise) 34




Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type
s,)keli17 34 3,62 ,954
5,18 34 3,35 1,012
5,119 34 3,47 1,051
5,120 34 3,53 ,929
N valide (listwise) 34
Statistiques
t1 t2 t3 t4 t5
Valide 34 34 34 34 34
N Manquante 0 0 0 0 0
Moyenne 3,4412 3,2574 2,3750 3,1544 3,4926
Médiane 3,7500 3,2500 2,2500 3,5000 3,7500
Ecart-type ,90046 ,94445 , 75691 ,80249 ,83140
25 2,7500 2,6875 1,9375 2,5000 3,0000
Centiles 50 3,7500 3,2500 2,2500 3,5000 3,7500
75 4,0000 4,0000 3,0000 3,56625 4,0000
t1
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1,00 1 2,9 2,9 2,9
2,00 3 8,8 8,8 11,8
2,25 1 2,9 2,9 14,7
2,50 2 5,9 5,9 20,6
2,75 2 5,9 5,9 26,5
3,00 1 2,9 2,9 29,4
3,25 3 8,8 8,8 38,2
Valide
3,50 3 8,8 8,8 47,1
3,75 5 14,7 14,7 61,8
4,00 6 17,6 17,6 79,4
4,25 3 8,8 8,8 88,2
4,50 3 8,8 8,8 97,1
5,00 1 2,9 2,9 100,0
Total 34 100,0 100,0




t3

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1,00 4 11,8 11,8 11,8
1,75 4 11,8 11,8 23,5
2,00 4 11,8 11,8 35,3
2,25 6 17,6 17,6 52,9
2,50 4 11,8 11,8 64,7
Valide 2,75 1 2,9 2,9 67,6
3,00 6 17,6 17,6 85,3
3,25 2 5,9 5,9 91,2
3,50 1 2,9 2,9 94,1
3,75 2 5,9 5,9 100,0
Total 34 100,0 100,0
t4
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
1,00 1 2,9 2,9 2,9
2,00 1 2,9 2,9 5,9
2,25 4 11,8 11,8 17,6
2,50 5 14,7 14,7 32,4
2,75 2 5,9 5,9 38,2
3,00 2 5,9 5,9 441
Valide 3,25 1 2,9 2,9 47,1
3,50 10 29,4 29,4 76,5
3,75 2 5,9 5,9 82,4
4,00 2 5,9 5,9 88,2
4,25 3 8,8 8,8 97,1
4,75 1 2,9 2,9 100,0
Total 34 100,0 100,0




t5

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé

1,00 1 2,9 2,9 2,9
1,75 1 2,9 2,9 5,9
2,25 1 2,9 2,9 8,8
2,50 1 2,9 2,9 11,8
2,75 2 5,9 5,9 17,6
3,00 5 14,7 14,7 32,4

Valide 3,25 1 2,9 2,9 35,3
3,50 4 11,8 11,8 47,1
3,75 5 14,7 14,7 61,8
4,00 8 23,5 23,5 85,3
4,25 3 8,8 8,8 94,1
5,00 2 5,9 5,9 100,0
Total 34 100,0 100,0

Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
TT1 34 3,1441 ,68199
N valide (listwise) 34
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Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre
Cronbach d'éléments
,876 19
Olatad) Jalald milis -2
i)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
KA 48 78,7 78,7 78,7
Valide i 13 21,3 21,3 100,0
Total 61 100,0 100,0
el
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
Jil (e 30 A 18 29,5 29,5 29,5
= 30- 50 4. 35 57,4 57,4 86,9
Valide )
J8I e 50 4 8 13,1 13,1 100,0
Total 61 100,0 100,0
pala)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
8 (ye (s 5300 12 19,7 19,7 19,7
S5 21 34,4 34,4 54,1
Valide
S 28 45,9 45,9 100,0
Total 61 100,0 100,0
A ol
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
ali ga 26 42,6 42,6 42,6
Juels 10 16,4 16,4 59,0
elii 6 9,8 9,8 68,9
Valide
Jay 9 14,8 14,8 83,6
sy 5 Al 10 16,4 16,4 100,0
Total 61 100,0 100,0




15 )

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Ll 1 1,6 1,6 1,6
o 38 se 8 13,1 13,1 14,8
Alaa 12 19,7 19,7 34,4
Valide
Gl se 33 54,1 54,1 88,5
G 5o Lalai 7 11,5 11,5 100,0
Total 61 100,0 100,0
25 jadl
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 2 3,3 3,3 3.3
o 38 se 4 6.6 6,6 9,8
e 24 39,3 39,3 49,2
Valide
Gl se 26 42,6 42,6 91,8
G 5o Lalai 5 8,2 8,2 100,0
Total 61 100,0 100,0
35 ksl
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 8 13,1 13,1 13,1
o 38 se 18 29,5 29,5 42,6
e 19 31,1 31,1 73,8
Valide
Gl se 9 14,8 14,8 88,5
G 5o Lalai 7 11,5 11,5 100,0
Total 61 100,0 100,0
45 )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 3 4,9 4,9 4,9
o 38 se 6 9,8 9,8 14,8
e 21 34,4 34,4 49,2
Valide
Gl se 24 39,3 39,3 88,5
G 5o Lalai 7 11,5 11,5 100,0
Total 61 100,0 100,0




5 5 )

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 3 4,9 4,9 4,9
o 385 5 8,2 8,2 13,1
e 24 39,3 39,3 52,5
Valide
Gl se 23 37,7 37,7 90,2
G 5o Lalai 6 9,8 9,8 100,0
Total 61 100,0 100,0
6 5_lall
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 7 11,5 11,5 11,5
o 38 se 16 26,2 26,2 37,7
e 17 27,9 27,9 65,6
Valide
Gl se 12 19,7 19,7 85,2
G 5o Lalai 9 14,8 14,8 100,0
Total 61 100,0 100,0
7 5l
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 38 se 3 4,9 4,9 4,9
e 17 27,9 27,9 32,8
Valide  (&ils 27 44,3 44,3 77,0
G 5o Lalai 14 23,0 23,0 100,0
Total 61 100,0 100,0
8 5 ksl
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 38 se 4 6.6 6,6 6,6
e 18 29,5 29,5 36,1
Valide  (&ils 29 47,5 47,5 83,6
Gl e Ll 10 16,4 16,4 100,0
Total 61 100,0 100,0




9 5_ladl

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 38 se 5 8,2 8,2 8,2
e 30 49,2 49,2 57,4
Valide  (ils 20 32,8 32,8 90,2
G 5o Lalai 6 9,8 9,8 100,0
Total 61 100,0 100,0
10 5 )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 8 se Ll 2 3,3 3,3 3,3
o 38 se 8 13,1 13,1 16,4
e 30 49,2 49,2 65,6
Valide
Gl se 13 21,3 21,3 86,9
G 5o Lalai 8 13,1 13,1 100,0
Total 61 100,0 100,0
11 5 )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Ll 1 1,6 1,6 1,6
o 38 se 1 1,6 1,6 3.3
e 10 16,4 16,4 19,7
Valide
Gl se 37 60,7 60,7 80,3
G 5o Lalai 12 19,7 19,7 100,0
Total 61 100,0 100,0
12 5 )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Lol 10 16,4 16,4 16,4
o 38 se 19 31,1 31,1 47,5
Alaa 11 18,0 18,0 65,6
Valide
Gl se 16 26,2 26,2 91,8
G 5o Lalai 5 8,2 8,2 100,0
Total 61 100,0 100,0




13 5 lad)

Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
2 G 5e Ll 3 4,9 4,9 4,9
o 38 se 7 11,5 11,5 16,4
e 29 47,5 47,5 63,9
Valide
Gl se 15 24,6 24,6 88,5
G 5o Lalai 7 11,5 11,5 100,0
Total 61 100,0 100,0
14 5 jlad)
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
o 38 se 6 9,8 9,8 9,8
e 16 26,2 26,2 36,1
Valide  (ils 32 52,5 52,5 88,5
9 se Lolad 7 11,5 11,5 100,0
Total 61 100,0 100,0
15 5 )
Effectifs | Pourcentage Pourcentage Pourcentage
valide cumulé
e 8 se Ll 6 9,8 9,8 9,8
o 38 se 9 14,8 14,8 24,6
e 35 57,4 57,4 82,0
Valide
Gl se 8 13,1 13,1 95,1
G 5o Lalai 3 4,9 4,9 100,0
Total 61 100,0 100,0
Statistiques descriptives
N Moyenne | Ecart type
M 61 3,3705 ,69608
N valide (listwise) 61




Statistiques sur échantillon unique

N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

Bkl 34 3,18 1,381 ,237
5)kal2 34 2,94 1,254 ,215
5kl 34 3,65 1,098 ,188
5,lll4 34 4,00 1,015 174
5)kall5 34 3,35 1,125 ,193
5,llIB 34 3,56 ,960 ,165
B,kll7 34 2,97 1,291 ,221
5)Lell8 34 3,15 1,258 ,216
EBAle 34 2,71 1,219 ,209
5,010 34 2,18 ,968 ,166
5kl 34 2,32 ,945 ,162
5,kall12 34 2,29 1,142 ,196
5,113 34 3,18 1,114 ,191
s,)kell14 34 3,26 1,109 ,190
5 )kall15 34 3,18 1,058 ,181
5,016 34 3,00 1,128 ,193
5)kall17 34 3,62 ,954 ,164
5 )Lall18 34 3,35 1,012 173
5 ,)kall19 34 3,47 1,051 ,180
5,120 34 3,53 ,929 ,159

t- test Ld) ilii :(06) iy (3alal

Oslalall 4agal) aiedl Lyailly — 1



Test sur échantillon unique

Valeur du test =0
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

Bkl 13,411 33 ,000 3,176 2,69 3,66
5)kal2 13,678 33 ,000 2,941 2,50 3,38
5,keli3 19,373 33 ,000 3,647 3,26 4,03
5_)kell4 22,978 33 ,000 4,000 3,65 4,35
5)kall5 17,379 33 ,000 3,353 2,96 3,75
5_)Lel6 21,627 33 ,000 3,559 3,22 3,89
5_)kall7 13,421 33 ,000 2,971 2,52 3,42
5)Lell8 14,581 33 ,000 3,147 2,71 3,59
5,klI9 12,940 33 ,000 2,706 2,28 3,13
5,010 13,106 33 ,000 2,176 1,84 2,51
5kl 14,344 33 ,000 2,324 1,99 2,65
s,kall12 11,711 33 ,000 2,294 1,90 2,69
5,113 16,629 33 ,000 3,176 2,79 3,57
5 )kall14 17,159 33 ,000 3,265 2,88 3,65
5,15 17,506 33 ,000 3,176 2,81 3,55
5 )kall16 15,506 33 ,000 3,000 2,61 3,39
s,)keli17 22,113 33 ,000 3,618 3,28 3,95
5,18 19,328 33 ,000 3,353 3,00 3,71
5,119 19,250 33 ,000 3,471 3,10 3,84
5,120 22,156 33 ,000 3,529 3,21 3,85

Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne

5kl 34 3,18 1,381 ,237
5)kal2 34 2,94 1,254 ,215
5kl 34 3,65 1,098 ,188
5kli4 34 4,00 1,015 174
5)kall5 34 3,35 1,125 ,193
5,llIB 34 3,56 ,960 ,165
B,kell7 34 2,97 1,291 ,221
5Ll 34 3,15 1,258 ,216
EBIAle 34 2,71 1,219 ,209
5,010 34 2,18 ,968 ,166
5kl 34 2,32 ,945 ,162
5,)kall12 34 2,29 1,142 ,196
5,113 34 3,18 1,114 ,191
s,)kell14 34 3,26 1,109 ,190
5 )kall15 34 3,18 1,058 ,181
5,016 34 3,00 1,128 ,193
5 )kall17 34 3,62 ,954 ,164
5,)Lall18 34 3,35 1,012 173
5 )kall19 34 3,47 1,051 ,180
5,L=1120 34 3,53 ,929 ,159




Test sur échantillon unique

Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

5kl ,745 33 ,461 ,176 -,31 ,66
Bkeli2 -,274 33 ,786 -,059 -,50 ,38
ka3 3,437 33 ,002 ,647 ,26 1,03
5kli4 5,745 33 ,000 1,000 ,65 1,35
5,kall5 1,829 33 ,076 ,353 -,04 75
5,LlIB 3,396 33 ,002 ,559 ,22 ,89
B,kell7 -,133 33 ,895 -,029 -,48 42
5,LlI8 ,681 33 ,500 ,147 -,29 ,59
5,llI9 -1,407 33 ,169 -,294 -72 13
5,010 -4,959 33 ,000 -,824 -1,16 -,49
5kl -4,176 33 ,000 -,676 -1,01 -,35
s,)kall12 -3,603 33 ,001 -,706 -1,10 -,31
5,113 924 33 ,362 ,176 -,21 ,57
s,)kell14 1,391 33 173 ,265 -12 ,65
5,15 ,973 33 ,338 ,176 -,19 ,55
5,016 ,000 33 1,000 ,000 -,39 ,39
s,)kell17 3,775 33 ,001 ,618 ,28 ,95
5,18 2,035 33 ,050 ,353 ,00 71
5,119 2,610 33 ,014 471 10 ,84
5,120 3,323 33 ,002 ,529 ,21 ,85

U Ansal) (laiadd duwailly 2

Statistiques descriptives

N Moyenne | Ecart type

TT1 34 3,1441 ,68199
N valide (listwise) 34




Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
Bkl 61 3,61 ,918 ,118
Bkeli2 61 3,46 ,867 111
5,keli3 61 2,82 1,190 ,152
5,lll4 61 3,43 ,991 127
5)kall5 61 3,39 ,954 122
5,llIB 61 3,00 1,238 ,159
B,kll7 61 3,85 ,833 ,107
5,LlI8 61 3,74 ,814 ,104
5,klI9 61 3,44 ,786 ,101
5,010 61 3,28 ,968 124
5kl 61 3,95 ,762 ,098
s,kall12 61 2,79 1,240 ,159
5,113 61 3,26 ,982 ,126
s,lall14 61 3,66 ,814 ,104
5,15 61 2,89 ,933 ,119
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

5kl 5,161 60 ,000 ,607 ,37 ,84
Bkeli2 4,133 60 ,000 ,459 ,24 ,68
,keli3 -1,183 60 ,241 -,180 -,49 12
5kli4 3,359 60 ,001 ,426 A7 ,68
5,kall5 3,223 60 ,002 ,393 ,15 ,64
5,LelIB ,000 60 1,000 ,000 -,32 ,32
B,kell7 7,989 60 ,000 ,852 ,64 1,07
5,LlI8 7,074 60 ,000 ,738 ,53 ,95
EBIAle 4,399 60 ,000 ,443 ,24 ,64
5,010 2,248 60 ,028 ,279 ,03 ,53
5kl 9,744 60 ,000 ,951 76 1,15
5,)kall12 -1,343 60 ,184 -,213 -,53 10
5,113 2,087 60 ,041 ,262 ,01 ,51
s,)kell14 6,291 60 ,000 ,656 45 ,86
5,15 -,961 60 ,340 -,115 -,35 12




Statistiques sur échantillon unique
N Moyenne | Ecart-type | Erreur standard
moyenne
5kl 61 3,61 ,918 ,118
Bkeli2 61 3,46 ,867 111
ka3 61 2,82 1,190 ,152
5kli4 61 3,43 ,991 127
5,kall5 61 3,39 ,954 122
5,LlIB 61 3,00 1,238 ,159
B,kell7 61 3,85 ,833 ,107
5,LlI8 61 3,74 ,814 ,104
5,llI9 61 3,44 ,786 ,101
5,010 61 3,28 ,968 124
5kl 61 3,95 ,762 ,098
s,)kall12 61 2,79 1,240 ,159
5,113 61 3,26 ,982 ,126
5,114 61 3,66 ,814 ,104
5,15 61 2,89 ,933 ,119
Test sur échantillon unique
Valeur du test = 3
t ddl Sig. (bilatérale) Différence Intervalle de confiance 95% de la
moyenne différence
Inférieure Supérieure

Bkl 5,161 60 ,000 ,607 ,37 ,84
Bkeli2 4,133 60 ,000 ,459 ,24 ,68
5,keli3 -1,183 60 ,241 -,180 -,49 12
5kli4 3,359 60 ,001 ,426 A7 ,68
5,kall5 3,223 60 ,002 ,393 ,15 ,64
5,llIB ,000 60 1,000 ,000 -,32 ,32
B,kll7 7,989 60 ,000 ,852 ,64 1,07
5,LlI8 7,074 60 ,000 ,738 ,53 ,95
EBIAle 4,399 60 ,000 ,443 ,24 ,64
5,010 2,248 60 ,028 ,279 ,03 ,53
5kl 9,744 60 ,000 ,951 76 1,15
5,)kall12 -1,343 60 ,184 -,213 -,53 ,10
5,113 2,087 60 ,041 ,262 ,01 ,51
s,)keli14 6,291 60 ,000 ,656 45 ,86
5,15 -,961 60 ,340 -,115 -,35 12
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Abstact:

This study aims to highlight, at first, clarify the relationship between internal
marketing and quality of banking services then to conduct a field study to project the

theoretical aspects a sample of banking agencies (BEA, BADR, CNEP) in Jijel city.

The results of the study show an average adoption of the internal marketing
elements which is reflected in the modest quality of provided services ( by those
agencies) there are some positive indicators showed by the survey saying that the senior
managers adopt and apply some of the concepts of internal marketing (from senior

managers, employees, and customer).

Finally, it appears that the banking agencies could increase the quality of their services

by the adoption and implementation of internal marketing.

Key words: internal marketing, quality of banking services.



