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A8IS ain Apea)l) s Lpauyl) VL) apen 1aih (Kalla , 2005, p. 304) 4be cua
Mabaiall 48y gl

dpalad jaalic sae o Jdads JuatV) dgdee of (123 dada 2010 ¢ ooll) i

b Jaiaal) Ll Lo AV e WSl ey Aaglas ol 5S84 Aaliia 5 238 sag Joagal)
Odagall e cpme g Ul gl Llall oY) 5S35 Ala) 38 b say Jaal) Ailee (e Chagicadl)

80



dalatl) A B3gng AN Bisedll Jon Ciliages 1) giall

iy (355 Alansll 815 Jiienall 1) syl 0 Alleol) Jamy) ol Jaransl g Al
e Usanal) Zuadaril) il

s Jlaty) dilaai-o
Pk b st 3ol gigunll Calaalh (311 daia 2001 ¢ g dll) Cas
Nghsiat sai aggungig duslaall cilladly Calaa¥l il sl Caupas 1

Aol cas 3ty dseadl dag Caags dadaiall Calhl calide G JelSilly gowtill 3as .2
ekl

ball Mas) ddee 8 Bac Leall 2D Gleglaal) Jreagi .3
Mg A8l saall Cagylall A8 jaad daitall cilgall Cilagleall Juags .4

sy KA (a (paangiall iblsas Lggalss 3l Cligaally JlacY) 5 520 (o 3in3) .5
Agla

rAalaal) eV laty) Jisf —¢

teh Lo gl Ladl aaeie YIKET ddalall ey lay) 32k

SN el e 6 Ji N el e V) Gy am Tl 13a 330 tdua gand) c¥ iy
Byly J<a dale Aulll 5ygall Wl Ll Luajel) ciladanil) Jla 8 Jaatl) 138 dgan Gun Gyragh sl
A8la] 4xghper poaall o Laia) Lgtial g N LaaiV) S 4y 4ie 3805 Cumy ) b sy
) o ylaly Al clyblly eyl

Slgiadl gilage lglany Al Glagleall & Jlad¥) (o Jaail) 13 Jiayy 18asLial) e LatY)
Mas) laliall iy (K pglSUiiay )81 o g e Llall lgicaal) 8 sy ) daala!
cgoKally clal iy alia el 138 Ao 28Y) (e g dunlid)l ciladeilly <l )3l

81



Faalall ALl B3sng RNl Bigedll Jsa Cilragec 1B gial

sl (it b uilisall G Slasteall ol Aoay ISl 138 Saay 1488 N LaTy)
LA gite diie g 989 dually VLAY jha dus
sl e lalan¥) (S 8 dagidall oV Lat¥) ) Jaaill 13e g sAaSudl) cylary)
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ol olay) Jia dzlls (Oxford Advanced Learner's DicTionary, 2010, p. 1645)
G e ) dea Ol 4t Caglhaall (gagan aily &) eansi calia e (4 Bsisall) b Lad s
e

b aiilin L ey agiloaadsy il ooty ¢ o0 AR Capatd daadla Y] daldl e Ll

A Jgand

87



Faalall ALl B3sng RNl Bigedll Jsa Cilragec 1B gial

AR Gyt eaasy 1(8) Join

iy Ciljall

Sladgill e 1ol Baliall Jb 4 (pa it Lol Alla a Rousseau et al )
LAY Sk Llsil Aulay) (1998

DY) et GLLYY (e aal Y (o (Jabiia olail a (Barney &

LAY

Hansen,1994)

e Lany) Sl aiall msial Al g 43

(Luhman, 2000)

daliie e gann (pain i (AS ] bl Ao e aBsi o
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spss

Récapitulatif de traitement des observations

N %
Valide 102 100,0
Observations  Exclus? 0 ,0
Total 102 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de Nombre

Cronbach d'éléments

,953 56

Variables introduites/supprimées?

Modeéle Variables Variables Méthode

introduites supprimées

Administration_ .| Entrée
Support,
Training_and_d
evelopment,

Incentives,

Communication®

a. Variable dépendante : Relationship_Quality
b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard

de l'estimation

1 ,9952 ,989 ,989 2,61127

a. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support,

Training_and_development, Incentives, Communication



ANOVA?

Modele Somme des ddi Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 60490,546 4 15122,637| 2217,816 ,000P
1 Résidu 661,415 97 6,819
Total 61151,961 101

a. Variable dépendante : Relationship_Quality

b. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support, Training_and_development, Incentives,

Communication

Coefficients?®

Modele Coefficients non standardisés Coefficients t
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) -,406 1,128 -,360
Training_and_development ,354 , 140 ,077 2,522
1 Incentives 1,455 ,084 ,253 17,347
Communication 2,485 ,104 ,820 23,873
Administration_Support ,511 ,071 ,097 7,180
Coefficients?

Modéle Sig.
(Constante) , 720
Training_and_development ,013

1 Incentives ,000
Communication ,000
Administration Support ,000

a. Variable dépendante : Relationship_Quality

Variables introduites/supprimées?

Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 IncentivesP Entrée

a. Variable dépendante : Trust

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,8572 ,734 ,731 4,93080
a. Valeurs prédites : (constantes), Incentives
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des Sig.
carrés carrés
Régression 6711,981 1 6711,981| 276,068 ,000°
1 Résidu 2431,274 100 24,313
Total 9143,255 101
a. Variable dépendante : Trust
b. Valeurs prédites : (constantes), Incentives
Coefficients?
Modele Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 8,802 1,677 5,250 ,000
Incentives 1,902 ,114 ,857 16,615 ,000

a. Variable dépendante : Trust

Variables introduites/supprimées?

Modeéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Communication® Entrée

a. Variable dépendante : Trust

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modele

R

-deux

R-deux ajusté

de l'estimati

Erreur standard

on

,883%

,780

, 778

4,48527

a. Valeurs prédites : (constantes), Communication

ANOVA?

Modele

Somme des

carrés

ddl Moyenne

carrés

des

Sig.

Régression

Résidu

Total

7131,486
2011,769

9143,255

1 7131,486

100

101

20,118

354,488

,000°

a. Variable dépendante : Trust

b. Valeurs prédites : (constantes), Communication

Coefficients?

Modeéle

Coefficients non standardisés

Coefficients

standardisés

Erreur standard

Béta

Sig.

(Constante)

Communication

6,931
1,036

1,579
,055

,883

4,391
18,828

,000
,000

a. Variable dépendante : Trust

Variables introduites/supprimées?

Modeéle

Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

Administration_

Support®

Entrée

a. Variable dépendante : Trust

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,5772 ,333 ,327 7,80706

a. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 3048,233 1 3048,233 50,012 ,000°
1 Résidu 6095,022 100 60,950
Total 9143,255 101
a. Variable dépendante : Trust
b. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 14,029 3,126 4,488
Administration Support 1,172 ,166 577 7,072
Coefficients?
Modéle Sig.
(Constante) ,000
! Administration Support ,000

a. Variable dépendante : Trust

Variables introduites/supprimées?

evelopment®

Modéle Variables Variables Méthode
introduites supprimées
L Training_and_d Entrée

a. Variable dépendante : Commitment
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b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,8382 ,702 ,699 8,76936

a. Valeurs prédites : (constantes), Training_and_development

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 18073,239 1 18073,239( 235,017 ,000°
1 Résidu 7690,173 100 76,902
Total 25763,412 101

a. Variable dépendante : Commitment

b. Valeurs prédites : (constantes), Training_and_development

Coefficients?

Modeéle Coefficients non standardisés Coefficients t
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 15,776 2,797 5,641
Training and development 2,501 ,163 ,838 15,330
Coefficients?
Modéle Sig.
(Constante) ,000
1
Training_and development ,000

a. Variable dépendante : Commitment
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Variables introduites/supprimées?

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Incentives® Entrée

a. Variable dépendante : Commitment

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modéle R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de l'estimation
1 ,7082 ,501 ,496 11,34006
a. Valeurs prédites : (constantes), Incentives
ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 12903,717 1 12903,717 100,342 ,000P
1 Résidu 12859,695 100 128,597
Total 25763,412 101
a. Variable dépendante : Commitment
b. Valeurs prédites : (constantes), Incentives
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.

standardisés

A Erreur standard Béta
(Constante) 19,579 3,856 5,078 ,000
Incentives 2,637 ,263 ,708 10,017 ,000

a. Variable dépendante : Commitment
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Variables introduites/supprimées?

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Communication® Entrée

a. Variable dépendante : Commitment

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,9612 ,924 ,923 4,42693

a. Valeurs prédites : (constantes), Communication

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés

Régression 23803,645 1 23803,645| 1214,616 ,000°
1 Résidu 1959,767 100 19,598

Total 25763,412 101
a. Variable dépendante : Commitment
b. Valeurs prédites : (constantes), Communication

Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t Sig.
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 4,424 1,558 2,839 ,005
Communication 1,892 ,054 ,961 34,851 ,000

a. Variable dépendante : Commitment
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Variables introduites/supprimées?

Modele Variables Variables Méthode
introduites supprimées
1 Administration_ Entrée

Support?

a. Variable dépendante : Commitment

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modéles

Modele R R-deux R-deux ajusté | Erreur standard
de I'estimation
1 ,6822 ,466 ,460 11,73227

a. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support

ANOVA?
Modele Somme des ddl Moyenne des D Sig.
carrés carrés
Régression 11998,800 1 11998,800 87,171 ,000°
1 Résidu 13764,612 100 137,646
Total 25763,412 101
a. Variable dépendante : Commitment
b. Valeurs prédites : (constantes), Administration_Support
Coefficients?
Modéle Coefficients non standardisés Coefficients t
standardisés
A Erreur standard Béta
(Constante) 14,028 4,698 2,986
Administration Support 2,326 ,249 ,682 9,337
Coefficients?
Modéle Sig.
(Constante) ,004
! Administration_Support ,000

a. Variable dépendante : Commitment
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Abstract :

The main objective of this study is to identify the impact of internal marketing activities through its
various dimensions (Training& development, Incentive, Internal communication, Administration
support) on organizational relationship quality of Ooredoo company and its employees. The study also
aims to determine the impact of these dimensions on both organizational trust and commitment. Hence,
to achieve the research aims, a sample of 108 individuals was used and distributed among fifteen
agencies in four towns: Saida, Mascara, Sidi-bel-abbes, Oran. After retrieving and sorting, 102
questionnaires were found valid for study and analysis purposes. Thus, the results showed that internal
marketing activities have a positive impact on both organizational relationship quality and trust. Also,
the same dimensions have a high significant impact on organizational commitment. On the other hand,
a slight decrease in the dimension of administrative support for employees was found due to the
company lack of interest for this aspect.

Keywords: Internal marketing, relationship marketing, relationship quality, organizational trust,
Organizational commitment.

Résumé :

Cette ¢étude a pour objet de déterminer I’impact des dimensions du marketing interne a travers ses dimensions
(Formation et développement, Incentive, Communication interne, Soutien administratif) sur la qualité de la
relation organisationnelle entre I’entreprise et ses employés. Elle a pour objectif de déterminer I’impact de ces
dimensions sur la confiance organisationnelle et 1’engagement organisationnelle. L’étude a posté sur un
échantillon composé de 108 enquétés répartis sur 15 agences que compte les quatre wilayats de 1’ouest algérien :
Saida, Mascara, Sidi bel Abbes, Oran. Apres la récupération et dépouillement de corpus, il s’en est résulté que
102 questionnaires €taient exploitables et préts a 1’analyse. Les résultats de I’étude ont montré un impact positif
concernant les dimensions du marketing interne sur la qualité de la relation organisationnelle a travers la présence
d’un impact significatif sur la confiance organisationnelle. Les résultats aussi ont montré la présence d’un impact
significatif sur les mémes dimensions a 1’égard de 1’engagement organisationnelle. Enfin, les résultats ont permis
de constater une légére diminution du « soutien administratif » des employés due a un manque de la prise en
compte de I’entreprise concernant ce cote.

Mots-Clés : Marketing interne, Marketing relationnelle, La qualité de la relation, la confiance organisationnelle,
I’engagement organisationnelle,
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