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Abstract:

This study aims to identify the impact of internal marketing with its five dimensions
(recruitment, training, motivation, empowerment, internal communication, leadership or senior
management support, and a comfortable work environment) on customer satisfaction with its
four dimensions (company services and activities, service delivery method. The company’s
interest in the customer, satisfaction with the company in general) in the presence of the job
performance of employees in its three dimensions (task performance, contextual performance,
and unproductive or counterproductive behavior) at the National Insurance Company (saa) in
Algeria. The study community consisted of (3268) employees, and based on the sample size
method of a community known by researchers (Morgan and Craigie, 1970) the stady sample
was estimated at (346) single , and according to the target sample method, (370) questionnaires
were retrieved, and in the end (352) stadyable questionnaires were recovered. We used the
program of the Statistical Package for the Social Sciences (Spss v.29) and Smart PLS 4 software
suitable for partial structural equation regression (PLS) methodology.

The results of the study found that there is a direct effect of internal marketing on job
performance and customer satisfaction, and there is a direct effect of job performance on
customer satisfaction with the company under study. It was also shown that job performance
has a mediating role in the indirect relationship between internal marketing and customer
satisfaction at the National Insurance Company (saa) in Algeria.

Keywords: Internal marketing, job performance, customer satisfaction, National Insurance
Company, Algeria.
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N S N S

10 10 100 80 280 162 800 260 2800 338
i5 4 110 36 280 165 850 265 3000 341
20 s 120 a2 300 6% 200 269 3500 346
25 24 130 o7 320 75 250 274 4000 33
30 28 140 03 340 81 1000 278 4300 334
35 32 150 108 360 186 1100 285 5000 357
40 36 160 113 380 91 1200 29 6000 36
43 40 170 118 200 96 1300 207 7000 364
50 == 180 125 22 201 1400 362 8000 367
55 43 190 127 440 205 1500 306 G000 368
60 52 200 32 460 210 1600 310 10000 370
65 36 210 136 430 214 1760 313 15600 375
70 3 220 140 560 217 1800 317 20000 377
75 63 230 144 550 226 1900 320 30000 37¢
80 66 240 148 600 234 2000 322 40000 380
85 70 250 52 630 242 2260 327 36600 38
20 73 260 135 700 248 2400 331 75000 382
o5 6 270 159 750 254 2600 333 1000000 384
Noie: N is Population Sie; S is Sample Size Source: Krejcie & Morgan, 1970

Source : Uma Sekaran, Research methods for business: A skill building approach, ,Fourth
ed . New York: John Wiley & Sons., 2004, p294)
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! Uma Sekaran, Research methods for business: A skill building approach, ,Fourth ed . New York: John
Wiley & Sons., 2004, p294.
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Cont4 0.274 0.222 0.193 0.304 0.568 0.186 0.174 0.317 0.208 0.297 0.162 0.415 0.241 0.273 0.250 0.335 0.246

Empl 0.397 0.315 0.227 0.465 0.237 0.782 0.467 0.613 0.447 0.499 0.231 0.267 0.415 0.346 0.341 0.470 0.151

Emp2 0.415 0.364 0.252 0.388 0.169 0.788 0.442 | 0.557 | 0.381 0.445 0.229 | 0.233 | 0.347 0.315 0.397 0.406 0.140

Emp3 0.507 0.445 0.288 0.537 0.305 0.795 0.520 | 0.680 0.559 0.567 0.284 | 0.314 | 0.484 0.376 0.446 0.495 0.125

Emp4 0.451 0.438 0.298 0.432 0.255 0.652 0.400 0.544 0.439 0.433 0.205 0.279 0.385 0.342 0.384 0.386 0.196

Motl 0.443 0.419 0.257 0.592 0.330 0.518 0.451 0.736 0.529 0.886 0.276 0.310 0.395 0.559 0.388 0.621 0.096

Mot2 0.426 | 0.410 0.241 0.578 0.280 0.589 0.521 | 0.750 | 0.540 0.907 0.223 | 0.250 | 0.388 0.528 0.366 0.584 0.060

Mot3 0.495 0.445 0.270 0.586 0.341 0.572 0.481 | 0.714 0.572 0.797 0.329 | 0.363 | 0.431 0.568 0.467 0.486 0.159

Perl 0.429 0.352 0.324 0.381 0.400 0.284 0.379 0.391 0.363 0.301 0.830 | 0.684 | 0.313 0.275 0.427 0.248 0.312
Per2 0.388 0.344 0.305 0.336 0.363 0.210 0.359 0.316 0.325 0.227 0.816 | 0.667 0.304 0.160 0.344 0.189 0.331
Per3 0.429 0.347 0.289 0.369 0.386 0.266 0.358 | 0.373 0.371 0.253 0.832 0.674 | 0.364 0.282 0.410 0.235 0.300
Per4 0.324 0.263 0.251 0.325 0.336 0.269 0.300 | 0.300 0.277 0.253 0.769 | 0.606 | 0.252 0.166 0.310 0.137 0.257
Recl 0.378 0.326 0.176 0.508 0.359 0.359 0.281 0.632 0.440 0.546 0.242 0.315 0.329 0.865 0.381 0.591 0.119
Rec2 0.416 0.355 0.202 0.521 0.271 0.447 0.364 | 0.681 0.469 0.566 0.270 | 0.276 | 0.389 0.907 0.398 0.606 0.080
Rec3 0.348 0.285 0.133 0.379 0.237 0.362 0.379 0.587 0.404 0.522 0.185 0.199 0.306 0.787 0.377 0.522 0.024

Satis1 0.708 [ 0.571 0.361 0.378 0.257 0.364 0.379 | 0.474 | 0.435 0.350 0.345 | 0.357 | 0.571 0.362 0.767 0.402 0.220

Satis2 0.744 0.635 0.370 0.403 0.392 0.410 0.415 0.498 0.441 0.359 0.392 0.462 0.589 0.335 0.794 0.439 0.289

Satis3 0.705 0.501 0.402 0.599 0.374 0.501 0.521 0.620 0.531 0.456 0.373 0.412 0.529 0.449 0.812 0.467 0.198

Satis4 0.597 0.419 0.276 0.450 0.324 0.391 0.396 0.475 0.384 0.341 0.296 0.353 0.411 0.336 0.759 0.395 0.195

Satis5 0.649 0.509 0.354 0.392 0.293 0.382 0.339 | 0415 0.328 0.341 0.315 | 0.361 | 0.453 0.295 0.756 0.290 0.228

Satis6 0.616 | 0.455 0.332 0.368 0.429 0.346 0.433 | 0.427 | 0.329 0.315 0.403 | 0.489 | 0.443 0.295 0.725 0.342 0.302

Serl 0.583 0.397 0.884 0.291 0.264 0.273 0.325 0.310 0.253 0.234 0.266 | 0.367 0.421 0.168 0.398 0.222 0.341
Ser2 0.615 0.420 0.909 0.406 0.354 0.327 0.405 0.404 0.340 0.307 0.341 0.436 | 0.450 0.207 0.427 0.299 0.325
Ser3 0.630 0.494 0.884 0.302 0.281 0.338 0.436 | 0.368 0.317 0.249 0.355 0.408 | 0.492 0.164 0.396 0.283 0.319
Supl 0.552 0.474 0.313 0.651 0.393 0.503 0.532 0.705 0.900 0.502 0.397 0.391 0.524 0.433 0.494 0.448 0.088
Sup2 0.572 0.507 0.336 0.682 0.414 0.580 0.647 0.799 0.944 0.617 0.414 | 0.400 | 0.542 0.474 0.498 0.553 0.067
Sup3 0.552 0.482 0.286 0.679 0.310 0.583 0.582 0.779 0.899 0.607 0.322 0.303 0.559 0.498 0.476 0.541 0.044
Trail 0.444 0.391 0.203 0.525 0.251 0.430 0.307 | 0.648 0.468 0.499 0.219 0.228 | 0.409 0.563 0.429 0.790 0.042
Trai2 0.434 0.363 0.260 0.550 0.297 0.524 0.419 0.693 0.455 0.565 0.185 0.250 | 0.387 0.520 0.407 0.816 0.092
Trai3 0.441 0.381 0.210 0.513 0.309 0.436 0.425 0.691 0.452 0.528 0.206 | 0.273 0.383 0.610 0.444 0.866 0.114
Traid 0.339 0.320 0.204 0.334 0.218 0.308 0.288 | 0.452 0.354 0.246 0.234 | 0.305 0.319 0.356 0.279 0.590 0.269
Trai5 0.468 0.417 0.289 0.496 0.315 0.532 0.443 0.689 0.447 0.621 0.152 0.270 | 0.453 0.519 0.388 0.778 0.168

intersl 0.709 [ 0.770 0.390 0.435 0.336 0.371 0.426 | 0.492 0.487 0.393 0.372 | 0.400 | 0.634 0.342 0.569 0.339 0.211

inters2 0.676 0.818 0.372 0.446 0.365 0.421 0.349 0.515 0.450 0.446 0.289 0.397 0.619 0.330 0.471 0.447 0.275
i 0.576 0.702 0.324 0.239 0.146 0.277 0.317 0.311 0.280 0.217 0.228 | 0.270 | 0.504 0.192 0.418 0.235 0.263

inters4 0.685 0.737 0.395 0.423 0.290 0.482 0.462 0.506 0.382 0.412 0.321 0.366 0.574 0.267 0.575 0.430 0.237

provl 0.583 0.480 0.354 0.241 0.275 0.351 0.389 | 0.351 0.325 0.242 0.213 | 0.314 | 0.710 0.168 0.401 0.268 0.257

prov2 0.682 0.628 0.409 0.349 0.329 0.407 0.464 | 0.465 0.428 0.316 0.276 | 0.371 | 0.758 0.280 0.486 0.379 0.264

prov3 0.612 0.530 0.354 0.398 0.239 0.351 0.464 0.484 0.463 0.367 0.278 0.332 0.730 0.305 0.422 0.386 0.257

prov4 0.682 0.610 0.335 0.491 0.321 0.488 0.435 0.552 0.501 0.395 0.322 0.362 0.787 0.364 0.510 0.445 0.190

prov5 0.708 0.600 0.433 0.465 0.248 0.407 0.430 0.513 0.466 0.401 0.313 0.349 0.722 0.352 0.587 0.385 0.250

Smart-PLS4 Cl e o sl Wy &Ll slic) oy ¢ juadll
of sl el oaliadly leaVe o 5o Al 5 lgosgios Sl Ve o oVl gl IV o 1) e
33y o o @y el S50 350y 2o ade gl Lo say (680 S8l e ST Al il Y and)
Ayled) £l

Fornell & Larker §Y -}, jlzs12.2.1

&y o)) oJa Koy Variable Correlation-R2 of AVE axdl lg2n - sl sl s L s
Olaall) 6 oalaal) A lbols)) e ST (Bl DI 8) ol g JTAVE S a1yl &)ie Jo
5N &l Sl isdl o ST e sl e 51855, g0 77050l (4l
sl yall O pazes s\ Fornell & Larker EY - by L o2 kg\r}\ el
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Fornell & Larker fﬂ -Jye Jlas) 23 — 1T 5 Jaded|

C-satii)mp-inteomp-se:onf—en'ontx-pe Emprt [1-Com |-Mark{ L-Sup | Mot Perf-tasi Perfr Prov-se| Recrt latis-gen Train |npr-Beh
C-satis

omp-intel 0.877| 0.758
Comp-ser| 0.684| 0.491 | 0.892
Conf-env|0.605| 0517 | 0.373 [[0.828
Contx-per] 0.470 0.382 | 0.336 | 0.380 | 0.759
Emprt_|0.587| 0.517 | 0.351 ] 0.607 | 0.323 | 0.756
I-Com |0.628] 0.517 | 0.437| 0597 | 0.343 | 0.609 | 0.737
I-Markt [0.699| 0.609 | 0.405 | 0.847 | 0.446 | 0.796 | 0.751 [0.655
L'Sup |0.611] 0.534 | 0.341] 0.734 | 0.406 | 0.609 | 0.644 | 0.834 | 0,914
Mot |0.526] 0.491 | 0.296 | 0.677 | 0.366 | 0.648 | 0.561 | 0.849| 0.632 | 0.865
Perf-task| 0.485| 0.404 | 0.361 | 0.435 | 0.458 | 0.316 | 0.431 | 0.426] 0.413 | 0.318 | 0.812
Perfr_|0.578| 0477 | 0.454] 0.412 [ 0.801 | 0.363 | 0.436 [ 0.459| 0.398 | 0.355 | 0.811 |JOI8eN
Prov-ser | 0.885| 0.773 | 0.510| 0.531 | 0.382 | 0.544 | 0.589 | 0.643| 0.592 | 0.468 | 0.381 | 0.468 | 0.742
Recrt |0.447| 0378 | 0.201] 0.552 | 0339 | 0.457 | 0.399 | 0.743| 0513 | 0.638 | 0.274 | 0.309 | 0.401 | 0.854
Satis-genr| 0.875| 0.675 | 0.456 | 0.562 | 0.447 | 0.520 | 0.539 | 0.633| 0.535 | 0.470 | 0.461 | 0.527 | 0.655 | 0.451 | 0.769
Train_|0.552| 0.484 | 0.302 | 0.633 [ 0.362 | 0.585 | 0.492 [ 0.830| 0.564 | 0.653 | 0.251 | 0.337] 0.506 | 0.672 | 0.509 | 0.774
Unpr-Behy 0.389] 0.323 [ 0.368 ] 0.110 | 0.421 | 0.199 | 0223 0.172] 0.072 [ 0.120 | 0.370 | 0.728] 0327 0.083 | 0310 | 0.164 |J0IG00N

Smart-PLS4 Slersee o slaze ¥l &L\ slie) 4o ¢ juuaall
Sl o ol o ST (oo sae) sl JSU(AVE) o g el 5T a3 o3lel Jpend) D
> 755 (g S0 sl b Gl i (7350l nlal) Sall o6 ey (55U 2lS0)

Assessment of Mesurement Model (Outer Model) QKJ\ o gol o 2
i 3 puill Zpladlly Kol A8l old IV oo azo-Noy Zulyll 7350 A8 55y 3k (o ST iy
(Assessment of Mesurement Model) — o b 5 M\ C:) yoet] -~

=) Jeldl o8 1.2
2 bl Juw 53\, (Variance inflation factor) Ll i Lol Ll s Jo 3llay,
Ao ol zsomadl bl s Jule 208 uady (Slsadl oy Jas byl 32y o dsld) Ll il ol
1(5) ol 5
VIF Jasdl Jobas) Jolon 24 — T 3,y

Jeodd) L, G BN | el ) ]
1.000 Recrt cabgil

1.000 Train gl

1.000 Mot i)

1.000 Emprt S\

1.000 Icom Js\l Jlas¥)

1.000 Lsup U\ sj\;y\" Shaskal oo

1.000 Confrenv Jaal) dng all dy2Ll 2l

Imarkt sl 5,0

1.000 Perf»ta;k Pleall oo
1.000 Contx-per &LJ\ oY

1 Hair, Joseph F, and others, OPCit , 2022 , p194.
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1.000 Unprbehv  oSall 5f peall e 2l

1.000 Perfr d:.iajﬂ AW

1.000 Comp-ser Sl asa:xsij Sleds
1.000 Prov-ser  dessdl s gkl
1.000 Comp-inters Joaall, ;01 ploza)
1.000 Satis-genrl oo JSa 52l o Lo
1.267 1.267 C-satis  Jedll Lo,

Smart-PLS4 Cla-pue Jo slase Yy &-U)) slig] ye 2 jadll
OL.:» LL’)\ S99 r.,\c k}k J.,\.a \Mj c(OS) gj}‘a&d\ 4-4-&“ o J.J uyw\:.oj\ CA?' Qi JJ Jj.)aJ\ Jyo RS ja:’-yu
Test Hypothéses (Path Coefficient) wluo ) jlas-ly jluall & lelae 2.2
SYsladlly drdedl 3 By Lo smy UK 235ud) SN S o Jpand) e LY U LS
el ey LIS
olro 81 LIS aas (14) 5 (1) oy e 7ol S AT A e e Ll S Malae 03 il
33l SISl ) Tl Jslas ST WSS prmme Sl o) 38301 CISTLIS (14) e sl
I Ol gl S e el 53 3008 Loty Lins]
(0.4) o 8T Sl Slas £ SIS L V> 350 @
0.4)5 (0.2) o Lo 755 sl S3lelao 208 oS3 b Al Sibug @
0.2) o B0 Ll S blas £os 8T L Vo 3 dino @

2l zdged lasell ¥lelas 6 — TIT 3, JSC2

. 247 o 2022 ‘aﬁ&mgf‘wswwﬂgml
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0.743

# Satis-genrl
0.875

0.642

Contx-per

Comp-inters

0.784

0.325 0.684

Prov-ser

0.467

Comp-ser

0.530

Unpr-Behwv

Smart-PLS4 el o sl ¥l &L slaef e 2 jbaal

e Sl T o SIS adey (0.4) 358 sl SMslas 03 poar ol o3lel JSCall IV 0 s
(P) Vamue Lz, (T) Value Lz o o sy Olladd) o) Llas 1 &gl o i) 1S s Loy
:L}\rj\ Jgad) 8o P LS ((0.05) & gl (g5ume 1is

Lyl 7396 jlase S Melas 7815 .25 — TIT 3, g

P Values | T Values | Standard Sample | jludl SHlelre SN
Deviation | Mean (M)
(STDEV)
0.000 23.538 0.032 0.743 0.743 bl < el gl
0.000 31.389 0.026 0.830 0.830 coadl < Je bl el
0.000 44.752 0.019 0.849 0.849 sl <= Sl gl
0.000 | 34.009 0.023 0.798 0.796 oSl < el g
0.000 26.414 0.028 0.752 0.751 L”5\,;\.&\ JlaW < — J&\J.“ vyl
0.000 38.777 0.022 0.834 0.834 | LLs, it jlasldll os < Jolal gpull
0.000 45.935 0.018 0.848 0.847 | Joall dow ol dpplall ) < Sl 5yl
0.000 12.940 0.043 0.551 0.550 Jeedll Loy < Jold) (5y5ill
0.000 8.744 0.053 0.459 0.459 G N < el )
0.000 34.242 0.024 0.812 0.811 Pl sl < gyl SoYl
0.000 | 34.769 0.023 0.803 0.801 Sl Y < ol oY)
0.000 |  21.418 0.034 0.730 0.728 | S STl g Sl < adogl Y
0.000 7.168 0.045 0.326 0.325 Jeoall Loy < — ol oY)
0.000 17.062 0.040 0.684 0.684 Sl daadly Sloss < — Juoddl L,
0.000 66.431 0.013 0.886 0.885 Rassd) s Ol < — Jadll L
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0.000 56.817 0.015 0.877 0.877 Jeoally 58 sl < — Jeodli Ly

0.000 |  45.307 0.019 0.875 0.875 o S ) o Lo fl < — Juudll L)
Smart-PLS4 Sl e o sl Wy &Ll slic) oy ¢ uaaall

Rl pll 7395 jlane Blalan 815 .7 — TIT 3, JSC2

Path coefficients

IIIII ||“I“|“I|‘ “l

g & = = z 5 =

Path coefficients

(SE}-LIRd <- 1L I3d
NRg-IUN<- L3

SRW-0W0)<-SE
duo;
Judur3<-ppegy

Smart-PLS4 c.\s Sl ive  jhaall

e oel ISl Jpaall W B

03 e Jo ) JLa¥l Sl « o) eyl cadod) oalaly Jolall gl iz Zolow) BYe o
(Jond) dong ot dyalall ey LIl 31031 of 5oLl
eyl ccadsgdl) ob\xb ub \ O’ﬁ*“"“ e o Slbls )l OT‘- Lo &,LA\ Jged! é\..a e Ialazel
(0.743) o o Sl (ol domy ) L1 Ay LLad) 3131 1 55000 o3 ‘L;QUJ\ JLa) <05§<.:5\ ¢ el
Sy 25 las) Ao 3l Jo1d Cyr»’ﬂ e o by Al B 39y o d be 525 (0.849)
o Syl J\ | u\’ Ogr..d VL»J asleze! dﬂ\ sl QT L Cbﬁ’“ L 524 <(0.05) AV
Zadly Wl 5530 5T ol e ¢ Js JLAM (S il (gl il d)) g B Ll
o (S Aol 35kasdl oda g ¢ Jwg s S ) oeM\ e Jtor Sl o Joall domy ol 45
| A8laas ST 2l Jo Jpasdly oSl Loy 4ol soW e Jsbll 55l 5

(S T sl hgbadl « oad) o) cpled) ) oslay ol o) iz o Bolon] 289 s 8
Bl W pledt o) aslaly AL oY pne ey Slls W) F Lo ) Jpuedl s JYe o0
Lol Lol M 3575 o oS Lo 52, (0.801), (0.728) oy Lo Syl (oSl 51 el i
Lot ) sl T Jail LSy adey <(0.05) AV (syrame s Llas) Aoy il oY e o & 53,
38 (Sl ) ) ¢ Ll 5l 151 oy g 15 e A sl
A e Ay Aol BV Caoy b ST ABlme sllae) 1680y e ST o)l 1Y) pine e

Jossll L5y Sl
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) plaod) cassd) b gt IS0 Latily Slass) oolaly Juod) Loy juite o dsle) BV s
(ple I 58 oo Lo ¢ Jundlly
ool il dasily Slaas) ealal y Jueall Loy e Slbola V1 o Ll Jyuadl PN e LS
P9 (0.875)5 (0.684) o Lo Comly (Pl UKo 85dl o Lol Jrodlly 521 plasal ol o
VA g s Lilas] Doy o3laly Joadll Loy o &gty dnlan Y B3 S 1S ale lbols)
Lol ¢ Jaally 8l planal cassd) s Ol IS8l dasily Oless) sledl o W Sy b 52, 4(0.05)
Jesd odloy g Laludl Sl ) 1l Joodl Ly uize ol nslizel 5 1 (ple S 88,201 0
Bselll o B g ABlace ST ls Jo Jpamd) 3 el 9SGl caer S Jaall Loy s
Sl Loy sl

R-square 3003\ Julao 3.2

J 1992 Falk & Miller J 5 « Sl 7350l s Mo o 2 Lt (oliie 52 R2 syl Jolas
LU Fgamme Ji z3pedll G5l 530 wldo 5my R2(0.10) MAed &jgles 15 R o) Jalao dndt
L3 el ) e A ) £l )

R2 aaodll Jolas .26 — 11T 5 Jadadl

gl (2> R-square R-square O puizel)
) Adjusted
Jr 0.551 0.552 Recrt Cibyl
Iy 0.687 0.688 Train (gl
Iy 0.720 0.721 Mot e
Iy 0.633 0.634 Emprt Sl
S 0.562 0.563 Lcom oI\ JlsY)
S 0.695 0.696 Lsup Ul s)\;y\" slaslal e
S 0.716 0.717 Confrenv Jaal) dou jull &3l !
Iy 0.657 0.658 Perf-task slgall ¢lof
Iy 0.641 0.642 Contx-per 3Ll ;153
Iy 0.529 0.530 Unpr-behv .Sl Jf @A\ e Akl
Jazas 0.209 0.211 Perfr b c1sY!
Jasae 0.466 0.467 Comp-ser AS_..J\ AL;.o\j Sless
j.{ 0.783 0.784 Prov-ser dous\ (,.,\m ;.))Lj
j.{ 0.768 0.769 Comp-inters Jaeddly AS,...J\ r\_wb\

ol 21 ol 555 oy ol il Rk Bl sl )yl o1oT p g 0 3 Jloo W1 Aa¥ety gl V) A yanall 5 (3l taome
201 o 2018 ¢yl ¢ il S T dnsle ¢l ooy dylodly dislas)
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0.764

0.765

Satis-genrl ,le S Sall o Lo

2L

0.570

0.572

Csatis  Juadll Lo,

Smart-PLS4 Sl e o sl Wy &Ll slic) oy ¢ uaaall

R-square wuod| Jolao (3.8 —IIT 3, JsCad

R-square

R-square
o
o

sjjes-9
sial-dwiod
Jzs-twion
AU3-JUD)

R-square adjusted

o

51es-)
Sial-dwoy
Jzs-duwod
A3-JU0)

Jad-xuon

Jad-xuo)

wdui3
wop-|

dns-1

Asel-piad

0.65
0.6
0.55
0.45
0.4
0.325
0.3
0.25
0.2
0.15
0.1
0.05

IR
135-A0ld
3y
|uzb-spes
U]
Ayag-dun

Smart-PLS4 @\3 . Ol e 1 yaall
R-square Adjusted Jusad) sya0) Jalae 3.9 — IIT 3, JSCady

R-square adjusted

0.65
0.6
0.55
0.5
0.45
0.4
0.35
0.3
0.25
0.2
0.15
0.1
0.05

LI
woy-|

Smart-PLS4 co\s 2 yeaall

dns-1

sel-Hiad

Aiag
135-A0I
way
=

J1u3b-snes
Myag-dun

dilas Y Lol o g0y & 9220 R-square EVolae = Oi el Ji.ﬂ\j ol Jls o Lo
o) (aid) g1 o 805 A0 o# JHbs (0.67) Sgls Sl o3 4,
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R- Jolao dad o0 Cilss ¥ S8 R-square Adjusted 4.3 ol oYl Jﬁ.’d\j Jaded! s pe Lyl Lo,
A g0 (}3"‘5\ B3> e J.{j; L \i», square

F-Square ,gU\ (2= 4.2

:1&5\1 L 3, (){‘Lﬂy o oY) Y o e Vfaj\ ui“' Joseph and Sarstedt o,
(0.02) oo J8 F2 403 ool Al S A den Y-

(0.15) 5(0.02) Ly 5y pame F2 203 S Al 3 Cindo 1 o s -

.(0.35) 9 (0.15) N B yguasee F2 & colS Al uﬁ ja_..uj.n JT el
0.35) oo ST P2 Loy Sl A 5 S 4 o ey -

P2 W oo 27 — TII (3 Jpoadl

A e | el Loy [ Y s g, & pazall
j:..{ 1.231 Recrt uz,\ojﬂ\

)):5 2.206 Train .y,

Iy 2.579 Mot el

Jff 1.735 Emprt u&‘.ﬂ\

Jf.f 1.290 Icom  Js\dl JLaY)

)ﬁ.{ 1.286 L-sup L\ Ejs})\nj salal e

Jf.f 2.535 Conf-env Jeall douy o)) &L\ dxl
Imarkt  Js\l 5 yomy

Iy 1.921 Perf task plgall £lof

JS 1.792 Contx»per uz\.:...J\ Y

Iy 1.129 Unpr-behv q...f.d\ ol C..A\ e dgud)
buge 0.267 Perfr 2l o3
Iy 0.878 Comp-ser  i,4ll Z\Xa:fljj Sloss

J§ 3.622 Prov-ser dousd P,;.,\Ifj o JLJ

Jf,{ 3.332 Comp-inters ol &2l plasal

I 3.254 Satis-genrl ;le S Sall e Lo
EIY 0.195 0.558 C-satis  ueall Lo,

Smart-PLS4 Olo-swe o slae ¥l 13U slac) 4o 2 juadl)
P2 23 e .10 — IIT 3, JSC2J)
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f-square

Smart-PLS4 @\s 2 yaaall
SSTaes 4 (0558) f el Ly o S5l gl 21 o T3t JSCaly gl J6s 0 Lo
el A e e Ly ol Ly o Sl el i 8 AT e 5y o o Lo 3y (0.35)
o 2 ‘ddajl\ Y e k}5\,\3\ el Lo B Eyeey e day gl (0.267) J..LJS\ I e sl
Lol e sy ((Cohen 1988) s 035 (o ST Ll Sony iliam| iy ygome F2 Sslas 31 Lol
Tl 3 Al ol

Predictive Relevence-Q? 3| 3392 5.2
Sl a5 r\.»‘e;,.»\ uf‘u ¢ R2 Lelae J) BLoYL Stone-Geisser 18 oo &34l &33) 25 ¢
LS il Zaa M 51 el 7 Gl 50 Jo Lage o S il jlasS e S0 (QR)isidd
CJ}QJ\ 3.\9\.«4{ L»fu \@x& v.» Lﬁj\ u\;\:J\ Co?é' BJ\Gl 3.‘))?.- S Caﬁ
Zep A b o 3y cpiedl o 5yl sy Zubll 7350 olo jaddl e ST Q2 des a8 L o 3
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Alliance Sl sl
Alliance Assurances

AMANA Sl Gl
AMANA Assurances

AXA L Gl i) e Dol s Spad o5
The abbreviation AXA stands for "Assurances Mutuelles " in French

CAAT o bl) Gl B Y e Comnoly Sl el & g2 361
Compagnie algérienne des Assurances Transports.

CAAR ) Bale] 5 palel) & plind) 27 ))
Compagnie algérienne des Assurances et de Réassurance.

CAARAMA opeld) Al§
CAARAMA Assurance

CAGEX Slpsball plasy el s
Compagnie Assurance et Garantie 4 'Exportation.

CARDIF el cas)§
CARDIF El-Djazair

CASH b o ol Sl X521
Compagnie Assurances Hydrocarbures.

CCR Lol sy &Sl 38
Compagnie Central de Reassurance

CIAR ol 32k el 3,1 S )
Compagnie Internationale d’Assurance et de Réassurance

CNMA P el o) gy
Caisse Nationale de Mutualité Agricole ” ”

EL DJAZAIR SIS olalt & 154

TAKAFUL : EL DJAZAIR TAKAFUL : ALGERIAN GENERAL TAKAFUL

El-Djazair  El- L) S5 o) dy 12

Moutahida El-Djazair El-Moutahida de Takaful Familial )

GAM o gl Sl Lalal)
Général des Assurances Méditerranéen

GIG B
Golf Insurance Group

Macir slod) uas

Macir Vie
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Mutualiste &3 glad)

SAA o) Ao ) I oY o Cmaly el plind) B
Société Algérienne d’Assurance

SALAMA el Ol oMl
SALAMA Assurances Algérie

SGCI Qg il oy Al yls 5
Société de Garantie de Crédit Immobilier

TALA Al slaod) el
TAAMINE LIFE ALGERIE

Trust o) Bale g el & 1l Kl

Trust Algeria d’Assurance et de Réassurance
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Réipublrique Aigérlenne Démocratique et Popul'aire
LaJl 2 g L Al Lzl
Ministére de IEnseignement Supérieur et de laRecherche Sdentifique s a a

i A sabams Ratoars Assurances
el sl g &)y dalasV o slall WS
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Questionnaire de 1'étude

Sous couvert
de la Direction Génerale de la Société Nationale d'Assurances (saa)

Madame, Monsieur, bonjour ....

Dans le cadre de préparation d'une thése de doctorat portant : " Le role du
marketing interne dans I'amélioration de la performance fonctionnel des
employes pour contribuer a la satisfaction de la clientéle - Etude de cas de la
Compagnie nationale d'assurance (SAA) en Algérie" , nous avons I'honneur de
Vous soumettre ce questionnaire relatif a la partie pratique de notre étude et nous
vous prions de bien vouloir répondre avec précision et objectivité.

Cela se fait en mettant un (X) dans la case appropriée pour chaque
paragraphe en fonction du degré de votre accord. Nous vous prions de donner a ce
questionnaire I'importance appropriée en raison de son impact sur les résultats de
I'étude.

Notez que vos réponses seront traitées de maniere confidentielle, et ne seront
utilisées qu'a des fins purement scientifiques, et nous vous fournirons les résultats
obtenus si vous le souhaitez.

Merci d'avance pour votre aimable coopération.

Doctorante Directeur de la recherche
MEKHLOUF Fatima Dr / KARA Ibtissam
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(De 30 ans - moins de 40 ans) &uw 40 e J5l - e 30 p0

(De 40 ans - moins de 50 ans) & 50 ;e J31 - & 40 0

(Plus de 50 ans) &ww 50 4o )ﬁ

{(L'expérience professionnel ) &gell 3 el

(Moins de 10 ans) Clgauw 10 e Jl

(De 10 ans - 420 ans) &w 20 - Slgiw 10 e

(Plus de 20 ans) &ww 20 e ;\ﬁ

Qualification) ‘flaj\ Josgall

(Secondaire ou moins) Jat 4f (sgt

(Universitaire) qm\a-

(Poste Graduation) UWe cilulys

(Marketing interne) L3&.\.\!\ gl :‘3\.‘5\ gl

2| 28 daa| @B | 2 <l lnd) v Ala¥)
3 d'accord 3 . .
\sa | Slsa | 2 C (Phrases) (Dimensions)
(88 a3 Neutr 3;@
Bady | Pas | € Tout
Pas d'acco a fait
rd ,
du d'acc
tout ord
d'acc
ord
301 (553 ol Ll Jo Syl S| 1 bl
La saa se concentre sur la sélection
d'employés qualifiés (Recrutement)
bl 3y by s pall pased | 2
La saa utilise des conditions d'emploi
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claires avec des normes équitables
pour tous les candidats

ol oy oy 201 (5
La saa a des descriptions de poste
claires

Q)8 e Bkt el Syl o
helall A 50
La saa prépare et met en ceuvre des

programmes de formation périodique
pour les employés

L R e
Les programmes de formation
disponibles dans la saa sont suffisants

Dl M Gy Ay ) ral ) g
el 352y gl Aoyl

Les programmes de formation sont

élaborés en fonction des besoins
fonctionnels de la saa

sl b S 8y 3l ol
Jls Y
La formation contribue a accroftre
mon efficacité dans la conduite des

taches
ol il (383 (s Al oy
L2 5l 20 5l
La réalisation par la formation des
objectifs & atteindre est évaluée

(Formation)

Les incitations récompensent mon
niveau de performance au travail

La saa dispose d'un systeme
d'incitation et de récompense équitable

g g

Je recois des compliments de mon
patron chaque fois que je fais du bon
travail

o

(Motivation)

Al 2 ol 3,201 230
st oLl
Les superviseurs déléguent les

pouvoirs nécessaires aux travailleurs
pour effectuer leurs taches

@M'j 63\ L sy Sle-do A
U:LJS\ Olorlod &l

J'ai le pouvoir de prendre des
décisions qui accélérent la réponse aux
besoins des cliens

NS J, ug LSU‘ ;\v\el ijy\ L) C’G

]

(Délégation )
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LY 7k
La direction me permet de donner un

retour sur la résolution de problemes
et le brainstorming

227 090
En mon absence, un collegue s'acquitte
de mes fonctions sans hésitation

— SV e r\B A{J.J\) Sge)
S et A ol B s
)

La saa dispose d'un bon systeme de
communication qui me permet de
fournir toutes les informations dont j'ai
besoin pour mon travail

‘é:&qk&gbmwﬁbl

bl v‘*‘“ 5y W ggend JLaV!
Si je rencontre un probleme dans mon
travail, je peux facilement contacter
mon supérieur

A 1yl g 22015 o
(,@ 3, }A\ rl@\ p&lxémj
Ladirection de la saa clarifie les réles

des employés et les différentes taches
qui leur sont confiées

) Tt S P3N gy il

La coordination entre les départements
facilite le flux de travail

g Juas¥l

Communication )
(nterne

Aalas gslolayy polal) ) g xad) ooy
Les managers respectent les employés
et les traitent bien

belall e gl ——
Les managers sont a I'écoute des
salariés

Jos pslall am g o (gl el
Gyl gSLas
Les managers aident a guider les

travailleurs et a résoudre leurs
problémes professionnels

301 Ll aalall 2
Lt

Soutien de la
direction

oalall 8ime Jos Gy 3)0Y 35
La direction offre un environnement de
travail stimulant

Sl

Je suis satisfait du niveau de bruit dans
I'environnement de travail

2

Joall dony all 2
Environnement

confortable pour
le travail
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il Ao By 3 ool 1 i
Je sens que je travaille dans un
environnement sain

(Performance fonctionnel ) ‘-f”L’“ a3 sl ol

X
3) ga
Pas

d'acco
rd

-

Neutr

3 5
d'accor
d

&) land)
(Phrases)

N°

Ay

(Dimensions)

Je me sens a l'aise dans mes fonctions

bl o o 2sllas 58 Lo 0]

Je respecte les procédures qui me sont

demandées lors de I'exécution de mes
taches

Yy oo oS ol Joal) BTl
7oA dgsall s lsa o5, 0,3l

Pendant les heures de travail, je reste
sur mon lieu de travail et ne le quitte
pas, et je respecte les heures d'entrée et
de sortie

Sl
Je ne recois pas de remarques
négatives sur mes performances de la
part de mes supérieurs

29

ru\ ;—‘b‘

Réalisation des
taches

456 ot o dw AL r.,\BT
il

J'aide mes collégues a faire leur travail

o)

J'exhorte les collégues a faire de leur
mieux au travail

i3] Jos rlo 12l g3

Je me porte volontaire pour faire du
travail supplémentaire

Fledl o3

Performances
contextuelles
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Je pense au travail pendant que je suis
loin de mon lieu de travail.

Jevite les compliments lorsque
j’évalue la performance des autres

WleeY ddad Cilgadl Jgm

Nous avons parlé a des personnes
extérieures a la saa des aspects
négatifs de notre activité

Nous nous sommes plaints des
problémes sans importance au travail

Olaglaal) Jaled slaaza suce
Mol go Joally dlacl

Je suis prét a partager des
informations liées au travail avec des
collégues

Les résultats négatifs de I'évaluation
me poussent a aspirer a corriger mes

faiblesses en développant mes
compétences

gl e gl
S

Comportement
improductif ou

contre-productif

(satisfaction du client) J.eal Lo, :&\)\ gl

R | | ulaa| s | dga <) lad) Aay)
3 3 Neutr | d'accor 3 ] .
{A ";A e d . d,, (Phrases) (Dimensions)
<] 3 ]
dAdy | Pas Tout
Pas d'acco 3 fait
rd ,
du d'acc
tout ord
d'acco
rd
ot A Sleasdl 3 ot ur g Y dasily Sloss
2 %))
Services et

Il n'y a pas d'erreurs dans les services
fournis par la saa

Joaall e Jamy ) Slogladdl (s

activités de la
SAA
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Bl sl

Les informations que le client obtient
de la saa sont exactes

La saa offre une variété de services qui
répondent aux besoins des clients

aal) Jlasl 356 adin S8 2

La saa cherche a réduire le temps
d'attente des clients

Gyood) Sl 378 pas s

La saa utilise des moyens modernes

pour communiquer avec les clients et
les écouter

Slaghaall po 8y 85201 Jlas
Joes IS dalazall

La saa traite de maniére confidentielle
les informations relatives a chaque
client

Sl o sVl Sl

Les services sont fournis sur la base de
la participation

20 5 el s Blos e
Resll o L3S e L &l
el 48

Le processus de prestation de services
dans la saa est flexible, permettant la
possibilité de concevoir le service selon
le désir du client

FoRvL] ‘.g,..\B u).«‘
Méthode de

prestation de
services

2 Maall 6j\.<.ia dodlas d\“ «{rd\ Joi
s ey gl ) ]

La saa s'efforce toujours de répondre

aux plaintes ou aux suggestions des
clients

£ Dheall

La saa offre des programmes de
sensibilisation a I'assurance aux clients

3y Koo bll sl Loaall sy
&l

Le client choisit le service d'assurance
en fonction de ses besoins.

38,21 pleca
Jreall
L'intérét de la
SAA pour le
client
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el Ko

Les clients disposent suffisamment
d'informations sur le service requis

ooy 80l o sholall oz | B B2l e L))
sl rle St

Satisfaction a
I'égard de la SAA
en général

Les employés de la saa répondent
rapidement au client

Jroall o 8l ) opsla | 2

Les employés de la saa coopérent avec

le client
Aff.u}\ PRV ﬁ..; La)h j“-‘j 3
je me sens bien dans la saa
o \Ja),\c o AS..‘J\ PRV J.,m? 3t
A S sl

Je préfeére la saa aux autres sociétés
Sl e Sl Sloss 3lgs| B
sl

Les services de la saa sont en
adéquation avec les attentes des clients

Syl sy Voall sl | B

Je conseille les clients sur les services
de la saa.

§Joadl) Ly (3ot § Aedlasal) S, S ((s22) Slipald) £ ) 355201 3 Uiloye S0
En tant que fonctionnaire de la Compagnie Nationale d'Assurances (saa), comment pouvez-vous contribuer a la
satisfaction de vos clients ?

...........................................................................................................................................................

............................................................................................................................................
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