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M Ahmed. P. k, and Rafiq. M, internal marketing- tools and concepts for customer-focused

management, op cit, p59.
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Fham Y JlliSPSS V.26 sty 2 1(03) o3y el
EleS W Jales
J5370k”znﬁ\:ﬁji

Statistiques de fiabilité
Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments

,991 58

&5&5\-\5\ ég}m&;“ By 1Y

Statistiques de fiabilité
Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments

,985 30

J,,B}:'J\j )chﬁ'ﬁ\—

Statistiques de fiabilité
Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments

,940 6

I%).\’J\—

Statistiques de fiabilité
Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments

,908 6

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,942 6

:gla‘-\.d‘zluﬂ\—

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,942 6
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Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,951 6

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,983 28

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,907 6

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,894 5

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,907 6

Statistiques de fiabilité
Nombre

Alpha de Cronbach d'éléments

,855 4

Statistiques de fiabilité
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Gadal

Nombre
Alpha de Cronbach d'éléments
,926 7
L“5».3.:.!4.!\ @}}d\ Iles1—
Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
Sl g 057 208 ,092 ,987 208 ,060

a. Correction de signification de Lilliefors

stogramme o

Hi
i
I‘ /|I|‘|

i i

—
|\

Tests de normalité
Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.
ssaicldl 059 208 ,079 ,989 208 ,110

a. Correction de signification de Lilliefors
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Statistiques descriptives

Ol sl de Sl -
dﬁ&}""jj‘c‘*m :‘}bi

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type

ALY sl sl 5 i sallerdini 208 1 5 3,81 1,325

Al il LS ghilalal) il A salle & 208 1 5 3,81 1,325
0 lladll s

ailds sllasal ghaa fsns 5allil 208 1 5 3,07 1,667

slealliaial 5 arssiisds il 208 1 5 3,20 1,565

e silaladih dadenli 208 1 5 3,22 1,444

and) a1 g salld 51 EYL 51 208 1 5 3,04 1,630
J

N valide (liste) 208

Statistiques descriptives

N W]

N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
il ) Aladdisalls jlalid 208 1 5 3,07 1,667
T gallla i il jaillaal yll jiia3 208 1 5 2,93 1,671
el



Gadkal)

A sl adtlalally jaida 5alls jlalaies 208 1 5 3,13 1,650
)
3200 jlgall g shatledyy jullaal ) S 5 208 1 5 3,27 1,544
A e
e sallla 1l X)) sallauliss 208 1 5 3,18 1,465
Jeallapla
1 i 3l g3l gaillaiey )l jaildss salle &3 208 1 5 3,06 1,611
Ol palligall y shaillddnteds
N valide (liste) 208
J'.:.é;d\ 6
Statistiques descriptives
N Maximum Moyenne Ecart type
Salde clislalall ) aaiedinsalle i 208 1 5 3,81 1,325
acialles
ale 2o Luidy giza fpale ji) sadinns salledss 208 1 5 3,07 1,667
e lilend) 5las)
Al jedlaiis gallaciai 208 1 5 3,20 1,565
Halleallennaapuliigilalaa il 5l 208 1 5 3,22 1,444
Ay
andlaeatilay pildsy 208 1 5 3,81 1,325
Malaidhe g pall Allaalissnssallacind 208 1 5 3,07 1,667
<l
N valide (liste) 208
STl gy
Statistiques descriptives
N Minimum Moyenne  Ecart type
AnledsuadilaallaiBil dien el B 5 208 1 5 3,06 1,671
Cnlalal)
488 sl Y liailaidllile ol 208 1 5 3,22 1,562
ellaiVliiSanlen dLAlChalin 2313 208 1 5 3,22 1,443
bl yAT
lidg yuaile lealYalis llaiVliy jaidally 208 1 5 3,05 1,625
AL sl
Ailala IA SIS sl alldiss salls Hlal 455 208 1 5 2,94 1,676
AR sl i
Lol jallilalalioss sallales 208 1 5 2,42 1,475
Jazlly g
N valide (liste) 208
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Sl 1Ll
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
DD o) 3alls Jlillasii 208 1 3,80 1,329
D&Y
Laiule il A el 208 1 3,12 1,650
e UL alle Ly ) se) alln iy 208 1 3,07 1,665
aellac Lualillidale
Lkl laYlealial silléaalilld, jallal 208 1 3,21 1,558
41381 el sadleadiliva 3 208 1 3,23 1,449
i laiStanlially bl apaidhy ,alllals 208 1 3,04 1,625
Sl
N valide (liste) 208
idgudliad! Lusle
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
AL e ad gudldiisis palliias i 208 1 3,68 1,317
Aalialia,
wllgiandaBliall )l el Ansns sallnns 208 1 3,02 1,664
Y)
48 pulllgiimna s sl sallins 208 1 3,09 1,578
L jaeddlalld g sudliaalidis sl 53 208 1 3,22 1,444
Leandlioalallgliind
s pallaalgii Hlia il salleadins 208 1 3,04 1,625
3 gulllan Ll i salgdin gu AW
4
il g sudldaalizaly s sall yizs 208 1 3,03 1,639
i suiillgih i
N valide (liste) 208
L2 )l
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
Aal ) Ylladls s e sdliis 208 1 3,68 1,317

A YU Yy
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Gadkal)

UpuatlDlatalgaly Hfoaly juledus salDlexs 208 1 5 3,02 1,664
48y guililgilaile )
LellSid il sallan 208 1 5 3,09 1,578
Yo slallilalos addsil sallend 208 1 5 3,22 1,444
B
Llisle vl e lse it sallinns 208 1 5 3,04 1,625
N valide (liste) 208
SLiley kb
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
)il elin ;Yo sallans 208 1 5 3,03 1,639
333 52 el o ilide s salleiis: 208 1 5 3,68 1,317
4 pualllgins
oSl LR sallatid 208 1 5 3.90 1,664
Loy pa e g3 52 Slilm s salls i 208 1 5 3,09 1,578
alfialedius gallilod dlatiesdl s 208 1 5 3,22 1,444
peile 53 3
& ey jlgnmiliabaliu Yo 208 1 5 3,04 1,625
peibllaia siily
N valide (liste) 208
Ol dais slawls
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne  Ecart type
U g VA el an a8 safhinns salliEis 208 1 5 3,03 1,639
5_aY
Liaile i gilapaalanssaly A 3ol 208 1 5 3,68 1,317
5 YU il A dlial
sl bl sallaali  Anlialss 208 1 5 3,02 1,664
Ledlaia
Fadiallilordllalail i salls jlaliaal 208 1 5 3,09 1,578
lasall il saifialoatily 5]
N valide (liste) 208
gy 21 e
Statistiques descriptives
N Minimum Maximum Moyenne Ecart type
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Gadkal)

5 shile paaailatic flerdduss salledis 208 1 5 3.80 1.224
Gallipaliinn gaaad i sadleadi 208 1 5 3,04 1,625
285 gilatiallay ) sdbanad i salledsi 208 1 5 3,03 1,639
Sl
Dl Ailaalli sallilidle bas 208 1 5 3,68 1,317
2Yla g Al seulgilorddins sl i 208 1 5 3,02 1,664
el
8 e liSlardlli gariidls et 3allSliai 208 1 5 3,09 1,578
e
8 shile Aot jealanssalllics 208 1 5 3,22 1,444
N valide (liste) 208
thpea5eid Bl ghaodlila Y Ao
caiald)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide S 153 73,6 73,6 73,6
< 55 26,4 26,4 100,0
Total 208 100,0 100,0
Cmad)
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide 4. 30 Bl 27 13,0 13,0 13,0
4 40 JAaws 31 o« 124 59,6 59,6 72,6
Gsikd 41 e 57 27,4 27,4 100,0
Total 208 100,0 100,0
okl gand
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide eSS 9 4,3 4,3 4,3
Jil bl 19 9,1 9,1 13,5
=l 123 59,1 59,1 72,6
Uil 0 57 27,4 27,4 100,0
Total 208 100,0 100,0
daghts 31
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
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Valide i 5 bl 6 2,9 2,9 2,9
l5ie 10 5w 5 e 60 28,8 28,8 31,7
<l sin 10 geiST 142 68,3 68,3 100,0
Total 208 100,0 100,0

L9V e 31 A A1l
AP O] Lo & (ged! 31 G S Gged) Sliyll T g
ekl SIAEY1 Oyl

vifsTolerance ,l:

Statistiques de colinéarité

Tolérance VIF
b 526 1,901
)N 492 2,034
Jssi 563 1,775
s Jisil 501 1,692
oSa 491 2,037
a&wu\jg‘;&gmuwuﬁwﬁw\
Corrélations
b 5 ) e (s g, Jlua (Sl AN
b g Corrélation de Pearson 1 ,541" 463" 479" ,609” 674"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208 208
N Corrélation de Pearson ,541™ 1 ,646™ 424" A452™ 7727
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208 208
Jaial Corrélation de Pearson ,463" ,646™ 1 ,340™ ,376" 714"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208 208
(s sma, Jusl Corrélation de Pearson ,479™ 424" ,340" 1 ,613" 547"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208 208
S Corrélation de Pearson ,609™ 452" ,376™ ,613" 1 ,581"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208 208
lay) Corrélation de Pearson ,674™ 7727 714" 547" ,581" 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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N 208 208 208 208 208 208
** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).
I CTPPR TR UIRIERN
b s P s (s s, s (Sl
cala g Corrélation de Pearson 1 ,541" 463" AT9™ ,609™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208
NS Corrélation de Pearson ,541™ 1 ,646 424" 452"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208
sl Corrélation de Pearson ,463™ ,646™ 1 ,340™ ,376™
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208
(s sua, Jatl Corrélation de Pearson ,479™ 424" ,340™ 1 ,613"
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208
Sl Corrélation de Pearson ,609™ 452" ,376™ ,613™ 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 208 208 208 208 208

** | a corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

syl el Kurtosisqdalidi g Asymeétries) g Y

Statistiques
b g cuoX s (s g, Jua S ¢y
N Valide 208 208 208 208 208 208
Manquant O 0 0 0 0 0
Asymétrie -,287 -,096 -,208 -,112 -,198 -,122
Erreur standard d'asymétrie ,169 ,169 ,169 ,169 ,169 ,169
Asymétrie/ ESA -1.69 -0.056 -1.23 -0.66 -1.17 -0.72
Kurtosis -,645 -,573 -,399 -,460 -,655 -,616
Erreur standard de Kurtosis ,336 ,336 ,336 ,336 ,336 ,336
Kurtosis/ ESA -1.91 -1.70 -1.18 -1.36 -1.94 -1.83

Cook’sDistance y Mahalanobis,.

Cook’s Distance Mahalanobis

0.154 13.164
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Statistiques des résidus?

Minimum Maximum Moyenne  Ecart type N
Valeur prédite 1,1165 4,8365 3,1923 1,11549 208
Valeur prévue standard -1,861 1,474 ,000 1,000 208
Erreur standard de la ,060 174 ,102 ,028 208

prévision

Valeur prédite ajustée 1,1110 4,8385 3,1916 1,11189 208
de Student -1,73056 1,80258 ,00000 ,61532 208
Résidu standard -2,778 2,894 ,000 ,988 208
Résidu Student -2,795 2,947 ,001 1,003 208
Résidu supprimé -1,75105 1,86961 ,00068 ,63432 208
Résidu Student supprimé -2,843 3,005 ,000 1,010 208
Distance de Mahalanobis ,900 13,164 3,976 1,311 208
Distance de Cook ,000 , 154 ,015 ,008 208
Valeur influente centrée ,004 ,073 ,024 ,016 208

<\¥la. Variable dépendante :
uad) ALYl L)

Variablesintroduites/éliminées?

Variables Variables
Modéle introduites éliminées Méthode
1 , GO, OSd Introduire
, b g Jalalla)
D jpns

«Yla. Variable dépendante :

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

Récapitulatifdesmodéles

Erreur standard

Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation

1 ,9222 ,850 ,846 ,50029

Juad il sl ooy (Saa, Prédicteurs : (Constante),

ANOVA?
Somme des
Modele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 285,388 5 57,078 228,050 ,000°
de Student 50,558 202 ,250
Total 335,945 207

¢\¥a. Variable dépendante :
el Cada ) Jadallall) oy, Sab. Prédicteurs : (Constante),
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Coefficients?

Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,290 ,108 2,686 ,008
b 634 ,309 ,654 2,051 ,042
¥ 120 ,044 ,125 2,728 ,007
Jad - 095 ,316 -,099 -,300 ,765
Sahll=i 397 ,125 ,433 3,185 ,002
oS« - 144 ,243 -,156 -,591 ,555

¢\Wa. Variable dépendante :

tdnd! ALY
Variables introduites/éliminées?
Variables Variables
Modeéle introduites éliminées Méthode
1 b Aalalld gl Introduire
s\Wa. Variable dépendante :
b. Toutes les variables demandées ont été introduites.
Récapitulatif des modeles
Erreur standard
Modéle R R-deux R-deux ajusté de l'estimation
1 ,9192 ,844 ,843 ,50431
S dlla, Prédicteurs : (Constante),
ANOVA?
Somme des
Modéele carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 283,554 1 283,554 1114,921 ,000°
de Student 52,391 206 ,254
Total 335,945 207
«a. Variable dépendante :
s3I aillh, Prédicteurs : (Constante),
Coefficients?
Coefficients
Coefficients non standardisés standardisés
Modéle B Erreur standard Béta t Sig.
1 (Constante) ,284 ,094 3,020 ,003
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Sl sl 906 ,027 ,919 33,390 ,000

¢l¥a. Variable dépendante :

A e 1 e 21—
Wby gl el3YN (3 LI gl Syl Y 0.05 V) ggn i B5lan| BV5 I3 Ggp gy Y
(K:,..@l\ dpk) cg«.:l:.ﬂ\ ng;wl\ cOMJ\ cu...:;‘,-\) Loaseddl Ol pazel]

Statistiques de groupe

Moyenne erreur

indl N Moyenne Ecart type standard

ki S3 153 3,3431 1,31459 ,10628
il 55 3,4000 1,32233 ,17830

g oS3 153 3,0926 1,32534 ,10715
Sl 55 3,1424 1,34157 ,18090

ad S3 153 3,3453 1,32799 ,10736
Sl 55 3,4121 1,33366 ,17983

sl ) 153 2,9608 1,37314 ,11101
o 55 3,0515 1,44547 ,19491

O S3 153 3,2266 1,39294 ,11261
& 55 3,2939 1,38702 ,18703

Test des échantillons indépendants
Test de Levene
sur I'égalité des
variances Test t pour égalité des moyennes

Différence Intervalle de confiance

Sig. Différence erreur de la différence a 95 %
F Sig. t (bilatéral)  moyenne standard Inférieur Supérieur
i Hypothese de ,025 875  -,275 ,784 -,05686 ,20700 -,46497 ,35124
variances
égales
Hypothése de -, 274 ,785 -,05686 ,20757 -,46895 ,35523
variances
inégales
<3 Hypothese de ,011 ,916 -,238 ,812 -,04983 ,20904 -,46197 ,36230
variances
égales
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Gadkal)

Hypothese de
variances

inégales

J#s3 Hypothése de
variances

égales

Hypothese de
variances

inégales

Llail Hypothese de
I variances
égales
Hypothese de

variances

inégales

uSa Hypothése de
variances

égales

Hypothése de
variances

inégales

,028

2,005

,019

-,237

,868

-,320

-,319

,158

- 414

-,404

,892

-,308

-,309

,813

, 750

, 750

,679

,687

,758

,758

-,04983

-,06681

-,06681

-,09073

-,09073

-,06736

-,06736

,21025

,20902

,20944

,21892

,22430

,21875

,21831

-,46726 ,36760

-,47890

,34529

-,48260

,34899

-,52234

,34088

-,53626

,35480

-,49864

,36392

-,50072 ,36600

Somme des

carrés

ANOVA

ddl

Carré moyen

Sig.

Intergroupes

Intragroupes

Total

% Intergroupes

Intragroupes

,825
356,407
357,233
2,968
361,317

204
207

204

242

,275
1,747

,989
1,771

,157

,558

,925

,643



Total 364,284 207
Jaal Intergroupes ,822 3 274 , 154 ,927
Intragroupes 363,467 204 1,782
Total 364,289 207
PAESRIIIV | Intergroupes 2,102 3 ,701 ,359 ,782
Intragroupes 397,655 204 1,949
Total 399,757 207
0SS Intergroupes ,927 3 ,309 , 158 ,924
Intragroupes 398,066 204 1,951
Total 398,993 207
sl 4l
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
ol g Intergroupes 4,373 2 2,187 1,270 ,283
Intragroupes 352,859 205 1,721
Total 357,233 207
Gy Intergroupes 5,143 2 2,572 1,468 ,233
Intragroupes 359,141 205 1,752
Total 364,284 207
el Intergroupes 5,294 2 2,647 1,512 ,223
Intragroupes 358,995 205 1,751
Total 364,289 207
PAEN RIS Intergroupes 4,482 2 2,241 1,162 315
Intragroupes 395,275 205 1,928
Total 399,757 207
S Intergroupes 4,644 2 2,322 1,207 , 301
Intragroupes 394,349 205 1,924
Total 398,993 207
syl 3pel) Al
ANOVA
Somme des
carrés ddl Carré moyen F Sig.
[ENEPY Intergroupes ,052 2 ,026 ,015 ,985
Intragroupes 357,180 205 1,742
Total 357,233 207
EBy Intergroupes 1,561 2 ,780 441 ,644
Intragroupes 362,724 205 1,769
Total 364,284 207
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EAEN RIS

Intergroupes
Intragroupes

Total
Intergroupes
Intragroupes

Total
Intergroupes
Intragroupes

Total

,012
364,278
364,289
,394
399,364
399,757
,112
398,882
398,993

205
207

205
207

205
207

,006 ,003
1,777
,197 ,101
1,948
,056 ,029
1,946

,997

,904

,972
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JSEYI gt
il S Ol o5
Jad
¢ Byl il 350l i
06 gl Bladl ol 1 | 01-01
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Summary:

This study aims to find out the impact of internal marketing practices on the marketing
performance of Algeria Telecom,through a proposed model for the study that depends on
internal marketing practices represented in the element of selection and recruitment, training,
motivation, internal communication, and empowerment, where collected with the help of by
designing a questionnaire distributed to a sample of Algeria Telecom institutions, which
included a sample of 208 employees of the institution, using the social statistical package
SPSS-26 program and analyzing the results, the study showed the following results: -there is
an impact of internal marketing practices on the marketing performance of Algeria Telecom,-
there is an effect of selection and recruitment, training and internal communication on
marketing performance, there is no effect of both motivation and empowerment,

The study recommended working on generating the desire to work among employees by
providing appropriate material and moral incentives and distributing them in a fair manner
among allemployees, spreading the culture of empowerment and expanding the delegation of
powers to employees and giving them more confidence and freedom to act in the interest of
the institution and customers and allowing them to participate in decision making to achieve
its objectives.

Key words: internal marketing, internal marketing practices, marketing performance, Algeria
Telecom.
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Résumé :

Cette ¢étude vise a connaitre 1’impact des pratiques de marketing interne sur la
performance marketing d’Algérie Télécom, a travers une proposition de modele d’étude qui
dépend des pratiques de marketing interne représentées dans 1’élément de sélection et de
recrutement, de formation, de motivation,de communication interne, et 1’autonomisation, ou
les données de 1’étude appliquée ont été recueillies a I’aide de en concevant un questionnaire
distribué a un échantillon d’établissements d’Algérie Télécom, qui comprenait un échantillon
de 208 employés de I’établissement, a 1’aide du paquet statistique social programme SPSS-26
et en analysant les résultats suivants : il y a un impact des pratiques marketing internes sur la
performance marketing d’Algérie Télécom, il y a un effet de la sélection et du recrutement, de
la formation et de la communication interne sur la performance marketing, il n’ y a pas d’effet
a la fois de la motivation et de I’autonomisation sur la performance marketing.

L’¢étude recommandait de travailler a susciter 1’envie de travailler chez les salariés en
offrant des incitations matérielles et morales appropriées et en les répartissant de maniere
équitable entre tous les salariés, en diffusant la culture de ’empowerment et en élargissant la
délégation de pouvoirs aux salariés et en leur donnant plus de confiance et de liberté. D’agir
dans I’intérét de 1’établissement et des clients et permettant a ses salariés de participer a la
Price de décision pour atteindre ses objectifs.

Mots clés: marketing interne, pratiques de marketing interne, performance marketing |,
Algérie Télécom.







