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 :قال الرسول صلى الله عليه و سلم

 "صدق رسول الله صلى الله عليه وسلم"من لم يشكر الناس لم يشكر الله 

 وخلق الخلق من عدم.. خلق اللوح والقلم .. الحمد لله رب العالمين 

 وبعث خير مبعوث للأمم.. ودبر الأرزاق والآجال بالمقادير و الحكم 

 .عليه الصلاة والسلام

 بعدأما 

ة التي يل الشكر والعرفان للأستاذتقديرا واعترافا منا بالجميل نتقدم بجز

 :ةالمشرف تمام و إستكمال هذا العمل الدكتورةفي إ بشكل كبير  تساهم

 ."عظيمي دلال"

الذين  العلوم الإقتصادية و التجاريةتوجه بالشكر إلى كافة أساتذة كما ن

 .خلال مشوارنا الدراسي الإرشادات بادروا بتقديم النصائح و

كما نتوجه بخالص الشكر و التقدير إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد 

 .و إتمام هذا العمل على إنجاز

 .لكم منا جزيل الشكر

ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي وأن أعمل "

 ".صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين



 

لصلاة و السلام على الحبيب المصطفى و أهله و من وفى و الحمد لله و ا

الحمد لله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية ؛ مذكرتنا 

مهداة إلى من وضع المولى هذه ثمرة الجهد و النجاح و بفضله تعالى 

 و تعالى الجنة تحت قدميها ووقرها في كتابه العزيز سبحانه 

 "صليحة"مي حبيبتي أطال الله عمرها أ

جل أبالراحة والهناء الذي لم يبخل بشيء من  لأنعمسعى و شقى  نم إلى

رتقي سلم الحياة بحكمة و صبر أ أندفعي في طريق النجاح الذي علمني 

 القلب العطوف إلى

  "الطيب" العزيز والدي 

  "حمزة" :وسندي في الحياة  أييإلى

: من كان لهم بالغ الأثر في كثير من العقبات و الصعاب حبيباتي أيواتيإلى 

 ".، شهرةوفاء، منال"

 "وياسين أنس"  إلى عصافير العائلة

نحو النجاح والإبداع إلى من  سرنا سوياً ونحن نشق الطريق معاً إلى من

 .جامعي فوزية تعلمنا إلىتفنا يداً بيد ونحن نقطف زهرة تكا

 .ديإلى نفسي أهدي ثمرة جه
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 وما سلكنا البدايات إلا بتيسيره

 ومابلغنا النهايات إلا بتوفيقه

 وماحققنا الغايات إلا بفضله

 اتفالحمد لله الذي بنعمته تتم الصالح

 ....-نفسي -أهدي تخرجي إلى

 والدي العزيزانأهدي هذا العمل إلى   

 ثهم سنا إلى أرفعهم قدرادوإلى كل أفراد عائلتي من أح

 كل الأساتذة الذين زودوني بالعلم والمعرفة

 -عبير كريم -ملدون أن أنسى زميلتي في الع ئيكل أصدقاوإلى 

 .فاللهم كما أنعمت فزد وكما زدت فبارك وكما باركت فتمم
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المكلف بما بعد التدرج 

 والبحث العلمي

رئيس مصلحة 

 التدريس

رئيس مصلحة 

متابعة التعليم 

 والتقييم

رئيس مصلحة 

متابعة أنشطة 

 البحث

رئيس مصلحة 

كوين العالي لما الت

بعد التدرج ومابعد 

 التدرج المتخصص

مصلحة تسيير 

الرصيد 

 الوثائقي

مصلحة 

التوجيه 

 والبحث

 البيلوغرافي
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  

 25

 11111117

 97 

 94 

 244 

 86 

2 

 

  

 20 

 11111117

 75 

 21 

 08 

 56

5 

  

 12

 11111117

 62 
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 99 

 224 

 82 

0 

  

 29

 11111117

 65 

 224 

 224 

 29 
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(04)

 إختبار كلموغروف سميرنوف 

 الطلبة الموظفين 

 24 24 عدد الافراد

Paramètres 
normaux

a,b
 

Moyenne 48,2342 46,8111 

Ecart type 9,21443 8,37535 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,159 ,078 

Positif ,159 ,058 

Négatif -,137 -,078 

Statistiques de test ,159 ,078 

120, مستوى الدلالة
c

 ,200
c,d

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 
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Récapitulatif des modèles 

 نموذج
معامل 

 Rالارتباط

معامل 

  -Rالتحديد

deux 

معامل 

التحديد 

 المعدل

الخطأ 

المعياري 

 للتقدير

 تعديل الاحصائيات
اختلاف 

معامل 

 F التحديد
درجة 

 الحرية 
درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

Sig. 

1 ,166
a

 ,028 ,017- 8,51446 ,028 ,626 1 22 ,437 

a. Prédicteurs : (Constante), الداخلي_التسويق 

α
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βα
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1 17112 

2 17112 

3 1

7112 

4 17112 

5 17112 

6 

27112 

7 17112 

8 17172 

9 1

2116 
11 12119 

11 12113 

12 12111 

13 17112 

14 

12115 

15 

12121 

16 0999

11999 

17 1

2115 

18 1 
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2121 

21 1 

21 12111 

22 1

2115 

23 12123 

24 12119 
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12118 

26 

12118 

1 

11227112 

2 

227111 

3 1

227112 
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2727117 

5 

1117172 

6 

727171 

7 

72127112 
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Abstract 

 
  This study aimed to identify the role of internal marketing and its contribution 
to improving the quality of front office services, through a field study 
conducted at the Faculty of Economic, Commercial, and Management 
Sciences at the University of Khenchela. The focus was on measuring the 
impact of internal marketing dimensions (recruitment and selection, training, 
empowerment, motivation, internal communication, and dissemination of 
marketing information) on the quality of services provided to students, 
considered internal customers. 

  The study relied on two questionnaires: the first was addressed to a sample 
of 24 employees to assess the level of internal marketing implementation, 
and the second to a sample of 24 students to evaluate service quality from 
their perspective. 

  The results revealed a relative satisfaction regarding employee involvement 
in decision-making, reflecting a positive trend towards participation and 
empowerment. However, dissatisfaction with complaint handling indicated 
shortcomings in the work environment and administrative support.the study 
concluded with a set of recommendations emphasizing the need to enhance 
and activate the various dimensions of internal marketing in a balanced 
manner, given their key role in improving employee performance and the 
quality of front office services.  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


