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SOCIETE DES CIMETS DE TEBESSA
UNITE COMMERCIALE

Période :1eme Trimestre2021

Questionnaire de satisfaction Client
Béton

Cher client ;

Dans le cadre de I'amélioration de nos produits et services, nous souhaiterions recueillir votre avis quant
a la qualité de nos produits et services.

Accorder-nous quelgues minutes pour répondre a ce questionnaire.

Le traitement de vos réponses nous aidera a améliorer nos prestations.

En vous remerciant par avance, je vous prie de croire, cher Client, en I'expression de nos sincéres
salutations.

Concernant notre accueil téléphonique Trés bien | Bien | Passable | Mauvais

Temps d’attente

Amabilité et écoute

Compréhension de votre demande

Qualité de la réponse apportée

Vos commentaires

Relation commerciale Trés bien Bien | Passable | Mauvais

Vos relations avec hos commerciaux

Compétence de notre personnel commercial

Vos demandes ont-elles été prises en compte rapidement
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Vos commentaires

Concernant nos produlits Trés bien | Bien | Passable | Mauvais

Nos produits répondent-ils a vos besoins ?

Qualité globale de nos produits ?

Notre produit (Béton) présent-il une bonne texture ?

La résistance de notre béton répond-il a vos exigences ?

L’utilisation d’adjuvant a amélioré la qualité de notre béton ?

Vos commentaires

Concernant la programmation de la vente Trés bien | Bien | Passable | Mauvais

Délai de programmation et livraison

Votre satisfaction pour le prix de vente

Clarté et simplicité de la méthode de paiement

La qualité de la facturation

Vos commentaires

Vos remarques et suggestions :
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SOCIETE DES CIMENTS DE TEBESSA
UNITE COMMERCIALE

Période : 01éme Trimestre2021

Questionnaire de satisfaction Client
CIMENT

Cher client ;

Dans le cadre de I'amélioration de nos produits et services, nous souhaiterions recueillir votre avis quant
a la qualité de nos produits et services.

Accorder-nous quelgues minutes pour répondre a ce questionnaire.

Le traitement de vos réponses nous aidera a améliorer nos prestations.

En vous remerciant par avance, je vous prie de croire, cher Client, en I'expression de nos sincéres
salutations.

Concernant notre accuell Trés bien Bien | Passable | Mauvais

Temps d’attente

Amabilité et écoute

Compréhension de votre demande

Qualité de la réponse apportée

Vos commentaires

Rel atl on commerc | al e Trés bien Bien | Passable | Mauvais

Vos relations avec nos commerciaux
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Compétence de notre personnel commercial

Vos demandes ont-elles été prises en compte rapidement

Vos commentaires

Concernant le prix le paiement et la | Tresbien | Bien | Passable | Mauvais
livraison

Votre satisfaction pour le prix de vente

Clarté et simplicité de la méthode de paiement

Délai de programmation et livraison

VVos commentaires

Concernant nos produits Trés bien | Bien | Passable | Mauvais

Nos produits répondent-ils a vos besoins ?

Qualité globale de nos produits ?

La qualité d’emballage

La qualité d’arrimage des sacs

Vos commentaires

Vos remargues et suggestions :
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Certificate

N° 2020/85683.1

teme de management mis en place par :

AFNOR Certification certifie que le sys' t P
management system implemented by.

AFNOR Certification certifies that the

SOCIETE DES CIMENTS DE TEBESSA, Spa

pour les activités suivantes :
for the following activities:

FABRICATION ET COMMERCIALISATION DES CIMENTS, BETONS PRET A L'EMPLOI ET DES GRANULATS
PRODUCTION AND MARKETING OF CEMENTS, CONCRETES READY TO EMPLOY AND AGGREGATES
st 4 Jazin )l 5 sl i_;uJ_{J/,;uM_y/@,‘JJELL{/

a été évalué et jugé conforme aux exigences requises par :
has been assessed and found to meet the requirements of:

ISO 9001 : 2015 - 1ISO 14001 : 2015 - ISO 45001 : 2018

et est déployé sur les sites suivants :
and is developed on the following locations:

DIRECTION GENERALE: RUE BELKACEMI YOUSEF, BP N° 83, DZ-1200/ SSA
CIMENTERIE ELMA-LABIOD : BP N°03, COMMUNE ELMA-LABIOD W.1 % A
UNITE COMMERCIALE: ZONE INDUSTRIELLE, BP N°45 ENNAHDA, DZ 120 ESSA
UNITE GRANULATS: DJEBEL GHORFA, COMMUNE NSIGHA W KHED \

Le détail des activités et sites certifiés par norme est mentionné sur les cer 3 SUiVé
The description of certified activities and locations per standard is ;1ontioned « owing s

Certificats ISO 9001 et ISO 14001 délivrés sous accréditation n® 4s
Certificates 1SO 9001 and ISO 14001 issued under accred al nn%

Ce certificat est valable & compter du (année/mois/jour) n 1SGU”
This certificate is valid from (year/month/day) 2020-01-20 i '023-01-19

sgned It stands for ki

Franck LEBEUGLE |
Directeur Général d’AFNOR Certification
Managing Director of AFNOR Certification

Sauts les Cortficats dectronques.
St oo swoe, ot s s Tl e e oL T - oy =
e ey o8 Cunee echone tin] a ~we pour

privhcaliylorrapest . :
e e | vérifl . | validité du certificat

11 rue Francis de Pressensé - int-Denis Cede: a" '
rue s de 93571 La Plaine Sglxl- is Cedex - France - T. +33 (0)1 416280 00 - F. +33 (0)1 49 17 90 00 @] { )
S au capital de 18 187 000 € - 479 076 002 RCS Bobigny - www.afnor.org
MNFICATION
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-— GROUPE INDUSTRIEL DES CIMENTS D’ALGERIE
e SOCIETE DES CIMENTS DE TEBESSA « S.C.T.»

SPA. au capital social de : 2 700 000 000 €2 DA : el Whael = L33
" N Fiscale : 099812058208320 - N* Articlo d'lmposition : 12 200 101 077 - N° Registre de Commerce : 98 B05 82 093 12/00

Politique Qualité, Santé, Sécurité et Environnement

La prise en compte des conséquences liées a la qualité, santé- sécurité et environnement de
notre activité relative a la production du ciment, béton prét a lemploi et des granulats est une
préoccupation qui devient aujourd’hui une exigence légale et réglementaire.

La Société des ciments de Tébessa (SCT) est dans 'optique d’adhérer totalement le Systeme
de Management Intégré (SMI) comme partie prenante dans la réalisation de ses activités. De
ce fait, elle exerce sa responsabilitt en matiere de protection de I'environnement et la
réduction autant que possible de I'impact de ses activités sur Ienvironnement, la santé et la
sécurité de son personnel et celle des partenaires économiques et riverains. Ainsi,

« Produire propre » est une obligation & réaliser mieux afin de subvenir en permanence ala
satisfaction de nos clients et aux attentes des parties intéressées. De ce fait la SCT s’engage :

» A se conformer aux exigences légales applicables et aux autres exigences,
> A satisfaire les clients ;

> A lamélioration continue en matiére de qualité, de santé-sécurité et environnement :
Référentiels : 1SO 9001/2015, ISO 14001/2015 et ISO 45001/2018 ;
> Préservation de la marque TEDJ conformément aux exigences (IANOR) ;

> Le développement des compétences par la formation continue afin d’améliorer les
capacités du personnel de I'entreprise ;

» A I'élaboration des objectifs réalisables en matiere de:

e Gestion des déchets
e Utilisation rationnelle des ressources naturelles ;
e Prise en charge des aspects - nvirc niaux significatifs générés par nos activités ;

e Suppression des sources d' cidents au travail et traumalismes par la participation et
consultation de la CHS ;

e Elimination des non-confort ~@és en faisant évoluer le SMI ;

e Généraliser la certification 2 la marque T=DJ pour 'ensemble des produits de la
SCT;

e Développement de |z ivité 3éton Prét a 'emploi

e Dévcloppemen. de Uactivité de production et com sation des granulats ;

En tant cue PNG de lentreprise, Je m'engage a mettre en place les moyens humains et
matériels nécessz. 'es pour latteinte des objectifs trarés et oir et adapter notre politique
et nos ob ectifs aux Svolutions internes et externes.

Je sompte sur Implicatic ~ de tous pour étre les acteurs . yuct lien de 'amélioration de rios
performaziices par la mic.e en ceuvre de systéme de manag-ment intégré.

Tébessa le 1 24/14/7019

SIEGE SOCIAL : Rue BELKACEM Youcef BP 83 RP 12000 Tébessa - Algérie : Zone Industrielle Route
Tel. + 213 (0) 37 59 27 98 - Fax : + 213 (0) 37 59.25.84 - Email : sct.tebessa@gmail.com
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| o7lers| 675 675 vali | 40 21} 5251 525 80,0
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1d | To 100, 150
40 100,0
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6 Saall
Sl
Freque | Perce Valid Cumulativ
ncy nt percent | e Percent Frequen | Percen Valid Cumulative
. cy t Percent Percent
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- ‘)IL‘
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e ]
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
By (38 g0 g 5 12,5 12,5 12,5
S ge 4 10,0 10,0 22,5
Valid | Gélse 26 65,0 65,0 87,5
a5 (39 9 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bl Bl s g 5 12,5 12,5 12,5
e 4 10,0 10,0 22,5
Valid | &ilse 26 65,0 65,0 87,5
Bl 8l 5e 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 2 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 2 5,0 5,0 17,5
Valid Gl 5 24 60,0 60,0 77,5
815 (38 9 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8% (38 g0 e 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 6 15,0 15,0 27,5
Alaa 2 5,0 5,0 32,5
Valid
B 5 16 40,0 40,0 72,5
By (38 9 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A5
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
By (38 g0 g 5 12,5 12,5 12,5
S ge 3 7,5 7,5 20,0
Valid Gl 5 21 52,5 52,5 72,5
81l (38 e 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bl Bl s g 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 6 15,0 15,0 27,5
Alaa 2 5,0 5,0 32,5
Valid
Gl e 22 55,0 55,0 87,5
Bl 8l 5e 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 2 5 12,5 12,5 12,5
Gl s 32 80,0 80,0 92,5
Valid
815 (38 9 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8% (38 g0 e 5 12,5 12,5 12,5
Ul 5 12,5 12,5 25,0
Valid &8 5a 27 67,5 67,5 92,5
By (38 9 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
A9
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
By (38 g0 g 5 12,5 12,5 12,5
i 3 7,5 7,5 20,0
Valid | Gélse 30 75,0 75,0 95,0
a5 (39 9 2 5,0 5,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
A10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bl Bl s g 5 12,5 12,5 12,5
i 4 10,0 10,0 22,5
Valid Gl 5 30 75,0 75,0 97,5
Bl 8l 5e 1 2,5 2,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
All
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 2 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 2 5,0 5,0 17,5
Alaa 2 5,0 5,0 22,5
Valid
Gl s 28 70,0 70,0 92,5
815 (38 9 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Al2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8% (38 g0 e 4 10,0 10,0 10,0
Gl e 2 5,0 5,0 15,0
Ul 7 17,5 17,5 32,5
Valid
il e 22 55,0 55,0 87,5
By (38 9 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Bl
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
sady (38 5a 2 5,0 5,0 5,0
Ul 6 15,0 15,0 20,0
Valid G 5a 21 52,5 52,5 72,5
5y (38 9 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B2
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bl 3l 50 5 12,5 12,5 12,5
e e 3 7,5 7,5 20,0
e 3 7,5 7,5 27,5
Valid
) 5 17 42,5 42,5 70,0
By 38 50 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
B3
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 2 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 3 7,5 7,5 20,0
alas 3 75 75 27,5
Valid
Gl s 26 65,0 65,0 92,5
8% (38 9 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B4
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8% (38 g0 e 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 5 12,5 12,5 25,0
Valid
Ul 5 12,5 12,5 37,5
il e 20 50,0 50,0 87,5
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835 (39 g 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B5
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
85 (38 g0 5 12,5 12,5 12,5
B ge 4 10,0 10,0 22,5
alas 1 2,5 2,5 25,0
Valid
Gl 21 52,5 52,5 77,5
Bl 38l 5a 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B6
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
85y (38 g0 g 7 17,5 17,5 17,5
e 3 7,5 7,5 25,0
Ul 11 27,5 27,5 52,5
Valid
Sl 16 40,0 40,0 92,5
Bl (38 9 3 7,5 7,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B7
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 2 5 12,5 12,5 12,5
Ul 5 12,5 12,5 25,0
Valid &8 5a 21 52,5 52,5 77,5
By (38 9 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B8
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
8%y (38 g0 e 5 12,5 12,5 12,5
Valid
Alaa 7 17,5 17,5 30,0
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3l s 19 47,5 47,5 77,5
Bl 38l 5a 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B9
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
85 (38 g0 5 12,5 12,5 12,5
Ul 6 15,0 15,0 27,5
Valid Gl 20 50,0 50,0 77,5
Bl 38l 5a 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B10
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
Bl 3l 50 5 12,5 12,5 12,5
e 6 15,0 15,0 27,5
Valid Gl 5 17 42,5 42,5 70,0
By (38 9 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
B11l
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
By 3l 50 5 12,5 12,5 12,5
e 9 22,5 22,5 35,0
Valid Ghlse 15 37,5 37,5 72,5
5y (il 5 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B12
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
By 3l 50 e 5 12,5 12,5 12,5
Valid
e 9 22,5 22,5 35,0
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3l s 9 22,5 22,5 57,5
835 (39 g 17 42,5 42,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
B13
Frequency Percent | Valid Percent Cumulative
Percent
85 (38 g0 5 12,5 12,5 12,5
Gl e 2 5,0 5,0 17,5
e 12 30,0 30,0 47,5
Valid
Gl 11 27,5 27,5 75,0
Bl 38l 5a 10 25,0 25,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
ol gaall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
12,00 2 5,0 5,0 5,0
14,00 3 7,5 7,5 12,5
37,00 2 5,0 5,0 17,5
41,00 2 5,0 5,0 22,5
43,00 2 5,0 5,0 27,5
44,00 3 7,5 7,5 35,0
45,00 4 10,0 10,0 45,0
Valid
47,00 3 7,5 7,5 52,5
48,00 5 12,5 12,5 65,0
49,00 1 2,5 2,5 67,5
50,00 5 12,5 12,5 80,0
51,00 3 7,5 7,5 87,5
54,00 5 12,5 12,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
(A saall
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
13,00 2 5,0 5,0 5,0
Valid
15,00 3 7,5 7,5 12,5
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42,00 2 5,0 5,0 17,5

43,00 6 15,0 15,0 32,5

45,00 3 7,5 7,5 40,0

48,00 2 5,0 5,0 45,0

52,00 3 7,5 7,5 52,5

54,00 5 12,5 12,5 65,0

55,00 2 5,0 5,0 70,0

57,00 3 7,5 7,5 77,5

58,00 3 7,5 7,5 85,0

60,00 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,9062 ,821 ,814 5,82038
a. Predictors: (Constant), Js¥) sl
ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 4034,917 1 4034,917 119,105 ,000°
1 Residual 880,798 26 33,877

Total 4915,714 27
a. Dependent Variable: &G sl
b. Predictors: (Constant), Js¥ _ssall

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

(Constant) 2,036 4,290 A75 ,639

! IV sl 1,044 ,096 ,906 10,914 ,000

a. Dependent Variable: 31 ) sl

Statistics
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ol ol (5 sisall Sl <l sl Al A2
(haad) o il 1,3250 1,9250 2,5500 2,4750 2,6250 3,5500 3,5500
5 el 3 ) 47434 ,69384 ,87560 ,87669 1,21291 1,21845 1,21845
Statistics
A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9
() Lo il 3,7500 3,5500 3,7500 3,4000 3,7000 3,5750 3,6000
(5 krall il Y 1,23517 1,37654 1,29595 1,25678 1,06699 1,08338 1,05733
Statistics
Al10 All Al2 Bl B2 B3 B4
(aad) o gill 3,5500 3,5500 3,5500 3,9750 3,7000 3,4750 3,3750
5 bl ol V) 1,03651 1,13114 1,10824 ,94699 1,32433 1,15442 1,23387
Statistics
B5 B6 B7 B8 B9 B10 B11l
(sand) o il 3,6250 3,1250 3,7250 3,6750 3,7000 3,7750 3,6750
& bl ) Y 1,29471 1,22344 1,19802 1,20655 1,20256 1,25038 1,24833
Statistics
B12 B13 JsY sadll Syl
(baall Jas gial) 3,8250 3,4750 43,0750 47,1250
(sl il Y 1,33757 1,28078 12,18950 14,02230
Correlations
SN eaall | gal)
Pearson Correlation 1 ,906™
ds¥ sl [ Sig. (2-tailed) ,000
N 28 28
Pearson Correlation ,906™ 1
S, | Sig. (2-tailed) ,000
N 28 28

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Abstract

This study aims to reveal the role of the marketing information system (the internal records
system, the marketing intelligence system, and the marketing research system) as a tool for
activating total quality management from the point of view of the employees of the
Tebessa Cement Corporation. A diverse database related to marketing activities, including
information about customers, their behavior, and their tastes, and puts them at the disposal
of total quality management to achieve customer satisfaction and loyalty, in addition to
competitors and target markets in terms of the internal and international marketing
environment, and to achieve the objectives of the study the questionnaire was used as a
main tool in collecting Data and analysis using the statistical program Spss.

The study reached a set of results, the most important of which is the existence of a
positive and statistically significant impact relationship for the marketing information
system in total quality management in the institution under study. In light of the findings,
the study presented a set of recommendations and suggestions related to the subject.
Keywords: information, information systems, marketing information systems, marketing
research, quality, total quality management.
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