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Résumé

La complexité environnementale, la concurrence accrue et le changement
des besoins des clients, ont poussé les organisations a travailler durement pour
réaliser leurs objectifs, et assurer leur survie et leur continuité. Ces éléments ont
créés le besoin d’adopter des systémes et des méthodes modernes, et de changer
les anciennes methodes pour faire face a ces nouveaux développements et



changements. Parmi ces méthodes modernes, figure le Systéme d’Information
Marketing qui prend en charge la collecte, le traitement, le stockage et la
distribution d’informations utilisées par 1’organisation pour prendre des
décisions appropriées. 1l y a aussi le Management de la Qualité Totale qui
contribue a la création du succes et au développement de la performance de
I’organisation.

Partant de la, la présente étude a pour objectif d’identifier dans quelle
mesure le Systéme d’Information Marketing contribue a la réalisation du
Management de la Qualité Totale chez certaines organisations économiques
algeériennes.

A cet effet, on a suivi la méthodologie descriptive et analytique, et on a
élaboré un questionnaire distribué aux gestionnaires et responsables de
marketing ou qui s’enchargent a leur place de cette mission afin de collecter
toutes les données nécessaires, et ce questionnaire est composé de trois axes
principaux : la réalit¢ du Marketing et du Systéme d’Information Marketing
dans les organisations concernées par 1’étude, la dissémination et 1’application
de la culture de la Qualité Totale, et I’'importance du Systéme d’Information
Marketing pour le Management de la Qualité Totale.

Dans notre étude, on a choisi un échantillon aléatoire de 40 organisations
situées a la wilaya d’Alger. Cela dit, 40 questionnaires ont été distribués aux
gestionnaires et responsables du marketing au sein des organisations étudiées,
dont 35 questionnaires ont été récupéres, et seulement 30 questionnaires qui ont
été analysés.

Afin de procéder a ’analyse des résultats acquis, des méthodes statistiques,
descriptives, et indicatives ont été adoptees, avec l'utilisation de logiciel (SPSS).
A travers notre étude, on a obtenu les résultats suivants :

— Les responsables des organisations étudiées, savent bien sur quels types
d’informations marketing qu'ils doivent se baser.

— Manque de culture marketing et de culture de la qualité au sein des
organisations étudiées.



— Il existe une relation significative statistiguement entre le Systeme
d’Information Marketing et le Management de la Qualité Totale.

— Il 'y en a des difféerences significatives statistiquement entre les réponses
des interrogées sur I’importance du Systéme d’Information Marketing pour
le Management de la Qualité Totale, dues au taille et au capitale de
’organisation.

Mots-clés: Informations Marketing, Systéme d’Information Marketing,
Management de la Qualité Totale, la Concentration sur le Client, ’Engagement
de la Direction Générale, 1’Amélioration Continue, la Participation des
Travailleurs, ressources humaines de 1’organisation toutes confondues.

@g&;ﬂ\ dallly adlal)
Summary

The environmental complexity, the increased competition and change in
the needs and desires of customers have led organizations to work hard to
achieve their goals, and insure their survival and their continuity. Hence the
need to adopt more modern methods and systems and to abandon the old ones to
cope with these new developments and changes, and among these modern
systems, we find the Marketing Information System in charge of the collection,
processing, storage and distribution of information used by the organization in
order to take the appropriate decisions. Also, We find among modern methods
the Total Quality Management which contributes to the creation of success and
to the development of the organization’s performance.

To illustrate all these elements, this study try to identify to which extent the
Marketing Information System contributes to The Total Quality Management in
some Algerian economic organizations.

For this purpose, a questionnaire was developed and distributed on managers
and persons in charge of marketing to collect all the necessary data, and this
questionnaires contains three main axes: the reality of the Marketing and
Information System in the studied organizations, the dissemination and
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implementation of the Total Quality culture, and the importance of Marketing
Information System for the Total Quality Management.

In our study, we selected a random sample of 40 organizations located at
the east of the province of Algiers. Where, 40 questionnaires were distributed to
40 managers and persons in charge of marketing in the studied organizations,
from these questionnaires 35 questionnaires were recovered, and only 30
questionnaires were analyzed.

To perform the analysis of the results obtained, a descriptive and indicative
statistical methods were adopted, with the utilization of the program (SPSS).

Through this study, we obtained the following results:

- The managers of the studied organizations are aware of what type of
marketing information they should rely on.

- The Lack of marketing culture and quality culture in organizations
involved in the study.

- There is a statistically significant relationship between the Marketing
Information System and the Management of Total Quality.

- There are statistically significant differences between the answers of
respondents on the importance of the Marketing Information System for
the Management of the Total Quality, due to the size and the capital of
organization.

Keywords: Marketing Information, Marketing Information System, Total
Quality Management, Customer Focus, Commitment of the Top Management,
Continuous Improvement, Worker Participation.
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LE QUESTIONNAIRE

Université : M’hamed bougara-Boumerdes
Faculté des sciences économiques, des sciences commerciales et des sciences de gestion
Département sciences économiques

Chére dame, cher Monsieur,

En relation avec la préparation d’une thése de doctorata I'université¢ de boumerdés -m’hamed bougara-
faculté des sciences économiques et commerciales et sciences de gestion, spécialité management marketing, j’ai
I’honneur d’étendre ce questionnaire quia pour but d’évaluer la contribution du systéme d’information marketing
dans la réalisation de la qualité totale.

A cet effet, j’ai I’honneur de vous demander de bien vouloir participer a cette étude en répondant avec
sincérité et objectivité aux questions posées, sachant que celles-ci seront traités en toute anonymat et resteront
strictement confidenticlles, et qu’elles ne seront utilisées que pour des buts purement scientifiques.

Veuillez accepter nos salutations les plus respectueuses ainsi que nos remerciements les plus sincéres pour
votre aide fournie, vos efforts, et du temps que vous allez nous consacrez pour répondre a notre questionnaire.

Nom du chercheur : Ould brahim ouahiba
Adresse électronique : ouahibaouldbrahim@yahoo.fr
Téléphone : 0550460352
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Partie (1) - Renseignements relatifs a ’entreprise :

1) Quelest le type de I’entreprise selonsa propriété de capital ?
o Public
o Privé
o Mixte
2) Quelest le secteur d’activité de I’ entreprise?
o Service
o Industrielle
o Commerciale
o Commerciale et industrielle
3) Quelest ’aspect juridique de I’entreprise?
o Entreprise de solidarité
Entreprise de recommandation
Entreprise de contribution
Entreprise de responsabilité limitée

4) Quelest le nombre de vos employés?
o (delag)
o (de 10 & 49)
O (de 50 a 249)
o (plus de 250)

O o o

Partie (2) — Renseignements relatifs a la réalitt du marketing et du
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systeme

d’information marketing (SIM ) dans [’entreprise :

1) La structure organisationnelle de I’entreprise contient-elle une direction marketing ?

o Oui
o Non
2) Quelle-est lastructure responsable de Pactivité du marketing?
o Direction commerciale
o Direction marketing
o Service des ventes
3) Quels sont les motifs qui ont poussés ’entreprise a exercer I’activité du marketing ?
o L’évolution des ventes
o Amélioration de la notoriété de la marque
o L’exposition d’un nouveau produit
O Autre ;...
4) Comment percevez-vous votre systeme d’information marketing?
o Ensemble d’ordinateurs
o Ensemble d’individus utilisateurs d’informations
0 Informations interne et externe a ’entreprise

o Tous les éléments cités ci-dessus
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5) Les décideurs marketing de I’entre prise dé pendent-ils du SIM pour obtenir des informations?

o Oui
o Non
6) Quelle est la nature de I'information qui intéresse Pentreprise ?
o Clients existants
o Clients potentiels
o Concurrents existants
o Concurrents potentiels
o Fournisseurs
o Technologie
o Distributeurs
7) Quelles sont les sources d’information marketing sur les quelles I’entre prise se base ?
o Bureau d’études
o Réseau Internet
o Organisme public
o Recherche marketing
o Systéme d’information marketing
o Echantillons permanents
o Revues spécialisés
8) Selonvotre avis, y a t-il ure différence entre les recherches marketinget le systé me d’information
marketing dans I’entreprise sur le plan technique ?
o Oui
o Non
9) Quelles sont les ressources technologiques que I’entreprise met a la dis position du SIM ?
o Des appareils et des programmes avancés pour avoir ’acceés rapide aux informations
o Une base de données suffisante et disponible pour toutes les unités et les divisions
o Formation du personnel sur I'utilisation des dispositifs concernant le SIM

o Unréseau de communication moderne et efficace pour servir le SIM

Partie (3) — Renseignements relatifs a ’application et la diffusion de la culture de la
qualite totale (TOM) dans [’entreprise

1) L’entreprise applique t elle les principes du manage ment de la qualité totale (TQM) dans sa gestion?
o Oui

o Non
2) La structure organisationnelle de I’entreprise contientelle un organisme responsable du TQM?

o Oui
o Non
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Parmi les aspects du TQM cités ci-dessous, quels sont celles utilisés par ’e ntre prise ?

o L’engagement de la direction générale a mettre un plan clair qui détermine ses objectifs.
L’administration met des criteres spécifiques pour la qualité du produit.
L’administration cherche a découvrir les causes de I’échec de la réalisation des objectifs.
L’administration encourage la créativité et I'innovation.

L’administration encourage le personnel a donner leurs avis et leurs suggestions.
L’administration donne des motivations et des promotions aux personnes qualifiés.

Ooooooaod

clients.

0o O

L’administration revoit toujours les informations et les idées suggérées par les clients.

o L’administration étudie continuellement les plaintes des clients et développe le produit sur la base

de cela.

o L’existence d’une politique écrite sur I’engagement de I’administration a une amélioration continue

des opérations.

o Il ya une coopération entre I’administration et le personnel pour fournir des produits qui satisfait

les clients.
o Laisser le personnel quia des idées spécifiques a les soumettre a I’administration.

Y a-t-il une culture de la qualité dans I’entreprise ?

o Oui
o Non

A votre avis, quel est le degré d’importance du SIM dans la détermination des spécificités du
produit?

Trés important important Pas important Pas du tout important

L’administration développe les plans et les strategies a long terme pour identifier les besoins des

L’existence de canaux de communication efficaces avec les clients pour obtenir des informations.

Selonvous, quelest le degré d’importance du SIM dans I’amélioration de la qualité du produit ?
Tres important important Pas important Pas du tout important

Pensezvous que le systeme d’informations marketing participe a la réalisation de la qualité du
produit?

o Oui

o Non
Croyiez-vous qu’il y a une relationentre le SIM et le TQM ?

o Oui

o Non

D’aprés ce que vous remarquez sur I’activité du marketing dans I’entre prise, le SIM participe t-il &

la réalisation du TQM ?
o Oui
o Non
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10) Comment le SIM participe t-il a la réalisation du TQM ?

O

Oo0ooooaog

Le SIM aide I’entreprise a déterminer les besoins du client et ses attentes et renforce la relation (
(entreprise /client).

Il participe a ’'amélioration de la qualité du produit.

Il participe a la réduction des couts de qualité.

Il aide a fournir des faits et des données pour prendre les bonnes décisions.

Ilaide a mesurer la satisfaction du client sur la qualité du produit et service.

Il permet a ’entreprise de fournir des occasions pour I"amélioration continue des opérations.

Il contribue aux supports d’autres systemes d’administration.
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11)croyiez-vous qu’il y a des points faibles dans le SIM adopté par I’entreprise ?

O
O

Oui
Non

12) D’aprés vous, Quel est le degré d’impact de ses points faibles sur la réalisation du TQM?

O

O
O
O
O

Tres grand
Grand
Relativement grand
Secondaire
Négligeable
Merci
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