
  
  

  

  
  

  

  
 .  

 :  
  :. 

 :   
  

  
24  2018.  

 

   
   

                  
                 

                  

: 2017/2018  

  
  
  

  
  

  
–  – 

: 2008 -2017  



  
  
  
  

  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
  

  

  
  

  

  
   

 :  
  :. 

 :   
  

  
24  2018.  

 

   
   

                  
                 

                  

: 2017/2018  

  
  
  

  
  

  
–  – 

: 2008 -2017  



  
  
  
  

  
  

  

 " " .     

   

   

  

  
  

  
  



II 
 

  
  
  

   

  

... "

"   

 

.....  

.......  

.......  

:   

    

:   

 " "   

  

  
    

 



  

 



 
 

V 
 

 

 : 

      

  

  

   ) 

 

   (  

     

  

  

      

  

 

  

         

  

:  .  

 

 

 

 

 

 



 
 

VI 
 

Abstract:  

 
          The study aims at understanding the basic concepts of the marketing 
process and the culture of quality management and demystification associated 
with them  and  then  shed  light  on  the  relationship  between  them  and  the  role  
played by the culture of quality management in enhancing and improving the 
efficiency of the marketing process. 

 In this study  the study began with the hypothesis that there is an impact 
on the efficiency of the marketing process in the economic institution (emphasis 
on customer  leadership  employee involvement  process approach  
improvement  decision making based on facts and managing profitable 
relationships with stakeholders). In order to answer this problem  the study used 
the descriptive method in the theoretical aspect of the study  where it sheds light 
on the theoretical and practical background of the concepts related to the 
marketing process and the culture of quality management as one of the most 
important approaches that contribute to the enhancement and improvement of 
KFA The marketing process  in support of the theoretical side and the projection 
of it on the ground A field study was conducted at the cement company Ain al-
Touta The commercial unit was designed to test the hypotheses of the study and 
try to answer them using the case study methodology  where  we  tried  to  
diagnose the marketing process and the quality management course in the 
company studied through review The reality of the marketing process and the 
relationship between them and the impact of them and the foundations of the 
culture of quality management. 

 The study concluded that adopting a quality management culture 
contributes to enhancing the efficiency of the marketing process in the economic 
institution by increasing customer loyalty  increasing market share  increasing 
profits  reducing costs and improving financial performance. 
 

Keywords: Quality management culture  ISO  efficiency  marketing process 
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 AUXILIAIRE DE SECURITE (2) 

DEPOT DJANET 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS) 

DEPOT ELMEGHAIER 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS) 

DEPOT DJAMAA 

 C/DE DEPOT 
- CAISSIER FACTURIER 

- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT BORDJ OMAR DRIS 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT AIN AMINAS 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT BORDJ ELHOUES 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT DEBDEB 
 C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT ELBORMA 
  C/DE DEPOT 

- CAISSIER FACTURIER 
- AUXILIAIRE DE SECURITE  (ASS) 

DEPOT HADJIRA 
 

 C/DE DEPOT 
 C/Sec Programmation 
- Agent Commercial 

 CAISSIER FACTURIER 
 C/ DE Station D’ensachage 
- Electromécanicien 

- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS) 

DEPOT OUARGLA 
 

DIRECTION  D'UNITE 
- DIECTEUR D’UNITE 
- SECRETAIRE DE 

DIRECTION 
- T.S. en INFORMATIQUE  
-  
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CARTOGRAPHIE DES  PROCESSUS SCIMAT UC TGGT  
Mission 

Fondamentale : 

PROCESSUS DE REALISATION  

PROCESSUS SUPPORT 

 
 

Système de Management Intégré 

- 
   

   
   

  E
xi

ge
nc

es
 

- 
- P

ar
tie

s I
nt

ér
es

sé
es

 
- 

 

Missions Opérationnelles 

 

Réalisation 

PM1 

PR2 

 
 

Planning  budgétaire et suivi 

PM2 

PROCESSUS DE MANAGEMENT 

 

Marketing 

PR3 
 

Approvisionnements 

PR1 

 

Ressources Humaines 

PS2 
 

Management des 
Infrastructures 

PS3 

- 
   

   
   

  S
at

is
fa

ct
io

n 
 

- 
- P

ar
tie

s I
nt

ér
es

sé
es

 
- 

  

Investissements 

PS1 
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Processus Clients  
 
 

Processus  

Management Opérationnel  Support 

PRM01-01 
 

PRM02-02 
 

PRO01-01 PRO02-01 PRO03-01 PRS01-01 PROS02-01 PRS03-01 

M
an

ag
em

en
t

 

PRM01-01 

 PV .Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

B.RF 
Programme audit 

Rapport Audit 

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

 

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

 

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

DA  

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

Besoins en RH & en 
Formation 

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

 

PV.  Revue de Direction 
Exigences Légales et 

Règlementaires 
PME 
AES 

Programme audit 
Rapport Audit 

Besoins en Ressources 
Matériels 

PRM02-02 
 

PV.  Revue de Direction 
R.F  mises à disposition 

 

 Ressources Financières
mises à disposition 

Ressources Financières
mises à disposition 

 

Ressources Financières
mises à disposition 

DA  

R.F  mises à disposition 
Besoins en RH & en 

Formation 

R.F  mises à disposition 
 

R.F  mises à disposition 
Besoins en  Besoins en 

Ressources Matériels 

O
pé

ra
tio

nn
el

 

PRO01-01 
PV.  Revue de Direction 

 
Réclamations Clients 

 

B. Ressources Financières 
Chiffre d’affaires 

Etat de rapprochement 
 

 Réclamations Clients 
Prévision des ventes 

Etat de Rapprochement 

DA  Besoins en RH & en 
Formation 

Demande de réparation Besoins en Ressources 
Matériels 

PRO02-01 
PV.  Revue de Direction 

 Fiche de NC 
B. Ressources Financières 

 
Produits conformes 

Programme Décadaire 
 DA  Besoins en RH & en 

Formation 
Demande d’intervention 

Programme de Production 
B. en Ressources Matériels

 
Programme Opérations 

Investissements et 
Renouvellement 

PRO03-01 
PV.  Revue de Direction 

 
Produits conformes aux 

Données d’achat 
 

B. Ressources Financières 
 

Produits conformes aux 
Données d’achat 

 

Produits conformes aux 
Données d’achat 

Produits conformes aux 
Données d’achat 

 Produits conformes aux 
Données d’achat 

Besoins en RH & en 
Formation 

Produits conformes aux 
Données d’achat 

 
 
 

B. en Ressources Matériels
Produits conformes aux 

Données d’achat 

Su
pp

or
t

 

PRS01-01 
PV.  Revue de Direction 

 
Personnel Compétent et 

Formé  
 

B. Ressources Financières 
 

Personnel Compétent et 
Formé  

Personnel Compétent et 
Formé 

Personnel Compétent et 
Formé 

Personnel Compétent et 
Formé  

DA  

 Personnel Compétent et 
Formé 

Besoins en Ressources 
Matériels  

Personnel Compétent et 
Formé 

PROS02-01 
PV.  Revue de Direction 

    
 

B. Ressources Financières 
 
 

 Disponibilité des 
Equipements de 

Production 
Programme des arrêts 

préventifs 

DA  Besoins en RH & en 
Formation 

 Besoins en Ressources 
Matériels  

  PRS03-01 
PV.  Revue de Direction 

 
 

B. Ressources Financières 
 

Mise à disposition des 
Ressources Matériels 

Réalisation des 
Opérations Programmées 

DA  Besoins en RH & en 
Formation 

Réalisation des Opérations 
Programmées 
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2008 2017  
   

  

  
  

 12/03/2018                                                               

  

  

     
2008 2017  
  
  

  
2008 1900 
2009 3000 
2010 4200 
2011 5100 
2012 5900 
2013 6700 
2014 7200 
2015 7700 
2016 8638 
2017 9100 
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2008 2017  
  

  

  
  

 12/03/2018                                                               

 
     

2008 2017  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  
2008 19854 
2009 47219 
2010 50410 
2011 71397 
2012 100366 
2013 115074 
2014 130039 
2015 153432 
2016 548388 
2017 647228 
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 2008 2017  

  

  
  

 12/03/2018                                                              
  
  

     
 2008 2017  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  

2008 1 180 

2009 1 547 

2010 1 573 

2011 1 729 

2012 1 867 

2013 1 947 

2014 1 977 

2015 2 034 

2016 2 217 

2017 2 493 
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 2008 2017    

  

  
 

 12/03/2018                                                              
 

                                

2008 2017    

  
  
2008    2 580 808    
2009    2 203 925    
2010    1 930 188    
2011    1 865 846    
2012    1 813 814    
2013    1 807 160    
2014    1 580 755    
2015    1 560 397    
2016    1 363 389    
2017    1 272 542    
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