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Tableau croisé DIRECTION COMMERCIALE * souhait du manager

Effectif
souhait du manager
maintenir les clients
maintenir les accroitre la part de existants et accroitre la part

clients existants | marché de 10% par an | de marché de 10% par an | Total
DIRECTION
DD 33,33% 53,33% 13,33% 100%
COMMERCIALE
DC 41,67% 25,00% 33,33% 100%
Total 37,04% 40,74% 22,22% 100%
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Tableau croisé DIRECTION COMMERCIALE * la principale mission de la Direction Marketing

Effectif
la principale mission de la Direction Marketing
la sensibilisation
de tout le
personnel surla
responsabilité I'augmentation
la mise en que chacun a du volume des
valeur des dans la ventes par le
services par | satisfaction des biais de la absence
le biais de la besoins de la formation de la | réponse de
publicité clienteles force de vente fausse |réponse| Total
DIRECTION
DD 13,33% 43,33% 36,67% 3,33% | 3,33% | 100%
COMMERCIALE
DC 16,67% 37,50% 29,17% 16,67% 100%
Total 14,81% 40,74% 33,33% 9,26% | 1,85% | 100%
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Effectif
la signification de la Gestion de la Relation Clients (CRM)
garder les
anciens
écoute | clients et
clients et | attirer de I'obligation | absence
relation [ nouveaux | fichier | d'avoirun de réponse |réponse
avec eux | clients clients ERP réponse | fausse juste Total
DIRECTION
DD 33,33% 6,67% 6,67% 36,67% | 13,33% | 3,33% |100%
COMMERCIALE
DC 41,67% | 12,50% | 8,33% 20,83% | 12,50% |4,17% |100%
Total 37,04% 9,26% 3,70% 3,70% 29,63% | 12,96% | 3,70% |100%
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La prise en compte des besoins et désires des clients

essayer de
répondre aux | prendreles | le client n'est
besoins de la | attentes des pas pris en
clientéle clients avant | compte dans la absence
selon la prise de prise de réponse de
moyens décision décision fausse | réponse | Total
vous
occupez DIRECTEUR 100,00% 100%
le poste
de:  S/DIRECTEUR 50,00% 28,57% 7,14% | 7,14% | 100%
Chef
Département 81,82% 6,06% 6,06% 3,03% 3,03% | 100%
Absence de
réponse 71,43% 28,57% 100%
Total 74,07% 14,81% 3,70% 3,70% 3,70% | 100%
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Effectif
Direction
d'AIR AGERIE
DD DC Total
La
segmentation
du marché La répartition géographique 40%| 54% 100%
repose sur : Le découpage socio-démographique 13% 100%
La segmentation comportementale 27%| 21% 100%
La répartition géographique et comportementale 13% 100%

Découpage socio-démographique
et comportementale 4% 100%

Réponse juste : les 3 criteres a la fois 4%

Absence de réponse : non perception
de type de segmentation 20%| 4% 100%

56% | 44% 100%
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3 A, Galal

e Questionnaire

ans le cadre de la préparation de notre mémoire de Magister en Sciences de Gestion option
Marketing a ’Ecole Supérieure de Commerce d’Alger, nous mettons entre vos mains ce
questionnaire visant a déterminer 1'ampleur de 1’application des pratiques marketing au niveau
ir erie. : 2 uesti u vigoureu ibuera 2
d’Air Al Vos réponses a ces questions nous honorera vigoureusement et contribuera a
l'enrichissement et a l'achévement de cette recherche ce qui, de ce fait, sera bénéfique pour
I’avancée du Savoir Scientifique en général aussi modestement soit-il. Aussi, nous vous

remercions d’avance de bien vouloir remplir ce formulaire.

Nous vous prions de bien vouloir cocher la case appropriée en usant du signe X

1/ En tant que manager a Air Algérie, souhaiteriez-vous :

- maintenir les clients existants et ceuvrer a les transformer en clients fideles. ................. [ ]

- accroitre la part de marché (de nouveaux clients) de 10% paran .................ccoeeennnn.. [ ]

2/ A votre avis, qu’est-ce qui serait meilleur pour Air Algérie :

- fournir des services répondants aux besoins de vos clients des lignes intérieures............ [ ]
- fournir des services répondants aux besoins des clients d’une maniére qui se rapproche de ce
que font VOS PrinCipauX CONMCUITENES. .. ... ..ouiuet ettt ettt et et e et et e e eeeeenans [ ]

- fournir des services disponibles & tout MOMENt .............ovviiiiiiiiriiiieii i, ]

3/ Pensez-vous que la réalisation de la satisfaction du client est de la responsabilité de la :

= Direction de 18 GESHION........cccuiieiiieeiiie ettt e e e e e reaeeeseaeessbaeessseeesaseeennsens [ 1]
- ou de la Direction du Marketing...........oouviuiiiniitiiii e [ 1]
-oude laDirectionde la Qualité.............ooiiiiiiiiii e [ ]
- OU de tOULES 188 DITECTION. ....eiiuiiiiiieiie ittt et e [ ]



4 / Pensez-vous que la motivation et la formation continues des salariés pour bien servir la

clientele:
- est essentielle pour fournir comme il se doit les services désirés par les clients............. 1]
- n'est pas nécessaire tant que Air Algérie est leader et a la plus forte part de marché........ [ ]

- n'est nécessaire que lors de la fourniture de services plus complexes (comme la formation dans

le cas d’acquisition d’un nouveau logiciel informatique)............cccceerieeiienieiiiienieeenee ]

5/ Selon vous, quelle est la principale mission de la Direction Marketing :

- la mise en valeur des services de Air Algérie par le biais de la publicité .................. [ 1
- ou de sensibiliser tous le personnel d’Air Algérie sur la responsabilité que chacun a dans la
satisfaction des besoins de la clientele. ... [ 1]

- ou "augmentation du volume des ventes par le biais de la formation de la force de vente..[ ]

6/ Pensez-vous que des modifications dans la conception et la prestation de services afin de
s’adapter aux évolutions de 1’offre :

- est nécessaires pour répondre aux préoccupations des clients et rester leader sur le marché[ ]
- n'est pas nécessaire tant que Air Algérie ne fait pas face a un réel risque concurrentiel...... 1]

- n'est pas toujours indispensable vu le colit ¢levé de ces modifications......................... [ ]

7/ Que signifie pour vous la notion de Gestion de la Relation Clients (CRM) ?

8/ Air Algérie posséde- t- elle un Progiciel de Gestion Intégrée ERP ( un ERP est un progiciel
uncluant plusieurs ensembles de modules, pour avoir une bonne gestion des ressources

internes) ?

Oui [ Non [_]
9/ Sioui, quel estcet ERP 7 ..o i e

10/ Que signifie pour vous le concept de la Gestion des Relations avec les Partenaires ?

"N nitro™" professional



11/ Pensez-vous que les Programmes d’Ecoute Clients (comme les journées portes ouvertes,
I’étude des doléances, les numéros verts et les hotlines) sont :

- des frais sans bénéfice car le niveau actuel des ventes est bon pour Air Algérie......... ]

- est la base de la réussite de I’entreprise car ils permettent de fournir aux clients des services de
meilleure QUALITE. ... .. .o e [ ]

- est nécessaire uniquement en cas de perte d’une partie importante de la part de marché et ce,

afin de connaitre les raisons de CEtte DAISSE. .. ... uunnnn e N

12/ Pensez-vous que pour rendre le service plus efficace, il faut en priorité :

- prendre en compte 1'avis qu’ont les clients sur le service .............coovviiiiiiiiiiiin... [ ]
- se rapprocher des attentes des clients par le biais de réductions dans les prix............ [ ]
- se rapprocher des attentes des clients en leur offrant des cadeaux lors des jours de début de

$aiSON €t des JOUTS A 1S . .uiiet it e e [ 1

13/ Comment fait Air Algérie pour répondre aux besoins et aux désirs des clients :

- elle essaye de répondre aux besoins de la clientele selon les moyens et les ressources dont elle
0B 001 1]
- les attentes des clients sont prises en compte avant la prise de décisions ..................... [ 1]

- le client n'est pas un élément fondamental dans le processus de prise de décision......... [ ]

14/ La segmentation du marché de Air Algérie repose sur :
- la répartition géographique (régions, villes, wilayas...)...........c..cooiiiiiiiint. [ ]
- ou le découpage sociodémographique (sexe, age, cyclede vie...)..................... L]
- ou la segmentation comportementale (anciens clients, clients potentiels, clients

L7411 1 o) £ T T [ ]

— ouunautre critére, lequel ? ...

15/ Mettez-vous 1’accent lors du choix du marché cible sur :

- les segments ou vous offrez des services différenciés par rapport a vos concurrents.. |

— ou les segments 1es PIUS POITEULS. ......oeevvvveeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeenenn ]
—  0U les SeZMENtS PEU COULEUX ... utnrit et ettt ettt et e ettt et e aeeeeenneeaeeennenns [ ]
n ®F brofessional



16/ Pensez-vous que le meilleur moyen d'entrer sur le marché cible est :
- d’offrir un seul type de service pour réduire le Colt ...........ooiiiiiiiiiiiiiiiiiae. [ ]
- ou la personnalisation des offres pour chaque client autant que possible afin de le satisfaire ]

- ou d’offrir une variété de prestation selon les segments choisis de maniére a maximiser le

ChITTE A AT AITES. . ..ottt e e e e e L1

17/ Lors de prestation de service, mettez-vous 1’accent sur :

- les services qui satisfont le plus les attentes du client.....................ocooiiiiini. [ ]
- ou les services a forte valeur aJOUEe..........cccuiieiiiiieciiecie e 1]
- oules services a faible COUL. ... . ..ot [ ]

18/ Lorsque vous recrutez du personnel amené a étre en contact direct avec la clientéle, vous
mettez plutot ’accent sur :
— leniveau de formation.............o.oiii i [ ]

- ou la flexibilité dans le comportement et I’aptitude a trouver des solutions aux
10201 0] (57 10 1< 1]

- ou I’expérience professionnelle............oooiiiiiiiiiiiiiiii i [ 1]

Enfin, nous vous serions reconnaissants de nous donner les informations suivantes :
— Vous travaillez dans 1a DIr€Ction.......c.c.uvviiiiiiiii e

- Vous occupez le poste de :

Directeur || Directeur adjoint [ ] Chef de département [ 1]

- Vous travaillez a Air Algérie depuis ..........cccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiaieeanns

Merci infiniment
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Abstract of the research :

The purpose of this research is to stress the ways of handling global and strategic
marketing in the service sector companies. Thus, we tried to consider marketing with its more
contemporary approach that is holistic marketing. Indeed, all managers ought to be aware
about holistic marketing approach to ensure a mutually successful relationship with customers
and ensure their loyalty since the customer is the real holder of power in the company. To
achieve this objective, it is necessary to create value and transfer it to the customer; this
requires the design of a marketing strategy based on and around the customer. This strategy
will be actually efficient only if it is founded on a marketing plan including the customers’
point of view in the strategic decisions. Furthermore, customers should be associated during
the design of the service and the service delivery in order to ensure creating value for the

customer and allows the company to retain customers for life.
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