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Résumé:

Dans cette étude, nous visons a montrer comment le systeme de gestion
de la qualité affecte I’image mentale de I’institution de service, et pour cela
nous avons une étude théorique divisée en deux chapitres, ainsi qu’une étude
de terrain dans laquelle nous avons étudié la quantité de toute analyse du
qguestionnaire adressée a un échantillon de clients de I’entreprise, ou nous
avons constaté que le systéme de gestion de la qualité contribue a améliorer
I’image mentale de I’institution en améliorant la réputation et en renforgant la
confiance entre I’institution et ses clients grace au strict respect des normes de

qualite.



Summary:
In this study, we aim to show how the quality management system affects the
mental image of the service institution, and for this we have a theoretical study
divided into two chapters, as well as a field study in which we studied the quantity
of any analysis of the questionnaire directed to a sample of the company's
customers, where we found that the quality management system contributes to
improving the mental image of the institution by improving reputation and
enhancing trust between the institution and its customers thanks to strict

adherence to quality standards.
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ECOLE DES HAUTES ETUDES COMMERCIALE
Option : marketing
Sujet : Pimpact de systéme de management de qualité sur
I’image de ’entreprise

Cas : cosidar alram

Nous sommes des étudiants de PECOLE HAUTES DES ETUDES COMMERCIAL
et nous préparons un mémoire de fin de cycle pour I’obtention du diplome de master en
marketing.

A cet effet nous avons besoin de votre collaboration pour accomplir et réussir notre
travail , la recherche porte sur I’impact de systéeme de management de la qualité sur I’image de
I’entreprise , si vous voulez bien répondre aux question suivants cela ne prendre que quelques
minutes de votre temps sachent que vos réponses seront anonymes et exploitées pour des fins

scientifiques .

Merci a I’avance

KACEM lkram

Année universitaire : 2023/2024



Parties 1 : des informations sur le client

1. Quel —est le secteur d’activité de votre entreprise
1 BTP

1 Tourisme
[1 Centre De Formation
1 Autre

2. Le statut juridique de votre entreprise est :

] SARL
1 EURL
] SPA
1 SNC
"] Autre

3. Depuis combien de temps étes —vous client de 1’entreprise cosidar alram
1 Moins 5ans

1 Entre 5 et 10 ans
71 Plus de 10 ans

Partie 2: les questions liées a I’image mental de

1. Parmi les entreprises suivantes, quelle sont celles vous connaissez
1 Cosidar alram

(1 Libare
1 Comatson
L]



2. Classe ces entreprises selon vos préférences (mettez 1-3)

(1 Cosidar alram
(1 Libare
1 Comatson

3. Quels sont les éléments qui vous viennent a 1’esprit lorsque vous pensez a
I’entreprise cosidar alram
] Laqualite

1 La confiance
] Le prix
1 Autre :

4. Quels traits de I’entreprise considérez —vous- comme uniques

] La qualité de service

] Le respect des délies

] Le prix

"1 Lcompétence des personnelle

5. Comment évaluez —vous votre taux de réachat ?

1 Fort
] Moyen
1 Faible

6. Comment évaluez —vous votre expérience avec 1’entreprise cosidar alram

Tres bonne

0

1 Bonne

"] Moyen

1 Mauvaise
0

Trés mauvaise



7. Est— ce que vous avez des problémes antérieurs avec 1’entreprise

1 Oui
1 Non

8. L’entreprise cherche toujours a résoudre vous problémes

1 Tout a fais
1 Plutdt oui
1 Plutot non
1 Pas de tout

9. Quel votre satisfaction concernant les services fournis par 1’entreprise
cosidar alram
1 Tres satisfis

(1 Satisfis
1 Acceptable
C1 Non satisfis

10.Pesez vous que I’entreprise bénéficie d’une bonne réputation
"] Bonne

'] Moyen

1 Mauvaise

Partie 2 : les questions liées a systéme de mangement de

1. Est —ce —que vous connaissez que 1’entreprise cosidar alram certifie au
systéeme de mangement de qualité « 1SO 9001 »

7 Oui
] Non



2. Pour quoi vous choisie I’entreprise cosidar alram

1 Elle est certifie
1 Absence de concurrence
] Autre

3. Pensez vous que cette entreprise cherche continuellement a améliorer ses
réponses aux besoins des clients

(1 Tout a fais
[ Plutot qui
1 Plut6t non
1 Pas de tout

4. Est — ce que vous faites confiance aux services offerts par 1’entreprise
cosidar alram

(1 Tout a fais
1 Plutot oui
1 Plut6t non
1 Pas de tout

5. Pensez-vous que le systeme de mangement de la qualité renforceé la
confiance entre ’entreprise et le client

[1 Tout a fais
1 Plutét oui
1 Plutdt non
1 Pas de tout

6. Est- ce que I’entreprise cosidar alram respecte les exigences contractuelles

] Tout a fais
"1 Plutbt oui

1 Plutbét non



1 Pas de tout
[1 Si la réponse est non, quelle est la solution présente par
I’entreprise

7. Pensez-vous que le systéme de mangement de qualité influence votre
décision de faire affaire avec 1’entreprise en tend que client

1 Tout a fais
1 Plutot oui
'] Plutdt non

] Pas de tout
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