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Sommaire:

Le marketing a joué un réle important dans de nombreux changements sociaux
qui peuvent affecter la compétitivité des institutions économiques a travers
plusieurs facteurs, dont la fidélité des clients.

Les institutions s'efforcent de conserver les clients actuels et de construire avec
eux une relation a long terme et d'identifier leurs besoins afin d'y répondre
d'une maniere qui crée de la valeur pour eux et donne a l'institution leur
confiance et leur satisfaction, atteignant ainsi leur fidélisation, fournir de
meilleurs services et obtenir un avantage concurrentiel, et cela doit
comprendre les facteurs de satisfaction des clients. En adoptant de
nombreuses méthodes et politiques, y compris le marketing, en particulier le
marketing relationnel, qui dépend a son tour de la gestion de la relation client.
La ou cette étude visait dans le premier chapitre a identifier I'ampleur de
I'impact du marketing dans la fidélisation de la clientéle, comme pour le
deuxiéme chapitre, une étude de terrain a été réalisée au niveau de
I’Entreprise Nationale de Grands Travaux Pétroliers afin d'identifier les efforts
de l'institution en réalité pour la fidéliser et I'étendue de son application a la
fonction marketing.

Enfin, il a été conclu que le marketing joue un role tres important dans la
fidélisation de la clientéele, et I'intérét de I'Entreprise Nationale des Grands
Travaux Pétroliers pour la fonction marketing et les résultats obtenus de cet
intérét en sont un exemple.

Les mots clés :

Fidélisation client, marketing relationnel, gestion de la relation client.



Summary:

Marketing has played an important role in many social changes that can affect
the competitiveness of economic institutions through several factors, including
customer loyalty.

The institutions are working hard to maintain the current customers and build a
long-term relationship with them and to identify their needs in order to meet
them in a way that creates value for them and gives the institution their
confidence and satisfaction, thus reaching their loyalty, providing better
services and gaining a competitive advantage, and this must understand the
factors to satisfy customers. By adopting many methods and policies, including
marketing, especially relationship marketing, which in turn depends on
customer relationship management. Where this study aimed in the first
chapter to identify the extent of the impact of marketing in achieving customer
loyalty, as for the second chapter, a field study was completed at the level of
the National Corporation for Major Petroleum Works in order to identify the
efforts of the institution in reality to obtain loyalty and the extent of its
application to the marketing function.

Finally, it was concluded that marketing plays a very important role in achieving
customer loyalty, and the interest of the National Corporation for Major
Petroleum Works in the marketing function and the results obtained from this
interest are an example of that.

key words:

Customer Loyalty, Relationship Marketing, Customer Relationship
Management.
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GtP‘ DIRECTION TECHNICO-COMMERCIALE SITUATION DES CAHIERS DES CHARGES ET REMISE DES OFFRES 2021

DATE DE
DATE DE REMISE DE

N INTITULE DU PROJET N° APPEL D'OFFRES CLIENT FECETION DU D,ATE DEREMRELE L'OFFRE OBSERVATIONS
CAHIER DES | L'OFFRE TECHNIQUE COMMERCILE

CHARGES
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Sens de llactmn

Action

Activités : Traitement des Réclamations Clients

Réception d'une Réclamation

* Enregistrer la réclamation et la transmettre au pilote du
pProcessus concerné

* Confirmer au client la prise en charge de sa réclamation

*Analyser la réclamation

* Réclamation fondée, ou nécessite des mesures pour satisfaire le
client 7

» MNotifier le rejet de |la réclamation au client

#Etablir une DAC et la transmettre au Dépt Managment Qualité

* Désigner le (5} responsable (s) de traitement
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Entreprise Nationale de Grands Travaux Pétroliers
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PRV S PR WA T S P | a_.....@_.n@

Vil : DO YOU HAVE ANY COMMENTS, REMARKS OR OBSERVATIONS TO
MAKE CONCERNING THE ESTABLISHMENT OF THE BID SUBMISSION?

SATISFACTION SURVEY

Being conscious to improve constantly our realizations & services & in order to answer in
best way your expectations, we have carried out this safisfaction Survey regarding the
Technico-Commercial Bid

You are kindly, requested to complete this satisfaction survey questionnaire by assigning
each criterion listed below, the mark from @ (Not at all Satisfied) to 10 (completely Satisfied
These information are going to allow us to evaluate your satisfaction & to take into account
your remarks & suggestions.

nguiry package N*:
VIl .. : WHAT ARE THE IMPROVEMENTS MEASURES YOU SEEK FOR DURING

How do you find the communication with the Technico-Commercial
Direction?

Il. DELIVERY DATE

How do you appreciate the respect of the submittal bid date?

Ill. DOCUMENTS
PRACTICAL ININFORMATION:
_ How do you judge the complianss of the bid constituti

V. PRICE
MANE & SURNAME

How do you evaluate Quality/Price ratio of the ENGTP product?

]

[]

[]

]

FUNGTION: V. : DRAFT CONTRACT
How do you find our comments as T’egards Your draft contract? D
FHONE : Fax
VI, :REACTNITY
EMAIL -

How do you evaluate our reactivity to your requests for clarifications and
i 0 ts during the Techi ial phase?

]
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sonatrach

Activité RPC

Division Exploitation Raffinage
Raffinerie de Skikda-RA1K

RA1K, Le 25/11/2020

A lattention de Monsieur le Directeur
régional de I'entreprise ENGTP SKIKDA

Objet : Remerciement

Nous tenons & vous exprimer notre sincére gratitude et nos vives félicitations pour votre
bonne exécution de la prestation de substitution de tente deux (32) tubes a ailette et leurs
accessoires au niveau de la zone de convection du four de I'unité topping11 F1a/b, durant
I'arrét programmé de la Raffinerie 2020, ayant été réalisés dans les délais (25 jours).

Vous avez fait preuve, en plus de vos compétences, d'une excellente capacité de
réaction en répondant rapidement a nos préoccupations.

Nous vous présentons donc tous nos remerciements et nos félicitations pour votre

contribution et votre collaboration.

Veulllez agréer monsieur nos meilleurs salutations

Le Chef DPT Planning et Méthodes

e
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Raffinerie de Skikda
Sonatrach - Activité RPC BP 108 - ZI. Skikda

aizaie . . " Tél. : .94.00.31 3 ¥ .94.00.
Division ExplonatlonRaffmage ¢él. : 038.94.00.31 a34-Fax : 038.94.00.35/37
Site Sonatrach, Sidi Arcine — Baraki, BP 130 — Alger Raffinerie d'Arzew

Tél.: 021.67.21.12 - Fax:021.67.22.01/67.21.96 BP 37 - Z.I. Arzew - Oran
Sonatrach-Activité Aval-Djenane El Malik-Hydra-Alger -  Tél.:041.47.46.87 490 - Fax:041.47.47.34
Algérie - e

o7 ’ Raffinerie d’Alger
Tél: 213021 54 80 11 — Fax : 213 021 54 66 18 BP 185 — Sidi Arcine — Baraki - Alger

Tél.: 021.82.31.60 4 63 - Fax:021.67.12.86
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Le de la Branche Carburants Dar El Beida, I 7§ yoy. 200)
CBR/DEV/2020

Mongisur le Directeur Géndral Adjoint
Entreprize Nationale de Grand Travaux Pétroliers ENGTP

Objet : Lettre de remerciemant

Wous avons Monnews de venir par la présenie, vous exprimer Nos remerciements suite & la
banne performance de volre entreprise pour la qualité de réalization du projet d*augrmentation

des capaciiés de slockage de Khroub que ce soit en matigre d'enginesring, équipements
fournis ou bien en matiéne de réalization,

En effet, les travaux se sonl démouks dans de bonnes conditions grice au professionnallsme
de vos équipes qui ont démontré un savoir-alre et un sens dorganisation de haut niveau,
d'autani plus quaucun sccident ni incident n'a &¢ enfegistié malgnk |3 complexté des
opérations.

Maftal considéne lentreprise ENGTF comme un parienaine fable sur leguel alle peut compar
ef par conséquent, nous sommes disposés & vous confier |a conduita de nos NouveaUx projets,

Vellez agréer, Monsewr b Président Dirscleur Général, lexpression de notre parfalte

Copie : Le Président Directeur Général Maftal.

Bl ora Annonann A AR e b Lo B B€L s BRAL 30 4.8 L m L . = - EEE T I T F R
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CERTIFICAT

EN ISO 9001 : 2015

Systéme de Management de la Qualité

VINCOTTE sa
Jan Olieslagerslaan 35, 1800 Vilvoorde, Belgique

Il est certifie que EN GTP

«Entreprise Natiohale des Grarkds Travaux Pétroliers»
sis & Zone Industrielle BP 09

16036 Réghaia, Algérie
avec sites Direction générale avec Unité de préfabrication,

Directions Régionales (Hassi Messaoud, Skikda, HassiR mel et
Arzew), Le Centre de formation C5Z, Projets

@ etabli et tient & jour un systéme gualité conforme aux exinences de la norme EM S0 9001 : 2015
"Systérmes de Management de la Qualité" pour:

La construction d’ouvrages destinés & kb production, kb transformation, ke transport,
at Ia distribution des hydrocarbures.

L a pose de canalisation & grandes distances.

L Engineering : étude de fakabilité, engineering de base, engineering détaillé,
contrdle de réalization.

Le Procurement : approvisionnement, achat, transport, dédouanement.

La Maintenance des installations indusiriefles,

Le soudage, contrile de soudage et expertise.

Le présent certificat est hasé sur le résultat d'un audit qualité, documenté dans le rapport d'audit RA19026-
21F.

Hurnéro du certificat | 19 QMS 65912
Date de délivrance initiale ; 24 avril 2019
Valahle du 24 avril 2019 jusgu'au 23 avril 2022

Les informations complémentaires concernart le périmétre de ce cerificat et 'application des exigences de
ERM IS0 9001 2015 peuvert étre obtenues auprés du tiulaire de ce certificat.

Le présent certificat a ét8 octroyé lors de |a Commission de Cerification du 24 avril 2019 mayennant respect
du Reglement Général de Vingotte sa

Aunom de l'organisme de certification:

VINCOTTE 016.QMS

Eric Louys
President de la Commission de Certification
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