
 

 

 

 

          
   

     -  - 

 

 

 

20082009



 

 

                                     

                                            

 

1

6

 .7 

 7

 9

..11

.............................................. 17 

.....17

....22

... 34

.................................................. 40                      

43 

...46

47

............................................................. 47 



 

 

49

50

50

59

62

64

67

68

73

78

81

CRM81

.87

89.

96

103



 

 

  SOMIPHOS 

 FERPHOS

 

  

  

 



 

 

  



 

 

 

  

 

 

 

  

  

  

 



 

 

 

1 

2 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

1 

2 

3



 

 

 

 

  

 



 

 

 



10 

 

 

 

 

 



11 

 

                              .

Porter



12 

 

.

     

  

 

 

                                                 
1

 .

 P 

.Barillot, Pilotage de  la  performance (Paris :Economica, 1990), p.61.                                                             
2
 ) (2000 .11

 
3

. P. Roger,  Entreprise,Gestion et compétitivité (Paris : Economica, 1984), p.7.                                                                      
4

 .  P . Roger, Op. Cit. , p. 8.                                                                         



13 

 

  

Spaeiteski

  laura           

                

          

 (BCG)

 BCG

 

 

1 

2  

3  

4  

                                                 
1. H .  Speitezki, La stratégie d’entreprise ( Paris : Economica, 1995), p . 53. 
2
.  Ibid., p.58. 

3
. P. Roger, Op.Cit., p.10.

4
.  BCG, "Perspectives on Corporate Strategy", Journal Of Management, no15 (New York : 1990), 

p.17. 

    http:// www.managementhelp.org/mrktng.htm, last visited: September 15, 2008. 
5
.  Lecoint, Mutation des entreprises et environnement économique (Paris : inter-éditions, 2002),   p.146. 

http://www.managementhelp.org/mrktng.htm


14 

 

5 

       

                                         1

       Source: http://www.aaeiae-paris.asso.fr/clubIntelligenceEconomique.html,                    

                   last visited: May 11,  2008. 

  Denglos

Desreumeux 

                                                 
1
. G.  Denglos, Choix stratégiques, concurrence, et compétitivité des organisations (Lille: :nouvelle edit , 

2000), p.28. 



15 

 

1

 

  

            
 Source : A. Desereumeux, Introduction à la gestion  des entreprises ( Paris : Armand 

Colin, 1992), p.135.       

 

 

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
  

1
 . A. Desereumeux, Op. Cit., p.136.  



16 

 

 

      

1 .:  

Mckinzey

 

                                                 
1

. ) 1999 65 

 
2
. M . Porter.,  l’avantage concurrentiel des nations (Paris : inter-éditions, 1993),  p. 48.  

2.
 J . Lambin., Marketing Strategique (Science international, 1994), p.269. 

3
):1998 37 

 

 



17 

 

   .

 

 

 

2 

 

                                                 
1

.  1999.27 

2
 .32 



18 

 

2

 

 

 

 

 

):1998 86. 

 

 

1

   2 

  

 

 

3

                                                 
1…8687 

 



19 

 

4

.

 

                                                 
1

 .87 



20 

 

                                                   2

1 

2

3

4

):1998 .88



21 

 

 



22 

 

.

 

3

 

1

                                                 
1. .91 

 

2
.J. Lambain: Op.Cit.,  p.270.  

3
.P. Kotler :Marketing Management ( Englewood Cliffs, N.J. : Prentice-Hall, 1980), p.307, 

   http:// www.worldcat.org, LastVisited : May 15, 2008.  

http://www.worldcat.org/


23 

 

2

 

تها

                                                 
1
. M. Porter, La concurrence selon porter (Paris:Village mondial, 1999),  p. 87.     

2
. Ibid.,p.88. 

3
.M. Darbelet, l'Economie d’entreprise (Paris : Economica, 1982 ), p. 266. 

 



24 

 

 

1  

  

 

 2 

 

3

4

                                                 
1
. Ibid.,p.267. 



25 

 

 10     20 

.
1

         

  

  BCG Boston 

Safe Deposit  Company 1966 

                        3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Thietart  R A, la stratégie d entreprise ( Paris : Ediscience , 1993) , p.121.

                                                 
1 M. Darbelet , Op.Cit., . 267.

 

2  1985 333 

 

100 

 

 

50 

 



26 

 

 

  

 

 

1    

 

2 

 

     1 

                                                 
1
. BCG, Op.Cit., p.42. 



27 

 

2

PIMS

PIMS         *General ElectricHarvard Business 

School

 

  

  

  

PIMS

                                                 
1
. BCG, Op. Cit.,  p.57. 

*  PIMS: Profit Impact of Marketing Strategy. 
2
. Thietar t, Op.Cit.,  p.11. 

 
3

 . Ibid.,p.13. 



28 

 

 

 BCG, ADL, Mckinsey

  

 

  

  

 

 

 
                                                 

1
.D. Giget ,Op. Cit., p. 31. 

  



29 

 

                 4

 

   

 
Source : M. Porter  , Choix stratégiques et concurrence (1982), p.4. .              

 

 

1

 

             

              

               

   

       

 

                                                 
1
 .M. Porter, Op. Cit., p.13. 



30 

 

 

1

 

 

 

                                                 
1
. M. Porter, Op. Cit., p.13.  

2
. Ibid., p.14 . 

 
3

 . BCG, Op. Cit.,  p.55.  
4
. Ibid., p.57 . 



31 

 

 

2

^ 

 

 

.

 

                                                 
1
. M. Porter, L’avantage concurrentiel, Op. Cit., p.15. 

2
. Ibid., p.18 .  



32 

 

.

 

 
 

 

 

.

 

  

                                                 
1

 .
 . 

… .64. 

 



33 

 

3

        

 

4

 

 

 

 

 

5

                                                 
1

 .65 

2
 .66 

 



34 

 

 

 

 

 

 

1

                                                 
1

 .68 

 
2

 . 74 

 



35 

 

2

3 

 

1    

                                                 
1
. M. Vondercammen , Marketing: l’ essentiel pour comprendre, décider, agir (2002), p.216. 

2
. M. Porter , L’avantage concurrentiel,Op. Cit., p.26. 

 



36 

 

Timex Fuji

HyundaiGold starBIC

 

2 

 

 

                                                 
1.  2002194

2
 . .183 

31999 160 



37 

 

Rolex Nikon

IBM Caterpillar

 

                                                 
1 .183 

2
. M . Vondercammen, Op.Cit, p.217. 

3. 168 



38 

 

  

4

                                                 
1
. M. Porter:  La concurrence selon porter, Op.Cit,  p.85.  



39 

 

 .2 

                                                 
1
. M. Porter , L Aventage Concurrentiel ( Paris: Dunod, 2000), p.56. 

 
2
.  M . Porter , L Aventage Concurrentiel, Op. Cit., p.58. 



40 

 

                                                 
1
 . Ibid.,p.59. 

2
. M. Porter , Op. Cit., p. 57.  



41 

 

Benchmarking

     

 

Xerox 1976

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
. R C . Camp, le Benchmarking : Pour atteindre l’excellence et dépasser vos concurrents (édit 

d’organisation,      1990),  pp. 26-28.            
2
.  Salmon R , L’intelligence compétitive ( Paris : Economica, 1997) ,  p. 14, 

     http:// www.i.ae-reims.fr, last visited: September 10, 2008. 
3

 .  Saglietto, L’ Acquisition des connaissances et Performance de l’entreprise (1997), p. 145. 



42 

 

1

2

Reengineering

1 

2  

3  

4  

5  

6  

 

 

1  

2  

                                                 
1
. Ibid.,p.146.  .  

2
 . F. Ostroff, L’entreprise horizontale (Paris : Dunod, 2000),  p. 72.  

 
3

 .  Ibid.,p. 74.  



43 

 

3  

4  

5   

6  

7  

8  

9 

 

10 

Kaplan

1  

2 

 

3 

 

                                                 
1
. G. Wegmann , Les Tableaux de bord stratégiques (1999),  p.13. 

2
.  Ibid., p.15. 

3
.  Ibid., p.93. 

4
. .N.  Gudj,  le contrôle de gestion pour améliorer la performance de l’entreprise (1991),  p. 261.  



44 

 

 

 

 

  

 



45 

 

 

 

                                                 
1
. R . Kaplan, Le tableau de bord prospectif ( Paris : édit, organisation, 1998),  p.15 .  

2
 . Ibid., p.18. 

 



46 

 

 Ressources Based View 

 Wernefelt 1984

Strategic Management Journal

 Grant, Cool  . Bernay 

 Tarondeau

1Ressources

 Bernay

وها

                                                 
1
. M. Leroy,  le tableau de  bord  ( Paris : édit organisation, 2004), p .33. 

 
2
. J L. Arregle, L'approche  fondée sur les ressources ( Paris: éd.Vuibert-Fnege, 2001),  p. 273. 

3
. J C. Tarondeau,  Le management des savoirs (Paris : PUF, 2ème éd, 2002), p. 16. 

4. J. Barney, " Firm Resources And Sustained Competitive Advantage" , Journal Of Management,    

no17(New York : 1991), http:// www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results, Last Vhshted: 

October 06, 2008. 

http://www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results


47 

 

 Wernerfelt 

 

 

 

 

 

 Grant

وها

Barney

 

 

 

 

                                                 
1
. J. Grisé, Les Ressources Humaines En Tant Que Source D’avantage Concurrentiel Durable      

(Québec : Montréal, AGRH, 1997), p.03. 
2
.  Ibid., p.13. 

3
. D . Puthod et C .Thévenard , La Théorie De L'avantage Concurrentiel Fondé Sur Les 

Ressources     (Paris : PUF, 1998), p.03. 

 

.4 :.219



48 

 

 

 

 

    "            

             

          

 

Prahald Hamel 

3

      

                                                 
1

  .230 
2
 .  Hamel et Prahalad C.K, La Conquête Du Futur (Paris : Dunod , 1999),  p.32.   



49 

 

4

 Hamel  Prahalad

RBV

 

 

                                                 
1
. J . Grisé, Op Cit.,  p.03  .  

 
 
3
 . Hamel et Prahalad, Op. Cit ,  pp. 167-169.  

 



50 

 

Barnay

                                           

5

   

 

 ا

 

  Source  J B.  Barnay, Resource Based Theory: Creating and Sustaining Competitive 

Advantage (Oxford University Press, 2007), p.59,  

   http:// www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results Last Visited : October 07, 

2008. 

                                                 
1
 . Ibid.,  p.185. 

 
2
. J B.  Barnay, Resource based theory: creating and sustaining competitive advantage (Oxford 

University Press, 2007), p.57,  

   http:// www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results Last Visited : October 07, 

2008. 
 

http://www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results
http://www.worldcat.org/oclc/760741408refer=brief_results


51 

 

 

 

1 

2

 

3 

 

 

                                                 4

 

 

 
 

 

  

  

  

  

  

    Source : J L. Arregle, L'approche  fondée sur les ressources ( Paris: éd.Vuibert-Fnege,  

2001),  p. 273.                                                                                               
                 

                                                 
1
. J B. Barnay, Op. Cit, p.59.. 



52 

 

       

Thevenard

1 

2  

3  

4  

5  

 

 BCG1991

1 

                                                 
1
. P. Thevenard, Op. Cit. (1997), p.112. 

2
 . Helfer , Management, Stratégie et Organisation ( Paris : Vuibert,  2000),  p. 91. 

 



53 

 

2 

 

 

   Hamel  Prahalad

1 

2  

3  

4  

5  

  

 

                                                 
1
. Giget, Op. Cit. (1998), p. 265.  



54 

 

  

            

     

          

    

   

     



 

 

 

  



56 

 

 

 

 

       

.

 

. 



57 

 

 

.

 

 

 Henry Ford 

                                                 
1
  .200222 



58 

 

 -

 

 -

 

 - 

 -

 

 

 

 

                                                 
1
   .42 

 
2
  .2002165



59 

 

.

  

 

                                                 
1
  .)1999(.

23

 
2
  .):

2002(.4243

 
3
  ..13

 



60 

 

 

 

  

                                                 
1
 ..15 

1. Kotler et Dubois, Marketing Management, (Paris: Pearson Edition, 

2004), P.15. 
                                                                                                                                                                                 



61 

 

.

                                                 
1
 . Ibid., p.58. 

 
2
 .23 

3
 .  M Porter , Choix stratégiques et concurrence, Op. Cit. , p.18 .              

4
  .200312

 



62 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 .18 

  
2
 .200222



63 

 

:
1

.

 

1- 

 

2-  

3-  

4- 

 

                                                 
 
2

 . 21 



64 

 

6

 

Source : Kotler et Dubois, Marketing Management, 11
em

édition, Pearson Edition, Paris, 2004, 

P.45.  

 

                                                                                                                                                 
1
 . Ibid., P.71. 

2
 . 29 

 

 

 

            

 

 

   

 

 

 

    

 

   



65 

 

.

 

 

                                                 
1
  .

199835

 

2
. Paul Pinto, La Performance Durable : remouwer avec les fondements des entreprises qui 

durent, )Paris: Dunod, 2003(, P.119.  



66 

 

   

 

.
2

 

1 

2  

                                                 
1. Ibid., P .123.  

2
  .2000175 

3
 .185 

 
4
 .Ibid., p.36.  



67 

 

1

 

 

                                                 
1
. Line Lasserre, Bernand legrand, CRM : Les Attentes des Clients, La Relation Client Vue 

par le Client,Paris :édition VMP , Mondiale Presse,2002).P.34. 

 
  

2
  .):2003(105

 
3
  . 118 

 



68 

 

 

                                                 
1
 . Line Lasserre, Bernand legrand, CRM : Les Attentes des Clients, La Relation Client Vue 

par le Client , Op.Cit. , p.38. 

 
2
 Christian  Michon, Op.Cit. , p.41.. 



69 

 

 3المشحلة  2المشحلة  1المشحلة 

 

 

7

Source: Christian  Michon, Marketeur : les nouveaux fondements du marketing (Paris : Pearson 

édition, 2003), P .39. 

 

                                                 
1

. Christophe Allard, Le Management de la Valeur Client : Comment Optimiser la 

Rentabilité de vos Investissement en Relation Client (Paris : Dunod, 2002) ,P121. 

 

 الحصىل على صبىن

Acquisition   

 سفع مشدودٌته

Augmentation 

  السعً لاستمشاسٌة العلاقة
 

Rétention 



70 

 

   1

2

 

3

Up Selling

cross selling

                                                 
1

. Ibid, p.64. . 
2
 . 65 

 



71 

 

(1) 

1

2

8

 
Source : Denis Molho, Dominick  Fernandez-loissom, La Performance Globale de . 

L’entreprise (Paris : Editions d’organisation, 2003), P.25 

  

(3) 

(2) 

(3)  



72 

 

 

 datamining 

. 

      

9

 
Source: Olivier Netter Nigel Hill, Satisfaction client de la Conquête à  la 

Fidélisation (Paris : Edition ESKA,2000), P.28.                                

 

 

                                                 
1
 . Pierre AlardDamien Dirringer, La Stratégie de la Relation Client (Paris : dunod , 2002) , 

 P.108. 

  

  

  

  

  

 

 
-10

-5

0

5

10

15

20

25

الزمن



73 

 

  

1 

2 

3 

4 

 

  

                                                 
1
 . Christian Michon, Op Cit P 253.  

 
2
 . Ibid,, p.69. 
3

. Kotler et Dubois, Marketing Management ( Paris : édition Pearson , 2004) , P.91. 
4

. Ibid., p.94. 



74 

 

........................................................................................... 

........................................................................................... 

10

 

Source :Kotler et Dubois, ( Paris : édition Pearson, 2004), P.92.

 

   

                                                 
1

Christophe Allard, Le Management de la Valeur Client , Op.Cit. , p.47. 

   

 

 

                              

 

       

 



75 

 

 

1

 

                                                 
1
 . S. Robert , le tableau de bord prospectif  Parisles éditions d'organisation1998) , 

PP.83-84. 



76 

 

2

 

3

4

5

6



77 

 

.

1

2 

3 

4

                                                 
1
 . Ibid. ,  p.84. 

2
 . Kotler et Dubois, Marketing Management,(Paris : public union éditons , 1997), p.68. 

 



78 

 

11 

 

 

 

 

 

Source : Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients, (Paris : Editions 

d'organisation, 2000), p.64.                                                                                                    

           

1

Mesurer la qualité réelle 
Enquêtes " clients mystère " 

Connaître les perception 
des clients" Mesure de la 

satisfaction client " 

Comprendre pourquoi nos 

clients partent  

Etude " clients perdus " 

Récupérer les clients mécontents 

" système de gestion de la 

réclamation clients " 

"  

Orientation client 

 التىجه بالزبىن



79 

 

 

2

 

                                                 
1
 . Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients, (Paris : Editions 

d'organisation, 2000),  p.65.    
2
 . Daniel Ray,Op. Cit., p.50. 

3
 . 199680 

 



80 

 

3

 

                                                 
1
 .82 

2
  .84 



81 

 

 

1

4

 

                                                  12 

                                                

 

 

 

Source: Christian Derbaix Joël Bree, Comportement du consommateur,(Paris 

Economica , 2000), p.57.                                                                                                       

                               

 

 

 



82 

 

     

 

 

:
2

                                                 
1
 .

2005(125
2
  .128 



83 

 

1

2

3

4

5

6

2

                                                 
1
 . Christian Derbaix, Op.Cit.,p.509 



84 

 

13

 

2003(105

أو

أو
 

 

   

 

  

 



85 

 

1

2

3

و

 

                                                 
1
.107.مزجع سابق، ص رشا حسيه عبذ العزيز مصطفى، . 

2
  .76 



86 

 

1

                                                 
1
. Lourent Hermel. Op.Cit., P.11. 



87 

 

.
1

 

                                                14 

                                           

Source : Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients, (Paris : Editions 

d'organisation 2000).p.35. 

 

    

                                                 
1 .Ibid., p.13. 

2
. Daniel Ray, Op. Cit.,p.37. 

 الجىدة المذركت

 الجىدة المتىقعت

  

 

  

  

 

 

 المؤسست

 

 الزبىن

 

 



88 

 

2

3

 

4

                                                 
1
 . Alain Hocquet , L'amélioration de la qualité pour les PME-PMI, ( Paris : AFNOR, 

1999),p.13.  
2
. Ibid.,p.13.  

3
 . Alain Hocquet , Op.Cit.,p.14. 



89 

 

  

 

CRM

CRMcustomer 

relation management

 

CRM 

 

                                                 
1
 . Ibid.,p.15. 

2
 . Line Lasserre, Bernand legrand , Op. Cit. ,  p.11. 

 



90 

 

،

CRMcustomer relation 

management

capital client

CRM

1

CRM

CRM 

CRM

CRM

Sous 

domaine 

 

 

                                                 
1

. Christophe Allard , Op.Cit. , p.19.  
2
 . Line Lasserre, Bernand legrand , Op.Cit. , p.14. 

 

  

.
3
   29 

 



91 

 

15 

 CRM

 

Source : Nicolas Saint Cast, La Relation Client ( Paris : édition Pearson, 2005), P.101.

Modèles des comportements

Micro segmentation

 

Web

E-mail

                                                 
1
. Nicolas Saint Cast, La Relation Client ( Paris : édition Pearson, 2005), P.102.  

S
ti

m
u
la

ti

o
n

ط 
شي

تى
ال

  

S
eg

m
en

t

at
io

n
ئت 

ز
ج

الت
 M
o
d
él

is
a

ti
o
n
 

 

جت
مذ

الى
 

 

 S
er

v
ic

e
 

ث
ما

خذ
ال

  V
en

te
 

يع
الب

  

  

M
ar

k
et

in
g

 

 

 

 



92 

 

CRM

SMSFax

2

16

) :2005( 139

 

 

  

 



93 

 

1620%

80%

80%

3



94 

 

17

Source : Jean Supizet, Le management de la performance durable, (Paris : édition d'organisation, 2002) , p. 202

CRM

CRM

CRM

 

 

 



95 

 

CRM

CRM

CRM

                                                 
1
 . Jean Supizet, Op. Cit., P.204.  



96 

 

 Capital 

Client

 

RustZeithanelemo

1  

2  

3  

                                                 
1
 . Nicolas Saint cast, Op. Cit., P.9. 

 
2
 .50) :200463

 
3. 

.71 

4
  . 71 



97 

 

 

18 

   

 

Source : Kotler et Dubois, Marketing Management ( Paris : édition Pearson , 2004) , 

P.84. 

Suspect

Suspect 

Prospect Nouveau 

client 
Client répété Client Fidèle 

 

Adepte Embassadeur 

Prospect non 

qualifié Client inactif 

Partenaire  



98 

 

19 

 

 

Source: Olivier Netter Nigel Hill, Satisfaction client de la Conquête à la Fidélisation ,  

( Paris : Edition ESKA, 2000), P.38.                           

   

  1      2        3         4       5      6        7         8        9         10        11        12        13       

 صبىن جذٌذ 

 صبىن رو ولاء

انخفاض 

 الاستهلاك

 "التشدي"

 الزسوة



99 

 

    

Reapod

 

 - 

  - 

-   

  

 -  

1 

2 

                                                 
1
  . . 31 

2
 . 85 

3
 .91 

 



100 

 

3  

 

4 

 

5

     

Centre 

d’appels

 

 

internet 

Web TV 
Multi+média

l’interactivité
XXXX

L’instantanéité 
X XXX 

 

 la Mobilité 
 X   

 la 

Connectivité 

 XX

       

Source Pierre Alard ,Damien Dirringer, La Stratégie de la Relation Client ( Paris : dunod , 2002) , 

P.137. 

                                                 
1
Jay curry, Ludovic stora, Op. Cit., P.29. 

.  



101 

 

1  

2   

       

boitier de décodeur

                                                 
1
 . 33 

 
2

. Pierre Alard  , Damien Dirringer ,Op.Cit, P..64. 
3
 .Ibid., P.65. 

4
 .100



102 

 

2004

Home shopping

3  

 

WWW

hypertext

E-mail 

lists  News 

groups e-Mailing

File Transfer protocol

chat

Telent

                                                 
1
  .101 

2
 . Jay curry, Ludovic stora, Op. Cit, P39. 
3

. Line Lasserre, Bernand legrand,. Op.Cit, P 53.. 

 



103 

 

 

Personalized Media 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 . Ibid., P.67. 

2
 . Pierre Alard  , Damien Dirringer ,Op.Cit, P99.. 



104 

 

 

4

 

5 

                                                 
1

.
)

 Pierre Alard , Damien Dirringer , Op.Cit, P.99.  
2
 . Ibid., P.77. 

3
 . 110 



105 

 

3  

 

      SMS

 

                                                 
1
 .

2001145
2
 . 137 

 



106 

 

   

 

 0 2

50200465

   

                                                 
1

.Torrington , D. & Hall , L , Human Resources Management., (  England: Prentice Hall Eurape,, 1998) , 

p.55. 

   

 



107 

 

 

Hall & Schneidet

 

 

                                                 
1 .
.  

Hall ,D.T.& Schneider ,Correlates of organizational Identification as a function of 

Career patteren & Organizational Tape (England : Administrative Science Quarteny, 1972) . p.22.
 



108 

 

  

، ، 

في 

                                                 
1
 . Turban , E. & welhrbe , J , Information Technology for management (New York. Wesly 

publishing co, 1985), p.66. 
2

. Narayanan, r. k. & Neth, R , Organization theory – A strategic Approach ( Irwin, 

1nc, 1993), p.345. 
  



109 

 

  

 Torringen &Hall

5.   

Argris &Schon

 

                                                 
1
 . R.Narayanan, Op. Cit, P355.... 

2
 .C. Argris, Organizational Learning ( England : Addison –Wesley,1978), p.65.. 



110 

 

  : 

 Blyton& Moris 
1

1 

2 

3 

 

 

  

                                                 
1
 . P. Blyton , Human Resource Management &The Limits of Flexibility, (New York : 

Sage Publications,1992), p.145. 
2
 .Ibid., p.147. 

3
 . 85 



111 

 

 

 Day & Wensley 

                                                 
1
  .88 

 



112 

 

 21

 

Source: G.Day and R.Wensley, “Assessing Advantage”, A framework for Diagnosing 

Competitive   Superiority ,Journal of  Marketing, April 1998,Vol,52,p.3.                             .           

                                                                                

Differentiate  its  Offerings

                                                 
1
 . G.Day and R.Wensley, “Assessing Advantage”, A framework for Diagnosing Competitive   

Superiority , Journal of  Marketing, April 1998,Vol, 52, p.4.                             .             

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 



113 

 

  

  

                                                 
1
 . G.Day and R.Wensley,  Op.Cit., p.7. 



114 

 

 

  

CRM

 



    

SOMIPHOS



116 

 

 

  SOMIPHOS 

 FERPHOS

1962061966

SONAREM 83441161983 

 FERPHOS 

50.000.000300.000.000

2.241.000.000

82001 ESPAT TEBESSA

7030

FERPHOS2004

FERPHOS

SOMIPHOS

SOMIFER 

  SPMC 

  SFO 



117 

 

  SOTRAMINES FERPHOS  

  FERBAT FERPHOS 

 SSP

1 SOMIPHOS 

FERPHOS2004

012005FERPHOS

1.000.000.000

 - CDO

- IPA

120.0002500050000 

- 1991

 L'URALE BEM

CERAD

 

-FERPHOS

 

2  



118 

 

  

ISO9001 ISO 14001 

 

 

 

1 



119 

 

 

 

 

 

 

 

2002



120 

 

           2 



121 

 

 

3

 

SOMIPHOS

 

SOMIPHOS



122 

 



123 

 

1

 - 

590340

6365BPL 29

 

6668BPL 31

 

6972 BPL32 C
0

800 

 

7377BPL34

C
0

900

6365BPL 1973

6668BPL 1989 



124 

 

6972 BPL1994 

7377BPL1966 

2

3

 

3 

:

    



125 

 

1  

25

2311

8.57.55

1.5

 



126 

 

 6 

2002
3
10

%%%%

65632058.210002058.26563

68668162.172.13148.727.411310.868666472.5851150.31576220.8

72691872.8245912.8767785.67269

7573127.828323.878451.67573

781755.61001755.678

 

  

 

 

 

 6

52.3%

4002211247.7%

4001401184.9%

5004726%15 

3001501

%%

656326.93608.397635.2

68660174.6100174.6

7269042.510042.5



127 

 

2

20042006

7

2006 2005 2004  

  

 

6563 

   

6866 

   

7269 

   

7573 

    

8910



128 

 

2005200672697573

6563

3

7

1

2

9001ISO14001ISO



129 

 

2 

1000

1 

 



130 

 

8

103

2003200420052006

10319050307842719108271512965

1297116611601385

12

796976267219785391092

2006

391092200519785

20032005

8000

20032006

                                                                                                                                                                          . 

2

2006

1512965

40



131 

 

3

199614001ISO

20009001ISO 

4

4038

5

81،01

2،1

1

 

2

 

3

 

4 



132 

 

5

 

6 

7

8 

 

 

1

2 

3

2006

9

200665،6368،66

103

6563368729152601381605

68666070335500

13



133 

 

96563

6866

 

     

1

10

BPL % 65 -63% 68 -66  BPL BPL %  72 -69 

 

P2O5 

CO2    

 

SIO2    

 

SO3     

 

 

Fe2O3  

 

 

 

 

29.25            

  7.65             

 

2.30            

 

2.65            

 

 

0.36            

30.65         

   5.00          

  

1.70            

2.65         

 

50.75        

32.05    

4.25     

1.45     

2.45      

0.35     

20



134 

 

90%

P2O5 

P2O5

%68 -66   BPL % 65 -63

% 68 -66  BPL   72 -691995

%72 -69

%77 -73

 

DAP %77 -73

2

200420052006



135 

 

11

63 65%

%

6668 %

%

6972%%

2004

2005

2006

617463

549922

902935
0.89

164

32495

267977

612533
824

228.5

737725

8910

BPL % 65 - % 63 

20050.89%2004164%2006

2005

BPL% 68 -% 66 

2006BPL %72 -% 69

 % 65 - % 63 

12

200120022003200420052006

9003557413189050307342719108271512965

1



136 

 

12

2006

4

BPL % 65 - % 63

13

%

200019000

200181000326

20022690066.70

200142000

67.9%20012002 

3%



137 

 

1

BPL % 72 -69 BPL % 77 -73

14

1500000400000

240000240000

350000180000

4500001300000

340000900000

20000003000000

130000

200000

00050010000002



138 

 

3000000

80%

2 

9

20012002

15

20012002

2001%2002%

2980004011900014.4

580007.79510011.5

1720002.316750020.3

220002.910555612.8

620008.3694008.4

150002491005.9

11800015.810105712.2

332004

30000.036

391004.7

280003.4

43000.052

110001.3

745000823313

2002

20.1%2001



139 

 

23%4500

2002000119

14.4%2002000179

2001

40%6

      2002

200214.16%

300117

6365%

BPL



140 

 

19951996

000300

1

 

       

  

 



141 

 

 BPL %65 – 63

16

63 65%
3
10

199419951996199719981999200020012002

483329364594450522551573635

19941995

 19951997

 

 19982002



142 

 

 BPL % 68 – 66  

17

6668%
3
10

199419951996199719981999200020012002

16140306240641541328172174

1994

199819961997

19982001

20012002

BPL % 72 – 69 

18

6972

3
10

199419951996199719981999200020012002

431552672317900042

1819941996

19971999

 BPL % 



143 

 

72 – 69 

19992001

2002

00042

2

 



144 

 

20052006

2007

19

BPL % 65-63BPL % 68 – 66

200520062007200520062007

1727.61663.51673.21727.61663.51673.2

1758.411736.11766.81758.51736.11766.2

1757.11591.61593.91757.11591.11593.9

1898.11927.21894.151898.11927.21894.1

BPL % 72 – 69

200520062007

2232.69

2222.5

BPL % 72 – 69 

P2O5 

80



145 

 

40023

3 

1500000

4

BUSINESS WEEK FAR 

EASTERN ECONOMIC FEVIEW 

WWW.FERFERPHOS.COM



146 

 

2002

12212002 

IFAInternational Fertiliser Association

AFAArabe Fertiliser 

Association 

65،63BPL

90011400120002004

1

1997

6563BPL

IAARD CSARD



147 

 

1995

6563BPL

2



148 

 

20022006

7

 

SOMIPHOS

 



149 

 

SOMIPHOS

SOMIPHOS

1 

20032012

64

2

1000

O5P232001000

1000

 



150 

 

2 SOTRAMINE

SOMIPHOS

6،2

70

30SOMIPHOS



151 

 

65636866

900114001

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



152 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



153 

 

 



154 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

1 2003

2 . . 2000

3 2002 

4 :2003 

5 1996 

6 2000 

7 

1998 

8 :

2002 

9 :1998 

10  1999 

11  1985

12 1999 

13 1999 

14     :      

2001 

15 2002 

16 2002 

17 1999 

18 

2005 

19 

2003 

20 50 :2004 

2001 

 



 

BooKs :                                                                                               
21. Arregle J L, L'approche  fondée sur les ressources, Paris: éd.Vuibert-Fnege, 2001. 

22. Argris,C.& Schon,D.A, Organizational Learning , England : Addison –Wesley,1978. 

23. Alain Hocquet , L'amélioration de la qualité pour les PME-PMI, ,Paris : AFNOR, 

1999. 

24. Blyton , P. & Morris,j, Human Resource Management &The Limits of Flexibility, 

New York :    Sege Publications,1992. 

25. Christian Derbaix Joël Bree, Comportement du consommateur.Paris :   Economica , 

2000. 

26. Christian  Michon, Marketeur  les nouveaux fondements du marketing, Paris  

Pearson édition, 2003. 

27. Christophe Allard, Le Management de la Valeur Client : Comment Optimiser la 

Rentabilité de vos Investissement en Relation Client ,Paris : Dunod, 2002. 

28. Camp R C, le Benchmarking : Pour atteindre l’excellence et dépasser vos 

concurrents (édit d’organisation,  1990. 

29. Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction clients  ,Paris : Editions 

d'organisation, 2000. 

30. Denglos G, Choix stratégiques, concurrence, et compétitivité des organisations 

,Lille: :nouvelle edit , 2000. 

31. Desereumeux A, Introduction à la gestion  des entreprises , Paris : Armand Colin, 

1992. 

32. Darbelet M, l'Economie d’entreprise,Paris : Economica, 1982. 

33. Denis Molho, Dominick  Fernandez-loissom, La Performance Globale de . 

L’entreprise (Paris : Editions d’organisation, 2003. 

34. Gudj.N,  le contrôle de gestion pour améliorer la performance de l’entreprise 

,1990. 

35.  Grisé J, Les Ressources Humaines En Tant Que Source D’avantage Concurrentiel 

Durable     ,Québec : Montréal, AGRH, 1997. 



 

36. Hall ,D.T.& Schneider ,Correlates of organizational Identification as a function of 

Career patteren & Organizational Tape ,England : Administrative Science Quarteny, 1972. 

37. Hamel G et Prahalad C.K, La Conquête Du Futur ,Paris : Dunod , 2eme édit, 1999. 

38. Helfer , Management, Stratégie et Organisation , Paris : Vuibert,  2000. 

39. Jean Supizet, Le management de la performance durable, (Paris : édition d'organisation, 2002. 

 

 

40. Kotler P :Marketing Management , Englewood Cliffs, N.J. : Prentice-Hall, 1980. 

41. Lambin J., Marketing Strategique ,Science international, 1994 

42. Lourent Hermel, Mesurer la satisfaction clients , Paris : AFNOR,  2001. 

43. Leroy M,  le tableau de  bord , Paris : édit organisation, 2004. 

44. Lecoint, Mutation des entreprises et environnement économique ,Paris : inter-

éditions, 2002. 

45. Line Lasserre, Bernand legrand, CRM : Les Attentes des Clients, La Relation Client 

Vue par le Client, Paris : édition VMP ,  Mondiale Presse ,2002 

46. M. Porter, La concurrence selon porter ,Paris:Village mondial, 1999. 

47. M . Porter.,  l’avantage concurrentiel des nations,Paris : inter-éditions, 1993. 

48. Narayanan, r. k. & Neth, R , Organization theory – A strategic Approach ( Irwin, 

1nc, 1993. 

49. Nicolas Saint Cast, La Relation Client, Paris : édition Pearson, 2005. 

50. Neil Glass, Management les 10 Défis, Paris  Editions d’organisation , 1998. 

51. Olivier Netter Nigel Hill, Satisfaction client de la Conquête à la Fidélisation , 

Paris : Edition ESKA, 2000. 

52. Ostroff F, L’entreprise horizontale,Paris : Dunod, 2000. 

53. Paul Pinto, La Performance Durable : remouwer avec les fondements des 

entreprises qui durent, Paris: Dunod, 2003. 

54. Porter  M, Choix stratégiques et concurrence1982. 

55. Pierre Alard Damien Dirringer, La Stratégie de la Relation Client ,Paris : dunod , 

2002. 

56. Puthod D et Thévenard C , La Théorie De L'avantage Concurrentiel Fondé Sur Les 

Ressources, 1998. 



 

57. Richard Ladwein, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, Paris  

Economica, 1999. 

58. Robert s. Kaplan, David P. Norton , le tableau de bord prospectif, Paris les éditions 

d'organisation1998. 

59. Roger P.,  Entreprise,Gestion et compétitivité,Paris : Economica, 1984. 

60. Saglietto, L’ Acquisition des connaissances et Performance de l’entreprise, Gestion 

2000 ,1997. 

61. Salmon R , L’intelligence compétitive , Paris : Economica, 1997. 

62. Speitezki H, La stratégie d’entreprise, compétitivité et mobilité , Paris : Economica, 

1995. 

63. Tarondeau J C,  Le management des savoirs ,Paris : PUF, 2ème éd, 2002 . 

64. .Thietart  R A, la stratégie d entreprise, Paris : Ediscience , 1993. 

65. Torrington , D. & Hall , L , Human Resources Management., (  England: Prentice Hall Eurape,, 

1998. 

66. Turban , E. & welhrbe , J , Information Technology for management ,New York.: 

Wesly publishing co, 1985 

67. Vondercammen M , Marketing: l’ essentiel pour comprendre, décider, agir, 2002. 

68. Wegmann G , Les Tableaux de bord stratégiques 1999. 

 


