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AVANT-PROPOS

Le stage de formation est le plus solide lien qui peut exister entre les

études théoriques et leurs applications dans la pratique.

Dans cet esprit vient mon stage au sein de I’'SRTM qui a duré un mois et
qui était une occasion pour mieux se familiariser avec le monde
professionnel et une bonne opportunité pour appliqugr ce qu’on a acquis

I’école.
Pour cette occasion, j’étais accueilli dans le@
zej

visite technique

Ce stage va me permettre de ours et améliorer mes

connaissances surtout en partie mé e véhicules.
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INTRODUCTION :

Durant le cycle de stage , I’étudiant est appelé a effectuer au moins un stage dans I’environnement
professionnel trés proches de sa spécialité

Mon stage a été effectué dans la société régional de transport de Médenine S.R.T.M durant le période
de 1/08/2020 —31/08/2020

Cette société est une organisation publique et elle a pour objectif de ublic des personnes

Ce stage m’a permis de connaitre la vie de I’entreprise comme il \ aussi de participera la

vie professionnelle et ceci en faisant quelques travaux et Aué




I. LES PRESENTATION GENERALE DE S.R.T.M
1. Définitions et carte identité de SRTM

a. Définitions et objectives :
La société Régionale de transport de Médenine SRTM a été créée le 01/01/1967
c’est une société semi étatique & commerciale avec un capitale de 130000 DT et
ayant pour objet le transport public des personnes aussi bien a plus
particuliérement a I’intérieur de gouvernorat de Médenine et Tataouine
b. Carte identité :
e Nom . Société régionale de transport de Médenine

e Capital : 130000 DT &

e Effectif - 490

e Structure transport public dans les gouve@ E[édcnine et

Tataouine

e Adresse Rue de 18 Janvier Y nine 4900
e Fax. 75640756 &

e Tél: 75640070

® Email - SR ail.tn

c. Structure de SRTM

La structure de SRTM est due d’une ensemble de hiérarchique qui existant entre
les ouvriers et la direction générale
Cette structure permet a la société de bien réaliser ses objectifs et d’éviter N

certains problémes .




Notre entreprise a la structure suivante :

¢ Direction générale .

+» Direction administrative et financiére .

o’

» Direction d’exploitation

<

Direction technique

<

Direction études et contrdle de gestion

2. Les moyens et les activités de SRTM :

a. Les moyens matériels :

1. Les moyens matériels : E 'o
207 véhicule qui sont distribué au 8 ag gouvernera de
Médenine ( Médenine , zarzis , Dj souk , midoun ,
bengardene , benikhdech ) ernera de tatouine (
tatouine et ghomras Qi 5 atelier pour réparer les bus
en panne lateli n Médenine et 4 atelier auxiliaire en

Djerba , l«c, zis , bengurdene
@ﬁs moyens humains :

L emplois environ 490 agents a savoirs :
= Administration centrale
= Agents d’exploitation .
= Agents technique
b. Les activités de la SRTM .
i. Lesclients:
Les clients de SRTM de toute la population sauf les enfants dgés

moins de trois ans qui exonéres de payer les tarifs




il.  Les concurrents

Les principaux concurrents de la SRTM
» Les taxis
» Les louages
» Les sociétés de transport privé
iil.  Les fournisseurs *
Les principaux fournisseurs de la SRTM de differents selon acteurs

» Habillement de travail

» Piéce de recharge différent foumisseurss@

» Fournisseurs de bureau

> STEG, SONEDE @

» AGIL disposer de gasoi ilgde véhicule

NZ
N
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ORGANIGRAMME :
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Etude de cas

Le sujet : la satisfaction du client
DEFINITION DU CLIENT

Le client ou acheteur effectif ou potentiel de biens ou de services proposés par une
entreprise. Le client peut étre une personne physique ou une personne morale.
Le marketing de la demande a pour objet d'identifier les attentes des clients afin d'orienter la
production, la distribution et la communication en conséquence. Il doit étre distingué du
consommateur, car bien qu'acheteur du produit (ou du service), le client ne le consomme pas

et/ou ne ['utilise pas nécessairement.

COMMENT MESURER LA SATISFACTION

Dans le domaine des services, la difficulté vient du fait qu’un servi

« Performance » plutét qu'une chose. Il est alors intangible, in\

personnalisg.
Critéres de satisfaction :

v Qualité des produits Dans le milieu tran ité du service peut étre
représentée tout d’abord la partie essentielle de transport aussi la qualité du

produit vient du fait que les fonds peuvegt ref@ecs a tout moment,

v' L’image de la société « SRT, sa satisfaction, il est important que le voyageur
pense que sa société est différe es s. L’image de la SRTM passe par son implication
t ent et de plus en plus par son image moderne.

pouvoir apprécier leu e satisfaction

au devenir économique log no
[l est donc importa@ acher a I'image que se font les clients de leur société , pour




Les intéréts de [analyse de la satisfaction :

Le but de I’analyse de la satisfaction est ’action rapide afin de réponde aux
réclamations des voyageurs . Regagner la confiance d’un voyageur insatisfait cotite
toujours moins chére que conquérir un nouveau voyageur . La satisfaction a un impact sur

les profits a long terme de I'enseigne. Pour réduire la perte des voyageurs.

La notion de fidélité :

La fidélité du consommateur est une notion difficile pour laqugl d’ailleurs de tres
nombreuses définitions. \

De fagon basique, la fidélité peut étre définie com ortement par lequel un

consommateur répete des achats d’un produit g bénéfice d’une méme marque ou

d’une méme enseigne.
La différence entre Satj et Fidélisation :

v" Tous les voyageur. its ne sont pas a 100 % fideles, mais tous les voyageurs

fideles sont avant tou

v Siun voyageu% est un voyageur satisfait, I'inverse n'est donc pas toujours vrai.
v Un voyageur fidele est un satisfait qui revient souvent.

v" La fidélité c’est donc de la satisfaction cumulée.

Donc la fidélisation est le résultat de la satisfaction




ENQUETE PAR QUESTIONNAIRE:

La satisfaction de besoin de la clientéle : exemple le client de la SRTM

QUESTION BONNE | MOYENNE | MAUVAIS
Dans cette société y a t il persiste @
des services fiables 30 \ 15
Dans cette société y a t_il existe La
flexibilité du service 45 40
Sont les sociétés s'engagent a | 65 35 0
normes du travail
Avez-vous un prof€sss isme 50 45 5
des agents de la socicig
Avez-vous une rapidité dans
I’exécution des opérations 45 35 20
Est-ce que les moyens de transport
utilise est sécurisé 70 20 10




L’analyse par le %

QUESTION

BONNE

MOYENNE

MAUVAIS

Fiabilité

35%

50%

15%

Flexibilité

15%

45%

40%

les normes du travail

65%

35%

0%

Professionnalisme

5%

Rapidité

20%

Securite de bus

Nombre de clients 100

80%

70%

60%
50% i

40%

10%

30% - % bonne

20% M moyenne

10% - “i mauvais

0% -




LES RECOMMANDATIONS

» Améliorer les services qu’ils existent

» Faire des événements pour attire les voyageurs qui ont une mauvaise
impression sur votre agence (Ben Garden )

> Etre plus professionnelle avec la clientéle

> Les personnels de 1’agence doit étre souriante

» La satisfaction de besoin du client en terme de te&

» L’information doit étre claire et pertinent \
CONC, GENERALE

On conclu dans le @ne des services, la satisfaction du client est plus difficile

a évaluer. Cependant, ce sentiment de satisfaction fait partie des objectifs
premier. Il est donc souvent I’objet de mesure. La satisfaction fait partie des
conditions nécessaires (mais non suffisantes) a la fidélisation, a I’entrée de

nouveaux clients, ou au développement de la société .







QUESTION BONNE | MOYENNE | MAUVAIS
Dans cette société y a t_il persiste
des services fiables 30 55 15
Dans cette société y a t_il existe La
flexibilité du service 15 4@ 40
Sont les sociétés s'engagent a les 65 \ 5 0
normes du travail
Avez-vous un professionnalisme 45 5
des agents de la société
Avez-vous une rapidité d
’exécution des opérat% 45 35 20
Est-ce que les moyen'ge transport
utilise est sécurisé 70 20 10




