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Résumé :

L’entreprise évolue dans un environnement complexe et de plus en plus turbulent, qui lui
obligera d’améliorer sa compétitivité, notamment devant les comportements guerriers des
concurrents et leur férocité marqués dans les secteurs d’activité actuels.

Pour assurer un bon niveau de compétitivité; le marketing constitue un outil indispensable
contribuant a mieux répondre aux besoins et aux attentes des clients, L’entreprise doit
cependant organiser toutes ses activités marketing et doit orienter toutes ses ressources, ainsi
que toutes ses compétences vers un meilleur investissement a la création de la valeur aux clients,
comme un point de départ de solidité de sa performance marketing ; qui se traduit en termes
comme le prouve I’étude comparative entre les opérateurs d’indicateurs quantitatifs et qualitatifs
du secteur de téléphonie mobile en Algérie .

Mots-clés :

Entreprise; Marché ;Concurrence; Compétitivité; Analyse Stratégique; Stratégies
Concurrentielles; Marketing; Performance Marketing; secteur de téléphonie mobile.
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Hassane Ouacherine, Gestion de la force de vente et performance
de la fonction commerciale de I’entreprise, Mémoire de Magistére en Management
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*Ibid, p 126.
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2 Jacques Bojin et Jean-Marc Schoettl, Les outils de la stratégie, les Editions d'Organisation Paris, 2005, p 123,
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Philip Kotler et autres, Marketing Management, Pearson Education Paris,12°™ édition 2006, p 401 - 418.
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' Herman Simon et autres, La stratégie Prix "Agir sur le prix pour optimiser le résultat" Dunod Paris, 2000, p 119 .
* Ibid, p 120, 121et 126.
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* Bernard Brochand et autres, le Publicitor, Dalloz Paris, 4™¢dition 1993, p 477et 480.
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! adapté de Olivier Meier, Diagnostic Stratégique "évaluer la compétitivité de 1'entreprise", Dunod Paris, 2005,
p 160.

* adapté de Michael Porter, L'avantage Concurrentiel "Comment devancer ses concurrents et maintenir son
avance" Inter-Edition Paris, 1986, p 200-202.

* adapté de Michael Porter, Ibid, p 242-244
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? Skander Dora et Préfontaine Lise , Le partenariat public — Privé, une stratégie collaborative ou compétitive, un
changement stratégique ou une interaction, collaboration?, XVI “™ conférence internationale de management
stratégique, Ecole de Science de la Gestion, Montréal, du 6 au 9 juin 2007.
















« performant »
« performance »

« to performe »
no, 2

« Le petit Robert »

' d’aprés Pierre Laurent, Dialogues autour de la performance en entreprise "les enjeux’, ECOSIP Editions
L’'Harmattan, Paris, 1999, p 15.

? Larousse Bordas, 1997, p 32.
* Le Petit Robert , 1996, p 1636.
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*
la performance organisationnelle.




Didier Noyé >

! d’apres Hassane Ouacherine, Gestion de la force de vente et performance de la fonction commerciale de
I’entreprise, Mémoire de Magistere en Management commercial, INC Alger, 2003, p 33
? Didier Noyé, Manager les performances, INSEP CONSULTING Editions Paris, 2002, p 8.




Jacques Castelnau
n n .1

[ Rosenzweig & Kast |

[ Kotler ; 1997 |

! d’aprés Jacques Castelnau et autres, Le pilotage stratégique’' comment mobiliser I’entreprise collective ', les
Editions d’Organisation Paris, 2002, p 77.
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source : adapté de yvon Morigin, processus" Les outils d’optimisation de la performance", les Editions
d’Organisation Paris, 2004, p 10.
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! Philip Kotler et autres,_ Marketing Managemetnt, 11 édition, op. cit, p 141.
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source : adapté de Philip Jail, La fonction Vente grandeur et certitude , éditions ems management et société, Colombller, 2003, p 148.
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Maitriser ; Auditer ; Séduire ; Traiter ; Engager ; Réussir.
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Leidle 5 Ayl ilatia e | sSlgial ¢l aal (5 Jidiall 43 siall Al =30 il Jina
! Philip Kotler et autres, Marketing Management, 11°™ édition, op.cit, p 71.
> Denis Malho et Dominique Fernandez-Poisson, La Performance globale de I'entreprise, les Editions
d’Organisation Paris, 2003, p 19.
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[Kotler ; 2004]

! Chuchautez vos clients mécontents, Revue De Management , n° 98 Mai 2003, Paris, p 40.
<"customer Relation ship Marketing" &l LY dxdall (e an jie cpSaally B MR cpa (B guadl) ¢y 5 AT 5 () sias (o ye 2
112 = <2006 Al & yoll dagall 3 jalall &l 5 8l @l jlay dea yill aud
_ - *
(1) 5l Ll 5 8 s pmianall 5l 8 Aedlall (il &5 il el = oY 1 Jhe ALY A8 e Slaie ) oSy

3 Laure Ambroise, La Personnalité des marques une contribution réelle a leurs gestion , Revue Francaise du
207, p 33. Marketing, n°
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Jean Brilman, Les Meilleures pratiques de management Au cceur de la performance, les Editions d’Organisation , Paris, 5% &dition 2003, p 110 et celles d’aprés ;
http:// crm, cas software, com / fr / CRM / Glo / logiciel CRM/logiciel CRM.asp et
www.Seditel.fr/fidelisation/indesc. htm, pages consultées le 03/02/2008.
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oY) RN (liai ) ¢ ) sleie A e Ao gama 3 AN sl pan iy
! encyclopédie libre http://fr.wikipédia.org/wiki/chiffre _d’affaire Marketing, page consultée le
06/02/2008.
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! Lendrevy Levy Lindon, Mercator,
2 Idem.

édition, op.cit, p 56.



(7:00)

! d’apres Hermet Jolibert, La part de marché, Economica Paris, 1995, p 17.



Jean-Jacques Lambin, Marketing Stratégique et Opérationnel , op.cit, p 366 -371.

! Nadia Benito, Gestion de la relation commerciale , Dunod Paris, 2005, p 352.




Y1dem.
.67 2002



i / /)
! encyclopédie Libre http://wikipédia.com page consultée le 31/01/2008.
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! Marie Agnes Blanc et Marie-Paule Le Gall, toute la fonction commerciale, Dunod Paris, 2006, p
93.
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[R.Kaplan &

« Balanced Scorecard » D.Norton ; 1996]
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" S

Robert Kaplan et David Norton, comment utiliser le tableau de bord prospectif pour
Créer une organisation orientée stratégie ?, les Editions d’Organisation Paris, 2°™ tirage 2002,
traduit de ’américain par Eileen Tyack-Lignot, p 105.







Rank Xerox
SHARP; : 41% 82% 1982 1976

. Benchmarking CANON  RICOH ; MIROLTA
! d’aprés Robert Camp, Le Benchmarking pour atteindre I'excellence et dépasser vos concurrents,

.traduit de I'américaint par Marie Waquet, les Editions d’Organisation Paris, 1997, p 26

2 Jean Brilman, op cit, p 249.
* Voir Richard Chang et Keith Kelly, progresser avec le Benchmarking , les presses du management
Paris , 1995 (tout I'ouvrage).




[Michel Le Searc’h ; 1993]

!« Recommencer & zéro »

%50 %40 %20
.2

Lot Wl paal a8 g dinigll sale) 23 sas (53U e U5l Michael Hammer  (Ss <Y) yiisi
' d’aprés Michael Hammer et James Champy, le Reeingineering "réinventer I’entreprise pour une
amélioration spectaculaire de ses performances", Dunod Paris , traduit de I'américain par Michel
Le Searc’h. 1993, p 42.

.2007/10/21 : http: // www.algaly.com




[ Kotler 5 2004 ]

.273




.306
2 voir Marie Buck Wood et Emmanuelle Le Nagad-Assayag, op.cit p 289.

05 5 s il alis ali) e (5 s 48 sl L) Jidas 3 Kotler a8 :



! Ibid.p 295.
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[Kotler; 2004 ]

%100 : -3
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2voir Philip Kotler et autres , Marketing Management, 11 °™ édition op.cit p 746.
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GSM 20 % 59,9 Swaris
50
;France Télécom (OTA)
.Téléfonica Movilés Télécom Portugal
(KIPCO) WTK (WTA)
MTN Téléfonica Movilés 421 GSM
(Multi Média)
.EDGE GPRS
27.5
12 2010 2007
15
2000
.2007
@2V
2007 2006 2005 2004 2003 2002 2001 2000
27562721 || 20997954 || 13661355 || 4882414 || 1446927 || 450244 || 100000 || 86000
% 81.5 %503 %4152 %1526 %467 %150] %0320 .50
90 2004
2007
(OTA)
450244 100000 86000
%1,5 2002 364244

% 19



(WTA) 2004

%13.76 4882441
%63 2002
2006 20.9
% 78.8 % 81.5 27.5 2007
27562721 26648298
1 914423
344
2 27.5
-2
post-payé prépayé
(2007-2006) : (3;1V)
2007 2006 2007 2006
824947 470706 26737774 16067184
% 3 % 2,8 % 97 % 97,2

source : communiqué de L’ ARPT, Statistiques sur le marché de la téléphonie mobile , avril 2006
et décembre 2007.

2007
% 0,2
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! ARPT, statistique sur le marché de téléphonie mobile en Algérie 2007.
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Porter -2

2004

(OTA)

! wwwmptie.com - a0e consultée le 19/02/2008.
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(OTA) (ATM) : .
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(WTA) GSM

32 2007




Alcatel

.Huawei Technologies co.LTD

2005

Ericsson

2004

* .GSM UMTS GPRS

ZTE

13.1
(OTA)

GSM  GPRS, UMTS

(ATM)

Siemens Ericsson
:!Alcatel *
130 (... )
2.5
% 90.8 ‘Ericsson* ____ *
(ATM)
2000
140
:Siemens’
190
(WTA) (OTA)
‘Huawei *
50 28 100
200
*

2007 sansd Aled ¢ il pall A3 il a3l Jlas) i) ¢ Uadl) ol ) e Wlalf dlalae A 5l oy pead !
* catalogue officiel de la foire internationale des télécommunications en collaboration avec Algérie télécom et Djaz.It,

2006, p 12.

3 wwwsiemens.com 'a0e consultée le 02/04/2008.

4 catalogue officiel de la foire internationale des télécommunications, op. cit, p 17.
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Novaphone  Mobi one Sicom Nokia Ring Nomadic (OTA)
% 96
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*
*
3G
*
2007 % 8.95
813284 3023493 2007
2006 2002 % 9.9 (Wireless local loop) WLL

.ADSL



: Vsat *
(HUB)
2004
25 Vsat ._Divona Algériel *
.2004
.2004 28 - OTA *
Vsat

(GMPCS) *

(Global Mobil Personal Communication on Sattellite)

2000 2000-03
2004 24 AT *

.Algérie Télécom Satellite Revsat2
(FTMSCA) *
.2004 GMPCS
2004 01 *

3 110
(GMPCS)
GSM
Voice over Internet protocol : *
TCR/IP
4 2 / 512
2004
Assila EEPAD

www-Divena.com - 5a0e consultée le 02/04/2008.
2 catalogue officiel de la foire internationale des télécommunication 2006,0p.cit, p 13.
3 ARPT, rapport annuel de 2004, op. cit, p 111.
4 http : M dictionnaire.pn my visite.net/ definition- TELEPHON- IP- 5109.htm, page consulté le 08/04/2008.
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% 81.5 2005 % 41.52

2007
12007 %80
1.5 300 3
7 22006
-3
(BTS) GSM -
(MSC) (BSC)
3
« Arab Advisors Group » : -4
4 2006

1 EL- Djazair.com, le magazine mensuel du groupe Algérie télécom, n°1, février 2008, p8.
2495 22211 2008 (54 5 a5l DL 53 sa i) Jally cLalY) pUaly dald dadua ¢35 e Al 2
3 Mobilis le journal n°1, 2006, p 3.
4 Mobilis le journal n°2, 2006, p 6.
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2 Rapport annuel de PARPT 2004, Tome 1, op.cit, p 59-63.
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Economique Légal POLITIQUE
3901.1 : 2006  ( ) PIB 2000
112.38 : 2006 PNB
3346.3: HABITAT/PNB ARPT

L’Algérie en quelques chiffres ; ONS n° 37 ; 2008.
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communiqué de statistiques et indicateurs sociaux , ONS, juillet 2007.
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1 Idem.
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1 Un siege 4 la hauteur de 1’entreprise, Mobilis la Revue, Publication de Mobilis n° 1, Novembre 2007, P 6.

2 Ibid, p 7.
3 Mobilis .le journal n° 5, fevrier 2007, p 8.

4 Logiciel Jargon informatique Version 1.2 et W""-mebilis-dz/teleglossaire 'y 00 ¢onsultée le 23/03/2008.
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www.mobilis.dz/offre-résidentielle.php ; www.mobiis.dz/offre-forfait.php;

www.mobilis.dz/offre-flotte.php et www.mobilis.dz/offre-Mobi-poste.php pages consultées le 08 /06/2008.
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! Leila Taleb, Nedjma comble les besoins des PME, PME magazine d’Algérie, le mensuel des entrepreneurs,

managers et porteurs de projets, n° 50, novembre 2007, p 50.
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www.nedjma.dz/extranet/web/nedjma/fag#1, pages consultées le 27/05/2008.

3.99 (WTA) *
4.99 (ATM) 449  (OTA) 3.99 (OTA) *
(WTA)
5 (ATM)*
GSM 14
** 2005 ARPT
(ATM)
2006/12/04  2006/10/03 (ATM)

Aumlil Cas (o (S i) i Aga s e el A

ok



2000 273
% 32.41 % 96.7 (ATM) .
245 %100 .
% 85 (ATM) .
(ATM) 2006

20 ( )

2007
% 98
(OTA)
268 2006 (OTA)
2 625 2000
% 76.49 205 %90 .
% 95
| ]
% 85 .
% 18.51 (OTA)
(WTA)

(WTA) ARPT

'Decision n°2/sp/cp/ARPT du 09 janvier 2007 relative aux resultats de I’audit de la couverture et de la qualité
de service reseau de mobilis.

* Decision n°2/sp/cp/ARPT du 09 janvier 2007 relative aux resultats de I’audit de la couverture et de la qualité
de service reseau de OTA.




% 85

(WTA) ARPT
48
(ATM)
(ATM)
(ATM)
(OTA)
(OTA) (

Mobiconnect Black Berry Racimo



(OTA)

(WTA)

(NedjMax ; Illimité)

"

% 150

(OTA)
(OTA) 2008

(OTA)

(WTA)
(WTA)

(WTA)

14



2007

"

27.5



2008 15 10

"

300
(10 ; 1V)
Précision Erreur aléatoire | Seuil de confiance (n)
94,2% 5,8% 95% 300

G le e el ddlal) slac) (e Jsaal)

[1]



18

[1

.[la musique d’attente

55




(8;1V)

1%

payée  Pré

B Post payée

89%

“SPss Y eyl il i ge JSE
%11

300 04,89
267
33

(9 1V)

16%

o ATM
m OTA
0OWTA
49%
SPSS V! geali_nll s jaa e JSE
2007
%35 %49 1

*

Statistical Package for Social Studies, programme d’analyse statistique permettant d’analyser un grand
nombre de données entrées a I'aide du systéme de codage.
! Statistiques sur le marché de téléphonie mobile en Algérie de I'année 2007 collectées aupres de I’ARPT.



%16
48 105 147

(10;1V)

I couverture
6%

W tarifs des
communication

O prix de la puce

12% .
[J prommotions

21%

W autres

SPSS IV zali_nl) s jaa (e JSEN
63 138

18 36 45




%25

(A11V)

12%

5%

32%

1%

2%
6%

I Mobilight

B Mobilis la carte

O Gosto

O Mobilis Abonnement
B Djezzy Carte

@ Allo OTA

B Djezzy Abonnement

O Nedjma Plus

B Nedjma Star

105
%5

147
%20

48

SPSS AV zali ull s jaa (e <)

%17

% 1

%35

%77

%49

%70
%10

%16 N

%75



[%32 ]
1%12] [%27 ]

(12;1V)

10%

m Alger

16% m Tipaza

0O Blida

0,
S7% 1 Boumerdes

W autres

SPSS (V! zeali_nll s jaa (e JSE
171

48

30 33 |
18



44

(13;1vV)

1%
@ Féminin
59% W Masculin
SPSS IV zali ) s jae (e JSEN
% 59 123 % 41
177
[ 7 ].
(14, 1V)
9% 4% 1%
m18-24
37%
| 25-34
0 35-44
045-55
W plus de 55 ans
SPSS IV zali_nl) s jae (e JSEN
a8 111 24 18
35 147 34 25
12 55 45 27
3 %l 55
[ 8 4 ].



(15 1v)

10% 2% B étudiant
® fonctionnaire

O profession Libérale

58% O sans fonction

W autres

SPSS AV zali yall il j3ae (e <)

15 [ ] 75 174 : 300
30

sfolaiall pS idial) LS/ Ao Maa Y Loyl ydipe Julad - ]




(11;1V)

Opérateurs
En général étes vous satisfaits de votre choix Total
de I’opérateur ? ota
ATM OTA WTA
La satisfaction générale sur | oui 86.66% 80.27% 85.41% 84.11%
le choix de I'operateur ™ 17137330, [ 19.72% | 14.58% | 15.89%
Total 100% 100% 100% 100%
*SPSS I gli ) a3 0 Jpaal
%384.11
.300 252
105 91 %86.66
118 %380.27 %1.25
147
% 15.89
14 : .
29 : .
7 .

AR TS 3 o paiendll 20 g s Ui Cn el ll 40591 J sl ¢y U & e Jhonl) o 5ela ) ol gan
e &) Ailae (gt el ot US Ja gl (6 (€ 5l (G gaiosall a1 28] ¢ gana (30 4 5o A



%46

(12, 1v)
Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction de la Total
clarté de communications ? ATM OTA WTA

trés satisfait 25.7% 27.71% 28%
Degré de satisfait 60.95% 63.26% 61.5% 61.9%
satisfaction-clarté indifférent 0.95% 0.685% 0% 0.54%
de communication | insatisfait 9.53% 8.16% 8.33% 8.67%
trés insatisfait || 2.88% 0.685% 0% 1.18%

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS W1 il Cila o (o Jgaall

%30.61




(13, 1V)

Opérateurs Total
Quel est votre degré de satisfaction sur la rapidité
de connexion ? ATM OTA WTA
trés satisfait | 21.90% 23.12% 22.91% 22.64%
satisfait 54.28% 56.46% 56.25% 55.66%
degré de satisfaction-rapidité | indifférent 0% 1.36% 1.14%
de connexion insatisfait 19.04% 17% 18.75% 18.26%
trés
insatisfait 4.76% 1.36% 2.08% 2.73%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS AV el ll s 30 (g0 J 522
[ ]
%70
%23,8
% 79.16
*
1 (14;1V)
Quel est votre degré de satisfaction sur la couverture Opérateurs Total
du réseau dans votre wilaya ? ATM OTA WTA ota
tres satisfait || 24.76% | 33.33% | 16.66% 24.91%
degré de satisfaction-endroits satisfait 47.61% 40.81% 46.14%
de couverture indifférent 0% 0.68% [ 2.04% 0.90%
insatisfait 22.85% | 23.80% 25.27%
trés insatisfait | 4.76% 0.68% 4.16% 3.2%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS (Y galidl s yae e Jsaal)
%74.14
%66.66 %72.37




(15;1V)

Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction de la qualité des Total
communications vers les autres réseaux ? 0
ATM OTA WTA
trés satisfait 16.19% 13.60% 19.65%
communication vers les indifférent 0.95% 1.36% 0% 0.77%

autres réseaux insatisfait | 20.95% || 21.08% [|18.75%| 20.26%

trés insatisfait | 2.85% 4.76% 6.25% 4.62%

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS W1 il Cila i (o J gl

%70.06 %75.23 %87.49
%25.84

% 70 %92
% 74




:(16; IV)

Opérateurs

Quel est votre degré de satisfaction de I’espace et de Total
’organisation de I’agence ? ATM OTA WTA

trés satisfait 22.85% 18.36% | 20.83% 20.68%
degré de satisfaction- satisfait 50.47% | 49.66% 4791% 49.34%
agences-espace / indifférent 1.90% 11.56% | 10.41% 7.95%
organisation insatisfait 15.23% | 17.68% 17.91%

trés insatisfait 9.55% 2.74% 0% 4.12 %

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS IV zelidl s j3e (g Js2al)
%68.02 %68.74 %73.32
*
:(17;1V)
_ Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction des connaissances Total
professionnelles du personnel ? ATM OTA WTA

trés satisfait 12.38% 12.24% 16.54%

degré de satisfaction- satisfait 53.33% 46.25% 45.83% 48.50%
agences-connaissances du indifférent 6.66% 12.92% 8.33% 9.30%
personnel insatisfait 18.09% | 24.49% | 18.75% | 20.44%

trés insatisfait 9.54% 4% 2.09% 5.22%

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS WV zelil s j3e (g Jsaal)
%45.83 %25

%28.49




(18 ;1V)
Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction des services Total
offerts par I’agence ? ATM OTA WTA
trés satisfait 11.42% 8.84% 15.08%
satisfait 52.38% | 45.57% | 47.91% 48.62%

degré de satisfaction-

. indifférent 3.80% |l 12.92% | 8.33% 8.35%
agences-services offerts

insatisfait 23.80% | 28.57% 16.66% 23%
trés insatisfait 8.57% 4% 2% 4.95%

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS V! el s jaa (g Js2al

%54.41 %64.8 %72.91
%28.5
%
:(19; TV)
Quel est votre degré de satisfaction du temps passé a Opeérateurs Total
agence ? ATM | OTA [ wrA o
trés satisfait 11.42% 6.12% 8.33% 8.62%
degré de satisfaction- satisfait 44.76% | 35.37% | 41.66% 40.60%
agences- le temps passé a indifférent 3.80% 12.24% | 12.50% 9.51%
I"agence insatisfait || 24.76% | 32.65% 31.63%
trés insatisfait 15.23% || 13.62% 0% 9.64%
Total 100% | 100% | 100% [ 100%

SPSS AV gl a3 (e J gl

%56.18
%46.27




[%70.83 ]

[%72.91]
J%56.18 ] [%73.32]
120, IV)
Quel est votre degré de satisfaction de Opeérateurs Total
la rapidité du répondeur vocal ? ATM OTA WTA o
trés satisfait 14.28% || 21.76% 20.83% 18.95%
degré de —
satisfaction- satisfait 32.38% || 27.89% 39.53%
service client- indifférent 16.19% 17% 2.08% 11.75%
répondeur vocal insatisfait 18.10% | 26.53% 18.75% 21.12%
trés insatisfait || 19.04% 6.82% 0% 8.62%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS V1 gl Cila e o sl
%79
%46.66 %49.65

%37.14




Y17

2n1v)
Quel est votre degré de satisfaction Opérateurs Total
du traitement des réclamations ? ATM OTA WTA

trés satisfait 12.38% 17.68% 18.75% 16.25%
d_egré (_Jle satisfait 36.19% 26.53% 36.18%
tf:ft'gﬁecﬁ:fges indifférent || 17.14% || 17.68% | 2.08% 12.3%
réclamations || insatisfait || 25.71% | 29.25% [ 29.16% 28.04%
trés insatisfait 8.57% 6.86% 4.18% 7.23%

Total 100% 100% 100% 100%

SPSS W1 il Cila i o J gl

%62.08




{22, 1V)

Opérateurs
Avez-vous atteint le motif de votre appel ? Total
ATM OTA WTA
oui 49.52% | 65.30% 61.88%
atteinte du motif d*appel non 34.28% | 16.32% | 29.16% || 26.58%
je n'ai jamais appelé || 16.20% [ 18.38% || 0.01% 11.54%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS (MY gl ll s jae e Js2all
40 %70.83
147 %65.30 48
96
52 105 %49.52
% 79
%70.83 %62.08

%12




[(23;1V)

Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction du prix d’achat Total
de la ligne ? ATM OTA WTA
trés satisfait 23.80% | 22.44% | 14.58% 20.27%
S satisfait ][ 58.09% | 53.74% ][ 54.16% || _55.33%
deg:je, de satisfaction-prix \== e ST I 2.85% || 2.72% || 4.16% | 3.24%
achat de la ligne
insatisfait 10.47% | 17.68% 10.07%
trés insatisfait 4.76% 2.72% 2.08% 3.18%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS AV el s 30 (30 J 522
%81
%68.74 %76.18
%27.08
*
124 V)
Quel est votre degré de satisfaction du prix intra Opérateurs Total
réseau ? ATM OTA | WTA
trés satisfait 16.19% | 14.96% 8.33% 13.16
S satisfait___ || 49.52% ][ 42.85% 49.54%
degré de satisfaction- == O 0% | 272% || 0% | 0.90%
prlx-lntra reseau
insatisfait 30.47% || 35.37% | 33.33% | 33.05%
trés insatisfait 3.80% 3.40% 0.41% 2.53%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS V1 el Sl e o sl
%65.71
%57.81 %64.58

%38



:(25;1V)
Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction du prix hors Total
réseau ? ATM OTA WTA
trés satisfait 7.62% 4.76% 4.16% 5.51%
satisfait 44.74% | 27.21 % 40.65%
degre dﬁgﬂ'?;gg;‘g”'p”x' indifferent | 2.86% | 6.80% | 2.08% | 3.91%
insatisfait 35.22% 45.57% 31.25% | 37.34%
trés insatisfait 9.52% 14.96% 14.58% 13.2%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS (Y gl s j3e e J sl
%54.16
%45.83

%352.36

%60.53



(26, 1V)
Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction du prix de Total
I’international ? ATM OTA WTA
trés satisfait 8.57% 6.80% 4.16% 6.51%
satisfait 30.47% 19.72% 31.25% 27.14%
degre de satisfaction-prix- |7 20% | 23.12% [ 16.66% | 19.92%
de I'international
insatisfait 34.28% || 38.09% 38.70%
trés insatisfait 6.66% 11.56% 6.25% 8.15%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS VI zealidl Cila yae e J 528
%39.04
% 26.52 %35.41
*
(275 1V)
o _ _ Opérateurs
Quel est votre degré de satisfaction du prix des multi Total
Options ? ATM OTA WTA
trés satisfait 14.28% 11.56% 4.16% 10%
) _ _ _ satisfait 41.90% 31.29% 41.06%
degré dgesstc');‘;?g;';’”'p”x' indifférent | 12.38% | 16.32% | 4.16% | 10.95%
insatisfait 28.57% 29.25% 35.41% 31.07%
trés insatisfait 2.87% 11.58% 6.27% 6.90%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS VI bl s jie (1o Jsaal
%42.85 %54.16 %56.18




%21
%065.71 %81
%56.18 %39.41
%s54.16
% 15 -

128 ; V)

Opérateurs
étes-vous satisfaits des promotions b Total
conduites par votre opérateur ? ATM OTA WTA
degré de satisfaction- |__oui | 72.38% | 58.50% 68.62%

promotions de I'opeérateur | non [ 27.61% [ 41.50% | 25% | 31.38%

Total 100% 100% | 100% 100%

SPSS V! el s jaa (g Js2al
%75

%72.38

GPRS



%58.50

%41.50
|
%75
%41,50
-1
1(29;1V)
Opérateurs
depuis combien de temps possédez vous cette ligne ? Total
ATM OTA WTA
moins d'une année 19.04% 8.16% 10.41% || 12.53%
Période de entre une année et trois années 41.90% 34.70% 41.50%
X . () . () . ()
possession de la ; > . - 0 0 °
ligne mobile entre trois années et cinq années 25.71% 38.77% 35.38%
plus de cing années 13.33% 18.36% 0% 10.56%
Total 100% 100% 100% 100%

SPSS (Y el s jda (e J 2l




%19.04 ’

%8.16 % 10.41
%34.70 %41.90 % 47.91
%25.71 %38.77 % 41.66
%18.36
%13.33
-2
:(30; IV)
Opérateurs
recommandez-vous votre ligne a vos D Total
proches et amis ? ATM OTA WTA
. oui 79.04% 80.27% 79.16% 79.49%
la recommandation
de la ligne aux non 18.09% 14.96% 17.96%
proches etamis = = s | 2.85% | 4.77% 0% 2.55%
Total 100% 100% 100% 100%
SPSS V! zeli_ll s i (e Jsaall

) ANGY) A5 agda sl agS Ul 830 (53035 Al aaall 3 o (o it

2004 s (e gl el AN 3 IS il el QW Calgll g Usd daad Jelaiall 530 0l
“ « - . *

L G381 55 Lo 5 Alie bl ) Ll gmt iy Tl (0 e pamn () llgiose ey IS s 4 s 531 ali 5l IMITIVAZ



%80.27

%4.77 %14.96
%79.16
%79.04
-3
‘31, 1IV)
. C Opérateurs
comptez-vous continuer & utiliser votre Total
ligne mobile dans le futur ? ATM OTA WTA
oui 88.57% 85.03% 85.64%
Utilisation de la ligne
mobile dans le futur non 20.47% 11.56% 16.66% 16.23%
je ne sais pas 0.95% 3.40% 0% 1.45%
Total 100% 100% 100% 100%

SPSS IV el s jaa (g J 5ol

%88.57

%85.03
%83.64



{(32; 1V)
(WTA) (OTA) (ATM)

8 2 6 (1)

5 3 6 )

1 9 4 (3)

(28-12) &l J sl s e alaie YU Al s (e Jgonl
(WTA)
(ATM)
(OTA)




(OTA)

(33, 1V)

(WTA) (OTA) (ATM)
24 6 18 (1)
10 6 12 (2)
1 9 4 3)
35 21 34

A ye USV A8 pall And el S 5 G Jsaadl e slaie YU Al slae) (e J saal)

34 (ATM)

(ATM)

(OTA)

%40

(WTA) 35

21
(WTA)

%14.29 5

(OTA) =



%88.57

(ATM ) § ¥ 45 5all 4 (OTA)

(OTA)

(OTA) 2005

(ATM) =

(WTA) =

(WTA)

(WTA)
2005 2004

(WTA) (ATM)
%4,11  (ATM) % 33

2004

trafic on-net

(ATM)

(OTA)

% 80



(OTA)

% 10 %19  (ATM) %71
% 61
2(% 134 +) 10 12005
104
MOU 2006 ( )
(2007-2004) :(34 ; 1V)
2007 2006 2005 2004
40 27 25 20 AT™M
175 115 86 55 OTA
WTA
37 20 10 -

S YL A ayenal (e J g2l

Bilan d’activité annuel de PARPT, mars 2006 et www.algerie-dz.com, page consultée le 28/ 04/ 2008.

(WTA)
% 50

' ARPT, Rapport annuel de 2006, op.cit, p 59.

2 |dem.

(ATM)
(OTA)

[ 2006

% 80

2005




(2007-2004)

(35;1V)

(WTA)

(ATM) (OTA)

(35:;1v)

291: 0TA

0.34: ATM

0.085: WTA

B0TA
BWTA

ATM

1.47: OTA

0.67: ATM

0.2: WTA

%70 : OTA

%24 : ATM

%6 : WTA

¥00¢C

H0TA
EWTA
ATM

1.38: OTA

0.72: ATM

0.28: WTA

%353 : OTA

%36: ATM

%11: WTA

¢00¢C

BO0TA
BWTA

ATM

%50 : OTA

%36 : ATM

%14 : WTA

900¢




0.71: ATM BOTA %35 : ATM
BWTA 8
0.32: WTA ATM %16 : WTA 3
sl YL AUl aranal (e Jgand)
ARPT, Rapport annuel 2004, p 96 ; Rapport annuel 2005, p 57 et Rapport annuel 2006, p 54 et
statistiques sur le marché de la téléphonie mobile en Algérie en 2007.
(OTA)
2004 1.53
.2007
(ATM)
2005 %12 2003 %12 2004
(WTA) %35.2 2007 2006 (ATM) %36
(ATM)
—~ — (WTA)
(OTA) ]
%10 [ 2007 (ATM)

(WTA)




(OTA)

(ATM) (OTA)
(WTA) (ATM) (WTA)
-1
GSM
151 2004
! 2005 206
2 33.9 (OTA)
2008 2.9
OTH
%17 2007

" ARPT info n°5 et 6, op.cit,p 7.
? Abdellatif Benachenhou, les nouveaux investisseurs , Alpha Disign Alger, 2006, p 53.




1.2 (WTA)

.2005 32 (ATM)
-2
(2005-2004) :(36;1V )
Db e 3as )
2005 2004
67 57
196 144
source : ARPT info, n° 5 et 6, op.citp 7.
2004 2005 %18
2005 2004 11
1
2004 %36 2005
.(OTA)
2005 2004
( )



(2005-2004) :(37 ; IV)

Db Jble sas )
2005 2004
24 25
24 12

source : ARPT info n° 5 et 6,0p.cit, p 6.

(WTA) (ATM) (OTA) %100
2005 1
25 2004
1.1 (OTA)
A 1 2007
:"ARPU -1

* EBIDTA : Résultat d’exploitation avant impét, taxes et dotation d’amortissement calcul é en S et qui
représente la moitié du Groupe Egyptien qui égale & 2.04 milliards $ en 2007.

' Rayane L, 'opérateur Djezzy Algérie reste leader dans le marché algérien de la téléphonie mobile,
www.algérie-dz.com, page consultée le 04/ 11 / 2008.

* Average Revenu Per User ( Revenue moyen par utilisateur ).



357 (ATM) 770

2006
(ATM) %27
%41
829.4
516.5 2006
%62.3

! ARPT info n°5 et 6, op.cit, p 5.
% Idem.

746 2006 ARPU

(WTA) 1007 (OTA)

(OTA) 2

%)

%73 (OTA) 113
(WTA)

(OTA) 2007 15
3
721.4 %15
2006 %15

3 www.algerie- dz.com, page consultée le 28/04/2008.
4 M.Zentar, Orascom télécom Algérie 10 millions de dollar de bénéfices, www.el-watan.com, édition du 18

septembre 2007, page consultée le 04/ 11/ 2008.
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%16.66
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21

%68.57
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35 (WTA)
(ATM)
18
.%88.57
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-18

.1999
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.2004 -24
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.2005
.2005
.2002
.2004
.2000
Balenced Scorecard
.2005
.2000
.2003
.2001

=31
.2007
=32
-33
-34
=35
-36
=37

-38

2001

.2007

.2002 "

2004

Customer Relationship Marketing 2000
.2006

.2004



1999 22

.2006
.2006
117
.2007 11

http://www.alqualy.com page consultée le 21 /10/2007.

2007 /07 /17 http://bbekhti.online.fr

.2007

67

.2495 2008 5

AV

.26
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Tableau n°1 :

Tableau croisé la formule de la ligne "opérateur Total
mobile avec I’opérateur. ATM OTA WTA
la formule de la liane mobile prépayée 82.86% 90.41% 100% 89.33%
g post payée [17.14% 9.59% - 10.66%
Total 100% 100% 100% 100%
Tableau n° 2:
ligne
Tableau
croise la
formule de la Total
ligne mobile - Mobilis Mobilis | Djezzy | Allo | Djezzy | Nejma [ Nedjma
avec la ligne Mobilight la carte Gosto Abonn | Carte |OTA|Abonn| Plus | Star
possédée
la (o
formule | Prepaye 79 6 0 102 | 31 0 35 13 268
de la ;
ligne | POS 0 0o | 18 o | o 14| o 0 32
mobile | P2Yee
Total 79 6 18 102 31 14 35 13 300
Tableau n® 3 :
Tableau croisé la wilaya Total
formule de la ligne
mobile avec la wilaya
de résidence. Alger Tipaza Blida Boumerdés autres
la formule de la preg;ye 152 27 45 17 27 268
ligne mobile pos 18 5 4 1 4 32
payée
Total 170 32 49 18 31 300




Tablaeu n° 4 :

Tableau croisé la age
formule de la ligne plus de Total
la formule de prépayé 105 134 21 6 2 268
la ligne mobile | post payée 5 16 5 5 1 32
Total 110 150 26 11 3 300
Tableaun®5:
Tableau croisé la Profession
formule de la ligne
mobile avec la ossi Total
profession des étudiant | fonctionnaire |PTOTSSION | SANS 1 o itres
AboNNGs Libérale [ fonction
la formule de | prépayé 164 64 7 26 7 268
Ir?]ygir:: post payée 10 11 7 4 32
Total 174 75 14 30 7 300




Tableau n° 6 :

Tableau croise la ligne I"opérateur
avec I’opérateur Total
ATM OTA WTA
Mobilight 2 - - 2
Mobilis la carte 79 - - 79
ligne Gosto 6 - - 6
Mobilis Abonnement 18 - - 18
Djezzy Carte - 102 - 102
Allo OTA - 31 - 30
Djezzy Abonnement - 14 - 14
Nejma Plus - - 35 35
Nedjma Star - - 13 14
Total 105 147 48 300
Tableau croisé I’opérateur
sexe des abonnés Total
avec I’opérateur ATM OTA WTA
sexe | Féminin 55 90 33 178
Masculin 50 56 16 122
Total 105 146 49 300
Tableau n° 8:
Tableau croisé age I’opérateur
avec I’opérateur Total
ATM OTA WTA
18-24 46 52 12 110
25-34 42 77 31 150
age 35-44 10 11 5 26
45-55 5 5 1 11
plus de 55 ans 2 1 3
Total 105 146 49 300




Tableau n° 9 :

I’opérateur
Tableau croisé la Profession des Total
abonnés avec I’opérateur ATM OTA WTA

étudiant 65 84 25 174

fonctionnaire 19 44 12 75

Profession prqussmn 7 4 3 14
Libérale

sans fonction 10 12 8 30

autres 4 2 1 7

Total 105 146 49 300




