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OIDATE (Institut de I’ Audiovisuel et des Télécommunications en Europe), crée en 1997 ¢’est I’un des premiers centre d’études et
de conseils en Europe. Sa mission accompagner les décisions stratégiques de ses clients sur les secteurs télécoms, internet, Medias.
(www.idate.org/fr/accueil, 8/11/2010).

") . VSAT (Very Small Aperture Terminal) ou Terminal & Trés Petite Ouverture : Une technique de communication par satellite
utilisant des antennes paraboliques SOMBAT, relier & un petit site aux réseaux de communication pour la téléphonie ou I’accés a
internet (http://fr.wikipedia.org/wiki/very small_Apperture_Terminal, 8/11/2010).

™) . GPRS (ou Général Packet Radio Service) est une norme pour la téléphonie mobile dérivée du GSM qui aide & la transmission
des données par paquets (http://fr.wikipedia.org/wiki/General Packet Radio Service, 8/11/2010).

") _ EDGE (ou Enhanced Data Rates for Global/GPRS Evolution) est une norme de téléphonie mobile évoluée du GPRS

(http://fr.wikipedia.org/wiki/Enhanced Data Rates for Global Evolution, 8/11/2010).
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VISION

La vision d'Orascom Telecom Algérie est d'étre
I"Opérateur de Télécommunications préféré des
Algériens, leader sur son marché, apportant
constamment de la valeur a tous ses partenaires.

Orascom Telecom Algérie veut étre une référence
pour son “ orientation client ” , la qualité de ses
services, son intégrité exemplaire, et son
environnement de travail.

LE COMITE EXECUTIF

ORrAscom
TELECOM
ALGERIE

ENSEMBLE, TOUT EST POSSIBLE.




MISSION

Pour réaliser notre vision, nous nous engageons a :

® Offrir les meilleurs produits, de qualité, a des prix
compétitifs;

Déployer des infrastructures a la pointe de la
technologie;

Créer pour nos employés le meilleur environnement de
travail et d’épanouissement;

Contribuer activement au bien-étre des Algériens;

Optimiser la création de valeur pour nos
actionnaires, a travers un controle strict des coUts:;

Appliquer rigoureusement notre politique
environnementale;

Ameéliorer sans cesse nos processus internes dans le
respect de notre politique qualité.

LE COMITE EXECUTIF

ORrascom
TELECOM
ALGERIE

ENSEMBLE, TOUT EST POSSIBLE.




POLITIQUE
QUALITE

Notre objectif est de mettre en oeuvre une politique
d’amélioration permanente de la qualité, orientée
résolument vers la satisfaction de notre clientéle en
se fondant sur les principes suivants :

 Fiabilité de nos produits et services,
® Disponibilité de I'ensemble de notre personnel,

Transparence de nos offres au travers d'une
information claire,

Adaptation aux besoins de la clientéle,
Objectivité dans la prise en compte des problemes,
Innovation technologique,

Respect de I'environnement .

LE COMITE EXECUTIF

ORrAscom
TELECOM
ALGERIE

ENSEMBLE, TOUT EST POSSIBLE.




POLITIQUE
ENVIRONNEMENTALE

Nous nous engageons a étre un exemple dans notre politique
environnementale en cohérence avec la stratégie nationale de
développement durable. Notre engagement est a la hauteur de la
place que nous occupons dans le paysage socio-économique du
pays

Notre politique, dotée des ressources nécessaires, est fondée sur
les principes suivants:

B Respect des dispositions réglementaires et autres
exigences environnementales;
B Respect de la nature et du paysage par la réduction des

Impacts visuels liés au déploiement du réseau ;

Attitude responsable dans le traitement et le recyclage
des déchets ;

Implication, sensibilisation et responsabilisation de notre
personnel face aux exigences environnementales ;
Promotion de notre engagement environnemental avec
nos partenaires économiques ;

Application du principe de prudence en matiére
d'émission d'ondes électromagnétiques et veille
technologique sur les recherches et études en la matiére ;

Et ce, dans un cadre favorisant I'amélioration continue

LE COMITE EXECUTIF

ORAscom

TeLECcOM

ALGERIE JATA
ENSEMBLE, TOUT EST POSSIBLE. /

ENVIRONNEMENT
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QUESTIONNAIRE 15 mars 2011

Dans le cadre d’une recherche universitaire NOUS VOUS proposons ce
questionnaire indispensable a notre étude. Nous vous remercions d’avance pour
VoS réponses tout en souhaitant votre collaboration pour répondre a ce dernier.

A. INFORMATIONS GENERALES : Positionnement

1. Qu’inspire le slogan de votre entreprise « DJEZZY Eich la vie » ?

2. Le slogan représente t-il efficacement ’image de votre entreprise ?
O Oui
O Non

3. Quelle image véhicule votre entreprise sur sa marque « DJEZZY » ?

4. Quelles sont les techniques et les moyens les plus efficaces pour véhiculer une bonne image
de votre entreprise ?



QUESTIONNAIRE

15 mars 2011

7. Quel est le pourcentage des différents segments concernant votre clientéle ?

O Particuliers.........ocvvviiiiiiiiiiieiee e, (ceeeen %)
O EntreprisSes........cocvvvririiiroiiniiinaianannnnn, (coneeee %)
O VP (oo %)
O Personnel de Djezzy..........ccoovvvvivininininnnn. [T %)
O Autres 5D (......%)
..................................... (.......%)

8. Quels sont les organismes distributeurs finaux de vos produits et services (champ A dans le
tableau) ? Veuillez précisez 1’évolution de leurs nombre pour chaque année (Champ B) ?

A B
ORGANISME DISTRIBUTEUR 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Point de vente DJEZZY O Oui O Non
Taxiphone O Oui O Non
Magasin de vente des téléphones mobile GSM | 0o oui O Non
Tabac et journaux O Oui O Non
Vidéothéque O Oui O Non
Grandes surfaces O Oui O Non
Autres T . O Oui O Non
..................................... O Oui O Non
TOTAL DE L’ANNEE
9. Quelle est I’évolution annuelle du volume de vente de chaque produit en pourcentage par
rapport a ’année précédente ?
(Tri. :trimestre)
Les produits | 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Lignes prés- / % % % % % %
payées
Abonnemgnts / % % % % % %
post-payés
Recharges / % % % % % %
(prés-payees)
(Précisez) .
Autres : / % % % % % %
............... / % % % % % %
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QUESTIONNAIRE 15 mars 2011

B. MANAGEMENT DES SITUATIONS INNATENDUES

Comment réagit votre entreprise lors d’un changement de prix dans le marché ?
Garde le méme prix de ses offres

Augmente les prix

Diminue les prix

OooOooer

De quelle maniére le fait-elle?

Suit le changement des concurrents

Reste sur sa position

Généralement c’est elle qui prend Iinitiative

ooonms

3. Connaissant votre entreprise, quelles actions adopte-t-elle pour gérer un événement
imprévu telle une crise d’image (exemple : le cas des conflits footballistiques Algéro-
Egyptiens), avec vos client mass-market et vos clients corporate?

4. Votre entreprise réagit-elle rapidement aux événements imprévus (méme cas de la crise
d’image) ?
O Non, les informations commerciales sont toujours en retard, et la réaction est lente

O Relativement, les informations commerciales sont a jour, et la capacité de réaction de
I’entreprise est variable

O Oui, ’entreprise a un systéme d’information efficace et réagit rapidement

A-t-elle préparer un plan de secours pour gérer ces événements imprévus ?
Non, pas vraiment

Rien de concret

Oui, il existe un plan pour chaque situation d’urgence

O oOooow

o

Votre entreprise a-t-elle une organisation administrative spécifique dans ces événements
imprévus :

Non, il n’ya aucun changement

Relativement ,la prise de décision remonte au niveau de 1’entreprise mere

Oui, il ya une sélection d’un staff spécial pour gérer les événements imprévus

AULEES P

Ooooao
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QUESTIONNAIRE 15 mars 2011

7. Quelles sont les différentes compagnes publicitaires que votre entreprise a élaboré durant
et apreés les événements des conflits footballistiques Algéro-Egyptiens ?

9. Quelles sont les actions institutionnelles mises en place par votre entreprise dans cette
méme période ?

Page & s 5



QUESTIONNAIRE 15 mars 2011

C. RELATIONS AVEC LES ORGANISMES EXTERIEURS

1. Quels sont les journaux dans lesquels vous lancez généralement des publicités, des
promotions ou de l'institutionnel ?

4. Quelle est la date exacte de I'arrét de votre sponsoring de la météo Algérienne pendant la
crise Algéro-Egyptienne ?

5. Quelle est la date exacte a laquelle vous avez arrété de difuser vos publicités sur les médias
Algériens concernant la méme période de crise?

6. On aremarqué que vous avez repris vos activités de publicité et sponsoring (sur les médias
Algériens), a quelle date avez-vous repris ?

N. B. : Pour la prise en considération des informations de ce document par I'université, merci de le
signer par un cachet.
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Résumé

La philosophie des crises est considérée I’une des nouvelles tendances du
Marketing Management qu’il est essentiel d’adopter dans la pensée managériale,
du fait de son avantage primordial a faire face aux crises par le déploiement des
compétences adéquates de I’entreprise. Ces compétences permettent a
I’entreprise de stimuler la cellule de crise qui a pour mission 1’¢laboration d’une
planification stratégique efficace, afin de préparer I’entreprise a d’éventuelles
crises ou les traiter lors de leur déclenchement. Ayant un impact négatif
considérable sur I’image de marque, la crise induit la perte de confiance du
consommateur envers la marque d’une part, ce qui menace la continuité de
I’activit¢ de 1D’entreprise d’une autre part. Pour cela Dentreprise vise
constamment a préserver son image de marque durant la situation de crise, ou
agit en conséquence en la revitalisant et en 1’améliorant si elle se dégrade, en
faisant recours a un plan d’action marketing. Ce dernier étant un ensemble
d’outils du marketing opérationnel, est considéré le moyen communiquant entre
I’entreprise et son marché ainsi que le moyen de repositionnement de sa marque.

Ainsi Djezzy a été en mesure de surmonter la crise d’image qu’elle a
confronté en 2009, en adoptant la philosophie de crise. En effet, elle a pu
préserver son image de marque aupres du consommateur Algérien en la
revitalisant et en ’améliorant, malgré le déclin de sa position concurrentielle sur
le marché Algérien et la baisse de sa part de marché de 52,19% a 44,66% au
détriment de la concurrence dans la période de crise. Car Djezzy a fait face a la
crise en mettant en ceuvre sa stratégie de communication pour maintenir le lien
communicationnel avec le consommateur Algérien, en dépit des obstacles
qu’elle a rencontré de la part des autorités Algériennes. Ce lien lui a permit
d’innover son offre et la communiquer a son marché, sans pour autant modifier
ses prix ou ses systemes de distribution afin de préserver sa réputation.

Mots clés : image de marque, marketing opérationnel, crise d’image, crise
marketing, management des crises.
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Abstract

The crises Philosophy is one of the modern trends in marketing
management which must be adopted in the firm within its managerial
ideology, because of its fundamental advantage in stimulating
company’s necessary skills in order to address crises, by activating a
crisis cell which works on preparation of an effective strategic
planning to be ready for potential crises, or to deal with them when
they take place. The crisis has a significant negative impact on the
company’s brand image which leads to loss of consumer confidence
on one side and threatens its activity continuity from the other side.
Therefore the company aims to maintain its brand image during
critical situation, or rebuild it then improve it in the case of decline
through the implementation of practical marketing plan, as this latter
is a firm’s communication tool with its market as well as a way to
reestablish its brand position.

Djezzy has been able to overcome the image crises it faced in
2009 by adopting crises philosophy. Despite its declining position in
the Algerian market and the decrease in its market share from 52.19%
to 44.66 % to the detriment of competition during the crisis period
(2009 - 2010), it was able to keep consumer confidence on its brand
through the rebuild and the improvement of its brand image using
marketing communication strategy to keep the contact with the
Algerian consumer, in spite of the obstacles it encountered by the
Algerian government. This contact allows Djezzy to innovate its offer
without changing the prices of its products or its methods of
distribution so as to maintain its reputation.

Key words: brand image, practical marketing, marketing crisis, crisis
management.
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