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Résumé

Le paiement digital en Algérie est une tendance relativement récente, qui s’inscrit dans le
cadre de la transformation numérique des services financiers, et connait une adoption
croissante malgré la persistance des moyens de paiement traditionnels. Cette évolution
souléve des interrogations quant a I’efficience des processus de paiement mis en ceuvre par les

entreprises publiques et privées.

Ce travail de recherche vise a évaluer I’efficience du processus de paiement clientele digital
au sein de I'entreprise Algérie Télécom. Pour ce faire, ce présent travail a été structuré autour
de 2 volets : un volet théorique qui clarifie tous les concepts liés a la digitalisation des
processus de paiement et 1’évaluation de I’efficience. La seconde partie adopte une approche
empirique a travers une etude de cas, visant a apporter des éléments de réponse concrets aux

sollicitations qu’exige ce théme.

Ce travail propose enfin des recommandations pratiques visant a optimiser 1’usage et la

gestion des paiements digitaux dans le contexte d’Algérie Télécom.

Mots clés : processus de paiement clientele, efficience technique, efficience d’échelle,

moyens de paiement, méthode DEA
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Summary
Digital Payment in Algeria is a relatively recent trend, part of the digital transformation of
financial services, and is experiencing growing adoption despite the persistence of traditional
payment methods. This development raises questions about the efficiency of payment
processes implemented by public and private companies.

This research aims to assess the efficiency of the digital customer payment process within
the company of Algerie Telecom. To this end, this work is structured around two components:
a theoretical component that clarifies all the concepts related to the digitalisation of payment
processes and the evaluation of efficiency. The second component is presented in the form of

a practical case study, whose mission is to provide answers to the demands of this topic.

Finally, this work offers practical recommendations aimed at optimizing the use and

management of digital payments in the context of Algérie Télecom.

Keywords: customer payment process, technical efficiency, scale efficiency, payment
methods, DEA method



Introduction genérale

La transformation digitale des entreprises constitue aujourd’hui une démarche
incontournable pour assurer la pérennité et le développement continu des entreprises,
notamment en ce qui concerne le mode de fonctionnement, 1’optimisation des processus et
I'amélioration de la compétitivité sur des marchés en constante évolution. Cette révolution
numeérique a permis aux entreprises d’automatiser de nombreuses taches, d’améliorer la
qualité de leurs services et de réduire significativement leurs codts opérationnels. L’un des
exemples les plus marquants de cette transformation est I’essor des systémes et moyens de
paiement en ligne dans plusieurs secteurs d’activité tels que le commerce, les banques, les
assurances, les marchés financiers, qui ont non seulement transformé 1’expérience client,
mais ont egalement conduit a I’émergence de nouveaux modeles économiques basés sur la
valorisation des données et I’interconnexion des systémes. Cette tendance mondiale s’inscrit
dans une logique d’amélioration continue et de recherche de performance, la digitalisation
des paiements constitue un levier principal pour relever des défis et créer des avantages

concurrentiels.

En Algérie, le déploiement des technologies numeériques et digitales dans les entreprises a
progresse initialement a un rythme modeéré .Cependant, la pandémie du COVID-19 a agi
comme catalyseur forcant plusieurs entreprises a adopter des solutions alternatives pour
garder leur positionnement sur le marché, améliorer leur efficience et répondre aux
nouvelles attentes des consommateurs .L’introduction des solutions digitales dans les
services financiers, les télécommunications et le commerce a induit des changements
significatifs, notamment la réduction du temps et des cofts, I’automatisation des processus,
la diminution des erreurs humaines et I’amélioration continue des solutions existantes. Ces
évolutions permettent non seulement de se rapprocher du client en cultivant une image de

marque positive mais aussi d'optimiser I’expérience client globale.

Par ailleurs, cette transition numérique s’inscrit aussi dans un cadre économique plus
large, soutenu par ’orientation stratégique de I'Etat algérien. Face a la nécessité de réduire la
circulation excessive de monnaie fiduciaire dans le pays et de renforcer la transparence des
transactions financiéres, les pouvoirs publics ont encouragé les entreprises, notamment les

entreprises publiques a digitaliser leurs services de paiement. Cette politique vise non

-



seulement @ moderniser les pratiques, mais aussi a renforcer l'inclusion financiere et a

faciliter la tracabilité des flux monétaires.

Néanmoins, l'intégration de ces technologies a souleve des défis notables, en termes
d'insuffisance des infrastructures, de manque de sécurité des transactions numériques et de
confiance des consommateurs, ce qui nécessite d’analyser de maniére approfondie

I’efficience des processus digitaux des entreprises.

Dans ce contexte, Algérie Télécom, entreprise publique et acteur majeur du marché des
télecommunications, figure parmi les pionniers de cette transformation, en offrant une
gamme compléete des produits et services destinés aux différentes catégories de clientéle
(particuliers, professionnels ...). Elle a su anticiper les évolutions technologiques en
adoptant depuis 2016 une stratégie de digitalisation. L’intégration des services de paiement
électronique par cette entreprise vise a moderniser le processus de paiement clientele afin de
répondre aux attentes des clients de plus en plus exigeants et sensibles a la rapidité et a la
sécurité des transactions. Cette transition a permis a Algérie Télécom d’améliorer
significativement 1’expérience client, notamment grace a la création d’interfaces modernes
offrant un acces rapide et intuitif aux services, ainsi qu’a des solutions de paiement
sécurisées. Elle a également favorisé une gestion plus efficiente des transactions. Ainsi,
I’entreprise a pu mettre en ceuvre une stratégie orientée vers la performance et I’innovation.
Toutefois, malgré ces avancées notables, il est essentiel d’évaluer profondément l'efficience

du processus de paiement clientele digital.

Dans un contexte de transformation numérique continu, la problématique qui se pose est la
suivante : Est-ce que le processus de paiement clientéle digital d’Algérie Télécom est

efficient ?

A partir des recherches théoriques menées et des sources consultées, plusieurs interrogations

ont émergé, permettant de structurer notre réflexion autour des questions suivantes :

Q1 :L’optimisation des cotts opérationnels et I’atteinte des objectifs opérationnels
constituent-elles les principaux parametres d’évaluation de I’efficience du processus de

paiement digital ?

Q2 : L’efficience varie-t-elle selon les canaux d’e-paiement utilisés par Algérie Télécom ?




Q3 : Quel est ’apport de la satisfaction client sur 1’efficience du processus de paiement
clientele digital ?

Ces interrogations constituent la problématique centrale de cette étude, qui vise a évaluer
I’efficience de processus de paiement digital pour I’entreprise Algérie Télécom. Pour

répondre a ces questions nous avons proposé les hypotheses suivantes :

- H1 : L’efficience dépend principalement de l'optimisation des codts opérationnels
engagés et a la réalisation des objectifs.

- H2 : L’efficience du processus de paiement digital varie selon les différents canaux
d’e-paiement mis en ceuvre.

- H3: L’efficience est le résultat d’une combinaison entre I’efficience économique et la

satisfaction client.

Le choix de ce théme s’inscrit dans une volonté de comprendre dans quelle mesure les
processus de paiement-clientele sont véritablement efficients aprés leur digitalisation, ainsi
que d’identifier les facteurs a prendre en compte pour évaluer leur efficience. Cette étude se
propose d’apporter des ¢léments de réponse a ces interrogations, en analysant 1’efficience du
processus de paiement clientele digitalisé d’Algérie Télécom. Cette étude traduit un intérét
pour la compréhension fine des liens entre innovation technologique, optimisation des codts,
qualit¢ de service et satisfaction client. Le cas d’Algérie Télécom, entreprise publique
dominante dans le secteur de télécommunication, fournit un cadre d’analyse pertinent pour
explorer dans quelle mesure la transformation numérique se traduit par une performance
mesurable, notamment en termes d’efficience surtout que le secteur des télécommunications
est le plus dynamique en matiére de paiement électronique en Algérie avec 9,83 millions de

transaction sur le total de 19 millions selon le GIE Monétique.

Pour bien accomplir ce travail, et pour avoir des résultats plus pertinents, nous avons
adopté une méthodologie articulée autour de deux démarches complémentaires : une

démarche descriptive (théorique), et une démarche analytique (empirique).

La premiére de nature théorique consiste a construire un cadre théorique solide en
mobilisant différentes sources documentaires comme les articles scientifiques, des

mémoires, des ouvrages et une documentation interne a 1’entreprise.




Dans la seconde phase, nous avons procédé a une analyse de 1’efficience du processus de
paiement digitalis¢é a I’aide du logiciel WIN4ADEAP2, qui applique la méthode Data
Envelopment Analysis (DEA). Cette méthode repose sur le cadre conceptuel de Farrell
(1957), qui permet de construire une frontiére d’efficience a partir des meilleures unités
observées, afin d’identifier les écarts de Iefficience et les sources potentielles
d’inefficience. Nous avons réalisé par la suite une deuxieme analyse de I’efficience des
moyens de paiement a I’aide du méme logiciel, et une troisieme étude réalisée afin de
compléter I’étude principale ,a travers une enquéte menée sur 228 interrogés, afin d’évaluer
leurs satisfaction ainsi en utilisant deux techniques : une analyse a tri plat et a tri croisée. Les
résultats de I'enquéte ont été traités par le logiciel R et représentés sous formes des tableaux

et graphiques a I’aide de Microsoft Excel.

Nous avons structuré notre travail selon un plan réfléchi qui reflete notre démarche de

recherche. L’étude est ensuite déclinée en 2 parties principales :

Un chapitre théorique qui se compose de 3 sections : la sectionl aborde tous les concepts
liés a la digitalisation des processus des paiements notamment en Algérie. Ensuite dans la
section 2, nous avons abordé¢ le point de I’efficience, sa définition, ses types, ses méthodes
d’évaluation ainsi que des cas d’études déja réalisés sur ce dernier. Parmi les méthodes
d’évaluations, nous avons choisi une méthode qui s’appelle Data Envelopment Analysis
dont nous avons parlé sur sa spécificite, sa méthodologie et toutes les théories liees a cette

méthode dans la section 3.

Le deuxieme chapitre, de nature empirique est également composé de trois sections, nous
avons fait, tout d’abord, une présentation de secteur de téléecommunication en Algérie puis
une présentation d’Algérie Télécom ainsi que les initiatives de cette derniere en matiere de

paiement électronigue.

Apres, nous avons évalué I’efficience du processus de paiement clientele digital dans
deux axes : Une évaluation du processus globale et une autre selon les canaux d’e-paiement
mis en place, et enfin, nous avons réalisé une étude de satisfaction client, a travers un
questionnaire élaboré a cet effet, dont les résultats ont été analysés et interprétés pour

compléter notre évaluation.
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CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

Introduction

La transformation numérique a profondément modifié les processus internes des entreprises,
en particulier ceux liés a la gestion des paiements. Dans un contexte ou la rapidité
d’exécution, la maitrise des cotits et la satisfaction client représentent des enjeux stratégiques
majeurs, la digitalisation des processus de paiement s’impose comme une nécessité. L’essor
des technologies de I’information et de la communication (TIC), ainsi que [’utilisation

croissante d’Internet, ont fortement accéléré cette transition.

Cependant, la digitalisation seule ne garantit pas la performance et plus particulierement
I’efficience. Il devient alors essentiel d’évaluer cette derniere pour disposer d’une vision plus
claire et approfondie de I’impact réel des transformations engagées. Pour ce faire, plusieurs
outils sont mobilisables, dont la méthode DEA, largement reconnue pour sa pertinence et sa

simplicité d’application dans les travaux d’évaluation de I’efficience.
Ce chapitre constitue une documentation solide, structuré autour de 3 sections :

Dans la section 01, nous allons définir plusieurs concepts liés a la digitalisation, la notion de
monnaie, le processus de paiement digital. Un état des lieux sur la digitalisation des moyens
de paiement en Algérie sera également présenté, avant d’aborder 1’importance de la prise en
compte de la satisfaction client dans le contexte de I’e-paiement. La deuxiéme section, sera
consacrée a la définition de I’efficience, ses types, ses méthodes d’évaluation et 1’efficience
des processus digitaux des entreprises. La derniere section est consacrée seulement a
I’explication de la méthode DEA, ses principes ainsi que sa méthodologie, qui seront

mobilisés dans le cadre de notre étude de cas sur AT.




CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

Section 1 La digitalisation des processus de paiement

Cette section a pour objectif de présenter un apercu sur la digitalisation des processus de
paiement de I’entreprise, en définissant plusieurs concepts clés notamment la digitalisation, la
numeérisation, les systémes et les moyens de paiement. Ensuite, une présentation de la notion
de monnaie et son évolution a travers le temps. Le processus de paiement digital sera expliqué
avant qu’un état des lieux sur la digitalisation des processus de paiement ne soit détaillé ainsi
que son impact sur I’inclusion financiére aussi. Et enfin, il était important de voir 1’apport de

I’e-paiement sur la satisfaction client.

1. Définition des concepts

1.1 Ladigitalisation
Le concept de digitalisation désigne I’intégration des technologies numériques au sein des

processus commerciaux et sociaux, dans le but de les optimiser et de générer de la valeur
ajoutée pour I’entreprise. Elle renvoie ainsi a 1’utilisation d’outils numériques permettant une
transformation progressive des activités.! Ce processus touche I’ensemble des fonctions
métier, avec un degré d’avancement variable selon les secteurs. S’imposant désormais comme
une nécessité pour les entreprises face aux exigences croissantes de leur environnement, la
digitalisation ne doit toutefois pas étre abordée a la légére. Il est essentiel d’en analyser

rigoureusement les mécanismes afin d’en garantir une mise en ceuvre réfléchie, efficace et

durable.?

1.2 Lanumérisation
En principe, la numérisation est le processus de conversion de données et d'informations

analogiques en un format numérique. Ce processus implique la capture et la représentation de
signaux physiques ou analogiques, tels que des sons, des images ou des documents, sous
forme d'une série de valeurs numériques discretes, faciles a stocker, a traiter et a transmettre
grace aux technologies numériques.

La numérisation représente en réalité une phase préliminaire de la transformation
numérique, laquelle cherche a tirer parti des technologies digitales pour optimiser 1’efficacité

des opérations et enrichir les offres existantes. La distinction entre les deux méthodes réside

LAbriane, A., Ziky, R., &Bahida, H. (2021). Les déterminants de [’adoption de la digitalisation par les
entreprises : Revue de littérature. Revue Francaise d’Economie et de Gestion, 2(10), p 273.

2| ocomotiv. Définition de la digitalisation. https://www.locomotiv.com/definition-digitalisation/ (consulté le 04
avril 2025 a 20:29)
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dans leur portée : la numérisation se limite a la conversion des données analogiques en format
numeérique, tandis que la transformation numérique vise un changement stratégique global,

touchant en profondeur 1’ensemble de 1’organisation.*

1.3 Définition d’un moyen de paiement
Un moyen de paiement se définit comme tout instrument permettant de transférer des

fonds d’un agent économique a un autre en contrepartie d’un bien, d’un service ou dans le
cadre d’un réglement de dette. D’aprés I’article L311-3 du Code monétaire et financier
francais, il s’agit de tout outil permettant & un individu d’effectuer un transfert de fonds,
«quel que soit le support ou le procédé technique utilisé ». Cette définition met en évidence

I’universalité et la flexibilité des instruments de paiement.?

1.4 Définition d’un systéme de paiement
Un systéeme de paiement, également appelé systéme interbancaire de transfert de fonds

(Interbank Funds Transfer System), est un mécanisme d’échange multilatéral. Selon la
définition du Comité sur les paiements et les infrastructures de marché (CPMI) de la Banque
des reglements internationaux (BRI), il s’agit d’un ensemble d’instruments, de procédures et
de regles relatifs au transfert de fonds entre participants. Ce type de systéme constitue la
solution la plus efficiente pour réaliser des transferts entre etablissements bancaires lorsque
les flux concernent plusieurs contreparties, opérant dans une méme devise et selon des
conditions identiques. Il offre une plateforme commune permettant de centraliser et de
rationaliser les échanges de flux, facilitant ainsi leur traitement. La centralisation des ordres
de paiement via une structure multilatérale permet également d’en optimiser le réglement,
qu’il soit effectué en mode net, avec compensation (ATCI en Algérie, pour les petits
montants) ou en mode brut, sans compensation (RTGS en Algérie pour les gros montants). En
I’absence d’un tel systéme, les établissements de crédit doivent recourir a des échanges

bilatéraux, souvent plus complexes et moins efficaces.?

IChannel Insider. Quelle est la différence entre la numérisation, la digitalisation et la transformation
numérique ?https://www.channelinsider.com (consulté le 04 avril 2025 & 21:08)

2Banque de France. Les moyens de paiements. https://www.banque-france.fr/fr/publications-et-

statistiques/publications/les-moyens-de-paiements (consulté le 04 avril 2025 & 21:06)

3Banque de France.Fonctionnement des systémes de paiement. https://www.banque-france.fr/fr/stabilite-
financiere/mandat-stabilite-financiere/surveiller-infrastructures-systemes-paiement/fonctionnement-systemes-
paiement (consulté le 04 avril 2025 a 22:00)



https://www.channelinsider.com/
https://www.banque-france.fr/fr/publications-et-statistiques/publications/les-moyens-de-paiements
https://www.banque-france.fr/fr/publications-et-statistiques/publications/les-moyens-de-paiements
https://www.banque-france.fr/fr/stabilite-financiere/mandat-stabilite-financiere/surveiller-infrastructures-systemes-paiement/fonctionnement-systemes-paiement
https://www.banque-france.fr/fr/stabilite-financiere/mandat-stabilite-financiere/surveiller-infrastructures-systemes-paiement/fonctionnement-systemes-paiement
https://www.banque-france.fr/fr/stabilite-financiere/mandat-stabilite-financiere/surveiller-infrastructures-systemes-paiement/fonctionnement-systemes-paiement
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2. Notion de monnaie
2.1 Définition de la monnaie
La monnaie joue un rble central dans les économies développées. Elle est présente dans

I’ensemble des échanges économiques, puisque toute transaction d’achat ou de vente passe

par elle.!

Par ailleurs, plusieurs définitions économiques peuvent en étre proposées :

a) R.Barre
La monnaie est un bien universellement accepté comme moyen d'échange au sein d'un groupe

ou d'une communauté (ex. : une zone économique).?

b) Chaineau

La monnaie englobe tous les actifs utilises comme moyens de paiement, acceptés par tous, en

tout lieu et & tout moment, pour régler des dettes nées d'échanges.®
c) M. de Mourgues

1/ Définition institutionnelle

La monnaie est un instrument social d'échange permettant d'acqueérir instantanément des
biens, des services ou des titres, sans frais supplémentaires. Elle repose sur la confiance
collective dans le systeme qui I’émet, et sur sa capacité a conserver la valeur entre deux

transactions.

2/ Définition fonctionnelle

La monnaie est un outil universel indispensable aux échanges, évitant le troc et permettant de
reporter un achat en cas d'incertitude. Elle simplifie aussi la fixation des prix en servant de

référence commune (numéraire).

3/Définition par ses propriétés

YUniversité Numeérique. Introduction a [’économie - Lecon 1 [PDF].
https://moodle.luniversitenumerique.fr/pluginfile.php/3194/mod_resource/content/1/Lecon_1.pdf (consulté le 05
avril 2025 a 13:35)

2 1dem
31dem
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Dans un contexte risqué, la monnaie est l'actif le plus stable pour préserver le pouvoir d'achat

et minimiser les risques, ce qui la rend toujours acceptée en échange.!

2.2 L’évolution de la monnaie
2.2.1 LeTroc

Forme primitive d’échange basée sur le transfert direct de biens ou services sans monnaie,
présente des limites importantes : codts élevés, difficulté de coordination, subjectivité de la

valeur et absence d’accumulation. Ces contraintes ont mené a son déclin.?

2.2.2 La monnaie marchandise

Cette forme de monnaie a remplacé le troc en s’appuyant sur des biens ayant une valeur
intrinséque, tels que le blé ou le sel. Cependant, ces monnaies posaient plusieurs problemes :
elles étaient encombrantes, difficiles a produire et a transporter. C’est pourquoi la monnaie a

progressivement évolué vers des formes plus pratiques et standardisées.

2.2.3 La monnaie métallique

La monnaie métallique a rapidement succedé a la monnaie marchandise. Elle tire sa valeur
d’un ou de plusieurs métaux, principalement I’or et ’argent, qui en sont les plus prisés.
Chaque piece posséde ainsi une valeur intrinseque élevée, sa valeur en métal étant proche,

voire équivalente a sa valeur faciale.

2.2.4 Monnaie fiduciaire

Dés le XVIIe siécle, la monnaie fiduciaire fait son apparition sous forme de billets de banque.
Le terme « fiducia » vient du latin et signifie confiance, soulignant ainsi que le pouvoir de
créer la monnaie (fabriquer des pieces et imprimer des billets) a historiquement éte attribué a
I'Etat. Cette responsabilité est généralement déléguée a la banque centrale, qui émet cette
monnaie et en garantit la valeur durable, malgré I'absence de lien entre sa valeur intrinseque

(co(t matériel) et sa valeur faciale (valeur légale).

La monnaie fiduciaire comprend deux éléments principaux :

° Les piéces (ou monnaie divisionnaire) : utilisées pour les petits achats quotidiens.

YIdem

2Banque de France. (2023,avril) . Paiements et infrastructures de marché a 1’¢re digitale ( Dir. De la publication
C.Piot).Direction de communication, P18

3Ibid, P19
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° Les billets de banque : servant aux transactions plus importantes.
A noter que les piéces modernes, bien que métalliques, différent de I'ancienne monnaie
métallique fabriquée avec des métaux précieux (or, argent). Leur valeur repose désormais sur

la confiance institutionnelle et non sur leur composition matérielle.

2.2.5 La monnaie scripturale

Elle représente la monnaie enregistrée dans les comptes bancaires. En d’autres termes, c’est
I’argent déposé par les ménages, les entreprises et enregistré par une simple écriture
comptable sur leurs comptes bancaires courants. Il peut étre transféré de compte a autre,
comme il peut étre retiré et transformé en monnaie fiduciaire. La monnaie scripturale a
plusieurs types comme le chéque bancaire, le virement, le préléevement, la carte bancaire et les

effets de commerce.!

2.2.6 La monnaie électronique

Selon le code monétaire et financier, cette monnaie est définie comme « une valeur monétaire
qui est stockée sous une forme électronique, y compris magnétique, représentant une créance
sur I'émetteur, qui est émise contre la remise de fonds aux fins d'opérations de paiement et qui
est acceptée par une personne physique ou morale autre que I'émetteur de monnaie

électronique. »?

D'aprés cette définition, on peut dire que la monnaie électronique est la valeur monétaire
alimentée par la monnaie fiduciaire, stockée sur des supports électroniques et liées a des
comptes bancaires, utilises dans le cadre des paiements électroniques. Elle peut prendre
plusieurs formes notamment : les cartes prépayées, les porte-monnaie électroniques ou

virtuels.

Avec l’essor des technologies de I’information, la monnaie électronique offre plusieurs
avantages, notamment la réduction des colts de transaction, la rapidité d’exécution et des

exigences moindres en matiére de sécurité.

Toutefois, elle présente certaines limites : elle est exclusivement émise et garantie par

I’émetteur, ce qui implique qu’elle circule en dehors du systéme bancaire traditionnel, limitant

bid, P20
2Article L315-1 du Code monétaire et financier. Légifrance. https://www.legifrance.gouv.fr/

-
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ainsi son champ d’utilisation. De plus, le transfert de fonds entre deux systémes distincts de
monnaie électronique peut s’avérer plus coliteux qu’un transfert effectué a I’intérieur d’un

méme systéme.

3. Le Processus de paiement digital
3.1 Le processus de paiement traditionnel vs le processus de paiement digital

Le processus de paiement désigne I’ensemble des étapes nécessaires a 1’exécution d’une
transaction financiere, impliquant 1’intégration de divers acteurs pour parvenir a sa validation
finale. La nature de ces interventions varie selon le type de processus mis en ceuvre. Dans un
systeme traditionnel, I’intervention des banques et des clients est indispensable, avec 1'usage
de différents instruments tels que les cheques ou les virements. En revanche, dans un
processus de paiement digital, la validation des opérations s’effectue de maniére automatisée,
grace a des systemes technologiques associés a l’utilisation de moyens de paiement
numeriques (les applications mobiles, les cartes électroniques ou les plateformes de paiement

en ligne).

3.2 Définition du processus de paiement digital

Désigne une méthode de transaction financiere permettant d'effectuer des reglements ou des
transferts d'argent via des dispositifs numériques, sans utiliser d'espéces ou de cheques
physiques. Ce systeme repose sur des procédés technologiques sécurisés pour transférer des
fonds de maniere instantanée et fiable entre comptes, généralement par le biais d'Internet ou
de réseaux dediés. L'une de ses caractéristiques majeures est qu'il supprime tout contact direct
entre le payeur et le bénéficiaire lors des transactions, y compris pour les remboursements,

garantissant ainsi un processus automatisé et dématérialisé.*

L amine, N.-E., &Cherchem, M. (2024). L’E-paiement en Algérie : Etat des lieux et perspectives de
développement. Manuscrit soumis pour publication, Université Oran 2, Algérie, p177
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3.3 Caractéristiques

3.3.1 Accessibilité

Un systéme d'e-paiement doit étre intuitif et accessible a tous, sans nécessiter de compétences
techniques. Son adoption dépend de sa capacité a répondre aux besoins variés des utilisateurs

avec efficacité, simplicité et satisfaction, quel que soit le contexte.*

3.3.2 Cyber sécurité

Face a la recrudescence des cyber attaques, la protection des données sensibles (identités,
transactions) et des fonds des utilisateurs est primordiale. Cette exigence de sécurité renforcée

est un pilier pour instaurer la confiance.

3.3.3 Protection des donnees (Anonymat)

Le systéme doit garantir I’anonymat des clients aprés une transaction, empéchant toute
tracabilité des activités financiéres par des tiers (vendeurs, entreprises). La confidentialité des

données personnelles est essentielle.

3.3.4 Adoption généralisee (Acceptabilité)

Selon Neuman & Medvinsky (1995), L’efficacité d’un systéme d’e-paiement repose sur son
adoption a grande échelle par les utilisateurs et les institutions. Cela implique une

interopérabilité technique permettant des transactions fluides entre différentes plateformes.?

3.3.5 Optimisation des colts (Efficience)

Le systéeme doit gérer des micro-paiements sans surco(ts ni dégradation des performances.
Cela exige une gestion optimisée des frais de transaction et une infrastructure technique

robuste.

3.3.6 Interopérabilité (Universalité)

La compatibilité avec d’autres systémes de paiement et la flexibilité d’utilisation sur diverses
plateformes (logiciels, matériels) sont cruciales pour assurer une intégration harmonieuse dans

1’écosystéme financier.?

lldem
2ldem
31dem

.



CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

3.4 Les formes d’e-paiement

341 LesTPE

Le terminal de paiement électronique (TPE) est un petit dispositif électronique permettant
d’effectuer des transactions a 1’aide d’une carte bancaire, en lisant la puce électronique
intégrée a celle-ci. Le paiement peut se faire soit par saisie du code PIN, soit sans contact, en

approchant simplement la carte du terminal pour valider la transaction.

Parmi les technologies intégrées aux TPE figurent la NFC (Near Field Communication), qui
permet d’effectuer des paiements a courte distance sans contact physique, ainsi que la lecture

de QR code, utilisée notamment pour les transactions via les portefeuilles électroniques.*

Il utilise également la technologie EMV (Europay Mastercard Visa) qui constitue un
standard mondial de sécurité. Cette norme, embarquee dans la puce des cartes bancaires, vise
a assurer l’interopérabilité et la sécurité des transactions entre les cartes a puce et les

terminaux de paiement.

3.4.2 Le porte-monnaie electronique

Appelé aussi e-wallet, il s’agit d’un dispositif numérique qui permet de stocker et gerer
I’argent de manicre ¢lectronique. Il est utilisé pour effectuer des paiements a proximité via des

cartes contenant une valeur monétaire électronique.?

Il utilise des technologies modernes notamment les technologies de cryptages et
authentification a deux facteurs pour renforcer la sécurité, ainsi les technologies NFC pour
transmettre des informations de paiement a des lecteurs de cartes et a des terminaux de
paiement sans aucun contact physique, et le cloud computing pour assurer la tracabilité des

transactions en ligne.?

1Happay. Electronic Payment (E-Payment):Whatisit, Types & How doesitWork?https://happay.com/(consulté le
6 avril 2025 a 15:33)

2Stripe. Portefeuilles électroniques : tout ce que les entreprises doivent savoir sur ce mode de paiement.
https://stripe.com/ (consulté le 6 avril 2025 a 17:06)

3MyPOS. Porte-monnaie électronique : définition et avantages.https://www.mypos.com/(consulté le 6 avril 202
2 16:48)
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3.4.3 Le porte-monnaie virtuel

Le porte-monnaie virtuel, fonctionne selon le méme principe que le porte-monnaie
¢lectronique, sauf que I’argent électronique est stocké dans un logiciel installé sur un

ordinateur ou un Smartphone, au lieu d’étre enregistré sur une carte physique.*

3.4.4 Lacarte de paiement

Est une carte qui offre une double fonctionnalité : elle permet de retirer de 1’argent aux
distributeurs automatiques et de régler des achats, que ce soit en magasin, en ligne, ou via
d’autres canaux. Polyvalente et pratique, elle simplifie les transactions financiéres au

quotidien, elle peut prendre plusieurs formes? :

- Carte de crédit: La carte de credit se distingue par son mécanisme de financement,
elle ne puise pas dans les fonds disponibles sur votre compte bancaire, mais dans
une réserve de crédit renouvelable octroyée par I’établissement émetteur (banque
ou institution financiére). Concretement, chaque dépense est imputée a cette
réserve, que vous remboursez ultérieurement selon un taux d’intérét contractuel.

- Carte de débit : La carte de debit, la plus courante, est généralement fournie avec
I’ouverture d’un compte bancaire. Elle permet de payer ou de retirer de 1’argent,
avec un débit immediat sur le compte associé. Disponible en version nationale
(comme la carte CIB) ou internationale (Visa, Mastercard), elle offre une gestion

financiére en temps réel, sans risque d’endettement.

3.4.5 La carte de retrait

La carte de retrait est spécialisée dans le retrait d’espéces aux distributeurs automatiques
(DAB), que ce soit dans le réseau de sa banque ou tous établissements. Elle propose
également des services annexes comme consulter un solde, effectuer des virements ou
commander un chéquier. Simple et ciblée, elle répond aux besoins essentiels de gestion de

compte, tout en limitant les risques liés aux paiements.

'Bounie, D., & Soriano, S. (2003). La monnaie électronique : Principes, fonctionnement et organisation. Les
Cahiers du Numérique, 1(1), 71-91. https://shs.cairn.info/revue-les-cahiers-du-numerique-2003-1-page-71
(consulté le 6 avril 2025 a 16:58)

2Cours : la carte bancaire, https://fr.scribd.com/document/566367275/Cours-5-la-carte-bancaire , consultée le
25/04/2025 4 16:04
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3.4.6 E-cheque

L’E-Cheque représente une version numérique du cheque papier traditionnel. Il remplace le
document physique par un format digital et la signature manuscrite par une signature
¢lectronique sécurisée. Lors d’un achat, le vendeur doit recueillir les E-Cheques émis par les
clients, qui sont tenus de communiquer leur numéro de compte dans les documents de la
transaction. Une fois ces informations transmises, le processus s’achéve par leur validation

par le vendeur.?

3.4.7 Lessmart cartes

Sont des cartes en plastique équipées d’une puce électronique nanométrique, agissant comme
un micro-ordinateur capable de stocker et traiter des données. Protégées par un code
confidentiel, elle permet aux commercants de transmettre les informations des transactions
aux banques de maniére sécurisée. Sur les sites d’e-commerce, elle vérifie également les
détails financiers de son propriétaire, renforcant la sécurité des paiements en ligne, comme
Naftal card.?

3.4.8 Le Net-Banking

Le Net-Banking, largement utilisé dans 1’e-commerce, permet aux commercants de prélever
directement les paiements depuis le compte bancaire du client. Aprés validation de 1’achat, ce

dernier renseigne simplement ses identifiants et code PIN pour autoriser la transaction.?

4. Etat des lieux sur la digitalisation des moyens de paiements en Algérie

Le développement des moyens de paiement électronique en Algérie a été favorisé par la
promulgation de la loi n°18-05 relative au commerce électronique. Cette loi encadre et
autorise l'utilisation des moyens d’ec-paiement, placés sous la supervision de la Bangue
d’Algérie. Elle en précise également les conditions d'utilisation, notamment a travers l'article
27 '« le paiement des transactions commerciales électroniques s’effectue, a distance ou a la
livraison du produit, par les moyens de paiement autorisés conformément a la législation en
vigueur. Lorsque le paiement est électronique, il s’effectue a travers des plates-formes de

paiement dédiées, mises en place et exploitées exclusivement par les bangques agréées par la

Lidem.
21dem.
31dem.
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Banque d’Algérie et Algérie Poste et connectées a tout type de terminal de paiement
¢lectronique via le réseau de ’opérateur public de télécommunications. Le paiement des
transactions commerciales transfrontaliéres s’effectue exclusivement a distance par voie de

communications électronique »*

L’e-paiement a été officiellement lancé par la GIE Monétique le 06 octobre 2016 et mis en
place dans 11 banques et 9 entreprises (la BADR, CPA, BDL, BNA, BEA, CNEP, Trust Bank
Algerie, Natixis Algérie, Société Générale Algérie, Gulf Bank Algérie et Al Baraka. Les
entreprises sont: Air Algérie, Tassili Airlines, Djezzy, Algérie Télécom, Mobilis, SEDAL,
CNAS, OOREDOOQO et I’assureur Amana. Des plateformes de paiement en ligne ont été mises
en place avec I'utilisation des cartes CIB au début, aprés EDAHABIA a partir de 2020 suite a
I’adhésion d’Algérie Poste au GIE Monétique. Selon les derniers statistiques de 2024 , le
nombre totale de transactions en ligne a atteint 19 594 4822 , illustrant une adoption croissante
du e-paiement en Algérie , notamment aussi avec la disponibilité de plusieurs moyens et
canaux de paiement électronique : les cartes CIB, la carte EDAHABIA , la carte VISA et
Mastercard qui sont acceptés par les distributeurs automatiques DAB/GAB( des machines
situés au espaces publics permettent d’effectuer des transactions et des retraits d’argent) et les
TPE. A la fin 2024, environ 3950 DAB?® et 73 607 TPE* sont exploités sur le territoire
national, traduisant ’engagement de la GIE Monétique dans la généralisation de I’accés aux
paiements numériques et dans la promotion de I’inclusion financiére. Par ailleurs, en
complément de I’e-paiement, I’ Algérie a investi dans le mobile paiement (M-paiement), lancé
en 2020. Ce service couvre I’ensemble des transactions effectuées via Smartphones et
applications mobiles, reliées directement a des cartes CIB ou EDAHABIA, permettant ainsi

aux consommateurs d’effectuer des paiements sur place de maniére simple et rapide.

5. L’impact de la digitalisation des processus de paiement sur I’inclusion financiére

La digitalisation des processus de paiement a profondément transformé I’inclusion
financiére en élargissant 1’acceés a des services financiers formels, notamment pour les
populations exclues des circuits bancaires traditionnels. Les solutions de paiement mobile,
comme le Mobile Banking et les transferts d’argent via téléphone, ont réduit les barriéres

géographiques et économiques en permettant des transactions rapides, sécurisées et a faible

Ljournal officiel de la République Algérienne. (2018, 16 mai). Article 27, N° 28, pp. 07-08.

2GIE Monétique. Activité paiement sur internet. https://giemonetique.dz/ (consulté le 9 avril 2025 a 22:45)
3GIE Monétique. Activité paiement sur TPE. https://giemonetique.dz/ (consulté le 9 avril 2025 & 22:55)
4GIE Monétique. Activité retrait sur ATM. https://giemonetique.dz/ (consulté le 9 avril 2025 a 22:58)

-
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colt, méme dans les zones rurales ou reculées. Des etudes, notamment en Afrique
subsaharienne (Kenya avec M-Pesa, Ouganda, Nigeria), ont démontré que ces outils
augmentent la probabilité d’épargne, facilitent les transferts de fonds et stimulent les
investissements, contribuant ainsi a réduire la pauvreté et a renforcer la résilience économique
des ménages. Toutefois, I’impact maximal de la digitalisation nécessite d’aller au-dela des
simples transferts d’argent. Pour une inclusion durable, il est crucial de développer des
services financiers diversifiés (crédit, assurance, épargne numerique) adaptés aux besoins
specifiques des populations wvulnérables. Cela implique une collaboration entre
gouvernements, institutions financieres, opérateurs télécoms et acteurs technologiques pour
innover, réguler et éduquer les utilisateurs. Ainsi, la digitalisation des paiements agit comme
un catalyseur, mais son potentiel ne sera pleinement réalisé que par une offre intégrée et

inclusive, combinant technologie, accessibilité et diversification des services.!

6. L’apport d’e-paiement sur la satisfaction client

Le développement des TIC a changé la facon dont les agents détiennent et échangent la
monnaie avec ’apparition des nouvelles procédures et instruments de paiement notamment
les solutions de e-paiement, puisque ce dernier est devenu un élément probant, universel, et
immuable. Pour cela, les autorités publiques ont intégré ces solutions notamment dans les

entreprises commerciales, pour faciliter le traitement et I'exécution des transactions.

Plusieurs études ont été faites dans le but d’évaluer I’expérience des utilisateurs et estimer
leur satisfaction envers ses moyens. Par exemple, une enquéte a été faite avec les clients de
I’entreprise NAFTAL pour estimer leur satisfaction envers la solution de la carte e-paiement
Naftal et d’apporter des recommandations afin d’améliorer la qualité de leurs services. Les
résultats montrent que la majorité des clients utilisent cette solution et pour des raisons de
sécurité, efficacité et une couverture nationale.?

Les difficultés rencontrées dans I’adoption et I’utilisation des solutions digitalisées ne
viennent pas principalement de leur mise en place, mais plutét du manque d’adhésion des
citoyens. Cela montre a quel point il est essentiel de prendre en compte la satisfaction et

I’expérience des usagers. Chaque citoyen, en tant qu’utilisateur, réagit selon sa perception du

1Najab, A., &Lajfari, K. (2022). L’inclusion financiére par le paiement mobile a 1’¢re du COVID-19 :
Perspectives de développement pour le contexte marocain. Revue AME, 4(2), de 824 a 844.

2Fadel, S., Zerouti, M., &Rouaski, K. (s.d.). La contribution du paiement électronique en termes de satisfaction
client. Cas Naftal : la carte client de paiement électronique. Revue d ’Economie et de Statistique Appliquée, 18(1),
P186.
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service, ce qui influence sa décision de 1’adopter ou non. C’est pourquoi 1’expérience client
doit étre intégrée des le début dans tous les projets de transformation digitale notamment le
paiement. Elle est un facteur clé pour assurer ’adhésion des utilisateurs, améliorer 1'usage

réel des services et garantir le succeés des démarches de digitalisation.*

La digitalisation des processus de paiement représente une avancée majeure dans la
modernisation des transactions financieres. En facilitant I’accés a des services rapides,
sécurisés et dématérialises, elle promeut non seulement I'efficience économique, mais aussi
I’inclusion financiére, notamment dans les zones peu desservies. Cependant, sa réussite
repose sur une infrastructure fiable, une régulation appropriée et un accompagnement des

usagers vers I’adoption de ces nouveaux outils.

1Agence Ecofin. La prise en compte de l'expérience client : une nécessité pour une meilleure adoption des
solutions e-gouvernement. https://www.agenceecofin.com/ (consulté le 9 mai 2025 a 22:59)
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Section 2 La mesure de Pefficience

Dans cette section, nous allons définir les différents concepts liés a la performance de
maniere générale notamment la pertinence, I’efficacité et I'efficience.Puis, notre recherche
sera focalisée sur I’efficience, ses types, ses méthodes d’évaluation et enfin des recherches qui

sont faites dans plusieurs secteurs sur 1’efficience des processus digitaux des entreprises.

1. Définition des concepts
1.1 La performance

Ce concept peut étre défini pour une entreprise, comme étant le niveau de réalisation des
résultats par rapport aux efforts engagés et aux ressources mobilisées. Il s’appuie largement

sur les notions d’efficacité, d’efficience et de la pertinence.*

Par ailleurs, elle peut étre mesurée sous différents angles selon la vision et 1’objectif de
I’entreprise notamment sur les plans économique, social, juridique, financier, commercial et

méme organisationnel.

Etre performant impliquerait d'étre au méme temps efficace, efficient et pertinent, elle
devient un concept multidimensionnel qui integre différentes dimensions pour la définir et

différents indicateurs de mesure.

1.2 La pertinence

Ce concept peut étre défini comme 1’adéquation entre les objectifs stratégique de I’entreprise
et les moyens mis en ceuvre pour les atteindre en respectant les contraintes
environnementales. L’étude de la pertinence permet d'évaluer la performance en s’assurant
que les actions et les indicateurs choisis traduisent la création de valeur et I’avantage
concurrentiel et de savoir si l'entreprise s'est munie des bons moyens pour atteindre ses

objectifs.?

Yssor, Z. (2017). La performance de I’entreprise : un concept complexe aux multiples dimensions. Projectique,
(17), P 96
2Idem
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1.3 L’efficacité

La notion d’efficacité pourrait étre définie comme la capacité a réaliser des objectifs®. 11 s’agit
de faire ce que I’on a prévu, méme si on doit y affecter des ressources supplémentaires.? C’est
la mesure de transformer un input en output, selon (Boislandelle.H, 1998) : « comme le
rapport entre le résultat atteint par un systéme et les objectifs visés. De ce fait plus les
résultats seront proches des objectifs visés plus le systéeme sera efficace ».

Elle peut étre mesurée en termes qualitatifs (satisfaction client, qualité de réalisation de

I’objectif...) et quantitatif (nombres d’objectifs atteints, les indicateurs de I’efficacité...).

L'efficacité est un facteur critique dans le succeés des entreprises .En étant efficaces, les
entreprises peuvent gagner du temps, économiser des ressources, améliorer la productivité en
rationalisant les processus et en éliminant les goulots d'étranglement, les entreprises peuvent
atteindre des niveaux de productivité plus éleveés, ce qui peut se traduire par une augmentation
des revenus et de la rentabilité. Aussi, les clients aujourd'hui s‘attendent a un service rapide,
fiable et de haute qualité. En éetant efficaces, les entreprises peuvent répondre a ces attentes et

améliorer la satisfaction des clients.®

14 L’efficience
Principalement, chaque entreprise cherche a maximiser ses profits et rester efficiente.

L'efficience peut étre définie comme la capacité d’une entreprise a atteindre ses resultats avec
le minimum des ressources mobilisées. Cette définition se rapproche de celle de Koopmans
(1951)* qui dit : “un producteur est techniquement efficace si toute augmentation d’un output
exige la réduction d’au moins un autre output ou I’augmentation d’au moins un input, et si
toute diminution d’input conduit a la hausse d’au moins un autre input ou la réduction d’au

moins un output”.

Le terme d’efficience remonte a la Gréce classique ou I’oikonomia désignait la gestion

optimale des ressources, ce concept a évolué a travers plusieurs écoles de pensée économique

De la Villarmois, O. (2001).La performance organisationnelle, UPRESA CNRS 8020, Université de Lille.P02
2Jacquet, S. (2011). Management de la performance : des concepts aux outils. CREG — Académie de
Versailles.https://creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de la_performance -
des_concepts_aux_outils.pdf(consulté le 04 mars 2025 a 15 :00)

SFasterCapital. Comprendre DI’importance de Defficacité. https://fastercapital.com/fr/sujet/comprendre-
1%27importance-de-1%27efficacit%C3%A9.htmi(consulté le 4 mars 20254 15:22)

4 KOOPMANS, T.C, (1951), " An analysis of production as an efficient combination of activities ", in T.C
Koopmans, (Ed) Activity analysis of production and allocation, Cowles Commission for Research in Economics,
Monograph n°13, Wiley, New York, 33-97.



https://fastercapital.com/fr/contenu/Hierarchisation-des-taches---la-cle-pour-atteindre-des-niveaux-de-productivite-du-travail-eleves.html
https://fastercapital.com/fr/contenu/Service-de-pret-automatise---comment-le-service-de-pret-automatise-peut-reduire-les-couts-et-ameliorer-la-satisfaction-des-clients.html
https://creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf
https://creg.ac-versailles.fr/IMG/pdf/Management_de_la_performance_-_des_concepts_aux_outils.pdf
https://fastercapital.com/fr/sujet/comprendre-l%27importance-de-l%27efficacit%C3%A9.html
https://fastercapital.com/fr/sujet/comprendre-l%27importance-de-l%27efficacit%C3%A9.html
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comme les physiocrates qui ont introduit I’idée de maximisation sous contrainte c’est a dire
que les ressources doivent étre utilisé d’une maniere efficace pour atteindre le rendement le
plus élevé sans gaspillage puis les marginalistes ont approfondi dans leurs études et relie la
maximisation de production avec la rationalité économique des agents, donc I’efficience est
vue comme la capacité a maximiser les outputs en fonction des inputs en tenant compte des
comportements optimaux des agents économiques mais ils ont pas pris en compte la
minimisation des codts, c’est pourquoi Adam Smith a introduit la notion d’efficience
d’échelle, en montrant comment la division du travail et la croissance des entreprises

permettent d’améliorer la productivité et de réduire les codts .*

Ces avancées théoriques ont progressivement enrichi la compréhension de 1’efficience

économique, en conciliant I’optimisation des ressources et la réduction des cofits.

En effet, ce concept a été développé aussi et exploité sur plusieurs niveaux
microéconomiques gque macroéconomique. Au niveau macroéconomique, Pareto qui fait
partie des grands théoriciens néoclassiques, a introduit la notion d’optimum comme
’utilisation des ressources de maniére optimale, il a été critiqué par la suite par Kaldor et
Hicks, en ajoutant un autre critére que I'efficience vise également a maximiser les ressources

disponibles.

Au niveau microéconomique, du point de vue du consommateur, I'efficience est considérée
de la maniere ou une meilleure allocation des ressources est faite pour atteindre le maximum
des résultats. Pour une vision de producteur, I’efficience est liée aux rendements d’échelle et

une meilleure combinaison possible des facteurs de production. 2

Cependant, une organisation est efficace n’est pas forcément considérée efficiente, elle peut
étre a la fois efficace et inefficiente, dans ce cas elle atteint ses objectifs mais avec une
mauvaise exploitation des ressources ou avec des codts excessifs. Mais, ’efficience doit étre

atteinte par I'aboutissement des objectifs avec une optimisation des ressources.

!Boualloul, A. (2022). L’intégration de la qualité dans les modéles d’évaluation de I’efficience comme levier
d’optimisation des mesures. International Journal of Accounting, Finance, Auditing, Management and
Economics (IJAFAME), 3, P 386.

2Idem

.
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La relation entre les 3 concepts

La performance d’une entreprise repose sur la relation entre I’efficacité, I’efficience et la
pertinence, le modele de Gilbert (1980), explique cette relation, en formant un triangle
interdépendant de ces 3 axes en entourant la performance.

Figure n°1 : Modéle de Gilbert (1980)

Objectifs

W P .
Movyens Resultats

NModeéele de Gilbert (1980)

Source : S.Jacquet, Management de la performance : des concepts aux outils, P4

D'aprés ce modele, si une entreprise atteint ses objectifs, elle est dite efficace, et si elle
parvient a atteindre ses objectifs tout en optimisant ses ressources et en réduisant les codts,
elle est considéree efficiente. Quant a la pertinence, si les moyens utilisés sont adaptés aux
objectifs de D’entreprise. Ainsi, la performance est au cceur du modele, c’est le résultat
d’interaction entre ces 3 dimensions, ce qui indique que ce mod¢le offre une vision rationnelle

de la performance.

2. Les types d’efficience
Selon plusieurs auteurs et chercheurs, 1’efficience globale de I’entreprise prend la forme de

3 types qui sont: I’efficience technique, allocative et d’échelle, sachant que I’efficience
¢conomique représente le produit de I’efficience technique et allocative. Une organisation est
considérée économiquement efficiente si elle est techniqguement efficiente en allouant de

maniére optimale les ressources disponibles.

23
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2.1 L’efficience technique
Le concept d’efficience technique a été traité dans plusieurs travaux de recherche

fondamentaux notamment les travaux de Debreu (1951)! sur le coefficient d’utilisations des
ressources, de Koopmans (1951)? sur I’allocation efficace des ressources, et de Farrell (1957)3
qui a proposé, une approche pour mesurer I’efficience technique sur la base de 1’estimation de
la frontiére d’efficience qui représente les meilleurs pratiques a partir d’un ensemble
d’observations.

Pour cela, une entreprise dite techniquement efficiente si elle maitrise les aspects
techniques de la production, et aussi capable de tirer le maximum des résultats ou produire le
maximum des biens (outputs) a partir de I’exploitation de minimum deS ressources

disponibles (inputs).Elle se décompose en 2 types:

L’efficience technique pure: revient a la capacité d’une organisation a optimiser ses résultats
avec un niveau d’input donné, ou réduire la consommation des ressources (inputs) pour un

méme niveau de production (output).

L’efficience d’échelle: elle lie la mesure d’efficience technique par la notion de rendement
d’échelle. Si 'organisation parvient a réaliser des économies d’échelle pour certains niveaux

de production, tout en optimisant les ressources.

En effet, une entreprise peut étre techniquement efficiente sans tenir compte les prix des
facteurs de production (inputs). Pour intégrer I’aspect des coits, un autre concept a été
développe qui est ’efficience allocative, permettant de mesurer si les ressources sont utilisees

de maniere optimale en fonction de leur prix.

2.2 L’efficience allocative (efficience prix)
Evalue la capacité d’une entreprise & minimiser ses coiits en choisissant la combinaison

optimale des inputs , autrement dit , ¢’est choisir la combinaison d’input la moins colteuse
pour un niveau de production donné, elle dépend des prix des inputs .Elle exige que le

mélange des inputs par rapport a leurs prix d'acquisition et des outputs par rapport a leurs prix

! DEBREU G., (1951), " The coefficient of ressource utilisation ", Econometrica, 19, pp 273-292.

2 KOOPMANS, T.C, (1951), Op.cit

3 Farrell, M. J. (1957). The measurement of productivity efficiency. Journal of the Royal Statistical
Society.Series A (General), Vol 120 N°3, pp253- 281
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de vente soit techniquement efficient® Son principal intérét est de compléter 1’efficience

technique en intégrant la dimension co(t-optimisation.?

2.3 L’efficience d’échelle
L’efficience d’échelle évalue si une unité de production fonctionne a une taille optimale pour

minimiser ses codts tout en maximisant sa performance. Elle repose sur le concept
d’économie d’échelle, ou I’augmentation du volume de production entraine une baisse des
colts par unité produite. Donc, I’analyse du rendement d’échelle (croissant ou décroissant)
d’une entreprise permet de déterminer si elle devrait ajuster sa taille pour améliorer son
efficience ou pas et d’identifier le niveau optimal de production ou les colits sont minimisés et

la productivité maximisée®.

2.4 L’efficience économique ou globale

L’efficience économique prend simultanément en compte les efficiences techniques et
allocative ; lorsque ces deux efficiences se recoupent, 1’établissement est économiquement

efficient.

EE=ET *EA

3. Méthodes d’évaluation de Pefficience
3.1 Les méthodes d'évaluation de P’efficience

Pour évaluer I’efficience on a 2 types de méthodes : les méthodes paramétrique qui sont
basées sur des techniques eéconométriques ou des algorithmes de programmation
mathématique dans le but d’estimer les paramétres de la fonction de production afin de
déterminer directement la frontiere de production efficiente (comme: Parametric mathematical
programming , Deterministic (econometric) frontier analysis ,Stochastic (econometric)
frontier analysis) et des méthodes non paramétriques qui ne reposent sur aucune fonction mais
des propriétés formelles que I’ensemble de production est supposé satisfaire (comme: la

méthode de I’analyse d'enveloppement de données , Stochastic data envelopment analysis ).

Paleckova, 1. (2019). Cost efficiency measurement using two-stage data envelopment analysis in the Czech and
Slovakbankingsectors. Acta Oeconomica, Vol 69 N°2, p31

2Farrell, M. J. (1957). Op.cit

3Ndambendia, H. (2020). Efficience des investissements publics au Cameroun : Une analyse multi-output,
orientée output sur données de panel (Mémoire de master). HAL. https://hal.science/hal-02546892
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CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

Définition de la frontiére d’efficience : c’est la courbe qui représente I'ensemble des
organisations, entreprises ou tout autre unité d’étude, qui adoptent les meilleur pratique dans
leur secteur, c’est a dire celles qui présente les niveaux maximums d’efficience servant de
référence pour les autres unités, qui présentent une inefficience et disposent d’une marge

d’amélioration pour optimiser leur efficience.

3.1.1 La programmation mathématique paramétrique (Parametric mathematical
programming)
Est une approche d’optimisation ou la résolution du probléme dépend d’un ou plusieurs
parametres. Apparue en parallele avec I’analyse de sensibilité, elle a ét€ mentionnée pour la
premiere fois dans une thése en 1952. Depuis, elle a connu d’importantes avancees,
notamment pour traiter des modeles intégrant plusieurs parametres, des variables entiéres et
des non-linéarités®. Le but de ces méthodes ici est de trouver la fonction de production a
plusieurs paramétres estimés par des méthodes statistiques ou autres, qu’a partir on peut

déterminer la frontiére d’efficience.

3.1.1.1 Deterministic Frontier Analysis (DFA)

Une methode paramétrique qui sert a déterminer une frontiere appelée frontiere déterministe
qui sera calculée par une fonction de colt ou de profit. Cette frontiere représente la production
maximale qu’elle peut atteindre une entreprise avec ses inputs disponibles. Une variable
aléatoire (Ui) est intégrée pour mesurer la marge d'inefficience et les ajustements qu’elle
pourrait faire pour atteindre le maximum, sa valeur varie de 0 @ 1. En d’autres termes, cette
méthode permet de mesurer 1’efficience et I'inefficience technique de 1’entreprise.?

En régle générale, les frontieres déterministes se présentent comme suit :

yi = f(x;,6)expo (—uy)
i=1,2 .., N

-Yi : le niveau de production potentiel de I'entreprise i

—f(x;,0):Une fonction de production (Cobb-Douglas, TRANSLOG) basée sur le vecteur

d'intrants x; et des parametres inconnus 0,

'Boualloul, A. (2022). L’intégration de la qualité dans les modéles d’évaluation de I’efficience comme levier
d’optimisation des mesures. International Journal of Accounting, Finance, Auditing, Management and
Economics (IJAFAME), 3, p388.

%ldem
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-U; est une variable aléatoire non négative qui mesure 1’inefficience technique (plus U; est

élevé, plus l'entreprise s’écarte de I’efficience maximale),

-Expo (—U;) est ainsi une mesure de I'efficience qui varie entre O et 1, limitant la production
réelle af (x;,0).

3.1.1.2 Stochastic Frontier Analysis (SFA)

Est un modele utilisé pour évaluer I'efficience avec laquelle une entreprise transforme ses
intrants en extrants, tout en tenant compte des aléas et des inefficiences possibles. Elle
s'exprime généralement par I'équation suivante® : y; = f(x;, B) X expo (v; — u;)

Ou:

e Yireprésente la quantité produite (output) par I'entreprise i

e Xi est un vecteur des intrants utilisés (comme le travail, le capital, etc.)

e [} est un vecteur de paramétres a estimer qui caractérisent la technologie de production

e Vi est un terme d'erreur symeétrique capturant les effets aléatoires ou le "bruit"
statistique, supposé distribuer de maniére indépendante et identique (iid)

e Ui est un terme positif représentant I'inefficience technique, également supposeé iid,

mais avec une distribution tronquee a zéro,

Selon Coelli (1995)?, cette approche est recommandée dans le secteur agricole, ol des
facteurs tels que les erreurs de mesure, les variables omises et les conditions metéorologiques

jouent un réle significatif et peuvent affecter la production.

3.1.2 La programmation mathématique non paramétrique

3.1.2.1 Data Envelopment Analysis

une approche non-paramétrique qui utilise la programmation linéaire pour construire une
frontiére d’efficience en comparant les unités de décisions entre elles (DMU) , contrairement
au méthodes paramétrique (comme la frontiere stochastique) DEA ne suppose aucune forme
fonctionnelle prédéfini , donc sa frontiere est construite uniqguement a partir des données du
DMU observées, En maximisant les outputs et minimisant les inputs pour chague unité de

décision , selon ’orientation choisie (input ou output) par ailleurs, les DMU inefficient sont

L1dem

2T J.Coelli, RECENT DEVELOPMENTS I N FRONTIERMODELLING AND
EFFICIENCYMEASUREMENT, Australian Journal ofAgricultural Economics, Vol. 39, No. 3 (December
1995). pp. 219-24.5
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celles qui se situent en dessous de cette frontiére ,leur écart mesurant leur degré d’inefficacité

relative.

3.1.2.2 Stochastic Data Envelopment Analysis

Etant considéré que la méthode DEA est une méthode déterministe, c'est-a-dire les résultats
dépendent directement des inputs entrés, et puis 1’écart entre la frontiére d’efficience et le
niveau de production représente l'inefficience. Mais réellement, 1’écart représente d’un coté
l'inefficience de I’entreprise mais aussi le bruit statistique (les erreurs d’estimation). Pour cela
, Banker! a proposé cette méthode qui est une méthode non paramétrique quantile pour régler
ce probleme, en estimant une fonction de production par morceau ( c’est a dire au licux de
former une fonction linéaire comme celle de Cobb Douglas ou autre, on va faire plusieurs
fonction en respectant certains contraintes comme les contraintes d’ Afriat qui sert a minimiser
le terme d’erreur , et a condition qu’ils soient des fonctions continu entre elle pour arriver a
définir la frontiére de production efficiente). Ce modeéle est considére plus flexible puisqu’ il

tient compte des éléments stochastiques pour une estimation plus réaliste.

4. L’efficience des processus digitaux des entreprises
Dans cette partie nous examinerons les résultats des études qui sont faites par d’autres

chercheurs sur ’efficience des processus digitaux des entreprises de différents secteurs.

4.1 Secteur bancaire
La digitalisation a transformé le secteur bancaire en influencant ses stratégies. Dans ce

contexte, D. Tiomela a fait une étude sur l'impact de la digitalisation sur les pratiques
bancaires, en s'appuyant sur I'étude de cas de la SCB Cameroun.

L'objectif était d'évaluer I'efficience de la stratégie multi canal de cette banque, la conclusion
de cette recherche est qu’il y a des facteurs d'inefficience qui freinent l'optimisation de ses
canaux numeériques. Par exemple, on a le manque de coordination entre les canaux, ce qui
laisse la valeur percue par les clients faible et la vétusté des infrastructures numériques et des

systémes d’information.?

Une autre recherche qui a été faite sur la performance de la banque apres la digitalisation
des processus , dont I’objectif était d’évaluer les différents aspects de la performance de la

stratégie de digitalisation au sein de la banque notamment I’efficience .L’étude a prouvé que

! Banker (1988, "Stochastic Data Envelopment Analysis,” Working Paper, Carnegie Mellon University)
2Tiomela, D. (2014). Evaluation de la stratégie multicanale d'une banque de détail : le cas de la SCB Cameroun
(Mémoire de master, Université Catholique d’Afrique Centrale)
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la digitalisation a permis a la banque d’optimiser ses codts et d'améliorer leur rentabilité en
proposant des services disponibles a proximité avec des unités légeres qui permettent
d’optimiser I’implantation physique des agences, mais aussi des services au meilleur codt

avec une meilleure qualité pour les clients.?

4.2 Secteur publique
Un secteur trés important pour étudier ’efficience des entreprises existantes puisqu' il englobe

les grandes entreprises étatiques qui refléte I'image de I'Etat et la situation économique du
pays. Une étude menée sur I’entreprise SONELGAZ, qui vise a analyser I'impact de
I’implémentation des systémes d’information et les logiciels (comme ERP) sur la performance
de P’entreprise. La conclusion montre que ’intégration de ces outils dans les processus
internes a permis de réduire les délais de traitements des opérations et d'améliorer la qualité
des outputs, ce qui donne une situation compréhensible et claire et permet une bonne prise de
décision.?Cela implique 1’efficience de ces processus digitalisés, et leurs retours positifs sur la

performance globale de I’entreprise.

La digitalisation des processus métier, et plus largement des processus internes des
entreprises, contribue directement a I’amélioration de leur efficience opérationnelle et, par
extension, a celle de I’ensemble de 1’organisation. Lorsqu’elle est déployée de fagon
structurée et stratégique, elle devient un levier puissant de performance, aussi bien a I’échelle

organisationnelle que sectorielle.

IAfkir, K., &Aghzaf, A. (2020). L’impact de la digitalisation sur la performance des entreprises (Mémoire,
Université Sultan Moulay Sliman), p. 56.

2Abid, N. (2022). Transformation digitale et performance des entreprises : Etude de cas du systéme d'information
de I'entreprise publique Sonelgaz. Revue Organisation et Travail, Vol 10 N°4
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Section 3 Présentation de la méthode DEA

Cette section met en avant la méthode choisie pour 1’étude de cas :” Data Envelopment
Analysis (DEA)”, reconnue par de nombreux chercheurs et études comme I’'une des méthodes
les plus adaptées pour mesurer I’efficience, elle constitue un outil d’évaluation
incontournable. Tout d’abord, la section débute par un apercu sur I’origine et les principes de
la méthode. Ensuite, la méthodologie a suivre pour mener une étude selon cette méthode sera

détaillé. Enfin, les principaux avantages et limites de cette derniére seront examinés.

1. Origines et principes de la méthode DEA
L'analyse de I'enveloppement des données (DEA) est une approche de programmation

mathématique non paramétrique pour l'estimation de la frontiere d'efficience, elle permet
d’évaluer I’efficience des organisations (appelées decision-making units —DMUs-) qui

convertissent des ressources (inputs) en résultats (outputs).

Son origine remonte aux travaux de Charnes, Cooper et Rhodes (1978,1981), qui ont
prolongé le travail de Farrell 1957, dans le but d’analyser I’efficience du “ follow through
program” un dispositif fédéral américain d’allocation de ressources aux établissements
scolaires, leur modele initial était basé sur des rendements d'échelle constants (CRS). Par la
suite, Banker, Charnes et Cooper (BCC, 1984) ont proposé une extension avec des
rendements d'échelle variables (VRS). Au début, cette méthode était congue pour 1’évaluation
des programmes publics et le benchmarking des organisations a but non lucratif. Mais a
présent, elle est également utilisée pour 1’évaluation des entreprises a but lucratif, donc son
application a été généralisée dans autres organisations publiques (h6épitaux, EMS, services
sociaux, offices de chdmage, usines électriques, unités de police, corps de I’armée, usines de
traitement des déchets, entreprises de transports publics, entreprises forestieres, bibliotheques,
museées, théatres, etc.) et méme dans le secteur privé (banques, assurances, commerces de

détail, etc.).?

ICharnes, A., Cooper, W. W., & Rhodes, E. (1978). Measuring the efficiency of decision making units.
European Journal of Operational Research, 2(6), 429-444

2Huguenin, J.-M. (2013). Data Envelopment Analysis (DEA) : Un guide pédagogique a [’intention des décideurs
dans le secteur public (Cahier 278/2013). Chaire Finances publiques, IDHEAP.

.
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Figure n°2 : Principe de la méthode DEA
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Source : THENET.G et GUILLOUZO.R. « La conception de la technologie comme boite noire par le contréle
de gestion bancaire : la mesure de la performance opérationnelle des agences par la méthode DEA. Technologie
et management de l'information : enjeux et impacts dans la comptabilité, le contréle et [’audit, France, 2002,
P.5.
Ce graphique illustre un exemple ou la méthode DEA était utilisée, en représentant les inputs
(x) en fonction des outputs (y), la ligne pointillée représente la frontiere d’efficience formée
par les DMUs les plus performantes (DM1, DM2, DM6, DM7, DMBS), qui utilisent d’une
maniére optimale leurs ressources pour obtenir le maximum de résultats, et les unités qui sont
en dessous de cette frontiere sont considérées inefficientes (DM3, DM4, DM5). Ces unités

doivent ajuster leur utilisation de ressources ou améliorer leurs productions pour atteindre

I’efficience.

2. Aspects techniques de la méthode DEA

2.1 Définition d’une DMU (Decision making unit)

Cette notion est introduite par les travaux de Charnes, Cooper et Rhodes (1978), une DMU est
représentée comme toute entité, organisation, systéme ou processus qui mobilise des
ressources (inputs) pour produire des résultats (outputs), dont chaque un est supposé




CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

fonctionner de maniére autonome!. Pour étre valide dans une analyse DEA, la DMU doit
répondre a 3 conditions : elle doit utiliser les mémes types d’inputs et d'outputs que les autres
unités, elle doit poursuivre le méme objectif, et produire des résultats mesurables et

comparables.?

Cependant, la littérature récente témoigne d’un assouplissement de cette définition. Plusieurs
travaux ont démontré que des entités non autonomes peuvent étre modélisées comme des
DMU, a condition qu’elles mobilisent des ressources et produisent des résultats observables.
Par exemple, Shokouhi et al. (2010)? utilisent la DEA pour évaluer Iefficience de différents
modeles d’oscilloscopes a partir de leurs caractéristiques techniques et de leur prix, bien que
ces produits ne soient pas des unités décisionnelles au sens classique. De méme, Chen et al.
(2012) appliqguent un modele DEA a deux étages pour évaluer la performance
environnementale de conceptions automobiles durables, en considérant les véhicules comme
DMU*. Koleilat et Lins (2020) procédent a une évaluation comparative de Smartphones en
modélisant chaque appareil comme une DMU, sur la base de critéres techniques et de la
satisfaction utilisateur®. Enfin, Hashimoto et Kodama (1997) vont plus loin en utilisant les
années comme DMU pour étudier I’évolution de la qualité de vie au Japon entre 1956 et

1990.°

2.2 Les hypotheses de la méthode
Pour mener a bien une analyse par la méthode DEA, un certain nombre d’hypothéses sont mis

en place:

ICharnes, A., Cooper, W. W., & Rhodes, E. (1978). Op.cit

2Cooper, W. W., Seiford, L. M., & Tone, K. (2007). Data Envelopment Analysis: A comprehensivetextwith
models, applications, references and DEA-Solver software (2nd ed.).

3Shokouhi, N., Rajabzadeh, A., &Hatami-Marbini, A. (2010). Competitivepricingusing data envelopment
analysis. Expert Systemswith Applications, 37(6), 4212-4219

4Chen, C., zZhu, J., Yu, J.-Y., &Noori, H. (2012). A new methodology for evaluatingsustainableproduct design
performance withtwo-stage network data envelopment analysis. European Journal of Operational Research,
221(2), 348-359

°Koleilat, M., & Lins, M. P. E. (2020). Assessment of smartphones using multimethodology. Journal of Multi-
Criteria Decision Analysis, 27(3—4), 91-102.

®Hashimoto, A., & Kodama, M. (1997). Has the livability of Japan gottenbetter for 1956-1990?: A DEA
approach. Social IndicatorsResearch, 42(2), 179-193.
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2.2.1 Les types d’orientation

La méthode DEA peut étre envisagée selon 2 orientations, une orientation input et une
orientation output.

2.2.1.1 Orientation input

Elle vise a minimiser les inputs tout en maintenant un niveau constant d’outputs, donc elle

permet d’identifier ’inefficience en termes d'exces d’input.

Le programme linéaire a résoudre est : {MINC
SC:Y=y

Figure n°3: Mesure d’efficience dans une orientation input

X2/

Si“
0 A X[y

Source : Coelli. T.J, A guide to DEAP version 2.1 DEA Program, P5

L’explication de ce graphique repose sur les recherches de Farrell (1957)%, qui a proposé une
maniere de mesurer I’efficience technique et allocative dans I’orientation input en se basant

sur cette représentation graphique simplifiée, ou on a 2 inputs (x1, x2) qui produisent un

output(y).

L’isoquant (SS’) qui représente ’ensemble de combinaisons d’inputs (x1, x2) qui produisent

le méme niveau d’output (y), les entreprises qui se situent sur cet isoquant sont techniquement

L Farrell, M. J. (1957).0p.cit

.



CHAPITRE 01 : CADRE THEORIQUE ET CONCEPTUEL

efficientes, cela signifie qu’elles utilisent le minimum de leur input pour produire le
maximum d’output, les autres qui se situent en dehors de cet isoquant, sont techniquement

inefficientes car elle utilise plus d’input que nécessaire.

Le point P représente une entreprise qui utilise une certaine quantité d’inputs pour produire
des outputs, la distance QP mesure la quantité d’inputs que I’entreprise P peut réduire en

gardant le méme niveau d’output. Donc, I’efficience technique est définie par :
ET=0Q/OP

OQ : Distance de ’origine au point efficient Q.

OP : Distance de I’origine au point réel P.

- S1ET = 1, I’entreprise est techniquement efficiente.

-Si ET< 1, elle est inefficiente

D'un autre c6té, on a la droite (AA’) qui représente la droite de l'isocotit ou il y a toutes les
combinaisons possibles d’inputs (x1, x2) que I’entreprise peut acheter pour un méme coft
total. L’efficience allocative est définie par :

EA= OR/OQ
OQ : Distance de I’origine au point techniquement efficient (Q).

OR : Distance de I’origine au point optimal (Q' sur la droite AA”).

-Si EA =1, I’entreprise est allocativement efficiente.

-Si EA< 1, elle est inefficiente

Le point d'intersection entre (SS’) et (AA’) représente Q’ représente 1’efficience économique
(globale) ou I’entreprise est techniquement et allocativement efficiente, autrement dit elle

utilise le minimum d’input au minimum cott pour produire le maximum d’output.
L’efficience économique est définie par :
EE=ETXEA=0Q/OPxOR/OQ=0R/OP

Si EE = 1, alors I’entreprise est entierement efficiente (technique + allocative).

2.2.1.2 Orientation output

e
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Elle cherche a I’augmentation proportionnelle et la maximisation des outputs pour un niveau
d’input fixe, donc elle explique I’inefficience en termes d’insuffisance d’output. Le
programme linéaire de cette orientation est : [ MAX Y

SC:C=cte

Figure n°4 : Mesure d’efficience dans une orientation output

Yo/ X

Z

0 Z vi/x

Source : Coelli. T.J, A guide to DEAP version 2.1 DEA Program, P8

Dans la figure, la courbe des isoquants est représentée par ZZ’ qui englobe 1’ensemble des
combinaisons d’outputs (Y1 & Y2) pour un niveau d’input (X1), et si on dispose les
informations sur les prix des inputs, on peut aussi tracer la droite des isocofits qui est DD’. La
droite OA représente le niveau des outputs réalisés, sachant que I’entreprise opere
actuellement au niveau A. La mesure d'inefficience technique est représentée par la quantité
AB, c'est-a dire la quantité des outputs que I’entreprise pourrait augmenter sans la nécessité

d'apporter plus d’inputs. Donc, I’efficience technique peut étre mesurée par le ratio :
ET= OA/OB

Ou : OA: la distance de l'origine au point réel A
OB : la distance de I’origine au point techniquement efficient

D’un autre coté, la mesure d’efficience allocative est définie par la quantité :
EA=0OB/OC

C’est-a-dire le revenu qu’elle pourrait augmenté pour un niveau d’input donné ( si elle était

dans le cas du point B”).

e
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Dont : OB : représente la distance entre le point d’origine et le point techniquement efficient
Et : OC : la distance entre 1’origine et le point optimale

Pour cela, on peut définir I’efficience économique comme le produit des 2 mesures :

EE=ET*EA= 0A/0C

NB : Toutes ces mesures sont bornées aussi entre 0 et 1.

e Comment choisir le type d’orientation ?
Le choix dépend de la maniere dont les décideurs gérent les inputs et les outputs. Par
exemple, une entreprise tenue de produire un nombre fixe d’unités chaque mois, sans
possibilité d’ajuster directement le volume de production, cherchera a réduire ses codts en
optimisant 1’utilisation des ressources, telle que 1’énergie et la main-d’ceuvre, donc elle doit
choisir une orientation inputs. A I’inverse, un centre d’appels disposant d’un effectif fixe
d’agents cherchera a maximiser le nombre d’appels traités et a améliorer la satisfaction client,
ce qui justifie une orientation output. Si les décideurs controlent a la fois les inputs et les
outputs, le choix dépend de la priorité : réduction des codts (input) ou augmentation de la

production (output).?

2.2.2 Les systéemes de mesures

La méthode DEA a deux systéemes de mesure qui sont la mesure radiale et la mesure

directionnelle :

2.2.2.1 La mesure radiale

Une approche de la méthode DEA qui évalue I’efficience d’une unité décisionnelle (DMU) en
supposant une amélioration proportionnelle de tous ses inputs ou outputs). Elle suppose que
tous les intrants (ou tous les extrants) peuvent étre améliorés de facon égale. Cette approche
permet a chaque unité de voir a quel point elle est éloignée de la performance idéale, sans

favoriser un facteur plus qu’un autre. Elle est utilisée pour un benchmarking individuel?.

'Huguenin, J.-M. (2013). Data Envelopment Analysis (DEA) : Un guide pédagogique a I’intention des décideurs
dans le secteur public. IDHEAP — Cahier 278/2013, Chaire Finances publiques. IDHEAP, Lausanne. ISBN

2Cavaignac, L., & Villeseque-Dubus, F. (2009, janvier). Les principaux apports de la méthode DEA a la gestion
simultanée des cofts, de la qualité et des délais : Résultats issus d’une simulation. Communication présentée a la
1ére journée : La gestion conjointe des codts, de la qualité et des délais, IEMN-1AE, Université de Nantes.
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2.2.2.2 La mesure directionnelle

Est une méthode plus flexible de la DEA. Elle permet d’orienter ’amélioration de I’efficience
en mettant ’accent sur certains inputs ou outputs plutét que d’autres. Par exemple, on peut
choisir de réduire davantage un certain intrant ou de privilégier I’augmentation d’un extrant
spécifique. Contrairement a la mesure radiale, qui traite tous les facteurs de maniére égale, la
mesure directionnelle permet de faire des choix en fonction des priorités stratégiques de
I’organisation. Elle est donc particuliecrement adaptée pour analyser la performance de

plusieurs unités (comme des agences ou des filiales) qui n’ont pas toutes les mémes objectifs.!

2.2.3 Les rendements d’échelle

Parmi les principales hypothéses sur lesquelles la méthode DEA se base est la notion de
rendements d’échelle. Cette derniere permet de mesurer I’impact pour toute augmentation de
quantit¢ d’input sur le rendement ou I’accroissement de la quantité d’output. Il peut étre

constant comme il peut étre variable.

2.2.3.1 Rendement d’échelles constant “CRS”

Appele aussi modele CCR développé par (Charnes, Cooper, Rhodes). Ce modeéle suppose que
toute variation d’inputs entraine une variation proportionnelle des outputs. En fait, il est
appliqué pour les DMUs atteignant leur taille optimale évoluant dans un environnement de
concurrence parfaite, une condition qui n’est pas toujours vérifiée en pratique. Ce modéle
permet de calculer un score d’efficience appelé CRSTE, qui mesure la performance globale

de I’entreprise.

2.2.3.2 Rendement d’échelle variable “VRS”

Appelé aussi modele BCC (Banker, Charnes, Cooper), suppose que les rendements d’échelles
varient et que les organisations n’operent pas nécessairement dans leur taille optimale. Ce
modeéle est adapté dans la majorité des cas dans la présence des marchés régulés ou une
concurrence imparfaite et méme pour les entreprises qui n’ont pas la méme capacité de
production. Il permet de calculer un indice d’efficience appelé VRSTE, qui permet de mesurer

I’efficience technique pure sans prendre 1’effet d’échelle.?

YIdem
2Jean-Marc Huguenin. (2013) Data Envelopment Analysis (DEA) Un guide pédagogique a ’intention des
décideurs dans le secteur public. IDHEAP — Cahier 278/2013 Chaire Finances publiques, p60

g
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Pour cela, la différence entre les deux indices représente 1’inefficience due aux différences

des tailles des organisations.

Figure n°5: La fronti¢re d’efficience dans un modéle CRS et VRS
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Source : Jean-Marc Huguenin. (2013), p 61

Le graphe représente une application du DEA sur plusieurs organisations (A, B, C, D) qui
produisent un output par la consommation d’un input, dont chaque organisation se situe dans
différentes zones : - ’organisation B qui se situe sur les 2 frontiéres d’efficience CRS et VRS,
signifie qu’elle est efficiente si elle opere dans un rendement d’échelle constant ou variable, et

puis, il n’existe pas une source d’inefficience.!

- Les 2 organisations A et C qui se situent sur la fronticre d’efficience VRS et non sur celle de
CRS, signifie qu'elles sont techniquement efficientes seulement et si elles opérent dans un
rendement d’échelle variable, et puis I’inefficience est due a I’inefficience d’échelle (causé

par une taille inadaptée).

- Les 2 organisations D et E ne situent sur aucune frontiere, cela signifie qu’il y a une
mauvaise gestion interne et a une taille non optimale pour minimiser leurs codts et maximiser
leurs résultats. En effet, le premier point (D) évolue dans une zone de rendement d’échelle

croissant (IRS), c’est a dire une augmentation d’input entraine une augmentation plus grande

'Idem, p 62

0
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de ses outputs. Si elle pouvait la faire, elle pourrait augmenter son efficience. Pour la 2éme
(E), elle évolue dans une zone de rendement d’échelle décroissant (DRS), c'est-a-dire une
augmentation des inputs entraine une augmentation moins proportionnelle d’outputs. Donc

elle doit réduire ses colts excessifs et optimiser ses ressources.

Pour résumer :- les différences entre I'analyse CRS et VRS permettent de savoir les sources
d’inefficience. (Huguenin, J.-M. (2013). Data Envelopment Analysis (DEA))

- Le choix du modéle est basé sur 1’objectif d'analyse et les hypotheses sur les rendements
d’échelle.

- Pour les scores d’efficience, ils peuvent étre calculés comme suit :
CRSTE = VRSTE* SE

Dont : CRSTE : le score d’efficience globale obtenu dans le modéle CRS
VRSTE : Le score d’efficience technique pure obtenu dans le modéle VRS

SE : le score d’efficience d’échelle

Si: CRSTE<VRSTE : I'inefficience est due a une taille non optimale. (Huguenin, 2013)
CRSTE = VRSTE : Il’inefficience est due a des problémes de gestion et performance
(P’efficience d’échelle est 1). (Huguenin, 2013)

2.2.4 Les modeles de bases de la méthode DEA

Parmi les principaux modeéles de base, ona:

e Modele CCR
e Modeéle BCC

2.2.4.1 Le modele CCR

Le premier modéle DEA développé par Charnes, Cooper et Rhodes en 19782, Le modéle CCR
repose sur I'hypothése de rendements d’échelle constants (Constant Return to Scale - CRS) ca

veut dire que qu’une augmentation proportionnelle des inputs entraine une augmentation

Charnes, A, Cooper and Rhodes, E. (1978). Measuring the efficiency of decision making units. European
journal of operational research, vol 2, n°6, p 429-444.

.
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proportionnelle des outputs. L'objectif principal du modele CCR est d’évaluer la performance

de chaque DMU par rapport au meilleur ensemble de DMUSs.!

Supposons qu'il y ait n DMUs dans le cas d’étude, chaque DMU est notée DMU j, oU j
varie de 1 a n cela signifie que nous avons n unités dans notre ensemble d’étude. Chaque
DMU j, utilise plusieurs inputs et génére plusieurs outputs. Ces quantités sont représentées
sous forme de vecteurs, ou les inputs sont présentés comme Xxij ou i =1, ..., m désigne
I’indice de I’input et j désigne I’indice du DMU, et les outputs sont noté yrj ou r=1,...... S
désigne I’indice de I'output et j désigne I’indice du DMU. Le modéle CCR repose sur 4
hypotheéses mathématiques qui définissent I’ensemble des possibilités de production
(Production Possibility Set - PPS). Cet ensemble regroupe tous les points réalisables avec les

ressources disponibles.

Hypothese 1 : Chaque point observé (x;,y;)appartient a P, (x;,y;)€P, Vj .Cela signifie que

toutes les DMUs observées sont incluses dans ’ensemble des possibilités de production.

Hypothese 2: Si (x;, y;)€P, alors(ax;, ay;)€P, Vj, oua est un nombre positif. Cela signifie
que si une entreprise peut produire avec un certain niveau d’intrants et d’extrants, elle peut

aussi produire avec des niveaux proportionnellement augmentés ou diminués.

Hypothése 3: Si (X, y)€P alors il existe un point (x, y) avec x>Xx et y<y tel que (x, y) €P,
cela signifie qu’il est possible d'améliorer 1'efficience d’une DMU en réduisant ses intrants

tout en augmentant ses extrants.

Hypothese 4 : Si les points A et B appartiennent a P, alors [1A + (1 — 1) B]€P pour tout A
positif cela signifie que si deux modes de production sont réalisables, alors toute

combinaison intermédiaire entre ces deux modes est également réalisable.

Ces hypothéses sont résumeées par cette expression fait par Cooper et al en 2006

p= {(x,y)|x =20 xij, Yy S XNy A 2 0}
-X= input

-y= output

Tali, Arif Muhammad. Efficience Evaluation through Radial and Non-Radial Measures in DEA Networking
Processes. PhD diss., Under the guidance of Dr. P. Tirupathi Rao, India, November 2017.p 11,14

.
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- Mj=coefficients d’intensité permettant de pondérer les unités et de créer des combinaisons

convexes d'unités observées.

-L’inégalité x = X7_; A; x;;impose que les inputs d’une unité doivent étre supérieurs ou égaux
a ceux d’une combinaison d’autres unités car une unité ne peut pas consommer moins de

ressources que les unités observées tout en restant dans 1’ensemble P.

-L’inégalité y < X7_,); y,; impose que les outputs doivent étre inférieurs ou égaux a ceux
de la méme combinaison car une unité ne peut pas produire plus que les unités observées en

utilisant une quantité égale ou inférieure de ressources.
-P : ensemble des combinaisons d’unités réalisables

e Formulation mathématique du modeéle :

Sur la base des quatre hypotheses précédentes, Charnes et al. (1978) ont formulé le modéle
mathématique du modéle CCR, il peut étre sous deux formes : primal (ratio) et duale
(enveloppement)

A. Forme primale

s
Zr:l Uy yU'O

maxkE;, = <5
i=1 Vi Xijo

EjoEst le score d’efficience de 'unité étudice.

u,, v;Sont des pondérations associées aux outputs et inputs

. Y1 UrYrj .
Sous contrainte de : maxE;, = —>""2 v ij=1...n
JO ™ ym oy
i=1YiXijo

Uy, V;= EVI,
e Le ratio doit étre < 1 pour toutes les DMU (garantit une frontiere d’efficience)
e Les pondérations ur et vi sont strictement positives pour éviter des solutions triviales
(ou certains poids seraient nuls).
e ¢ est un petit nombre strictement positif qui empéche 1’optimisation de donner des
poids nuls a certaines variables.
Pour simplifier les calculs, ce modele est converti en un programme linéaire par Charnes-
Cooper.
Max EjO = Y71 UrYrjo

Sous contrainte de :
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o XLy Xijo =1

o XFo1Ur Yrj Xit1 vix;<0, Vi=1,...,n

o U, v;2€ Vir
-La premiere contrainte fixe la somme pondérée des inputs a 1, ce qui définit une orientation
vers les outputs.
-La seconde contrainte impose que toutes les unités doivent avoir un score d’efficience < 1
Remarque : si on fixe la somme des inputs a 1, le modele est orienté output (maximiser les

outputs a inputs constants)

A. Forme duale (enveloppements)
m S
minbj, — &( Z si™ + Z srt)
i=1 r=1
Sous contrainte de :

n [ —— —

i=14j xij + si7=0jox;jo,1=1,...,m
n +— —

i=1 4 Yrj — STT= Yrjou =18

Ajsi~srT20vj, i,r
-0;pest le score d’efficience cherché.
- si~sont les excés d’inputs, c'est-a-dire la quantité d’inputs en trop.
-sr*tsont les manques d’outputs, c'est-a-dire les outputs qui pourraient étre augmentés.
-Les Aj” sont des poids attribués aux DMUSs de référence.
Interprétation
e Sif; =1laDMU est efficiente (aucun input excédentaire, aucun output insuffisant).

e Sif;,<1, laDMU est inefficiente et pourrait les améliorer.

2.2.4.2 Modéle BCC

Libid, p 15,16

-
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Comme mentionné¢ auparavant, le modeéle CCR repose sur I’hypothése principale des
rendements d’échelle constants, supposant que toutes les unités opérent dans leur taille
optimale, ce qui semble que c’est une hypothése irréaliste, et la non prise en compte des effets
d’échelle peut fausser les données. Pour pallier cette limitation, Banker et al (1984) ‘ont
proposé un modele intégrant I’hypothése des rendements d’échelles variables. Dans ce cas, les
rendements d'échelles peuvent prendre 2 autres formes hors les rendements d’échelle

constants :

- Rendement d’échelle croissant : toute augmentation des inputs géncre une
augmentation plus que proportionnelle des outputs.
- Rendements d’échelle décroissant : toute augmentation des inputs génere une

augmentation moins que proportionnelle des outputs.

L’ensemble des possibilités de production du modele BCC est définis comme suit :
p= {(x,y)|x > Z?=1}\j Xij,y < Z’]?zl?\]-yr]- ,Z’]zl)\j =1\ =2 0}

Les 2 premiéres contraintes ont la méme interprétation que celles du modele CCR, il est

ajouté la 3éme contrainte :

717 =1, Appelé la contrainte de convexiteé, permet de garantir que la frontiere

d’efficience du modéle BCC est une courbe et n’est pas une droite comme celle du modele
CCR

Formulation mathématique du modele
1/ Forme primal

Le modéle BCC peut étre formulé en ajoutant le scalaire » dans la fonction du modéle CCR
Max EjO Z7s*=1 Uy Yrijo tw

Si ® =0 : I'unité opére dans les rendements d’échelle croissants (IRS)
Si ® 20 : I'unité opére sous rendements d’échelle décroissants (DRS)

Si =0 : le mode¢le est similaire que celui du CCR

!Banker, R. D., Charnes, A., and Cooper, W. W. (1984). Some models for estimating technical and scale
inefficiencies in data envelopment analysis. Management science, vol 30, n°9

.
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Toutefois, cette flexibilité permet de mesurer I’effet d’échelle sur I’efficience de I’entreprise.

2/ Le modele duale

m S
min6j, — &( Z si™ + Z srt)
i=1 r=1

Sc: X0_q kx5 + SiT= jox50, i=1,...,m
+ — —
Ty = STt = o 1718

j=1Ad =1
Aj,si”,srt =>0,,Vj,i,r

La seule différence entre ce modéle et celui de CCR est la contrainte de convexité. Ainsi, ce
modeéle permet de comparer les DMU entre elle selon leur taille :
Les petites unités sont comparées entre elles puisqu' elles appartiennent a la zone IRS, et les

grandes unités aussi puisqu’elles appartiennent a la zone DRS.

3. La méthodologie pour ’application de la méthode DEA

1/La définition des DMUs (Decision Making Units) : Le choix des DMU étudiés dépend
directement de 1’objectif d’analyse. Il s'agit de sélectionner les organisations ou les unités
d’études pour évaluer leur efficience comme : les agences bancaires, les établissements

scolaires, les usines, les systémes d’information... !

2/Le choix du modele DEA de base : Il consiste a choisir entre les 2 modele BCC ou CCR,

selon les hypothéses du modele qui correspond le mieux aux caractéristiques des DMUEs.

3/Sélection des inputs et des outputs : Il consiste a identifier les ressources(inputs) et les
résultats obtenus (output), en veillant a ce qu’ils aient des valeurs strictement positives, et
qu’ils soient pertinentes pour I’évaluation de la performance, leur choix dépend également du

type d’orientation choisie (orientation input, orientation output).

4/Le calcul des scores d'efficience de chaque DMU : la méthode DEA mesure ’efficience

des DMU (unités décisionnelles) en utilisant un modele de programmation linéaire qui

YHuguenin, J.-M. (2013). Data Envelopment Analysis (DEA) : Un guide pédagogique a l'intention des décideurs
dans le secteur public. IDHEAP-Cahier, 278, 7-81

.
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détermine pour chacune des pondérations optimales sur ses inputs et outputs, afin de
maximiser le rapport entre les résultats obtenus et les ressources utilisees. Le score calculé,
confronté a ceux des autres DMU, met en évidence celles qui atteignent la frontiere
d’efficience (score égal a 1). Pour le calculer, on utilise plusieurs outils notamment : I’Excel,

programme R ou des logiciels comme : logiciel Windeap, Microsoft DEA Solver...

5/ L’ Analyse des résultats : Cette étape consiste a distinguer les DMUs efficientes de celles
qui ne le sont pas. Une fois les scores d’efficience calculés, I’analyse des résultats permet de
repérer les DMUs positionnées sur la frontiere d’efficience (score €gal a 1), considérées
comme les plus performantes. A ’inverse, les DMUs dont le score est inférieur & 1 sont
jugées relativement inefficientes. Cette analyse vise également a identifier les principaux

facteurs, qu’ils soient inputs ou outputs, qui influencent la performance des unités évaluées.

6/ La détermination de la nature des rendements d’échelles : la comparaison des scores
d’efficience obtenus a partir des modeles CRS (rendements d’échelle constants) et VRS
(rendements d’échelle variables) permet de déterminer la nature des rendements d’échelle
pour chaque DMU : constants, croissants ou décroissants. Cette analyse aide a identifier si
I’inefficience observée provient de problémes liés a la taille ou a la structure de 1’'unité
évaluée.

7/1dentification des meilleures pratiques et opportunités d’amélioration : les DMUs
jugées efficientes servent de reférence en tant que modeles de bonnes pratiques. L’étude de
leurs processus et de leurs caractéristiques permet de mettre en évidence les leviers
d’amélioration pour les DMUs moins efficientes. Ainsi, les résultats obtenus constituent un

outil d’aide a la décision pour renforcer I’efficience global.
4. Avantages et limites de la méthode DEA !

4.1 Lesavantages

-la méthode DEA permet de prendre simultanément en considération plusieurs inputs et

plusieurs outputs, offrant ainsi une analyse synthétique, fiable et originale de I’efficience.

-Elle mesure I’efficience relative de chaque unité de production par rapport a un ensemble de

référence appartenant a un secteur spécifique (banques, santé, transport, agriculture, etc.).

'Addour, D. (2024). Efficacité des dépenses publiques dans le secteur de [’enseignement supérieur :
Appréciation de la recherche scientifique de ['université de Bejaia [Mémoire de master, Université A. Mira de
Bejaia].
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-La DEA ne nécessite aucune spécification préalable de la relation fonctionnelle entre les

inputs et les outputs, ni d’hypotheses sur la distribution du terme d’erreur. *
-Cette méthode est particulierement adaptée lorsque la taille de I’échantillon est limitée.

-Elle permet également d’approfondir 1’analyse en identifiant les sources d’inefficience, en
classant les unités productives (UPs), et en évaluant la qualité du management ainsi que les
politiques et stratégies adoptées. * Les unités efficientes servent alors de référence pour les

unités jugees inefficientes.

-La DEA permet de suivre I’évolution des efficiences des unités de production dans le temps,

en mettant en évidence leur progression relative.

-Enfin, la disponibilité de nombreux logiciels spécialisés (tels que DEAP, Max DEA Pro,
EMS) facilite I’application de la méthode a de grands échantillons, ce qui renforce son

utilisation dans les travaux de recherche.

4.2 Les limites

Malgré ses nombreux avantages, la méthode DEA présente certaines limites qu’il convient de

souligner :

-La composition et la taille de I’échantillon influencent fortement les résultats obtenus, ainsi
que leur interprétation. La qualité des données et la période d’observation choisie sont des

éléments déterminants.

-Les resultats de la DEA peuvent étre sensibles aux erreurs de collecte ou de traitement des

données.

-La méthode considére que tout écart par rapport a la frontiére d’efficience est dii a de

I’inefficience, sans prendre en compte la possibilité d’erreurs aléatoires.

La méthode DEA constitue un élément incontournable pour évaluer l'efficience des unités
décisionnelles en divers secteurs, Grace a son approche non paramétrique et sa capacité a
intégrer simultanément plusieurs inputs et outputs, elle permet d’offrir une évaluation fine et

objective de I’efficience des organisations étudiées, sa flexibilité facilite 1’identification des
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bonnes pratiques et des sources d’inefficience, malgré certaines limites liées aux données

utilisées. Elle s’impose ainsi comme un véritable appui & la prise de décision.

-
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Conclusion

Ce premier chapitre a permis de poser les fondements théoriques de notre recherche. Il a mis
en évidence la maniére dont la digitalisation a transformé les processus de paiement, ainsi que
son impact positif sur I’inclusion financiere et la satisfaction client. Il a également souligné
I’importance de I’efficience, un enjeu central dans le contexte de la transformation numérique.
Enfin, il a présenté la méthode DEA comme un outil pertinent pour analyser rigoureusement
cette efficience, en comparant les unités décisionnelles selon leur capacité a optimiser 1’'usage
des ressources. Ces éléments constituent la base méthodologique et analytique de notre étude
de cas.




-
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CHAPITRE 02 : L’EVALUATION DE L’EFFICIENCE DU PROCESSUS DE PAIEMENT
CLIENTELE DIGITAL

Introduction

Dans le chapitre précédent, nous avons présenté tous les aspects théoriques importants liés
aux processus de paiement digitaux, I’efficience et la méthode DEA. Ce deuxi¢me chapitre a
pour objectif d’évaluer de maniére rigoureuse I’efficience du processus de paiement clientele
digital d’Algérie Télécom, une entreprise publique et acteur majeur dans le marché de
télecommunication, se positionne comme un leader en offrant une large gamme de produits et
services, dans un contexte de transformation numérique.

Dans cette optique, la méthode DEA, reconnue pour sa capacité¢ d’évaluer l'efficience
technique relative a des unités de décision, est appliquée pour mesurer ’efficience du
processus de paiement digital. Cette analyse vise non seulement a identifier les sources
d’inefficience, mais également a proposer des pistes d’amélioration adaptées aux réalités de
terrain.

Pour cela, ce chapitre est structuré en 3 sections, suivies d’une synthése des résultats et des
recommandations.

La premiere section présente brievement le secteur de télécommunication en Algérie, puis la
I’entreprise AT en mettant I’accent sur son historique, ses missions, ses objectifs et son
organisation. Un point final portera sur ’e-paiement et le processus de digitalisation des
paiements au sein de ’entreprise.

La 2¢me section mobilise la méthode DEA afin d’évaluer D’efficience du processus de
paiement qui sera faite sur 2 niveaux : I’analyse de processus de paiement digital globale sur
la période de 2021 a 2024, et une analyse comparative de I’efficience de chaque moyen de e-
paiement sur la période de 2022 a 2024.

La 3éme section présente une étude a la fois qualitative et quantitative basée sur une enquéte
portant sur la satisfaction client d’Algérie Télécom sur les moyens de paiement digitaux.
Cette enquéte vise a recueillir des informations sur la perception, attentes et recommandations
des usagers.

Une synthése croisée entre les 3 études faites permettra de faire le lien entre les résultats

obtenus et une vision plus claire sur les leviers d'amélioration.
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Section 01 Présentation de I’organisme d'accueil

Cette partie a pour objectif de décrire en profondeur I'industrie des télécommunications en
Algérie, en tenant compte a la fois de son évolution historique et de son role économique.
Tout d'abord, elle retrace I'évolution progressive des infrastructures de télécommunications
depuis l'indépendance, ainsi que les importantes réformes réglementaires qui ont accompagné
cette évolution. Ensuite, Une attention particuliére est portée sur Algérie Télécom, un acteur
clé de ce secteur et I'entreprise qui a accueilli notre stage, dont nous détaillons la fondation,
les missions, les objectifs stratégiques et I’organisation interne, son processus de paiement

clientele, traditionnel et digitalisé et méme 1’e-paiement dans cette entreprise.

1. Secteur des téléecommunications en Algérie
1.1 Bréve histoire sur la télécommunication en Algérie

A I’indépendance, 1’Algérie hérite d’un secteur postal et télécoms en ruine, marqué par de
profondes inégalités. Les infrastructures étaient limitées et essentiellement réservées aux
colons. En 1962, le pays ne comptait que 826 bureaux de poste, dont beaucoup étaient hors
service, et manquaient cruellement de personnel qualifié. Pour y remédier, 1’Algéric a
rapidement misé sur la formation en créant 1’Ecole nationale d'études des télécommunications
(ENET) en 1964, suivie de 'INPTIC et de 'INTTIC, permettant ainsi de former des cadres
locaux compétents. Un moment symbolique de cette période a été I’émission du premier

timbre-poste algérien, le ler novembre 1962, en hommage aux martyrs de la révolution.

Dans les années 1970, le pays accélere le développement de son réseau téléphonique grace a
des plans stratégiques de modernisation. La premiére loi encadrant le secteur, 1’ordonnance n°
75-89 de 1975, établit un cadre réglementaire clair, confiant au Ministere des

Télécommunications la mission de réguler et d’exploiter les services postaux et télécoms.

Les années 1980 marquent une avancée technologique avec I’introduction progressive de la
transmission numérique via des cables coaxiaux et des faisceaux hertziens. Des liaisons
stratégiques sont mises en place, comme celles reliant Annaba a Tlemcen (1 000 km), Alger a
Laghouat (430 km) et un troncon de 1 900 km reliant plusieurs villes du sud. Pour améliorer
I’acceés aux services dans les zones reculées, un systéme de communication radio rural est

instauré.




CHAPITRE 02 : L’EVALUATION DE L’EFFICIENCE DU PROCESSUS DE PAIEMENT
CLIENTELE DIGITAL

Dans les années 1990, 1’ Algérie modernise son réseau en remplacant les cables coaxiaux par
des fibres optiques et en adoptant les transmissions numeriques. Cela permet la mise en place
d’un réseau central unifié¢ a travers le pays. En parallele, en 1998, le projet Internet est lancé,
avec un réseau structuré autour d’un centre principal a Alger, des pdles régionaux a Oran et

Constantine, et 12 autres points d’acceés dans différentes wilayas.

Au début des années 2000, une réforme en profondeur est engagée avec la loi n° 2000-03,
visant a moderniser le secteur et a intégrer 1’Algérie dans la société de I’information. De
nouvelles solutions sont adoptées : I'usage des satellites pour connecter les zones isolées,
I’exploitation des ondes électromagnétiques et la création de parcs technologiques pour
favoriser 1’économie numérique. Cette dynamique se poursuit avec la loi 18-04 de 2018, qui
vise a ameliorer la qualité et la transparence des services dans un marché de plus en plus

compétitif.

Aujourd’hui, I’Algérie mise sur I’accessibilité numérique pour toutes les catégories de
clientéle, avec un réseau de fibre optique de plus de 200 000 km, le plus vaste d’Afrique, et un
des taux d’accés a Internet fixe les plus ¢levés de la région selon I’Union internationale de
téléecommunication (UIT). Le secteur des télecommunications joue un réle clé dans la
transformation digitale du pays, en créant un environnement économique moderne et

compétitif.

L’évolution du secteur illustre la souveraineté acquise par I’Algérie : d’un accés limité et
inégalitaire avant ’indépendance, le pays est passé a une démocratisation des services de
communication pour I’ensemble de la population. Aujourd’hui, le secteur continue de
s’adapter aux nouvelles réalités technologiques et économiques, garantissant des services de

qualité et facilitant I’intégration de tous les citoyens dans la société de 1’information.?

1.2 L’importance des télécom en Algérie
Le secteur des services de télécommunications est I'un des plus importants de I’économie

nationale et ce, a plus d’un titre :
* Sa taille : il représente, en effet, un chiffre d’affaires de ’ordre de 494.28 Milliards de dinars
et emploie plus de 35 987 personnes d'aprés le dernier rapport annuel de 2023 de I’ARPCE?2.

Ministere de la Poste et des Télécommunications, Evolution du secteur depuis 1962,
https://www.mpt.gov.dz/evolution-du-secteur-depuis-1962, [consulté le 23/02/2025 & 15h43]

2Autorité de Régulation de la Poste et des Communications Electroniques (ARPCE) (2023), Rapport annuel
2023, ARPCE, Alger.
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* Sa croissance : le marché des services de télécommunications représente 13.4% du PIB en
2023 et il est appelé a connaitre dans le futur avec le secteur des hydrocarbures, une

croissance supérieure a celle du reste de I’économie ;

* Son caractére structurant : les réseaux de télécommunications font partie des infrastructures
essentielles et la qualité des services mis a la disposition des utilisateurs a des retombées sur

I’ensemble de 1’économie ;

* Son impact social : I’absence du téléphone est aujourd’hui une marque et un facteur
d’exclusion. L’évolution du secteur résulte aujourd’hui principalement des décisions des
acteurs économiques (offreurs et utilisateurs). Toutefois, celles-ci s’inscrivent dans un cadre
réglementaire fixé par les pouvoirs publics dont nous rappelons ci-aprés les grandes lignes.
Les principaux axes du programme gouvernemental, axés sur les réformes visant le transfert
des activités de la poste et des telécommunications vers d'autres entités, s'articulent autour des

points suivants? :

- la refonte du cadre législatif et reglementaire du secteur de la poste et des téléecoms pour

asseoir ses reformes sur une base solide, transparente et sire ;

- la séparation de I’exploitation, la régulation et la politique sectorielle par la scission du
ministére charge des télecommunications en une entreprise des télecoms dénommeée AT et
une entreprise publique a caractére industriel et commercial « EPIC » dénommée Algérie

poste ;

- une autorité de régulation de la poste et des télécoms dont les membres du conseil ont été

nommeés par décret présidentiel n°01/109 du 03 mai 2000 ;
- un département ministériel chargé de la politique sectorielle ;

- la libéralisation des marchés des télécommunications et de la poste, leur ouverture a une
concurrence croissante et la promotion de la participation et de I’investissement privé dans ces

secteurs. ®

tUniversité de Sherbrooke, Perspective Monde, https://perspective.usherbrooke.ca/, [consulté le 24/02/2025 a
21h03.]

2République Algérienne Démocratique et Populaire (2000), Loi n°2000-03 du 05 ao(t 2000 relative a la poste et
aux télécommunications, article 12, p. 3.

3Kahil, Samia (2010), Quelques repéres sur le secteur des télécommunications en Algérie en 2010, Revue 7,
n°07, 2012-2013
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1.3 Les perspectives du secteur des télécommunications en Algérie
Actuellement, la transformation digitale devient une priorité indispensable du

gouvernement algérien notamment le secteur de télécommunication pour renforcer et
améliorer la connectivité des pays. Pour cela , le ministére des télécommunications a insisté
sur la mise en place des mesures concretes pour les opérateurs télécoms notamment les projets
de partenariats avec des sociétés étrangéres pour le déploiement du réseau optique ultra débit
pour I’amélioration de I’expérience utilisateur et les performances du réseau, et aussi
I’accélération de la stratégie de numérisation pour garantir une large couverture sur toutes les
zones habitées et réduire les inégalités régionales et soutenir le développement socio-
économique, ainsi que pour une meilleur inclusion numérique des services de télécoms dans

tous les secteurs économiques .*

A titre de rappel des projets de développements des TIC en 2024, les opérateurs s’engagent
a interconnecter 30 000 établissements scolaires avec un réseau hybride (fibre optique et
satellite) et aussi, transformer 50 % des écoles en établissements numeériques dans uneseconde
phase.?. Ces entités ont pour but de mettre en place des stratégies efficaces dans la

digitalisation, la cyber sécurité et prochainement dans l'intelligence artificielle.

Le marché de télécommunication a enregistré une croissance significative en termes de
nombre d’abonnés de la téléphonie mobile qui a enregistré un taux d’évolution de 5,70% a la
fin du 3eme trimestre de 2024, et aussi un total d’abonnés de la technologie 4G de 95%,
témoignant d’une large adoption des services de haut débit et internet. Face a cette expansion,
les opérateurs se préparent désormais au déploiement de la technologie 5G, prévu pour les

prochaines années. 3

Globalement, le secteur des télecommunications en Algérie, dominé par des entreprises
publiques comme Algérie Télécom, joue un rdle stratégique dans la transformation digitale du
pays. Son évolution refléte les grandes orientations de I'Etat en matiére de modernisation des
services. Cette dynamique en fait un terrain pertinent pour 1’évaluation de I’efficience des

processus digitalisés, notamment ceux liés au paiement clientéle.

1Sodji, Séna D. B., L’Algérie renforce son infrastructure télécoms pour la transformation numérique,
https://www.agenceecofin.com, [consulté le 01/03/2025 a 12h34.]

2Horizons,  L’expérience  algérienne  dans  les  télécommunications  citée en  exemple,
https://www.horizons.dz/?p=188543, [consulté le 01/03/2025 & 14h28.]

SAutorité de Régulation de la Poste et des Communications Electroniques (ARPCE), Données sur le marché
mobile, https://www.arpce.dz/fr/indic/mobile, [consulté le 01/03/2025 & 13h27]
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2. Présentation d’Algérie Télécom
2.1 Création et description de I’entreprise
Algérie Télécom est une entreprise publique économique (EPE) sous le statut juridique d’une

société par actions (SPA), au capital social de 115 000 000 000 DA opérant dans le marché
des teléecommunications.
Sa création a été consacrée par la loi « 2000/03 du 5 Joumada el Oula 1421 correspondants 5
ao(t 2000 » fixant les regles générales relatives a la poste et aux télécommunications, aprés
une restructuration du secteur des postes et téléecommunications algérien, qui sépare
notamment les activités postales de celles des télécommunications pour relever le défi de
I’ouverture du marché de télécommunications annoncée dans les réformes engagées par le
pays.
Algérie Télécom est leader sur le marché algérien des téléecommunications qui connait une
forte croissance. Offrant une gamme complete de services, de voix et de données aux clients
résidentiels et professionnels. Cette position s’est construite par une politique d’innovation
forte adaptée aux attentes des clients et orientée vers les nouveaux usages.*
Entrée officiellement en activité a partir du ler janvier 2003, elle s'engage dans le monde des
Technologies de I'Information et de la Communication avec trois objectifs :

e Rentabilité

e Efficacité

e Qualité de service

2.2 Missions et objectifs stratégique
Algérie télécom aspire a maintenir sa position concurrentielle en atteignant des performances

techniques, économiques et sociales élevees sur le long terme. La société se préoccupe
également de préserver et de développer sa dimension internationale, ainsi que de contribuer a

la promotion de la société de I’information en Algérie.

Les principales activités d’AT consiste a :

e Fournir des services de télécommunication pour le transport et 1’échange de la voix,
des messages écrits, des données numériques. ..

e Développer, exploiter et gérer des réseaux publics et privés de télécom.

'Moussaoui, Salim &Ouazene, Zidane (2015), Les NGN a Algérie Télécom : Evaluation des performances du
routeur de cceur de l'architecture Diffuser, Université de Béjaia.
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e FEtablir, exploiter et gérer des interconnexions avec tous les opérateurs de réseaux.

e Améliorer la qualité des services proposes et élargir la gamme de prestations offertes
afin de rendre les services de télécom plus compétitifs.

e Augmenter I'offre de services de téléphonie et faciliter 1’accés aux services des
télécommunications pour un plus grand nombre d’utilisateurs, en particulier dans les

zones rurales.
Parmi leurs objectifs stratégiques :

e Avoir une position de leader sur le marché des télécommunications.
e Devenir un opérateur multimedia.
e Employer une démarche marketing innovante et une politique de communication

efficace.

2.3 L’organisation d’Algérie Télécom
2.3.1 L’organigramme de la direction générale

Schéma n°01 : L’organigramme de I’entreprise
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Division Systémes d'infarmation ’—
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Irspection Générale
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Péile Cormeercial, Marketing et - - . .
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Direction Energies
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Source : Document de I’entreprise

L’organigramme met en évidence une structure hiérarchique bien définie, organisée autour de
poles fonctionnels spécialisés, ce qui refléte une gestion axée sur I’efficience et la clarté des
responsabilités. La direction support commerciale, intégrée a cette architecture, assure
plusieurs missions transversales, dont le service de suivi e-paiements, joue un role essentiel

dans la gestion des réglements de clients et ’optimisation des recouvrements, il assure la
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tracabilité des paiements effectués via les canaux de paiement électronique. Ce service veille
a la cohérence entre les factures émises et les encaissements recus, en identifiant les écarts ou
les anomalies éventuelles. Il intervient également dans la gestion des réclamations liées aux
transactions échouées ou non reconnues, en assurant la régularisation des comptes clients. En
collaboration avec d'autres services comme la comptabilité, le service technique et le
marketing, il contribue a améliorer la qualité du service client et la performance commerciale
globale de I’entreprise. Il ¢labore par ailleurs des rapports périodiques sur les indicateurs de

paiement, facilitant ainsi le suivi stratégique de I’activité.

3. Le processus de paiement traditionnel et digitalisé
3.1 Le processus traditionnel

Schéma n°02: Processus de paiement clientele traditionnel.

client classique =

recouvrement <q. I T l T
1| ||

-

N

caisse

service commercial 7 service technigue

Source: Elaboré par nos soins a partir du document de I’entreprise

Dans un contexte traditionnel, le client se rapproche de I’agence commerciale d’Algérie
télécom, il exprime son besoin et il demande un service (1) du service commercial (de
bouche a l'oreille) , le personnel présente le service voulu par le client, les conditions exigée,
le prix , les modalités de paiement et la durée du service, il élabore une facture pro-forma pour
le client (2) , si le client est d’accord (3), un contrat est signé par le client sur place (4) puis
le client paie les frais d’installation du service / abonnement en espéces ou par chéque au
niveau de la caisse (5), une facture est remis au client par le service de facturation (6) puis une
demande d'installation ou d’activation est transmise au service technique (7).Ensuite, le

service sera délivré au client .
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Dans le cas ou le client dépasse le délai de paiement, AT envoie des rappels (par SMS / par
appel), et si le client ne paie pas, le service sera coupé, puis le dossier sera transmis au service
de recouvrement (A), un dernier rappel sera envoye (B), si le client ne paie pas, une résiliation
définitive du contrat sera faite.

3.2 Le processus digitalisé

Schéma n°03:Processus de paiement clientéle digitale.
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Source : Elaboré par nos soins a partir du document de 1’entreprise

Dans un contexte de paiement digitalisé le client accéde a 1'une des canaux de e-paiement
propose par Algeérie télécom, il choisit le service qu'il veut, et effectue son paiement via cette
plateforme ou application. Une fois la transaction est lancée, le site e-paiement ou
I’application transmet la demande a la SATIM, a son tour elle contacte la banque du client
pour Vérifier si le solde du compte est suffisant, si c'était le cas, la banque débite le compte du
client et crédite celui de la SATIM, puis transfere les fonds au compte d'Algérie télecom chez
la Banque Nationale d’Algérie (BNA).Une fois le paiement est validé, le service payé est

immédiatement activé et délivre au client. Sinon la transaction sera rejetée.

-Dans le cas ou le client fait la transaction par 1’un des modes de e-paiement proposé par
Algérie poste (carte EDAHABIA ou Baridi mob), la demande ne sera pas transmise a la
SATIM, mais directement a AP et si le solde du compte client est suffisant, le compte CCP

d'AT sera crédité automatiquement.
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- la SATIM a une base de données appelée E-COM pour notifier ses web marchands (par
exemple Algérie télécom) des transactions effectuées via le canal bancaire. AP a une
plateforme E-PAY développée spécialement pour Algeérie télécom dans le but de les informer

d’état des transactions effectuées via le canal d’AP.

Schéma n°04 : Les 3 scénarios d’une transaction en ligne.

TRANSACTION ViA
CANAL E-PAIEMENT

TRANSACTION TRANSACTION TRANSACTION
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' il
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| service active ‘
| service non active | ‘ service non active | | service active |
3 tentatives seront regularisation au
effectue par Algérie niveau de la BNA/
telecom poste

service remboursement au
active client

Source : Elaboré par nos soins a partir de consultation des documents de 1’entreprise

Le schéma n°04 illustre les trois scénarios possibles d’une transaction en ligne via un canal
d’e-paiement chez Algérie Télécom. Il met en évidence les issues possibles selon que
l'encaissement et/ou I’activation du service aient réussi ou échoué, et les procédures de

traitement ou de régularisation qui en découlent.

4. L’e-paiement dans Algérie Télécom
Le lancement de paiement en ligne au sein d’Algérie Télécom a eu lieu en juillet 2016, avec

I’intégration du premier moyen de paiement en ligne via I’utilisation de la carte CIB, dans le
cadre des réformes de I'Etat pour la mise en place des stratégies de paiement en ligne dans les

grandes entreprises.

Afin de réduire I'utilisation du Cash et proposer une gamme diversifiée des solutions
digitales, AT a déployé d’autres moyens, notamment le paiement par carte EDAHABIA qui a
été lancé en décembre 2018, suivie de service WIMPAY qui était lancé en Mai 2022 dans un

cadre de partenariat avec la banque BNA, qui est réservé uniquement aux clients de cette
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derniére. En parallele, AP a donné l'accés pour faire des paiements en ligne via son

application Baridi Mob.

Plusieurs interfaces sont mises a la disposition des clients, certaines sont développées par AT,
comme I’application MY IDOOM, qui est une application permettant les recharges en ligne et
des paiements via la carte EDAHABIA et CIB, et aussi, une interface client accessible sur le
site web d’AT.

Par ailleurs, en décembre 2023, AT a lancé I’E-Boutique qui est une interface permettant
I'acces a différents services qui ne sont pas liés avec son activité principale, dans le but de
renforcer la fidélisation de ses clients en créant un écosystéme numérique intégré et pour

diversifier leurs sources de revenus.

En Janvier 2025, AT a commencé le paiement électronique qui englobe le paiement en ligne

plus le paiement via les TPE au niveau d’agences commerciales.

Pour cela, AT a mis en place plusieurs plans d’actions a I’échelle commerciale, marketing et
autres, pour inciter le grand public a utiliser des solutions plus faciles, accessibles et

optimisees.
Les actions commerciales consistent a promouvoir 2 types d’offres :

e Les offres permanentes : toutes offres accessibles tout le temps.
e Les offres promotionnelles : ceux qui sont lancés a l’occasion des événements
speciaux (Mois de RAMADAN, les faites de I’ AID, des fétes nationales...) et qui sont

associées a I’initiative de payer en ligne pour gagner plus d’avantage.

Les actions marketing et communication digitale

AT a lancé des campagnes de communication sur l'ensemble des médias (télévision,
presse, radio), mais aussi elle a engagé dans la communication digitale notamment a travers

diverses actions notamment : - Les publications sur les réseaux sociaux.

- Participation dans les Quiz.

- Publications sur les offres promotionnelles.

- Les spots publicitaires : des messages courts qui sont diffusés sur les différents médias
pour attirer ’attention des gens.

- Les compagnes de sensibilisation sur 1’e-paiement.
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- Les flyers : des supports papiers qui sont présentés au niveau des agences
commerciales pour attirer 1’attention des clients.

- Ciblages dans les grandes surfaces (supermarchés, les parcs...)

- Le programme CARAVANE d’e-paiement : un programme consistant a se deplacer
dans des zones moins couvertes et présenter les nouvelles solutions de e-paiement.
Cela permet d’accroitre I’inclusion financiére et d’étendre la couverture des services
digitaux a I’ensemble du territoire.

- Les ventes de proximite.

- Participation aux événements, aux foires...

En générale, cette partie donne une vision compléte sur le secteur de télécommunication en
Algérie, en mettant en évidence son évolution et sa structuration actuelle. Puis, une
présentation d’Algérie Télécom a été faite, a travers son organisation, ses missions et ses
pratiques de paiement, illustre concrétement les dynamiques de transformation numérique qui

touchent ce secteur stratégique.
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Section 02 : Analyse des donneées par La méthode DEA

Dans cette section, les concepts théoriques relatifs a 1’approche DEA seront appliqués dans
le cadre d’une analyse approfondie visant a évaluer I’efficience de processus de paiement

clientéle digital sur 4 ans (2021-2024).

Afin d’enrichir I’étude, une seconde analyse portera spécifiquement sur I’efficience des
différents moyens de paiement digitaux, dans le but d’identifier celui qui s’avere le plus

efficient sur la période de 3 ans (2022-2024).

Pour ce faire, plusieurs données sont collectées sur les inputs et les outputs choisis apres le

choix de I’orientation du mod¢le et I’hypothese sur les rendements d’échelle.

L’analyse sera faite par le logiciel WINADEAP2 qui permet de générer un rapport détaillé et

calculer les scores d’efficience.

Apres affichage des résultats, une interprétation des inefficiences obtenues sera faite en

identifiant leurs sources, et les actions correctives pour améliorer 1’efficience.

1. Evaluation de l'efficience globale de I’entreprise apreés digitalisation des processus de
paiements
1.1 Justification du choix de la methode

La méthode Data Envelopment Analysis (DEA) a été retenue car elle constitue 1’approche la
plus adéquate pour évaluer I’efficience d’une entreprise sans nécessiter I’estimation d’une
fonction de production, étant une méthode non paramétrique. Elle offre également 1’avantage
de pouvoir étre mise en ceuvre a partir d’un nombre restreint d’inputs et d’outputs, tout en
s’appuyant sur des outils accessibles comme le logiciel WIN4DEAP2 pour le calcul des
scores d’efficience. Plus spécifiquement, cette méthode s’adapte parfaitement a notre étude de

cas pour plusieurs raisons : - Elle permet d’analyser ’efficience sur plusieurs périodes’.

- Elle offre une flexibilité dans la modélisation, notamment dans le choix des rendements

d’échelle, I’orientation (input/output), ainsi que la sélection des variables d’entrée et de sortie

Charnes, A., Cooper, W. W., & Rhodes, E. (1985). Extensions to DEA and efficiency evaluations in DEA.
European Journal of Operational Research, 20(1), 1-13.

g
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- Cette méthode est appliquée sur le secteur des services notamment le secteur de

télécommunication.

1.2 Choix des inputs et des outputs

Pour évaluer I'efficience du processus de paiement digital globale a l'aide de la méthode
DEA, nous avons rassemblé des données relatives aux inputs et outputs sur la période allant

de 2021 a 2024.

- Les inputs sélectionnés sont :

Tableau n°1 : justification du choix des inputs

Inputs

Justification du choix

INP1 : Le nombre de canaux de paiement
électronique mis en place par Algérie
Télécom

Cette variable traduit les efforts de
I’entreprise en maticre d’investissement
technologique. Elle inclut I’ensemble des
canaux numeériques mis a disposition des
clients pour le reglement des factures et

I’achat des services.

INP 2 : Cofits d’implémentation des canaux
numérique et les commissions liées aux

transactions

Il s’agit d’une variable financiére regroupant
les dépenses liges a l'implantation, a la
maintenance des solutions de paiement
numérique. Elle comprend également les

co(ts des commissions bancaires ou des

prestataires. Cette variable permet de
mesurer D’efficience  allocative  d’une
entreprise.

INP 3 : Budget annuel de communication

alloué aux services d’e-paiement

Mesure les dépenses dédiées a promouvoir

les services de paiement numérique

(publicités, tutoriels offres promotionnelles).
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- Les outputs sélectionnés sont :

Tableau n°2 : justification du choix des outputs

Les outputs Justification du choix

OUT 1 : Nombre total des transactions | Cette variable indique le niveau d’utilisation
électroniques des services digitaux par la clientéle, elle est
un indicateur fondamental du niveau
d’utilisation  effectif des plateformes
numériques mises en place par I’entreprise.
Cette variable permet de  mesurer
Iattractivité et la fonctionnalité¢ des

dispositifs digitaux proposés

OUT 2 : Nombre totales des encaissements | Cette variable mesure la valeur monétaire
électroniques totale collectée via les canaux de paiements
électroniques. Elle permet de juger de
I’efficience allocative du systéme et elle est
également un indicateur indirect de la
fidélisation et de la confiance des clients

envers les outils digitaux.

OUT 3 : Taux d’adoption du paiement | Cet indicateur exprime la proportion de
électronique clients ayant adopté les moyens de paiement
¢lectroniques par rapport a ’ensemble de la
clientele. Il reflete le degré d’acceptation des
solutions numeériques, ainsi que la capacité
de Dlentreprise a conduire le changement

dans les comportements des consommateurs.

Note : Le choix des inputs et outputs suivants a été fait selon les recommandations de
I’encadrant au sein du département de suivi de paiements électroniques d’Algérie Télécom,
ces inputs et outputs sont sélectionnés pour mesurer I’efficience technique et allocative des

processus de paiement clientele digitaux.
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On a utilisé dans cette étude une orientation output, qui consiste a évaluer dans quelle
mesure Algérie Télécom parvient-elle & maximiser ses outputs & partir des ressources
engagées (inputs) au fil des années. Ce choix méthodologique s’explique par l’objectif
principal de la digitalisation, qui vise non pas a réduire systématiquement les intrants, mais a
maximiser I’efficience du service rendu, en augmentant notamment le nombre de transactions
¢lectroniques, le volume des encaissements et le taux d’adoption des moyens de paiement

numeriques.

Le modele DEA choisi est celui a rendements d’échelle variables (VRS — Variable Return to
Scale), car il permet de tenir compte des variations de taille ou d’organisation qui peuvent

affecter le processus au fil des années.

Le mod¢le DEA orienté vers les outputs en VRS permettra ainsi d’identifier les périodes ou le
processus de paiement digital a été pleinement efficient, tout en mettant en lumiére les marges
d’amélioration potentielles pour les périodes moins efficientes, dans une logique

d’optimisation continue et adaptée aux contraintes spécifiques a chaque année.

1.3 Application de la méthode DEA pour mesurer ['efficience du processus de
paiement clientele digital
Le tableau ci-dessus représente I'ensemble des données collectees sur les inputs et les outputs

qui sont intégrés par la suite dans le logiciel WINADEAP? :

Tableau n°3 : les données d’inputs et d’outputs d’AT des années 2021, 2022, 2023, 2024

DMU Inputs Outputs
INP1|INP2(DzD) |[INP3(DzZD) |OUT1 OUT 2(DzD) ouT
3(%)
AT_2021 |2 64 164 638,59 | 3 000 000 1622753 |2 094 816|5
815,08
AT 2022 |4 145 000 000 26000000 [3539266 |4 209 9966
188,15
AT _ 2023 |6 272 320 000 30000000 |7020754 |[8034158287,9 |10
5
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AT_2024 |7 384 896 731 10500 000 | 10091839 |[12019323799, |17
42

Source : Elaboré par nos soins a partir de consultation des donnés de I’entreprise

Remarques :
INP 1 : le nombre total des plateformes de paiement en ligne et application mis a la

disposition des clients développés par AT ou par des tiers (Algérie poste et BNA)

-En 2021, Algérie télécom a créé son site web et un espace client pour I’e-paiement. Puis,
en 2022, elle a intégré les 2 applications Baridi Mob et Wimpay. En2023, elle a ajouté le
paiement par ECCP et I'application My IDOOM et en 2024, elle a ajouté ’espace E-Boutique.

INP 2 : les co(ts sont calculés comme suit : le co(t total= commissions sur la transaction

+1’abonnement annuel + Frais d’adhésion

-Commission sur la transaction : les transactions effectuées par EDAHABIA et Baridi Mob,
Algérie poste préleve en moyenne 3,5% de la totalité du montant encaissé.

Pour les transactions effectuées via la carte CIB et WIMPAY, une commission de 10 DA est

prélevee.

-L’abonnement annuel : AT paye un montant de 200 000 DA pour ’abonnement au service
WIMPAY de la BNA.

-Frais d’adhésion : sont des frais payés uniquement lors du lancement de service (WIMPAY)
et qui est 200 000 DA
INP 3 : Le budget de communication est alloué pour chaque nouvelle offre de e-paiement
lancée, plus les campagnes de relance marketing des offres déja existantes. Chaque offre d’e-

paiement lancée, un budget de communication est alloué.

Nous allons intégrer ces données dans le logiciel WINDEAP pour permettre de faire

’analyse.

Le tableau ci-dessous préesente les scores d’efficience technique pure selon ’hypothése de

rendement d’échelle variable des 4 années :

Tableau n°4 : Résultats des scores d'efficience technique pure des 4 ans derniers.

.
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DMU CRSTE VRSTE SCALE Rendement
d’échelle

AT_ 2021 1.000 1.000 1.000 -

AT_2022 0.931 0.942 0.989 IRS

AT_2023 0.983 0.986 0.997 IRS

AT_2024 1.000 1.000 1.000 -

Moyenne 0.979 0.982 0.996

Source: Elaboré par nos soins a partir des sortis de logiciel WINADEAP2

1.3.1 Interprétation des scores d’efficience

On a: CRSTE : le score d’efficience technique selon le modéle CRS

VRSTE : le score d’efficience technique selon le modele VRS

Scale= ’efficience d'échelle = CRSTE/VRSTE

IRS = rendements d’échelle croissants, ce qui signifie que I’entité devient plus efficiente
lorsqu’elle augmente ses intrants. En d’autres termes, augmenter les ressources (main-
d'ceuvre, capital...) entraine une augmentation plus que proportionnelle des résultats.

Le signe (-) indique que la DMU se situe sur la frontiere d’efficience.

Les résultats(Voir annexe N°1) montrent que le processus de paiement digital présente une
efficience technique globale (CRS) moyenne de 0,979 et une efficience technique pure sous
rendements d’échelles variables (VRS) de 0,982, indiquant une gestion opérationnelle
optimale pour certaines unités, I’année 2021 et ’année 2024 sont totalement efficientes avec
des scores de 1,000 en CRSTE, VRSTE et efficience d'échelle, reflétant un alignement idéal

entre les moyens utilisés et les résultats produits.

Par ailleurs, les années 2022 et 2023 affichent des inefficiences d'échelle 0,989 et 0,997
respectivement, avec des rendements d'échelles croissants (IRS), c'est-a-dire qu’elle opére a
une échelle inférieure par rapport a la capacité optimale de I’entreprise. Dans I’année 2022,
I’entreprise pourrait augmenter ses extrants de 1,1% avec la méme quantité d’intrants (1 —
0,989 = 0,011), tandis que dans 1’année 2023, I’entreprise présente une marge d’amélioration

de 0,3% (1 — 0,997 = 0,003), indiquant un léger sous-emploi des ressources.
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Ces écarts refletent des opportunités d’optimisation pour 2022 et 2023, ou une augmentation
d'échelle permettrait d’aligner leur efficience sur celle de 2021 et 2024. L’efficience globale

reste robuste avec une efficience d'échelle moyenne proche de I’optimal (0,996).

1.3.2 Interprétation des slacks d’inputs et des slacks d’output

Le tableau ci-dessus résume les slacks calculs par le logiciel :

Tableau n°5 : les slacks calculés par le logiciel WINADEAP?2

Inputs slacks Outputs slacks
DMU

INP1 | INP2 | INP3 OouT1 OuT 2 OuUT 3
AT_2021 0.000 |0.000 |0.000 0.000 0.000 0.000
AT_2022 0.740 |0.000 |21109745.71 |0.000 Fhkkkkkkkx 10.017
AT_2023 0.755 |[0.000 |22132494.54 | 0.000 FrdAkxxHA* 1 0.026
AT_2024 0.000 |0.000 |0.000 0.000 0.000 0.000
Moyenne 0.374 |0.000 | 10810560.06 | 0.000 Frddkkkkkkx 10.011

Source : élaboré par nos soins a partir des sortis de logiciel WINADEAP2

Note : Les étoiles (*¥*******x***) ghservés dans les resultats indiquent une limite

d’affichage du logiciel pour les grandes valeurs, sans effet sur le calcul.

Les slacks (Voir annexe N°2) ou (les marges d’amélioration) sont les écarts observés entre
I’efficience effective du processus de paiement digitalisé et le niveau d’efficience optimale
qu’il aurait pu atteindre pour devenir en situation pleinement efficiente. En d’autres termes,
les marges sont les ressources qu’elle pourrait augmenter potenticllement ou les résultats a
améliorer, notamment dans I’année 2022 et 2023 pour I’input 1, les slacks sont
respectivement de 0.740 et 0.755 canaux pour les transactions de e-paiement, ce qui signifie
qu’AT aurait pu offrir les mémes services avec un nombre de 3 unités en 2022 et 5 unités en
2023 aux max. Aussi, un surplus budgétaire alloué a la communication des services de e-
paiement de 21 109 745.71DZD en 2022 et 22 132 494.54DZD en 2023, ce qui indique
qu’une partie significative du budget n’a pas contribué¢ efficacement a I’efficience, et aurait
donc pu étre réduite sans nuire aux resultats. Sur les 2 méme anneées, et pour ’output 3, un
pourcentage de 1.7% en 2022 et 2.6% en 2023 ont été enregistré, ce qui signifie qu’avec les

mémes niveaux d’inputs, I’entreprise aurait pu améliorer le taux d’adoption de e-paiement de
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1.7% et 2.6% de plus. Ces chiffres présentent les améliorations possibles dans différents

aspects pour se rapprocher des meilleures pratiques observées chez les pairs de référence.

1.3.3 Interprétation des paires de référence

Les paires de références identifiées (Voir annexe N°3) représentent les DMU les plus
performantes servant comme modeéle pour optimiser I’efficience des autres unités. Les
résultats indiquent que I’année 2021 et ’année 2024 sont auto-référenciées avec un poids de
1,000, ce qui signifie qu’elles atteignent une efficience technique maximale, donc elles
servent comme des références absolues pour Algérie Télécom. Ces années doivent constituer
un benchmark pour formaliser les meilleures pratiques réplicables. L'année 2022 s’inspire a
74,8% des pratiques de 2021 et a 25,2% de 2024, mais n’est jamais retenue comme référence
par d’autres années. Cela indique qu’elle souffre d’une sous-utilisation de ses ressources
(rendements croissants, IRS), I’année 2023 aussi a deux paires de references (2021, 2024)
avec des poids respectifs de 0,351 et 0,649.Bien que 2024 soit une année a venir, son poids de
64,9 % indique que les pratiques de 2024 semblent étre critiques pour améliorer ’efficience
de I’année 2023, mais pour des raisons chronologiques, il serait plus pertinent de privilégier
2021 comme réference principale, en raison de sa proximité temporelle et de son applicabilité

immédiate.

1.3.4 Interprétation des projections

- L’année 2022 (AT 2022) (Voir annexe N°4)dispose d’un potenticl d’amélioration
significatif, pour qu’elle atteigne I’efficience maximale, elle doit augmenter le nombre total
des transactions ¢lectroniques ( output 1) d’un mouvement radial de 217983.808 transaction
pour que le nombre de transaction devient 3757249.808 transaction , et le nombre totale des
encaissements ¢électroniques (output 2) doit augmenter d’un mouvement radiale de
259294159.503DZD et un mouvement directionnelle (Slack mouvement) de 126 838
708,640DZD pour que le montant devient 4 596 129 056,294 DZD et méme le taux
d’adoption du paiement électronique doit augmenter d’un mouvement radial de 0,004 et d’un
mouvement directionnel de 0,017 pour qu’il devient 0,080 (8%) , aussi, il faut réduire les
Cofits d’implémentation des canaux numérique et les commissions liées au transactions

(input 2) de 21 109 745,719 DZD pour qu’il devient 4 890 254,281 DZD .

.
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- L’année 2023 (AT_ 2023) (Voir annexe N°5)est proche de I’efficience optimale mais elle
nécessite des ajustements mineurs : comme I’augmentation des transactions électroniques
(Outl) de 98 442transaction pour quelle devient 7119195.978 et de hausser les encaissements
(Out2) de 112651494.887 DZD via des mouvements radiaux de 389019288.355 DZD du
mouvement directionnel pour qu’il devienne 8535829071.192 DZD et augmenter le taux
d’adoption (Out3) de 2,8 % pour qu’il devienne 12,8%. En paralléle, une réduction de
22132494.541 DZD du budget annuel de communication alloué aux services de e-paiement
(Inp3) pour qu’il devient 7867505.459 DZD.

Note : la différence entre mouvement radial (radial mouvement) et mouvement directionnel
(Slack mouvement) est Le mouvement radial consiste en un ajustement proportionnel de tous
les inputs (ou output) pour rapprocher I'unité de la frontiere d’efficience. En revanche, le
mouvement directionnel (Slack mouvement) corrige les inefficiences spécifiques restantes en

ajustant individuellement chaque input ou output apreés le mouvement radial.

1.3.5 Interprétation des objectifs d’outputs

La méthode DEA permet d’estimer les objectifs d’outputs que 1’entreprise pourrait atteindre
si chaqgue DMU fonctionnait de maniere pleinement efficiente, compte tenu des ressources
mobilisées. Ces projections traduisent les efficiences optimales accessibles en exploitant au
mieux les inputs disponibles. Le tableau ci-dessous présente ainsi les niveaux d’outputs cibles

attendus, en fonction des ressources alloués et résultats obtenus :

Tableau n°6 : Les objectifs d’outputs affichés par WINADEAP2

DMU OUT 1 OuUT 2 OUT 3
AT_ 2021 1 622 753.000 folalalalalalolalolalola 0.050
AT_2022 3 757 249.808 folalalalalalolalolalola 0.080
AT_2023 7119 195.978 folalaialalalolalolalola 0.128
AT_2024 10 091 839.000 folalaiakalalolalolalola 0.170

Source : Elaboré par nos soins a partir des sortis de logiciel WINADEAP2

.
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Selon les résultats affichés par le logiciel,(Voir annexe N°6) les DMU AT _ 2021 et AT_2024
sont efficientes, en d’autres termes, ils ont exploité de maniére optimale les ressources

disponibles en atteignant les niveaux d’outputs Prévus.

Comme indiqué précédemment, AT 2022 et AT 2023 sont pas efficientes, réellement les
outputs qu’elle devrait réalisés sont de 3 757 249.808 transactions en 2022, soit une
augmentation attendue de plus de 217 983 transactions, et 7 119 195.978 transactions de e-
paiement contre 7020 754 observées. Aussi, elle devrait atteindre jusqu' a 8% du taux
d’adoption du e-paiement en 2022 et 12.8% en 2023. Ces résultats traduisent un potentiel
d’amélioration des performances en matiere d’utilisation des canaux de paiement digitaux,

sans recours a davantage de ressources.

1.4 Discussion de résultats
L’analyse DEA appliquée au processus de paiement clients digital d’Algérie Télécom sur la

période 2021-2024 met en évidence une efficience technique globale élevée, avec une
moyenne de 0,979 en CRSTE et 0,982 en VRSTE, traduisant I’efficience de processus de
paiement digital. Toutefois, des écarts notables entre les années sont observés. Les années
2021 et 2024 se distinguent comme des références en matiere d’efficience, affichant des
scores d’efficience maximale (1.000). Par exemple, en 2024, 1’activation et 1’intégration de 7
canaux de paiement ¢lectronique (INP1) ont permis d’atteindre plus de 10 millions de
transactions, traduisant une valorisation optimale des investissements technologiques et une

bonne adéquation entre ressources mobilisées et résultats obtenus.

En revanche, les années 2022 et 2023 révélent des inefficiences, avec des scores VRSTE de
0,942 et 0,986 respectivement, témoignant d’un sous-emploi des ressources. En 2023, on note
en particulier un gaspillage de 73,8 % du budget communication, vraisemblablement d( a des
campagnes peu ciblées ou redondantes, ce qui a limité le taux d’adoption du paiement
¢lectronique a 10 % au lieu de ’objectif potentiel de 12,8 %. Par ailleurs, cette méme anneée,
un slack de plus de 389 millions DA au niveau des outputs met en lumiere un potentiel
inexploité, notamment dans le domaine des partenariats B2B. A cet égard, Algérie Télécom
pourrait envisager le développement d’offres personnalisées destinées aux PME et aux
grandes entreprises pour capter de nouveaux segments de clientele. De méme, le faible taux
d’adoption observé en 2023 suggere une résistance au changement chez une partie des

usagers. Cette situation pourrait étre atténuée par des campagnes de sensibilisation ciblées, en

-
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particulier dans les zones rurales, ou 1’éducation numérique et la confiance dans les services

en ligne demeurent des leviers essentiels a activer.

Les scores des rendement d’échelles croissants sont respectivement 0.989 et 0.997 en 2022
et 2023 relévent que I’entreprise n’opére pas a sa capacité optimale, d’une autre manicre, elle
peut augmenter sa capacité de production et maximiser ses résultat tout en augmentant
proportionnellement I’utilisation de ses ressources pour améliorer 'efficience du processus de
paiement digital, puisqu’ elle se situe dans une phase de croissance ou tout une expansion
d’input provoque une augmentation d’outputs plus importante. Par exemple, en 2022, I’ajout
des 2 moyens d’e-paiement WIMPAY et Baridi Mob a entrainé des colts supplémentaires de
145 millions DA, alors que cette augmentation n’a entrainé qu’une augmentation de 9,2% des
encaissements, ce qui indique un deséquilibre des rendements proportionnels. Dans ce cas,
elle peut introduire des solutions d’IA pour la personnalisation des services clients, ¢a lui
permet de debloquer des gains significatifs, a condition qu'elle doit offrir une meilleure

allocation de ses ressources.

En s'appuyant sur les résultats de cette analyse et en mettant en ceuvre les recommandations
formulées, AT peut optimiser ses résultats (outputs) en optimisant ses codts, tout en auditant
les contrats commerciaux avec les partenaires et réduire les commissions sur les transactions,
et remplacer quelque compagne traditionnelle par le marketing digital.Elle peut aussi faire des

offres groupées et des remises pour stimuler les transactions en ligne.

2. Evaluation de I'efficience des moyens de paiement digitaux

2.1 Choix des DMU
La premiere étape de notre analyse consiste a définir les unités de décision (DMU),

correspondant aux différents moyens de paiement digitaux exploités par Algérie Télécom
durant la période étudiée. Les DMU retenues dans cette étude sont les suivantes :
DMU 1: Baridi Mob

DMU 2: Wimpay
DMU 3: Carte CIB

DMU 4: Carte EDAHABIA

.
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On a choisi ces 4 moyens car le paiement via applications, site web, espace client se fait soit
par carte EDAHABIA ou carte CIB, et il y a ceux qui sont directement effectués via Baridi
Mob et Wimpay.

2.2 Choix des données inputs et outputs
Afin d’évaluer I'efficience des moyens de paiement électronique d’Algérie Télécom sur la

période 2022-2024 a l'aide de la méthode DEA, les inputs et outputs nécessaires seront
identifiés et collectés pour chacune des (DMU) définies.

- Les inputs collectés

Tableau n°7:Les inputs collectés pour analyser I’efficience des moyens de paiement d’AT

Les inputs Justification du choix

Colts dadhésion aux moyens d’e- | Il represente le colt fixe payé par AT pour
paiement et les commissions liées aux | I'adhésion et le maintien de chaque moyen d’e-
transactions paiement et les commissions versee aux

partenaires en contreparties des transactions

- Les outputs collectés

Tableau n°8:Les outputs collectés pour analyser I’efficience des moyens de paiement d’AT

Les outputs Justification du choix

Nombre total des | Cet indicateur refléte I’adoption et I'utilisation du moyen de
transactions paiement par les utilisateurs. Cela témoigne la capacité du moyen
de paiement a répondre au besoin des clients ainsi la confiance des

clients en ce moyen de paiement.

Montant total des | Cet indicateur permet d'évaluer la contribution financiére réelle du
encaissements moyen de paiement. Il donne une indication directe de la

rentabilité du moyen de paiement.

-
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2.3 Application de la méthode DEA pour évaluer I'efficience des moyens de paiement
électroniques
Le tableau ci-dessus représente I'ensemble des données collectées sur les inputs et les outputs

qui sont intégrés par la suite dans le logiciel WINADEAP?2 :

Tableau n°9 : Les données d’inputs et d’outputs d’AT des années (2022-2024)

Année DMU INP 1(DZD) |OUT 1 OUT 2(DZD)
EDAHABIA 85030457,72 | 2020765 | 2 429 441 649,02
Carte CIB 3164 030,00 |316403 |521 915 835,15001
2022 Wimpay 13145039,55 | 8711 11 168 054,66
Baridi Mob 43661 472,73 | 1193388 | 1 247 470 649,32006
EDAHABIA 79100 305,42 | 1876 648 | 2 260 008 726,4
Carte CIB 5061960,00 |506196 | 814 663 650,4
Wimpay 17025292 49 145 62 666 434,64
2023
Baridi Mob 1713324425 |4 586 | 4 895 212 644,85
7 658,58
EDAHABIA 93894 054,16 | 2112395 | 2682 715 833,28
Carte CIB 6 925920,00 |692592 |1153311120,80
2024 Wimpay 915 170,00 71517 | 92994 377,87
Baridi Mob 283160586,36 | 7215269 | 8090302 467,47

Source: Elaboré par nos soins a partir de consultation des données de I’entreprise.
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Ces données seront intégrées dans le logiciel WINADEAP?2 afin d’effectuer 1’analyse.

Le tableau ci-dessous présente les scores d’efficience technique pure des 4 moyens d’e-

paiements selon I’hypothése de rendement d’échelle variable sur les 3 années :

Tableau n°10:Reésultats des scores d'efficience pour les 3 ans (2022-2024)

Année | DMU CRSTE VRSTE SCALE Rendement
d’échelle

EDAHABIA 0.238 1.000 0.238 DRS
Carte CIB 1.000 1.000 1.000 -

2022
Baridi mob 0.273 1.000 0.273 DRS
Wimpay 0.000 0.005 0.015 DRS
Moyenne 0.378 0.751 0.381 -
EDAHABIA 0.237 0.859 0.276 DRS
Carte CIB 1.000 1.000 1.000 -

2023
Baridi mob 0.268 1.000 0.268 DRS
Wimpay 0.029 0.062 0.472 DRS
Moyenne 0.384 0.730 0.504 -
EDAHABIA 0.225 0.804 0.280 DRS
Carte CIB 1.000 1.000 1.000 -

2024 Baridi mob 0.255 1.000 0.255 DRS
Wimpay 0.783 1.000 0.783 IRS
Moyenne 0.566 0.951 0.580 -

Source: Elaboré par nos soins a partir des sortis de logiciel WINADEAP2
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2.3.1 Interprétation des scores d’efficience

On a: CRSTE : le score d’efficience technique selon le modéle CRS (constant return to scale)
-VRSTE : le score d’efficience technique selon le modele VRS (variable return to scale)
-Scale= I’efficience d'échelle = CRSTE/VRSTE

-IRS : rendements d’échelle croissants, ce qui signifie que ’entité devient plus efficiente
lorsqu’elle augmente ses intrants. En d’autres termes, augmenter les ressources (main-
d'ceuvre, capital...) entraine une augmentation plus que proportionnelle des résultats.

-Le signe (-) indique que la DMU se situe sur la frontiére d’efficience.

-DRS : rendements d’échelle décroissants, ce qui signifie que 1’entité devient moins efficiente
lorsqu’elle augmente ses intrants. En d’autres termes, augmenter les ressources (main-
d'ceuvre, capital...) entraine une augmentation moins que proportionnelle des résultats.

Les résultats de I’analyse DEA sous I'hypothése des rendements d'échelles variable (VRS)
(Voir annexe N° 7, 8, 9) montrent que, la carte CIB est la seule qui présente un score
d’efficience de 1.000 en CRSTE et VRSTE sur I’ensemble des 3 années étudiées (2022-
2024). De plus, l'efficience d’échelle (SCALE = 1.000 en 2023) montre qu’en 2023, ce
service a fonctionné a une taille optimale signifiant une gestion optimale des ressources
alloués selon les résultats obtenus. Par ailleurs, EDAHABIA présente un faible niveau
d'efficience technigue tout au long de la période étudiée. Son score CRSTE est de 0.238 en
2022, 0.237 en 2023 et 0.225 en 2024, traduisant une forte inefficience. Sous hypothese de
rendements variables (VRSTE), EDAHABIA atteint cependant des scores €elevés (1.000 en
2022, 0.859 en 2023 et 0.804 en 2024), ce qui indique que l'inefficience est principalement
liéce a un probléme d’échelle. En effet, le service présente des rendements d’échelle
décroissants (DRS) chaque année, signifiant que l'augmentation des colts ne permet pas

d’accroitre proportionnellement le nombre de transactions et le montant encaissé.

De méme, Baridi Mob a présenté des scores d'efficience faibles sous CRSTE : 0.273 en 2022,
0.268 en 2023 et 0.255 en 2024. Malgré un VRSTE élevé (1.000 en 2022 et 2023), ce service
est marqué par des rendements d’échelle décroissants (DRS) durant toute la période. Cela
signifie que le service est surdimensionné par rapport a sa capacité de production. Autrement
dit, Baridi Mob aurait pu obtenir les mémes résultats en réduisant ses cotits d’environ 74 % en
2024. En revanche Wimpay, en 2022 et 2023, a enregistré des scores tres faibles : CRSTE de
0.000 en 2022 et 0.029 en 2023, avec des VRSTE proches de 0 (0.005 et 0.062
respectivement), traduisant une grande inefficience, aussi bien en organisation interne qu’en

gestion des colts. En 2024, Wimpay affiche cependant une nette amélioration avec un score

-
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CRSTE de 0.783 et VRSTE de 1.000, indiquant qu’il a corrigé son inefficience
organisationnelle. De plus, Wimpay présente des rendements d’échelle croissants (IRS) en
2024, ce qui montre qu’il est désormais dans une phase de croissance efficace : chaque
augmentation des co(ts permet de générer une croissance encore plus rapide des outputs. Cela
révele un fort potentiel d'expansion pour ce service.

En moyenne, les scores d’efficience technique sous VRS sont de 0.751 en 2022, 0.730 en
2023 et 0.951 en 2024, indiquant une amélioration de 1’efficience globale des services due-
paiement en 2024. Et les moyenne de I’efficience d’échelle (SCALE), sont respectivement de
0.381 (2022), 0.504 (2023) et 0.580 (2024), ce qui montre une progression de I’efficience en

termes de taille.

2.3.2 Interprétation des slacks

Selon le résume des slacks (Voir annexe N°10), I’analyse des slacks d’outputs en 2022
montre que Wimpay pourrait augmenter son premier output (nombre de transaction) de 125
818 unités sans toucher ses inputs, en revanche, la carte EDAHABIA, la carte CIB, Baridi
mob ne presentent aucun slacks indiquant qu'ils sont déja optimaux. En 2023,(Voir annexe
N°11) la carte EDAHABIA pourrait augmenter la production de son premier output (nombre
de transaction) de 137 900 transactions et Wimpay pourrait améliorer son deuxieme output
(Montant total des encaissements) de 89775555.756DA. A I’inverse, la Carte CIB et Baridi
Mob ne présentent aucun Slack cette année-la, confirmant leur efficience. En 2024,(Voir
annexe N°12) EDAHABIA a présenté un Slack de 'output 1 de 118 296,555 unités. Cela
signifie que la carte EDAHABIA pourrait réaliser 118 296,555 transactions supplémentaires
sans nécessiter une augmentation deses ressources (inputs). En revanche, la carte CIB,
Wimpay et Baridi Mob, aucun Slack n'a été observé, indiquant qu'elles sont efficientes dans la

production de leurs outputs.

2.3.3 Interprétation des paires de reférences

Selon le résumé des pairs de références de I’année 2022 (voir annexe N°13), La carte
Edahabia, Carte CIB et Baridi Mob sont efficientes, car elles sont auto référencée. Cependant,
Wimpay n’est pas efficiente, elle utilise la Carte EDAHABIA comme pair de référence pour
améliorer sa performance.

En 2023, (Voir annexe N°14) L’analyse montre que la carte CIB et Baridi mob sont auto

référencée. En revanche, la carte EDAHABIA utilise ’application Bardi mob (44,5%) et la

-
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carte Cib (55,5%) comme références. Aussi, Wimpay s'appuie principalement sur la carte CIB
(92,9 %) et dans une moindre mesure sur Baridi Mob (7,1 %) pour améliorer sa performance.

En 2024, (Voir annexe N°15) la carte CIB, Baridi Mob et Wimpay sont efficientes et auto
référencée, mais la carte EDAHABIA est considérée inefficiente, elle utilise environ 31,5 %
Baridi Mob et & 68,5 % CIB comme références pour optimiser ses performances.

2.3.4 Interprétation des objectifs d’outputs

Selon le résumé des objectifs d’output pour 2022 (Voir annexe N°16), la carte CIB, Baridi
Mob et la carte EDAHABIA maintiennent leur niveau de production actuels ce qui confirme
leurs efficiences, mais I’objectif de I’application Wimpay est aligné a celui de la carte
Edahabia 2 020 765 transactions, car elle I'utilise comme un modéle de référence.

En 2023, (Voir annexe N°17) La comparaison entre les outputs réels et les cibles établies
indique que la carte CIB et Baridi Mob sont déja efficientes. En revanche, la carte
EDAHABIA devrait augmenter son nombre de transactions d’environ 446 530 transactions,
soit une progression d’environ 24 % par rapport a son niveau réel, pour atteindre 1’efficience.
Quant a l'application Wimpay, I'écart était encore plus important : elle devait réaliser environ
745 736 transactions supplémentaires, nécessitant ainsi une multiplication de son activité par
pres de 16 fois pour se conformer aux standards d'efficience.

En 2024(Voir annexe N°18), I’analyse indique que Baridi Mob, la Carte CIB et Wimpay ont
atteint leurs objectifs d’efficience en réalisant exactement le volume de transactions attendu.
En revanche, la carte EDAHABIA présente une inefficience notable avec 2 112 395
transactions réalisees contre un objectif cible de 2 745 992, elle enregistre un déficit de

performance de pres de 23%.

2.4 Discussion de résultats
L'analyse des résultats d'efficience des moyens d’e-paiement au fils des 3 ans révele une

variété de résultats en matiere des points forts et les défis rencontrés, ainsi que les axes

d'amélioration pour chaque un.

Au fil des 3 ans étudiés, la carte CIB représente le meilleur score d'efficience technique pure
et d'échelle avec 1.000 en CRSTE et VRSTE indiquant une gestion optimale des ressources
avec les résultats obtenus. Cette efficience s'explique par la maitrise des co(ts, la carte CIB
n'engageant que des frais de transaction qui ne sont pas trop élevés, sans supporter de codts
d'implantation ni d'abonnement, ce qui contribue a ses scores élevés. Elle constitue aussi une

DMU de référence représentent les meilleures pratiques par rapport aux autres moyens.

-
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Toutefois, elle devra relever les défis liés a I’évolution des besoins des utilisateurs et a

I’innovation technologique pour maintenir sa position de leader.

En 2022, la moyenne d’efficience globale des 4 moyens s'établit a 0.378 en CRSTE et 0.751
en VRSTE, révélant des efficiences particulierement faibles sur le plan de I’échelle (SCALE

= 0.381), signe d'une mauvaise optimisation des tailles de production.

La carte EDAHABIA et Baridi Mob, bien qu’affichant une efficience technique maximale
(VRSTE = 1.000), présentent de fortes inefficiences d’échelle (CRSTE respectivement de
0.238 et 0.273). Cette situation est principalement attribuable aux co(ts élevés imposés par
Algeérie Poste, impactant négativement leur efficience allocative. Ces résultats traduisent un
besoin urgent d’ajustement des ressources pour mieux aligner 1’offre avec la demande

effective et ainsi améliorer leur efficience globale.

Concernant Wimpay, ses scores extrémement faibles (CRSTE = 0,000 ; VRSTE = 0,005)
révélent une inefficience totale, sa source d'inefficience lie aux codts d’implantation et
d’abonnement, sachant qu’il est le seul moyen qui paye ces colits mais aussi le nombre des
transactions faites par ce service est extrémement faible, vu qu’il est dédi¢ seulement aux
clients de la BNA. Pour cela, il nécessite une restructuration compléte du service ainsi qu’une
révision de la stratégie commerciale pour mieux cibler les clients et optimiser I'utilisation des

ressources mobilisées.

En 2023, la carte EDAHABIA enregistre des scores faibles (0.237 en CRSTE et 0.859 en
VRSTE) par rapport a l'année precédente, dans des rendements d’échelle décroissants. Sa
source d'inefficience est liée principalement a des problémes d’optimisation des cotits ainsi
que d’autres problémes liés au processus de paiement via cette carte, ce qui diminue
I’adoption de ce moyen par la clientéle. Par rapport a Baridi Mob, il enregistre toujours un
score 1.000 en VRSTE mais son efficience technique est toujours en diminution a cause des
frais excessive liés aux commissions sur les transactions. Dans ce cas, elle pourrait réduire

I’utilisation de ces ressources pour obtenir les mémes résultats.

Wimpay enregistre une légere amélioration de ses scores (CRSTE = 0,029 ; VRSTE =
0,062), bien qu’ils demeurent faibles, restant toujours dans une zone DRS, c’est a dire elle
doit toujours réduire ses ressources et elle nécessite encore des efforts importants pour

optimiser ses processus et sa stratégie commerciale.

-
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En 2024, la carte EDAHABIA et Baridi Mob continuent de présenter une efficience
d’échelle dégradée. A I’inverse, Wimpay montre une progression notable avec un score
d’efficience pure de 1.000 et une amélioration de son efficience globale (CRSTE = 0,783).
Cette efficience est attribuable a 1’augmentation significative du nombre de transactions
enregistrées ainsi qu’a la réduction du cotit d’abonnement, passé de 200 000 DA a 10 000 DA

par an.
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Section 03 Evaluation de la satisfaction des clients d’AT vis a vis le e-

paiement

Pour approfondir notre étude, un questionnaire a été élaboré afin d’examiner la satisfaction
des clients d’Algérie Télécom vis-a-vis de I’utilisation des moyens de e-paiement. Cette
enquéte permet de recueillir leurs expériences, leurs motivations, ainsi que leurs
recommandations pour I’amélioration des solutions existantes. L’objectif de cette étude est
d’établir des correspondances avec les résultats quantitatifs obtenus précédemment, afin
d’identifier les moyens les plus appréciés par les clients et d’évaluer leur niveau de
satisfaction. Les réponses des clients sont analysées par le logiciel R, et I'ensemble des
résultats et des interprétations seront discutés dans cette section.

1. Cadre méthodologique du questionnaire
Aprés avoir identifié nos besoins pour cette étude, un questionnaire a été mis en place pour

évaluer la satisfaction des clients d’AT sur I'utilisation des moyens d’e-paiement et avoir des

suggestions pour I’optimisation de processus de paiement digital.

1.1 Echantillonnage
En ce qui concerne 1’échantillonnage, nous avons mené notre enquéte aupres de 228 clients

d’AT.

Note : Nous n’avons pas recueilli de données sociodémographiques détaillées (telles que le
genre ou la distinction entre particuliers et entreprises), car 1’objectif principal de notre étude
était centré sur I’analyse de la perception des moyens de paiement électroniques,

indépendamment des profils individuels.

1.2 L’élaboration et la distribution du questionnaire
Notre enquéte consiste a recueillir des informations et des recommandations aupres des

clients d’AT interrogés, il a été structuré comme suit (\Voir annexe n°19) :

- Une introduction figure au début du questionnaire afin de présenter le contexte et
I’objectif de 1’étude.

- Le corps du questionnaire est composé de treize (13) questions, allant du plus général
au plus spécifique. Il comprend douze (12) questions fermées, formulées soit sous
forme de choix unique (QCS), soit de choix multiples (QCM), ainsi qu’une (1)
question ouverte, offrant aux répondants la possibilité d’exprimer librement leurs avis

et suggestions.

.
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1.3 Analyse des résultats
Les données du questionnaire seront traitées par le logiciel R pour tirer les résultats

necessaires selon le but de chaque question

1.3.1 Analyse a tri plat

Question 01:Utilisez-vous les services d’Algérie Télécom ?

Le but de cette question est d’identifier les clients d'Algérie télécom pour segmenter
l'audience et éviter les questions hors sujet. Au méme temps, on va mesurer la diffusion (part
de marché ou adoption) et I’utilisation des services d’Algérie Télécom parmi les répondants.

Figure n°1: Répartition de I’échantillon d’étude

m Oui = Non

1%

Source: Elaboré par nous-mémes a partir d’Excel.

Commentaire: 99% des répondants sont des clients d’AT, ce qui confirme la pertinence des
réponses collectées et garantit que les résultats reflétent 1’expérience des clients réels
d’Algérie télécom.
Question 02:Depuis combien de temps étes-vous client?

Le but de cette question est d'évaluer l'ancienneté et la fidélité des clients d’AT et pour

faire la corrélation avec leurs habitudes de paiement.
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Figure n°2: Fidelité des clients.

Moins de 6 mois .
6 mois- 1 an .
1-3 ans -

o] 50 100 150 200

Source: Elaboré par nous-mémes a partir d’Excel.

Commentaire: L’analyse de I’ancienneté des clients interrogés révele une forte fidélité a
Algérie Télécom traduisant un lien de confiance avec ’opérateur. En effet, 175 clients sur 227
(soit environ 77%) déclarent étre abonnés depuis plus de 3 ans, ce qui témoigne d’une relation
durable avec I’entreprise. A "opposé, une minorité de répondants sont des clients récents,

seuls 15 ont une ancienneté inférieure a 6 mois, 16 entre 6 mois et 1 an, et 21 entre 1 et 3 ans.
Question 03:Comment payez-vous vos factures ?

Cette question vise a déterminer les canaux de paiement les plus utilisés par les clients, ainsi
d’évaluer le niveau d’adoption des moyens de paiement digitaux.

Figure n°3 : Les méthodes de paiement utilisées

Baridi Mob as,

e
29%

EBP I/’ Carte CIB
{encaissement g AS0s A3la,

Wimpay
3%

par bureau de A%
poste) _as adadl
Sl LS.
5%

Source : Elaboré par nos soins a partir d’Excel.

E



CHAPITRE 02 : L’EVALUATION DE L’EFFICIENCE DU PROCESSUS DE PAIEMENT
CLIENTELE DIGITAL

Commentaire : Les résultats montrent une préférence marquée pour les méthodes de
paiement traditionnelles, avec 37 % des clients qui continuent de privilégier le paiement au

guichet, malgreé la disponibilité croissante des solutions numériques.

Parmi les moyens digitaux, Baridi Mob se distingue avec 29 % d’utilisateurs, suivi de pres
par la carte EDAHABIA (22 %), ce qui témoigne d’une certaine adoption des services
d’Algérie Poste. En revanche, 1'usage de la carte CIB (4 %), I’encaissement par bureau de

poste (EBP) (5 %) et Wimpay (3 %)restent marginaux.

Question 04: si vous utilisez le paiement digital, quelle est votre fréquence d’utilisation ?
Cette question vise a évaluer l'usage des canaux de paiement digitaux (régulier ou
occasionnels).

Figure n°4 : Fréquence d’utilisation d’e-paiement

TO
G0
50
a0
30
20
: —
o

Toujours Souwvent Parfois jamais

Source: Elaboré par nous-mémes a partir d’Excel.

Commentaire : Nous constatons que la majorité des clients utilisent souvent I’e-paiement
pour le réglement de leurs factures et leurs services, ce qui montre une adoption réguliére de
I’e-paiement, suivie par ceux qui l’utilisent parfois, montrant une utilisation occasionnelle,
probablement influencée par certains freins ou préférences pour les méthodes classiques. Une
proportion non négligeable affirme qu’ils 1’utilisent toujours, montrant leur confiance et leur
fidélité envers ces moyens, et une minorité qui n’a jamais utilisé, ce qui montre un segment

exclu de I'usage numérique.

Question 05: Pourquoi avez-vous adopté les paiements digitaux ?

L'objectif de cette question est d’identifier les motivations principales qui incitent les gens a
utiliser les moyens de paiements digitaux, elle permet d’identifier les leviers a renforcer pour

accélérer la transition vers le digital.
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Figure n°5 : les Avantages du e-paiement
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Source: Elaboré par nous-mémes a partir de I’'Excel.

Commentaire: Les résultats obtenus montrent que I’évitement du déplacement est le premier
facteur qui incite les clients a utiliser les moyens u e-paiement, suivi de I’aspect de simplicité
et rapidité qui refléte I’efficacité de ces solutions dans le traitement des paiements.
L’accessibilité permanente est marquée aussi comme un avantage par plusieurs clients,
notamment ceux qui cherchent la flexibilité. En revanche, la sécurité n’est citée que par
certains clients, ce qui peut refléter une perception encore mitigée ou incertaine de la fiabilité

des moyens de paiement numériques.

Question 06: Si vous n’utilisez pas ou peu les paiements digitaux, quelles sont les raisons
principales ?
Cette question vise a identifier les freins envers ’adoption de paiement digitaux chez les

clients d’AT, elle permet de comprendre les obstacles qui entravent la transition vers le digital

Figure n°6 : Les raisons d'inutilisation du e-paiement

Problaémes techniques fréquents

Préférences pour les paiements en espaces —

Manque de confiance dans la sécurité
transactions

PManqgue d'information sur leur utilisation

Source: Elaboré par nos soins a partir de I’Excel.
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Commentaire: Nous constatons que les principaux problémes rencontrés sont des probléemes
techniques, cela souligne un dysfonctionnement récurrent des plateformes, qui nuit fortement
a la confiance et a I’expérience utilisateur. Ensuite, le manque de confiance dans la sécurité
des transactions et le manque d’informations sur l'utilisation de ces moyens constituent un
frein a l'adoption de ces derniers. Cela souligne la nécessité d’un meilleur accompagnement
des clients et d’une campagne de sensibilisation ciblée. En revanche, certains clients préférent

toujours des reglements en especes.

Question 07:Comment évalueriez-vous votre expérience globale avec les paiements
digitaux d’Algérie Télécom ?

Cette question permet de mesurer la satisfaction globale des clients vis-a -vis des services de
paiement digital.

Figure n°7 : Evaluation de la satisfaction client.

= |nsatisfaisante = Noyenne Satisfaisante

= Trés insatisfaisante = Trés satisfaisante

N

A49%6

Source: Elaboré par nos soins & partir de 1’Excel.

Commentaire: Nous constatons que 63 % des clients sont satisfaits (satisfaits + tres
satisfaits). Ce chiffre montre que plus de la moitié des utilisateurs du e-paiement ont un
opinion positive de ce mode de paiement. En revanche, 31 % se déclarent moyennement
satisfaits, ce qui peut indiquer qu’ils attendent des améliorations du service. Enfin, 6% sont
insatisfaits (insatisfaits + tres insatisfaits). Bien que ce pourcentage soit relativement faible, il

reste non négligeable, car il peut freiner I’adoption du service par d’autres clients.

Question 08:Avez-vous déja rencontré des problemes en effectuant un paiement digital ?
Cette question vise a mesurer la fréquence de dysfonctionnement rencontré par les utilisateurs

des services de paiement digital d’AT.
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Figure n°08 : Proportion des clients ayant des problemes avec I’e-paiement

Source: Elaboré par nos soins a partir de I’'Excel.

Commentaire: Selon les résultats obtenus, 58% des clients rencontrent des problémes lors de
leur utilisation d’e-paiement représentant plus de la moitié des usagers. Cela révéle des limites
importantes dans la fiabilité, la stabilité ou I’ergonomie des solutions proposées. Par contre,
42% des clients ne rencontrent aucune difficulté, ce qui indique que ces problémes ne sont pas
systématiques mais ils varient selon plusieurs facteurs (profil d’utilisateur, moyen de e-
paiement).

Question 09: Si oui, quel type de probleme avez-vous rencontré ?
Cette question a pour objectif d’identifier la nature des dysfonctionnements rencontrés par
les utilisateurs lors de ’utilisation des canaux d’e-paiement.

Figure n°09 : Les types de problémes rencontrés dans 1’e-paiement.

m transaction @chouée ou bloquée

m Retard dans la confirmation du paiement
m Mangue de support client

m Erreur dans le montant préleve

Source : Elaboré par nos soins a partir de I’Excel.

Commentaire : selon les résultats obtenus, les transactions échouées ou bloquées
représentent la part la plus importante des dysfonctionnements signalés, avec 42% de
réponses, ensuite les retards dans la confirmation des paiements qui affectent 35% des
répondants qui indiquent des lenteurs dans le traitement des opérations. Par ailleurs, 14 % des
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répondants ont évoqué un manque de support client, ce qui peut refléter une insatisfaction
quant a l’assistance offerte en cas de probléme. Enfin, 9 % des usagers déclarent avoir
rencontré une erreur dans le montant prélevé, un incident sensible qui peut fortement impacter

la confiance dans le systeme.
Question 10: Que faudrait-il améliorer dans les paiements digitaux d’Algérie Télécom ?

Cette question a pour objectif de collecter les retours des utilisateurs afin de mettre en

évidence les axes d’amélioration des services de paiement digital.

Figure n°10 : Les axes d’amélioration sur les moyens d’e-paiement

a5
87

80 s1 T
FO
&0
50
40
30
20
10

o

Plus d'options de Renforcement de la Interface plus Assistance client plus
paiemeaents securité intuitive efficace

Source: Elaboré par nos soins & partir de 1’Excel.

Commentaire: Nous constatons que le renforcement de la sécurité est la principale attente,
exprimée par 95 répondants, ce qui souligne I’importance de la confiance et de la protection
des données dans les transactions électroniques,87 répondants souhaitent une interface plus
intuitive et 81 utilisateurs plaident pour plus d'options de paiements, et Enfin, 77 participants
ont souligné la nécessit¢é d’une assistance client plus efficace, en cohérence avec les

problemes signalés précédemment en matiere de support technique.

Question 11: Recommanderiez-vous les paiements digitaux d’Algérie Télécom a votre
entourage ?

Cette question permet d’évaluer le niveau de satisfaction et de confiance des clients a travers
leur disposition a recommander le service. Elle constitue un indicateur clé de la qualité

percue, de la fidélité client et du potentiel de bouche-a-oreille positif.

Figure n°11: Recommandations sur 1’e-paiement
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Source : Elaboré par nos soins a partir de 1’Excel.

Commentaire : Les résultats montrent que 53 % des répondants sont préts a recommander ce
service, mais avec quelques réserves, ce qui indique une certaine prudence, 43 % des
utilisateurs déclarent qu’ils le recommandent sans hésitation, ce qui refléte un haut niveau de
satisfaction et une confiance affirmée dans le systéme. Seuls 4 % des participants ne
recommandent pas ce service, ce qui constitue un taux de rejet marginal.

Question 12 : Selon vous, quel est actuellement le moyen de paiement digital le plus
efficace a Algérie Télécom ?
Cette question vise a identifier, selon la perception des clients, le moyen de e-paiement jugé le

plus efficace parmi ceux proposés par Algérie Télécom

Figure n°12 : Le classement des moyens d’e-paiement selon leur efficacité
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Source: Elaboré par nos soins a partir de "'Excel.

Commentaire: Les résultats montrent que Baridi Mob est le moyen d’e-paiement le plus
recommandé par les clients, avec 118 préférences, ce qui traduit une forte notoriété et une
adoption significative de cette solution malgré certains dysfonctionnements signalés. La carte
EDAHABIA arrive en deuxiéme position avec 79 recommandations, confirmant sa place
importante dans les habitudes de paiement, notamment grace a sa large diffusion. En
revanche, la carte CIB (25 votes) et Wimpay (6 votes) restent nettement moins
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recommandées, ce qui peut s'expliquer par une faible accessibilité, un manque de confiance

ou une notoriété limitée.

Question 13: Avez-vous des suggestions ou commentaires pour améliorer I'expérience
des paiements digitaux chez Algérie Télécom ?

Cette question ouverte permet de recueillir des idées, avis ou remarques constructives
directement exprimés par les clients, afin d’enrichir la compréhension de leurs besoins et

d’orienter les améliorations futures des services de paiement digital.

1.3.2 Analyse a tri croisé

e La fréquence d’utilisation d’e-paiement selon I'ancienneté des clients
Le but est de voir si l'ancienneté des clients a une relation directe avec la fréquence

d’utilisation des moyens d’e-paiement.

Tableau n°11: Répartition croisée de 1’ancienneté des clients et la fréquence d’utilisation des

moyens d’e-paiement

Ancienneteé des clients Fréquence d’utilisation d’e-paiement

Jamais | Parfois Souvent | Toujours | Totale
Moins de 6 mois 0 4 8 3 15
6 mois - 1 an 1 7 6 2 16
1-3 ans 2 6 9 5 22
Plus de 3 ans 16 56 67 36 175
Totale générale 19 73 90 46 228

Source : Elaboré par nos soins a partir de I’Excel.

Figure n°13 : La fréquence d’utilisation selon I'ancienneté des clients
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Source: Elaboré par nos soins a partir de I’Excel.

Commentaire: Selon les résultats des graphiques, les clients d’AT ayant plus de 3 ans
d’ancienneté sont ceux qui utilisent le plus fréquemment les solutions d’e-paiement avec la
plupart déclarent 1’utiliser souvent, parfois et toujours, ce qui traduit une forte adoption de ces
solutions chez les utilisateurs fideles. Cependant, les autres clients de moins de 3 ans
déclarent une utilisation plus faible (parfois ou jamais). Ces résultats suggerent que
I’ancienneté est un facteur qui renforce la confiance et la satisfaction envers les solutions d’e-
paiement. lls mettent également en évidence la nécessité d’un accompagnement spécifique

pour les nouveaux clients afin de favoriser leur appropriation de ces outils numériques.

e Le niveau de satisfaction client selon les méthodes d’e- paiement utilisés
L’objectif est d’identifier les méthodes de paiement que les utilisateurs pergoivent comme les
plus satisfaisantes.

Tableau n°12: Répartition croisée des moyens de paiement utilisés et le niveau de

satisfaction des clients

Moyen  de| Trés Insatisfaisante | Moyenne | Satisfaisante | Tres
paiement insatisfaisante satisfaisante
Baridi Mob |1 4 28 50 1

Carte CIB 0 2 4 7 0

Carte 3 4 19 44 0
EDAHABIA

Wimpay 0 0 0 1 0
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Source: Elaboré par nos soins a partir de I'Excel.

Figure n°14 : la satisfaction des clients selon les moyens de paiements utilisés
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Source: Elaboré par nos soins a partir de ’Excel.

Commentaire: Les résultats percus illustrent que Baridi mob est percue comme la plus
satisfaisante chez les utilisateurs, avec 50 avis "satisfaisants” et 1 "tres satisfaisant”, contre
seulement 5 avis négatifs. Ensuite la carte EDAHABIA qui obtient également de bons
résultats avec 44 avis "satisfaisants”, mais suscite plus d'avis partagés avec 19 jugements
"moyens” et 7 négatifs.

La carte CIB recoit peu de retours et présente une satisfaction modeérée, tandis que Wimpay

est tres peu utilisée ou connue, avec 2 réponses "satisfaisante".

e Lessolutions d’e-paiement préférées selon les avantages percus par les clients
Le but de cette analyse est d’identifier les raisons principales qui motivent les clients a
adopter un moyen de paiement particulier. Cela permettra prochainement de mieux cibler les
campagnes de communication et d'amélioration technique des services.
Tableau n°13:Répartition des canaux d’e-paiement préférés selon les avantages percus par

les clients

Types de moyen | Avantages percu
de paiement
Accessibilité 24/7 | Moins de | Sécurité [ Simplicité et
déplacement rapidité
Baridi Mob 53 91 18 75
Carte EDAHABIA | 26 47 6 36
Carte CIB 6 11 3 11

-
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Source: Elaboré par nous-mémes a partir de I’Excel

Figure n°15 : les moyens d’e-paiement préférés et leurs avantages percu
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Source : Elaboré par nous-mémes a partir de 1I’Excel.

Commentaire : les résultats obtenus illustrent la perception des avantages des moyens de e-

Carte CIB

simplicité et rapidite

| Wimpewy

paiement par les clients, notamment Baridi Mob dans une léere position, qui se distingue

comme la solution la plus appréciée, notamment pour ses avantages en termes de réduction

des déplacements et de la simplicité d’utilisation et la rapidité d’exécution, mais aussi, son

accessibilité toujours.

Ensuite,

la carte EDAHABIA arrive en seconde position,

principalement valorisée pour la simplicité d’usage et la réduction des déplacements. En

revanche, la carte CIB et Wimpay sont tres faiblement associées a des avantages, ce qui

pourrait s'expliquer soit par une utilisation limitée, soit par un déficit de communication sur

leurs fonctionnalités.

e La méthode d’e-paiement utilisée et les problemes rencontrés

Cette analyse croisée a pour but de mettre en évidence la relation entre les moyens de

paiement digitaux utilisés par les clients et les problémes qu’ils rencontrent. Elle permet

d’identifier les canaux les plus exposés aux dysfonctionnements

Tableau n°14 : Répartition des canaux de paiements selon les problemes rencontrés

Méthode utilisée

Aucun
probléme

Transaction
échouée ou
blogué

Retard
dans
paiement

le

Manque de
support
client

Erreur dans
le montant
prélevé

gl
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Carte Edahabia |25 23 20 10 6
Baridi Mob 26 18 17 7 3
Carte CIB 5 6 6 4 1
Wimpay 3 1 2 1 0

Source : Elaboreé par nos soins a partir de I’Excel.
Figure n°16 : les moyens d’e-paiement et leurs problémes
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Source: Elaboreé par nos soins a partir de I’Excel.

Commentaire: les résultats obtenus présentent les problemes rencontres par les utilisateurs
selon la méthode d’e-paiement utilisée. Il en ressort que la Carte Edahabia et Baridi Mob sont
les plus utilisées, mais elles sont également celles qui cumulent le plus de problemes. Pour la
Carte Edahabia, 25 utilisateurs déclarent n’avoir rencontré aucun probléme, mais un nombre
élevé mentionne des transactions échouées ou bloquées (23), des retards de paiement (20) et
un manque de support client (10). Baridi Mob affiche une tendance similaire avec 26
utilisateurs sans probléme, mais également 18 cas de transactions échouées, 17 retards et 7
plaintes liées au support. La Carte CIB et Wimpay sont beaucoup moins utilisées, avec des
chiffres faibles dans toutes les catégories, ce qui peut indiquer une faible adoption plutét

qu’une meilleure fiabilité.

2. Discussion de resultats
L’analyse du questionnaire met en lumiére plusieurs enseignements clés concernant

’adoption, la perception et la satisfaction des clients d’Algérie Télécom vis-a-vis des moyens
de paiement digitaux.
Tout d’abord, les résultats révelent une forte représentativité des clients fidéles, avec pres

de 77 % des répondants abonnés depuis plus de trois ans. Cette ancienneté semble jouer un
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role déterminant dans 1’adoption des outils numériques, comme le confirme I’analyse croisée
entre I’ancienneté et la fréquence d’utilisation du e-paiement. En effet, les clients les plus
anciens sont aussi ceux qui utilisent ces outils de maniére réguliére, ce qui suggére une
meilleure familiarité, une confiance plus ancrée et une appropriation progressive de ces
services digitaux.

Concernant les canaux de ’e-paiement, une dualité est observée car les moyens traditionnels
comme le paiement au guichet restent utilisés par une part importante des clients (38 %) mais
aussi les solutions numériques connaissent une adoption significative, notamment Baridi Mob
(29 %) et la carte Edahabia (23 %). Toutefois, d’autres solutions comme la carte CIB ou
Wimpay restent marginales, probablement en raison d’un manque de notoriété ou de
communication.

L’expérience utilisateur est globalement positive, avec 55 % clients satisfaits des services de
paiement digitaux. Néanmoins, cette satisfaction reste modérée par des probléemes techniques
fréquemment rencontrés : plus de la moitié des répondants ont signalé des transactions
échouées, des retards ou encore un manque de support client. Ces éléments soulignent des
axes de fragilité qui freinent encore I’adoption d’e-paiement.

Les clients expriment des attentes claires comme le renforcement de la securité, I'amélioration
de l’interface utilisateur et la diversification des options de paiement. Ces demandes
apparaissent comme des leviers d’amélioration cruciaux, d’autant plus que la majorité des
répondants sont préts a recommander les services, a condition que ces aspects soient
ameéliorés.

Enfin, ’analyse des perceptions montre que Baridi Mob se distingue comme la solution jugée
la plus efficace, en raison de sa simplicité, de son accessibilité et de sa capacité a réduire les
déplacements. Cela refléte une adéquation entre les fonctionnalités offertes et les attentes des
clients. La carte Edahabia confirme également sa place dans I’écosystéme, bien que son
expérience utilisateur semble plus hétérogene.

Ces résultats ne doivent pas étre vus uniguement comme un état des lieux, mais comme un
levier stratégique pour AT. En effet, améliorer I’expérience digitale des paiements ne répond

pas seulement a une attente client : cela touche au cceur méme de I’efficience globale d'AT.

3. Synthese des résultats
L’objectif de notre cas pratique était d’évaluer I’efficience des processus de paiement digital

de I’entreprise AT, dans le cadre d’une transformation numérique continue. Pour cela, nous

avons mené notre étude autour de 3 principaux axes complémentaires : la premiére est
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d’évaluer I’efficience du processus de paiement digital globale, puis I’évaluation comparative
entre I’efficience des différents moyens de e-paiement au sein d’Algérie Télécom, et enfin,
I’étude de la satisfaction client a 1’égard de ces moyens de paiement. Cette combinaison a
permis de visualiser I’efficience réelle du processus de paiement digitalisé. Les résultats
offrent une lecture enrichie et multidimensionnelle de I’efficience, qui ne peut étre réduite a
un rapport entre les ressources et les résultats, mais qui integre aussi la valeur percue par les
usagers.

L’analyse de I’efficience du processus de paiement global durant la période de 2021 a 2024
révele une amélioration de [efficience technique du processus de paiement global,
notamment en 2021 et 2024 qui ont atteint leurs pics, reflétant une adéquation entre les
ressources mobilisées et les résultats obtenus. Cependant, les résultats moins efficients en
2022 et 2023 mettent en évidence des marges d’amélioration pour optimiser les resultats, liés
principalement a des rendements d’échelle croissantes non exploités ou des ressources
allouées mal optimisées. Ce qui montre que la transformation digitale ne garantit pas
automatiquement I’efficience, mais ¢a nécessite la coordination entre plusieurs points, y

compris la gestion des ressources.

L’analyse par canal d’e-paiement met en lumiere plusieurs points inégaux : la carte CIB est
représentéee comme la solution la plus techniquement efficiente sur les 3 ans, tandis que la
carte EDAHBIA et Baridi Mob patissent des colts élevés. Wimpay en revanche, initialement
inefficiente, enregistre des améliorations progressives, atteignant une efficience maximale en
2024. Ces résultats montrent que le pilotage des processus doit étre adapté a chaque canal d’e-

paiement.

L'enquéte sur la satisfaction client menée sur 228 clients, enrichit les 2 analyses faites
précédemment et confirme que les canaux les plus utilisés et recommandés ne sont pas
forcément les plus efficients dun point de vue technique ou économique. Comme Baridi Mob
qui semble un moyen moins efficient mais il est plus recommandé par les clients notamment
pour sa simplicité et son interface intuitive. Cependant, Wimpay un autre exemple qui
enregistre au fils des années, une amélioration continue mais elle est moins utilisée et

recommandée par les clients.

Finalement, T’efficience du processus de paiement clientéle digital ne dépend ni
exclusivement de la maitrise des codts, ni seulement de I’avis des usagers, mais plus

précisément de I’interaction entre ces deux dimensions :
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- D’une part, l'efficience technique du processus qui dépend de la maitrise des cofits

tout en atteignant les résultats prévus ou réalisés.

- D’autre part, une expérience utilisateur fluide et satisfaisante repose sur la qualité¢ du

service offert et sur ’adéquation entre I’offre numérique et les attentes des clients.

Ainsi, au-dela des constats techniques et des résultats d’efficience analysés, 1’expérience
utilisateur s’impose comme un levier incontournable pour améliorer le processus de paiement
digital. Dans ce cadre, les recommandations recueillies aupres des clients d’AT lors de notre
enquéte viennent renforcer les pistes d’amélioration déja identifiées. Elles se déclinent comme

suit :

- Améliorer l'accessibilité a tout moment notamment pour la carte CIB et Baridi Mob

- Renforcement de la sécurité et facilite du processus de paiement

- Développer d’autres fonctionnalités avancées dans les applications de paiement. (la
liaison entre le numéro de téléphone et la carte de paiement et faire des prélevements
automatiques).

- Réaction plus rapide dans l'activation du service apres le paiement.

- La mise en ceuvre des interfaces hors connexion permet au client d’effectuer des
paiements via la carte CIB ou EDAHABIA.

- Amélioration du service client et la procédure de remboursement client.
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Conclusion

A travers ce chapitre, nous avons pu appliquer les concepts théoriques étudiés précédemment
a un cas concret : les processus du paiement clientele digital d’Algérie télécom, L’analyse a
permis d’évaluer I'efficience globale du processus sur la période 2021-2024 et d’évaluer
I’efficience de chaque moyen de e-paiement utilisé par I’entreprise sur la période de 2022 a
2024.

Par ailleurs, I'enquéte de satisfaction a permis de recueillir des données précieuses sur les
attentes et les perceptions des clients en confrontant leurs expériences aux résultats
opérationnels de I’entreprise.

La synthese croisée des résultats obtenus a permis d’identifier les mesures de 1’efficience
ainsi que les faiblesses du paiement digital, et de proposer des pistes d’amélioration concrétes
pour renforcer a la fois ’efficience du processus de paiement digital des clients d’Algérie
Télécom et leur satisfaction.

En somme, ce chapitre a permis de dégager une vision globale et cohérente de I’efficience
du processus de paiement digital d’Algérie Télécom, tout en mettant en lumicre les leviers

d’amélioration a mobiliser pour concilier I’efficience opérationnelle et satisfaction client.




Conclusion générale

La digitalisation des processus de paiement clientéle constitue aujourd’hui un levier
stratégique majeur pour les entreprises souhaitant allier performance, modernité et proximité
client. Dans un environnement ou la rapidité, la sécurité et la simplicité des transactions sont
devenues des exigences incontournables. Pour cela nous avons réalisé une analyse

approfondie sur les processus de paiement-clientéle digitaux au sein d’ Algérie Télécom.

Notre étude est articulée autour de trois axes complémentaires : 1’évaluation de I’efficience
globale du processus de paiement digital, 1'analyse de I’efficience des différents canaux d’e-
paiement, et I’étude de la satisfaction client, dans le but de répondre a la problématique
initialement posée : Est-ce que le processus de paiement clientéle digital d’Algérie
Télécom est efficient ?

Les données indiquent une amélioration significative de I'efficience technique du processus
global de 2021 a 2024, avec des resultats particulierement optimaux en 2021 et 2024.
Cependant, les fluctuations observées en 2022 et 2023 mettent en évidence la nécessité d'une
gestion plus efficace des ressources et d'un pilotage plus précis des rendements d'échelle.
Ensuite, I'évaluation de I'efficience de divers moyens de e-paiement révele d'importantes
disparités : la carte CIB, bien qu'elle soit la plus efficiente sur le plan technique, est moins
répandue que Baridi Mob ou Edahabia, souvent choisies pour leur simplicité malgré leurs
couts élevés. Pour sa part, Wimpay montre une amélioration constante en matiere d'efficience,
mais fait face a un probleme persistant dadoption insuffisante. Enfin, I’enquéte sur la
satisfaction menée auprés de 228 clients a enrichi ces constats en montrant que les préférences
des clients ne correspondent pas toujours aux solutions les plus efficientes d’un point de vue
économique ou opérationnel. Cette approche multidimensionnelle a permis de dépasser une
lecture purement technique de I’efficience pour intégrer la satisfaction client car I’efficience
des paiements digitalisés ne peut étre évaluée qu’a la croisée de deux dimensions : I’efficience
technique, liée a "optimisation des colts et des résultats, et I’expérience utilisateur, centrée

sur la qualité percue du service.

En prenant compte des résultats constates, les résultats auxquels nous sommes arrivés nous
ont permis d’aboutir aux conclusions suivantes :
Infirmation de ’hypotheése 01: L’efficience des processus de paiement digitalisés ne dépend

pas principalement de la maitrise des colts opérationnels et de I’atteinte des objectifs.




Confirmation de I'hypothése 02 : L’efficience varie selon le canal d’e-paiement utilisé.

Confirmation de I'hypothese 03: L’efficience des processus de paiement clientele digitalisés

repose sur une approche combinant I’efficience économique et la valeur percue par les clients.

Comme tout travail de recherche, cette étude comporte certaines limites et difficultés qu’il

est important de souligner :

Manque de documentation externe puisque c’est un sujet d’actualité, et surtout
qu’aucun travail n’a été fait sur I’efficience des processus de paiement des entreprises.
La confidentialité de certaines données, ainsi que I’indisponibilité d’informations
issues de la comptabilité analytique, liée au fait qu'un projet de mise en place était

encore en cours au sein de ’entreprise, ont limité la profondeur de certaines analyses.

Ainsi, a la lumiére des résultats obtenus, certaines recommandations ont été jugées

nécessaires pour soutenir les efforts d’Algérie Télécom dans I’optimisation de ses processus

de paiement digital

v

Négocier les commissions par transaction avec les opérateurs partenaires surtout
pour la carte Edahabia et Baridi Mob, qui sont considérés comme les moyens de e-
paiement les plus utilises mais également les plus colteux ce qui nuit a leur efficience
globale. Une négociation tarifaire permettrait de réduire les codts tout en maintenant
leur accessibilité.

Cibler des campagnes marketing incitatives pour promouvoir 1’utilisation des cartes
CIB et de ’application Wimpay qui se distinguent par leur efficience technique mais
restent faiblement adoptées par les clients. Des offres promotionnelles, des bonus ou
des campagnes de sensibilisation pourraient encourager leur utilisation.

Mettre en place un systéme de monitoring en temps réel dans le but de suivre les
performances des différents canaux de paiement et détecter les dysfonctionnements
rapidement.

Tester régulierement les interfaces des applications de paiement pour assurer leur
simplicité et fluidité en tenant compte 1’avis des clients.

Intégration des chatbots dans leurs canaux d’e-paiement pour personnaliser

I'expérience clients et fournir une assistance instantanée.

Néanmoins, il convient de souligner que dés 2025, Algérie Télécom a amorcé une nouvelle

phase d’optimisation, notamment :




e En mars 2025 la certification 1SO 9001, obtenue par Algérie Télécom, témoigne de
son dévouement a proposer des services de qualité supérieure, conformes aux
exigences de sa clientéle. Ainsi, la compagnie met l'accent sur la satisfaction du client
et l'efficacité opérationnelle en tant que priorités majeures, tout en intensifiant son
processus d'amélioration continue.

e La mise en place d’une procédure de remboursement, pour renforcer la confiance des
clients.

o L'exonération des frais d'adhésion awWimpay.

e Le lancement d'une offre de bonus de 10% pour chaque transaction en ligne.

e L’installation des terminaux de paiement €lectronique (TPE) au niveau de leurs
agences ACTEL.

Enfin, a I’ére de ’innovation continue, cette thématique mérite d'étre approfondie a travers
d'autres axes de recherches notamment par des comparaisons sectorielles de I'efficience des
processus des entreprises, ou par des études explorant differentes approches d’évaluation de

I’efficience de maniere plus approfondie et multidimensionnelle.
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Annexes

1. Annexe n°l

Score d’efficience des processus de paiement digital de 2021 a 2024

EFFICIEMNCY SUMMAETY =

i rm crste TIrrste scals
AT 20271 1 . 000 1 . 000 1 . 000 —
AT 2022 O .93 0 .92 O .989 irs=s
AT 2023 o983 0O .98 O _.997 idrs
AT 2024 1 . 000 1 . 000 1 . 000 —
mear 0979 oO.982 0 .99

2. Annexe n°2

Slacks d’output des processus de paiement digital de 2021 a 2024

SUMMARY OF OUTPUT SLACKS:

firm output: cutl out?2 out3

AT 2021 0.000 0.000 0.000
AT_ 2022 0. 000 & &k &k kd ok 0.017
AT 2023 O . 00O F *F F 3 &k &k k& ko 0.0Z26
AT 2024 0.000 0.000 0.000

SUMMARY OF INPUT SLACKS:

firm input: Inpl InpZ2 Inp3

AT 2021 0.000 0.000 0.000
AT 2022 0.740 0.00021109745.719
AT 2023 0.755 0.00022132494.541
AT 2024 0.000 0.000 0.000
mean 0.374 0.00010810560.065

3. Annexe n°3

Sommaire de paires de référence des processus de paiement digital de 2021 a 2024
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SUMMARY OF PEERS:

f£irm reers:
AT zZoz1 AT zZoz1
AT zZ0z2 AT zZ0oz1 AT 2024
AT _zZ023 AT_zo0o=21 AT _z024
AT zZo0oz4 AT zZ0z24

SUMMARY OF PEER WEIGHTS :
(i sSame order as abowve)

f£irm reer weights:
AT 20271 1 .000
AT 2022 O.74a48 0.252
AT 2023 0.3251 0.e49
AT 2024 1 .000

PEER COUNT SUMMARTY =
(i -= ., o - times esach £irm is a peer for anothexr)

f£irm reer ocouint :
AT zZoz1
AT zZ0z2
AT _zZ023
AT zZo0oz4

NOON

4. Annexe n°4

Sommaire de projection des processus de paiement digital AT_2022

Results for AT 202Z:

Technical efficiency = 0.942

Scale efficiency 0.989 (irs)
PROJECTION SUMMARY:

LISTING OF PEERS:

peer lambda weight
AT 2021 0.748
AT 2024 0.252

variable original radial slack projected
value movement movement value
output Outl 3539266.000 217983.808 0.000 3757249.808
output Out2 4209996188.150 259294159.503 126838708.6404596129056.294
output Out3 0.060 0.004 0.017 0.080
input Inpl 4.000 0.000 -0.740 3.260
input Inp2 145000000.000 0.000 0.000 145000000.000
input Inp3 26000000.000 0.000 -21109745.719 4890254.281

5. Annexe n°5

Sommaire de projection des processus de paiement digital deAT 2023
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projected
value
7119195.8978

3558535829071.192

0.128
5.245

0.000 272320000.000

Results for AT 2023:
Technical efficiency = 0.986
Scale efficiency = 0.997 (irs)
PROJECTION SUMMARY :
variable original radial slack
value movement movement
output Outl 7020754.000 98441.978 0.000
output Out2 8034158287.950 112651494.887 389019288.
output Out3 0.100 0.001 0.026
input Inpl 6.000 0.000 -0.755
input Inp2 272320000.000 0.000
input Inp3 30000000.000 0.000 -22132494.541
LISTING OF PEERS:
peer lambda weight
AT 2021 0.351
AT 2024 0.649

7867505.459

6. Annexe n°6

Sommaire d’objectifs d’output des processus de paiement digital de 2021 a 2024

firm output:
AT 2021
AT 2022
AT 2023
AT 2024

Outl

SUMMARY OF QUTPUT TARGETS:

out?2

1622753, 000 ****kkkkx&*
3757249, 808 **kkkkkk k&%
7119195, 978+ ***kkkkkx4%
10091839.,000*****F**%%%%

Qut3
0.050
0.080
0.128
0.170

7. Annexe n°7

Sommaire d’efficience des moyens de paiements en2022

DAHABTAL
CIB1
BARIDI1
WIMPAY]1

OO0

mean 0.378

firm crste

EFFICIENCY SUMMARTY :

vrste scale
.238 1.000 (0]
L. 000 1.000 1
L2773 1.000 0]
L0000 0.005 0]
o.751 0.381

.238
.000
L2773
.015

drs

drs
drs

8. Annexe n°8

Slacks d’output des moyens de paiements en 2022
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SUMMARY OF OQOUTPUT SLACEKS:
firm output: Ccutwvl Ccutwv?2
DAHABTIAL 0.000 o]
CIB1l 0.000 o
BARIDI1 0.000 o
WIMEBPAY1 125818.495 0
mean 31454 .624 0.000

.000
.000
.000
.000

9. Annexe n°9

Paires de références des moyens de paiement en 2022

SUMMARY OF FPEERS:

fixrm peers:
DAHABTATL DAHABTAL
CIB1 CIB1
BARTIDII1 BARTDII1
WIMPAY 1 DAHABIAL

SUMMARY OF PEER WEIGHTS:
(in samse order as abowve)

fixrm peer weights:
DAHABTATL 1.000
CIB1 1.000
BARTIDII1 1.000
WIMPAY 1 1.000

PEER COUNT SUMMARTY :

(i.2., no. times each firm is a peer
fixrm peer count:
DAHABTAL 1
CIB1 (8]
BARTIDI1 (o]
WIMPAY 1 8]

for another)

10. Annexe n°10

Objectifs d’output des moyens de paiements en 2022

SUMMARY OF OUTFEFUT TARGETS:

firm output: Outvl OutvZ

DAHABTAL 2020765 . 000% ** % &% %%k kh*k
CIB1 216403, 000 *F % % % % % & & %k &k k

BAERETDI1 1193388 . 000* ****,%*kkkkkk

WIMPAY1 2020765 . 000 % %%, %k kkk*




11. Annexe n°11

Sommaire d’efficiencedes moyens de paiements en 2023

EFFICIENCY SUMMARY :

firm crste vrste scale
DAHABRTAL Q.237 0.859 0.276 drs
CIB1 1.000 1.000 1.000 —
BARTDI1 0.2e8 1.000 0.268 drs
WIMPAY 1 0.029 0.062 0.472 drs

mean 0.384 0.730 0.504

12. Annexe n °12

Slacks d’output des moyens de paiements en 2023

SUMMARY OF OUTPUT SLACKS:

mearnr

firm output: Cutwvl Cutwv?z
DAHABTAT 137900.226 0.000
CIB1l 0.000 0.000
BARTIDI1 0.000 0.000
WIMPAY]1 0.00089775555.756

34475.05722443888.939

13. Annexe n°13

Paire de référence des moyens de paiement en 2023

DAHABIAIL
CIB1
BARIDI1
WIMPAY]

{(i.=., no.

firm peers:

SUMMARY OF PEERS:

BARIDI1 CIB1l
CIB1

BARIDI1
CTIB1 BARTDTII1

SUMMARY OF PEER WEIGHTS:
{in same order as above)

firm peer weights:
DAHABIAL 0.445 0.555
CIB1l 1.000
BARIDI1 1.000
WIMPAY1 0.929 0.071

PEER <COUNT SUMMARY :
times each firm is a peer for anocother)

firm peer count:
DAHABTAL [0}
CIB1 2
BARIDI1 2
WIMPAY1 Q
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14. Annexe n°14

Objectifs d’output des moyens de paiements en 2023

firm output:
DAHABTAL
CIB1
BARTIDII1
WIMPAY 1

Cutwl

2323178.
S50el96.
4586656.
T794881.

SUMMARY OF OUTPUT TARGETS:

Ooutwvz

1 98 % %k ok ko ko ko ko
O 00 % % % o o % o ke ok ok
OO0 % % % % % % % % % % & ok
06 O % % % % % % % % & % &k &

15. Annexe n°15

Scores d’efficience des moyens de paiement en 2024

EFFICIENCY SUMMARY :

firm crste vrste scale
DAHABIAl 0.225 0.804 0.280 drs
cIBl 1.000 1.000 1.000 -
BARIDI1 0.255 1.000 0.255 drs
WIMPAY1l 0.783 1.000 0.783 irs
mean 0.566 0.951 0.580
16. Annexe n°16
Slacks d’output des moyens de paiement en 2024
SUMMARY OF OUTPUT SLACKS:
firm output: Cutwl outwz
DAHABIAL 118296.555 0.000
CIB1l 0.000 0.000
BARIDI1 0.000 0.000
WIMPAY1 0.000 0.000
mean 29574 .139 0.000

17. Annexe n°17

Paire de référence des moyens de paiement en 2024




SUMMARY OF PEERS:

firm preers:

DAHABIAL BARIDIL CIBL
CIB1 CIBL1

BARIDI1 BARIDI1

WIMPAY1 WIMPAY1

SUMMARY OF PEER WEIGHTS:
{in same order as above)

firm peer weights:
DAHABTIAL 0.3215 0.6885
CIB1 1.000
BARTDT 1 1.000
WIMPAY 1 1.000

PEER COUNT SUMMARTY :

(i -e., O - times sesach f£firm is a peer for another)
firm peser count :
DAHABIAIL o
CIB1 1
BARTDT1 1
WIMPAY1 Q

18. Annexe n°18

Objectifs d’output des moyens de paiement en 2024

SUMMARY OF OUTPUT TARGETS:

firm output: Outwvl Outv?z

DAHABTA]L DTA5007 3Dk kkhkkkhkk Kk kk
CIB1 EO250972 000****Fkkdkkkk&k

BARTIDI1 T215269, 000 *** &% %%k & &%k

WIMPAY]1 71517.00092994377.870




19. Annexe n°19

Questionnaire

Questionnaire sur la Satisfaction des
Clients a I'égard des Moyens de
Paiement Digitaux chez Algerie Telecom
- Al adall Jila s e eSheadl Ly Joa i
il vl A

Bonjour,

Dans le cadre d'une étude sur l'évaluation de l'efficience de processus de paiement
clientéle digital cas: Algérie Teélécom, nous wous invitons a répondre a ce guestionnaire.

3a e Sty laebed o800 of il ol loadl Al a0 il Sad i s a2 ] i L e
il

* |Indioe ine ausstion ablisataino
..... Aila Lina Gusstan ablifatalrs

1.  Utilisez-vous les services d'Algérie Télécom? *
el olath Ciland arats a

Une seule réponse possible.

s HPes

S Mon e

2. Depuis combien de temps étes-vous client?

el et eal ey 2l da Bia
Une seule réponse possible.

J Maoins de 6 mois sl 6 0. 08
VB mois -1 an de A el B e
J1-Fans Sl 3-4e

! Plus de 3 ans <y 3 o 8l
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IEIZ0EE 1714 o
Comment payez-vous généralement voas factures Algérie Télécom 7 s abad is

Fae i jadl cmiilead)

3.

FPlusiewrs réponses possibles.

1 des Clhants a Mégard des Mayens de Paiement Digilaux ches Alpdrie TélEoam - & el =5

| Paiement en espéces au guichet s asal
| Carte CIB %8 3k,

| Carte EDAHABILA Sl Sl

| Baridi Mob w539

: Wimpay
: EBF {(encaissemeant par bureau de poste) = sl oGS e siall

Si wous utilisez le paiement digital, quelle ast votre fréquence d'utilisation ?

L T L R K N e L T T T AL
Une seule réponse possible.

» Toujours ils
O Souwent LW
b Parfois Syl

U jarmais 1

Pourquoi avez-vous adopté les paiements digitaux ?
ToeaB 0 mBall | le Caaade] Vil
Filusieuwrs réponses possibles.

moins de déplacement &l 0 aaladl Ll

Simplicité et rapidité = 0, 3l

Accessibilité 247 J pem ol 3550

Sécurité ol

Si wous n'utilisez pas ou peu les paiements digitaux, gquelles sont les raisons

principales 7?
TRt ) et | o e a0 g B 1 adall paSld W IS 0G|

| Problémes technigues fréquents ¥ _Sis 4 J8lie

: Mangue de confiance dans la sécurité transactions oSl el | 6 580 .o
: Mangue dinformation sur leur utilisation el Jss 3505 la glas 25 5 s
: Préférences pour les paiements en espéaces |25 gl | Leais

| Awtre :

Comment évalueriez-vous votre experience globale avec les paiements digitaux

d'Algérie Télécom 7 € bl jadl Sifladyl (ead 0 adall ga dalal) &y 40 pull wiss

Une seule réponse possible.

) Trés satisfaisante i Syt
! Satisfaisante ue_-

J Moyenne e sie

VU Insatisfaisante s e s

) Trés insatisfaiSante 'wha i =

LR

PAorer-vous deja rencontré des problémes en effectuant un paiement digital #

Al Rads gl e el Sl 51 gl g e

Une seule réponse possible

) o e

_'_.' Mo ™
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a.

100

11.

Si oui, quel type de probléme avez-wvous rencontre ?
Tlghgal s Al AlSEall F ol e o and™ dglatl WA 13

Plusieurs rdponses possibles.

| transaction échoude ou bloguée Sca s e of 20506 Sldda.
Retard dans la confirmation du paiement 80 € 8 els
Fanque de support client « el o= @ eis
Erreur dans le montant préleve aleaudl aled | & e

Auutre

Cue fauvdrant-il ameliorer dans les paiements digitaux d Algerie Téelécom 7
T G COal B ) adod) Cilaadl B aeand ey g2 e
Piusieuwrs rdponses possibles.
Plus doptions de paiements (MFC, cryptomonnaies, etc) abll s el B,
Renforcermeant de la sécurité =30 g =5
Interface plus iNtuitive 30 se— 5SSl s
Assistance client plus efficace 3l 5851 T e 2
Aoatre
Recommanderiez-wvous les paiements digitau=x d'Adgerie Telécom a votre
entourage 7
Tkl g Tl Il o T B 0 alal] Cland aladciecdy preeadl
Une seule rdponse possible.
7 0ui, sans hesitation 225 Lo cued
L O Oui, mais avec guelgues reéseryes bldedll | cme s and
T Mon Y
12 Selon vous, guel est actusllement le moyen de paiemeant digital le plus efficace
en Algérie Télecom™?
T el Seal) B G ATl daB ) ada Al g S0 eb e oL, B
Une seule réponse possible.
J Carte CIB A 3l
O Carte EDAHABIA il 28kl
) Baridi BMob w5
CwWimnpay
13- Avez-vous des suggestions ou commentaires pour ameéliorer l'expérience des

paiements digitaux chez Algérie Télécom 7

F 0 Gl Shall A B I bl Gl Cppeaad] SlBLIeD gl Sl BT dleal s
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