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Méthodologie 

Univers  
de la recherche 

Mode de collecte  

Périmètre 

géographique  

 & plan  

dô®chantillonnage  

Questionnaire structuré administré en mode Face à Face  

Åpopulation âgée 

de 21 ans et plus 
ÅToutes les CSP  

VILLES Mobile Fixe Internet Poste 

Brazzaville 455 219 80 53 

Pointe-Noire 267 165 60 38 

Dolisie 49 30 30 

Ouesso  49 30 30 

Pointe -  noire 
Brazzaville 

Ouesso 

Echantillon 

ÅUsagers du Mobile, du 

fixe, dôInternet et des 

Services Postaux 
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ÅLe march® du mobile sôapproche du niveau de saturation. 95% de la population ©g®e de 15 ans 
et plus est équipée en mobile 

SATURATION  

 

Å37% des utilisateurs du mobile poss¯dent plus dôune seule ligne. Cette tendance se justifie par : 

ÅLa multiplicit® des intervenants et lôintensit® concurrentielle sur le march® (4 op®rateurs) 

ÅLa recherche de tarifs avantageux « essentiellement pour les appels off net » 

ÅLôinsuffisance en terme de couverture r®seau 

 

MULTI-ÉQUIPEMENT  

ÅDeux grands op®rateurs sôaccaparent 91% de part de march®. DUOPOLE 

ÅUne ligne principale g®n¯re 2 fois plus de revenu quôune ligne destin®e ¨ un usage secondaire VOLUME VALEUR 

Constats Majeurs : Zoom Mobile 
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Etat du marché: analyse volume  

73% 

27% Marché secondaire (**) 

Marché principal (*) 

 

74% 75% 
63% 63% 

26% 25% 
37% 37% 

Brazzaville Pointe noire Dolisie Ouesso 

MARCHE PRINCIPAL MARCHE SECONDAIRE 

Plus de 7 SIM sur 10 sont des SIM principales. On note un taux de multi-équipement plus élevé à Dolisie et à Ouesso. 

Base :820 

Base :455 Base :267 Base :49 Base :49 

(*) : Marché principal = est constitué du parc des lignes mobiles considérées comme lignes principales par les personnes équipées 

en  deux lignes et plus. Pour lôensemble des personnes équipées en une seule  ligne, celle-ci représente la ligne principale. 

(**) : Marché secondaire = est constitué du parc des lignes considérées comme secondaires par les personnes équipées en deux 

lignes mobiles et plus. 
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Les principales raisons du choix du type dôabonnement sont les tarifs On net, Off net et la r®gularit® des promotions. A noter quôAzur a 

les meilleurs scores concernant la régularité des promotions (44%) et les tarifs Off net (48%) 

Descriptif de lô®quipement (99% des lignes sont des prépayées)  

60% 

40% 

38% 

30% 

20% 

11% 

5% 

2% 

Tarifs intéréssants dans le 
même réseau 

Offre souvent des 
promotions 

Tarifs intéressants vers les 
autres réseaux 

Pas dôengagement 

Tarifs intéréssants vers 
lôinternational 

Offre des appels illimités 

C'est la seule offre que je 
connais 

NRP 

65% 

36% 

46% 

29% 

23% 

8% 

6% 

% 

57% 

42% 

31% 

30% 

18% 

12% 

4% 

2% 

53% 

40% 

42% 

31% 

21% 

21% 

6% 

3% 

56% 

44% 

48% 

18% 

16% 

16% 

7% 

2% 

ZAIN MTN WARID AZUR 
Base :600 Base : 61 Base : 78 Base : 243 Base : 238 

AIRTEL 
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Descriptif de lô®quipement  

- Nombre de lignes détenues 

63% 

24% 

10% 

3% 

1 ligne 

2 lignes 

3 lignes 

4 lignes 

Le marché mobile enregistre un taux de multi-équipement de 37%. Les tarifs vers le national et la couverture réseau semblent 

être les principales raisons du multi-équipement.  

Base :600 Base :222 
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67% 

26% 

26% 

46% 

40% 

6% 

2% 

7% 

11% 

20% 

70% 

29% 

20% 

50% 

34% 

9% 

1% 

1% 

9% 

17% 

71% 

33% 

21% 

48% 

42% 

13% 

% 

4% 

2% 

10% 

85% 

23% 

31% 

23% 

38% 

23% 

% 

15% 

15% 

Pour bénéficier des tarifs avantageux vers le national 

Pour b®n®ficier des tarifs avantageux vers lôinternational 

Je nôaime pas avoir un op¯rateur autre que celui de ma famille ou mes amis 

Un seul op®rateur nôest pas suffisant pour avoir une bonne couverture de r®seau. 

Cela me permet de béneficier de plus de promotions 

Jôai voulu tester un nouvel op®rateur avant de changer. 

Je veux changer dôop®rateur mais jôai encore du credit. 

Pour separer entre les appels personnels et les appels professionnels. 

Je veux garder mon ancien num®ro parce que jôai peur de perdre mes contacts. 

Autres 

ZAIN MTN WARID AZUR 
Nombre moyen de lignes d®tenues, selon lôop®rateur principal 1.55 1.50 1.83 1.00 

Descriptif de lô®quipement  
- Raisons du multi-équipement spontanément exprimées 

Les principales raisons de multi-équipement des clients Airtel et MTN sont les tarifs vers le national et la couverture réseau. 

Pour les clients Warid, ils se sont ®quip®s dôautres SIM pour b®n®ficier de tarifs int®ressants vers le national et lôinternational, avoir 

une bonne couverture réseau et profiter de plus de promotions. 

Base : 61 Base : 78 Base : 243 Base : 238 

http://www.google.com/imgres?imgurl=http://niyimakinde.files.wordpress.com/2010/11/airtel3.jpg?w=640&h=350&imgrefurl=http://niyimakinde.wordpress.com/tag/airtel-nigeria/&usg=__WjvNxMLfHNrwTBiB9RSOU9w6P1A=&h=350&w=640&sz=14&hl=en&start=1&zoom=1&tbnid=1qFO5i23bArY-M:&tbnh=75&tbnw=137&ei=x8YOT6OVEo7hswbo4uRF&prev=/search?q=AIRTEL+CONGO+LOGO&um=1&hl=en&sa=N&rlz=1T4RNQN_enMA457MA458&tbm=isch&um=1&itbs=1
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Airtel MTN Warid Azur 

51 

57 

57 

61 

62 

62 

63 

66 

69 

70 

70 

71 

73 

76 

78 

La technologie 3G. 

Amabilité des compétence du 
personnel des agences 

Fidèlisation 

lôop®rateur propose une large 
gamme de produits et offres 

Innovation 

Service client. 

Communication claire et 
compréhensible 

Qualité de la voix. 

La gamme de produits 

Prix des appels Off Net 

clarté  et transparence des tarifs 

Qualité de facturation 

Prix des appels vers 
l'international 

Couverture réseau 

Prix des appels On Net 

62% 

61% 

52% 

59% 

57% 

65% 

62% 

68% 

77% 

63% 

69% 

66% 

64% 

78% 

77% 

32% 

58% 

48% 

68% 

62% 

47% 

63% 

76% 

75% 

59% 

62% 

65% 

62% 

71% 

77% 

11% 

55% 

35% 

47% 

39% 

62% 

49% 

70% 

57% 

69% 

64% 

64% 

63% 

33% 

85% 

29% 

62% 

45% 

57% 

58% 

74% 

65% 

68% 

70% 

85% 

68% 

82% 

71% 

51% 

92% 

Satisfaction des opérateurs 

SATISFACTION SCORE TOP 3 BOX 

Les attributs de satisfaction les plus importants sont le prix des appels en On net et la couverture réseau. Warid et Azur ont les 

meilleurs scores sur les prix en on net mais les plus faibles en termes de couverture réseau. 

 61 78 243 238 

600 

http://www.google.com/imgres?imgurl=http://niyimakinde.files.wordpress.com/2010/11/airtel3.jpg?w=640&h=350&imgrefurl=http://niyimakinde.wordpress.com/tag/airtel-nigeria/&usg=__WjvNxMLfHNrwTBiB9RSOU9w6P1A=&h=350&w=640&sz=14&hl=en&start=1&zoom=1&tbnid=1qFO5i23bArY-M:&tbnh=75&tbnw=137&ei=x8YOT6OVEo7hswbo4uRF&prev=/search?q=AIRTEL+CONGO+LOGO&um=1&hl=en&sa=N&rlz=1T4RNQN_enMA457MA458&tbm=isch&um=1&itbs=1
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 41 

55 

59 

76 

54 

1 

24 

43 2 

Airtel 

Usage principal 

 

Usage 

 

Essai 

 

Considération 

 

Notoriété 

 

 

 

 

Ne sait pas 

 

Ne considère pas 

56 

69 

71 

84 

41 

0 

16 

57 3 

MTN 

3 

11 

17 

57 

4 

0 

43 

76 20 

Warid 

0 

2 

5 

37 

2 

0 

63 

64 34 

Azur 

De la notori®t® des op®rateurs ¨ lôusage 

TOM Notoriété spontanée Assistée 

Airtel et MTN sont les opérateurs les plus connus, ils enregistrent respectivement des scores en TOM de 54% et 41% contre 

4% pour Warid et 2% pour Azur. 

MTN est lôop®rateur qui a le meilleur score en termes de consid®ration. MTN enregistre aussi les plus grand taux de 

conversion Usage sur Essai (97%) et Usage principal sur Essai (79%)   

 61 78 243 238 

(Cf définitions Top Of Mind, Notoriété spontanée, Notoriété assistée dans le glossaire) 

http://www.google.com/imgres?imgurl=http://niyimakinde.files.wordpress.com/2010/11/airtel3.jpg?w=640&h=350&imgrefurl=http://niyimakinde.wordpress.com/tag/airtel-nigeria/&usg=__WjvNxMLfHNrwTBiB9RSOU9w6P1A=&h=350&w=640&sz=14&hl=en&start=1&zoom=1&tbnid=1qFO5i23bArY-M:&tbnh=75&tbnw=137&ei=x8YOT6OVEo7hswbo4uRF&prev=/search?q=AIRTEL+CONGO+LOGO&um=1&hl=en&sa=N&rlz=1T4RNQN_enMA457MA458&tbm=isch&um=1&itbs=1
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Raisons de choix dôop®rateurs:  

53% 

39% 

36% 

35% 

30% 

30% 

30% 

23% 

22% 

19% 

19% 

16% 

15% 

12% 

11% 

10% 

10% 

7% 

7% 

7% 

7% 

7% 

6% 

5% 

5% 

5% 

5% 

3% 

49% 

35% 

23% 

19% 

36% 

30% 

19% 

8% 

33% 

22% 

3% 

29% 

16% 

22% 

13% 

13% 

9% 

4% 

12% 

12% 

11% 

8% 

21% 

6% 

4% 

4% 

2% 

4% 

29% 

45% 

10% 

8% 

26% 

31% 

10% 

33% 

40% 

24% 

49% 

21% 

31% 

13% 

19% 

10% 

8% 

31% 

9% 

3% 

4% 

26% 

5% 

5% 

6% 

36% 

38% 

8% 

8% 

21% 

25% 

3% 

25% 

30% 

33% 

31% 

33% 

28% 

15% 

16% 

13% 

7% 

11% 

10% 

7% 

8% 

11% 

7% 

8% 

3% 

7% 

5% 

Meilleure qualité du réseau, 

A des prix des communications pas chers / moins chers 

Meilleure couverture au Congo 

Une bonne couverture dans les régions rurales / éloignées 

Bonne qualité en général 

Une bonne qualité des communications / écoute en émission et réception 

Cô®tait le premier avec lequel je me suis abonn® 

Bon service clientèle 

Prix intéressants  

Economique  

Ancien sur le march® / côest le premier sur le march® 

Fait beaucoup de promotions 

A des prix des téléphones pas chers / intéressants 

A des promotions intéressantes / diversifiées 

Auquel je fais confiance 

Diversité et qualité des offres proposées 

Conseillé par les gens (entourage / familles, amis) 

Bon service après vente 

Des offres de communications gratuites 

Opérateur crédible  

Bonne réputation / opérateur connu 

Une bonne image 

Des offres de SMS gratuites 

Opérateur puissant 

Offres des téléphones de meilleure qualité 

Op®rateur pr®sent ¨ lôinternational 

Assure toujours la double recharge / permanente 

A des doubles recharges à partir de petits montants de recharge  

Airtel MTN Warid Azur 

 61 78 243 238 

http://www.google.com/imgres?imgurl=http://niyimakinde.files.wordpress.com/2010/11/airtel3.jpg?w=640&h=350&imgrefurl=http://niyimakinde.wordpress.com/tag/airtel-nigeria/&usg=__WjvNxMLfHNrwTBiB9RSOU9w6P1A=&h=350&w=640&sz=14&hl=en&start=1&zoom=1&tbnid=1qFO5i23bArY-M:&tbnh=75&tbnw=137&ei=x8YOT6OVEo7hswbo4uRF&prev=/search?q=AIRTEL+CONGO+LOGO&um=1&hl=en&sa=N&rlz=1T4RNQN_enMA457MA458&tbm=isch&um=1&itbs=1
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Satisfaction  

- Motifs dôinsatisfaction spontan®ment exprim®s 

40% 

34% 

31% 

24% 

20% 

19% 

17% 

17% 

14% 

11% 

10% 

3% 

11% 

38% 

28% 

34% 

28% 

17% 

10% 

14% 

7% 

10% 

21% 

14% 

3% 

7% 

42% 

42% 

32% 

21% 

16% 

26% 

16% 

26% 

16% 

3% 

8% 

3% 

16% 

25% 

25% 

13% 

75% 

38% 

25% 

38% 

13% 

44% 

13% 

19% 

13% 

56% 

6% 

25% 

19% 

44% 

6% 

13% 

Le service client¯le dans leur centre dôappel n'est pas assez bon (par exemple la 

longue attente quand jôappelle l'hotline). 

Les tarifs pour les appels nationaux ne sont pas intéressants pour moi. 

Ils ont des problèmes avec la facturation 

Je ne reçois pas assez de cadeaux pour mon argent 

Ma famille et amis n'utilisent pas le même opérateur. 

Les tarifs pour les appels internationaux ne sont pas intéressants pour moi. 

Mes amis môont dit quôils y a de meilleurs op®rateurs 

Mon op®rateur nôa pas la technologie 3G 

Le service client¯le aux points de vente de lôop®rateur nôest pas assez tr¯s bon. 

La couverture nôest pas assez bonne. 

Les promotions sont rares 

Lôop®rateur nôa pas de services sp®ciaux comme les sonneries 

NSP 

Total ZAIN MTN WARID AZUR 

Les principales raisons dôinsatisfaction sont li®es ¨ la qualit® du service client dans le Centre de Relation Client¯le (Cf glossaire)  

et les tarifs des appels nationaux. 

34% des r®pondants Airtel d®clarent °tre insatisfaits parce quôils ont des probl¯mes avec la facturation. 

Concernant Warid et Azur, lôinsatisfaction est g®n®ralement li®e ¨ lô®quipement de leur entourage aupr¯s dôautres op®rateurs (çMa 

famille et mes amis nôutilisent pas le m°me op®rateur » Ą respectivement cité à hauteur de 75% par les clients Warid, et 56% par  

ceux dôAzur), ainsi que la qualité de la couverture réseau.  

 61 78 243 238 600 

AIRTEL 
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ÅTaux de pénétration très bas: uniquement 4% des ménages congolais sont équipés en fixe 

Å Le marché a encore un potentiel latent en terme de croissance car la tarification du fixe reste 
moins chère que celle du mobile  

SOUS ÉQUIPEMENT 

ÅLes nouvelles acquisitions trimestrielles du marché du fixe restent  faibles (uniquement 4%). Ce 
faible rythme de croissance peut sôexpliquer par : 
ÅLe coût dôacc¯s aux offres du fixe, qui reste plus élevé que celui du mobile 

ÅLôengagement 

ÅLe manque dôoffre concurrente sur le marché  

PEU DYNAMIQUE 

ÅUniquement 59% de clients ambassadeurs. Cette proportion de client nôest pas assez suffisante 
pour compenser le bouche à oreilles des clients détracteurs.  

FAIBLE PERFORMANCE 

ÅOn note que 17% des utilisateurs du fixe affichent une faible intention en ce qui concerne 
lôattachement à lôop®rateur. Ce constat peu être interprété comme étant un risque de futur 
Churn  (attrition) 

CORROSION 

Constats Majeurs : Zoom Fixe 
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Topographie du marché  

Q6 Pourriez-vous me dire quand avez-vous acheté votre ligne fixe ? 

Le marché du fixe enregistre un taux de pénétration 

de 4% dans Brazzaville et Pointe noire et connait 

une croissance trimestrielle de 4%.   

Ce graphe montre en effet, la répartition des dépenses et 

des minutes consommées selon les destinations dôappels. 

Il faut noter que 29% des dépenses du fixe sont allouées 

aux appels internationaux avec 5% seulement de minutes 

consommées, contrairement aux appels vers les fixes de la 

même ville  qui représentent 47% des minutes 

consommées mais seulement 24% des dépenses. 

Taux de pénétration (*)  

4% 

Croissance brute trimestrielle 
(**) 

4% 

 

36% 36% 

24% 

47% 
12% 

12% 
29% 

5% 

Dépenses minutes 

International 

Fixe autres villes 

Fixe meme ville 

Mobile nationaux  

même 

(**) : Gross Add représente lôaugmentation prévisionnelle au 

cours du prochain trimestre, Ce taux est la part des équipés 

ayant souscrit à une ligne fixe au cours des trois derniers 

mois.  

(*) : Pour mener cette recherche globale sur les TIC au Congo Brazzaville,  cinq études ont été conduites parallèlement, chacune auprès 

des personnes ou foyers équipés.  

Le segment du mobile  étant  le plus important : 600 personnes équipées, et qui ont été trouvés en appréhendant 663 personnes au total. 

Lôensemble des taux de pénétration ont ainsi été calculés sur la base de la feuille de contact du mobile.  

Concernant le fixe, sur lôensemble de ces 663 personnes, nous avons 586 personnes résidents sur Brazzaville et Pointe noire.  Les 

équipés en fixe représentent 24 foyers : ainsi nous pouvons déduire que le taux de pénétration du fixe de 4% (24/586). 
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Les principales raisons dôusage de la ligne fixe à Pointe Noire sont dôordre technique (Qualité du réseau et des 

communications par rapport au mobile). Concernant Brazzaville lôusage revient essentiellement à lôaspect économique et  

à lôimage de Congo Télécom.  

Q5 Pour quelles raisons avez-vous choisi de vous ®quiper dôune ligne fixe ? Base : Brazzaville :219; Pointe Noire : 165 

40% 

37% 

28% 

45% 

7% 

30% 

37% 

38% 

42% 

21% 

33% 

15% 

44% 

19% 

15% 

25% 

27% 

30% 

Ancien sur le march® / côest le premier 

sur le marché 

Conseillé par les gens 

Bonne réputation / opérateur connu 

Opérateur auquel je fais confiance 

Opérateur puissant 

Bonne image de lôop®rateur 

Prix des communications pas chers  

Prix intéressants  

Economique  

Pointe noire Brazzaville 

4% 

8% 

6% 

9% 

13% 

17% 

38% 

34% 

10% 

5% 

9% 

9% 

16% 

23% 

45% 

51% 

Promotions intéressantes / diversifiées 

Offres de communications gratuites 

Promotions régulières 

Diversité et qualité des offres 

proposées 

Bon service après vente 

Bon service clientèle 

Qualité du réseau par rapport au mobile 

Bonne qualité des communications 

Pointe noire Brazzaville 

Raisons dôusage du fixe  
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A travers ces questions, on cherche à connaitre la répartition des destinations dôappels. En moyenne, 42% des appels  ont 

comme destination les mobiles nationaux suivi des appels internationaux (25%), les appels vers les lignes fixes de la 

même ville (21%) et enfin les appels vers les lignes fixes des autres villes (9%). 

Q8 Indiquez la part de chaque destination de votre dur®e dôappel mensuel 
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Les usagers du fixe sont  moyennement satisfait, puisque Congo Télécom enregistre un score de Satisfaction en Top3box de 67% qui 

reste bas par rapport aux scores enregistrés par les opérateurs mobile. 

Satisfaction générale 

Q16  En revenant à votre relation avec Congo Télécom. Dites-moi sôil vous pla´t ¨ quel point  vous °tes satisfait de cet opérateur ? 

Estimez votre réponse sur une échelle de 1 à 10. 1 signifie que "je ne suis pas du tout satisfait de Congo Télécom et 10 «  je suis 

tout à fait satisfait de Congo Télécom." Vous pouvez échelonner vos réponses sur une échelle de 1 à 10. 

Base :384  
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Satisfaction détaillée 

Q20 quelle est le degr® dôimportance de ces crit¯res ? 

Q21 dans quelle mesure Congo Télécom répond à cette exigence?  
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