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Methodologie

Terrain réalisé entre Octobre et Décembre 2011

CIBLE AGE : CSP

Usage
Univers
de larecherche PP AUsagers du Mobile, du
Agggiiﬂglﬁgﬁs AToutes les CSP fixe, dolnterfnet eft de
) Services Postaux ;

Mode de collecte Questionnaire structuré administré en mode Face a Face

4

A\

Echantillon

VILLES Mobile Fixe Internet Poste

Périmetre Brazzaville 455 219 80 53
géographique Pointe-Noire 267 165 60 38

& plan
do®chant il

Dolisie 49 30 30

Ouesso 49 30 30
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Telephonie Mobile

Synthese du marché de la téléphonie mobile au Congo

Preparée pour : ARPCE

Janvier 2012
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Constats Majeurs . Zoom Mobile

Indicateurs Majeurs

Ae march® du mobile sbéapproche du niveau de s
et plus est équipée en mobile

B7% des utilisateurs du mobile poss dent plus
- Aa multiplicit® des intervenants et | 6intensi
MULTI-EQUIPEMENT : .
A a recherche de tarifs avantageux « essentiellement pour les appels off net »
Adinsuffisance en terme de couverture r®seau

ADeux grands op®rateurs so6accaparent 91% de pa

VOLUME VALEUR AUne 1l igne principale
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Etat du marché: analyse volume

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

Structure de marché | Structure de marché par ville

Marché secondaire (**)

Marché principal (*)

Brazzaville Pointe noire Dolisie Quesso
Base :455 Base :267 Base :49 Base :49

B MARCHE PRINCIPAL B MARCHE SECONDAIRE |

Base :820

(*) : Marché principal = est constitué du parc des lignes mobiles considérées comme lignes principales par les personnes équipées
en deux lignes et plus. Pour| 6 e n s despers@nnes 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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Descr i P t 1 f d e(99%|de@ig®SQOMdeis rfep&edd) €

Les principales raisons du choix du type dbébabonnement srqunbtA zl uer
les meilleurs scores concernant la régularité des promotions (44%) et les tarifs Off net (48%)

=

Les raisons du choix du type d’abonnement

Tarifs intéréssants dans le
mémeréseau 60%
Offre souvent des 36%
promotions )
Tarifs intéressants vers les 46%
autres réseaux

Pas dﬁenge 29%

Tarifs intéréssants vers
P 0 23%
| 6i nter nat

Offredes appels illimités I 8%

w
)
>

N
[
N

N
[
I

C'est laseule offre que je I5% I 6%
connais
%

NRP |2%

| ®AIRTEL MTN = WARID =AZUR
Base :600 Base : 243 Base : 238 Base : 78 Base: 61
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Descripti f de | 0®qui peme
- Nombre de lignes détenues

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

Structure de marché

Raisons de multi-equipement

4 lignes
3lignes 10%

Pour bénéficier des tanifs avantageus vers e
wed __ L0
national
ol e bonme courartire daresooy M 0%

avolr une bonne couverture de reseau

Celame permat de baneficier e Pl de N 7%

promotions

Pourbeneficier des tarifs avantageus vers I 7

linternational

Jan‘aime pas avoll un cpérateur aulre que D 24%

cabui de ma famille ou mes amis

Autres [N 19%

Jeveux garder mon anclen numérc parce
que j'ai peur de perdre mes contacts. B o

2 lignes

1ligne

Jalvoulutester un nouvel aparateur avant
de changer. B 8%

Pour separer entre les appels personnels et =g
les appals professionnals.

Jeveux changer d' epérateur mais j'ai
encore du credit.

| 0%

Base :222

* Base :600 b
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Descripti f de | 0®qui peme
- Raisons du multi-equipement spontanément exprimées

Les principales raisons de multi-équipement des clients Airtel et MTN sont les tarifs vers le national et la couverture réseau.
PourlesclientsWarid, il s se sont ®qui p®s dobéautres SIM pour b®n®ficie de
une bonne couverture réseau et profiter de plus de promotions.

Raisons de multi-€quipement selon I'opérateur principal détenu

Nombre moyen de | ignes d®tenues,

Pour bénéficier des tarifs avantageux vers le national
Pour b®n®ficier des tarifs
Je ndai me pas avoir un op rateur

Un seul op®rateur nobéest pas suffisant po
Cela me permet de béneficier de plus de promotions

Joai voulu tester un nouvel
Je veux changer do6op®rateur |

Pour separer entre les appels personnels et les appels professionnels.

Je veux garder mon ancien num®ro parce

Autres

[ )
lllels ell Perception et connaissance des usages et de la satisfaction vis-a-vis des opérateurs des

communications électroniques et des postes au Congo Brazzaville i Usagers du mobile
Copyright © 2011 The Nielsen Company. Confidential and proprietary.



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

Satisfaction des opérateurs

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.
AN J
SATISFACTION SCORE TOP 3 BOX 243
Airtel

600

a6

9

Prix des appels On Net

Couvertureréseau 51%

Prix des appels vers
I'international

w

Qualité de facturation
clarté et transparence des tarifs

Prix des appels Off Net 5%

o .
3
>

Lagammede produits

Qualité de lavoix.

Communication claire et

compréhensible 49%

65%

IMPORTANCE

= NN I
SCESRER IR o
~
R

I\l
(@]
I @ o
I IIB‘ < B3 ® dl
S SESRE 2RSSR 3R S

© =) ©

S 3

I3

Service client. 6 47% 62%
Innovation 6 62% 58%
| 6op®r ateur pro
gamme de produits et offres e 200
Fidelisation 5 48% 45%
Amabilité des compétencedu 5 0 0 )
personnel des agences Slete 0%
Latechnologie 3G. 51 32% I 11% 29%
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De | a notori ®t ® des op®r

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 | 6op®rateur qui a |l e meill eur score en termes de |[con

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

243 238 78 61

Usage principal

Usage

Essai

Considération

Notoriété

Ne sait pas

Ne considére pas

. Notoriété spontanée Assistée

|.TOM

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

SO0OnNnSsS

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

Co®tait | e premier ave
Bon service clientele

Prix intéressants

Economique

Ancien sur | e 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 apres 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®r ateur

Assure toujours la double recharge / permanente
A des doubles recharges a partir de petits montants de recharge
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Satisfaction
-Moti fs doil nsati sfactilion spoli

Les principales raisons doéinsatisfaction sont | i ®e s(Cfgloskazte) qulal i
et les tarifs des appels nationaux.

34% des r®pondants Airtel d®clarent °tre insatisfaits parce qu
ConcernantWaridet Azur, | 6insatisfaction est g®n®r al ement | i ®e ~ 1 06®q
famille et mes amis noéut»A iespectivement cité a hiawteurme 7%5% paplgs @ienast\Weand ret 56% par
ceux doéAzurlaqualitéde fa souverture eSseau.

BAIRTEL ®WARID
243 78
Le servic eI c)cnl gl ueen ta_tl tee ndtaen sq uI aenudr J_c(;—zanpt pr eeI Id
Les tarifs pour les appels nationaux ne sont pas intéressants pour moi.
Ils ont des problémes avec la facturation
Je nerecois pas assez de cadeaux pour mon argent l 13%
Ma famille et amis n'utilisent pas le méme opérateur. 75%
Les tarifs pour les appels internationaux ne sont pas intéressants pour moi.
Mes amis moéont dit quoils
Mon op®rateur 0 pa
Le service client | e aux points de vent
La couverture noest
Les promotions sont rares
Léop®rateur nda pas de services

NSP
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Telephonie Fixe

Synthese du marché de la telephonie fixe au Congo

Préparée pour : ARPCE

Janvier 2012
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Constats Majeurs : Zoom Fixe

Indicateurs Majeurs

ATaux de pénétration trés bas: uniquement 4% des ménages congolais sont équipés en fixe

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

ALes nouvelles acquisitions trimestrielles du marché du fixe restent faibles (uniquement 4%). Ce
faible rythme de croissance peuts 6 e x p bar:qu e r
PEU DYNAMIQUE Ale coltd 6 a caux offres du fixe, qui reste plus élevé que celui du mobile
ALdengagement
ALe manque d 6 o tohaureente sur le marché

AUniquement 59% de clients ambassadeurs. Cette proportion de client n 6 epastassez suffisante
pour compenser le bouche a oreilles des clients détracteurs.

AOn note que 17% des utilisateurs du fixe affichent une faible intention en ce qui concerne
CORROSION | 6 at t a cahl edbnoepn®irCe tcanstat peu étre interprété comme étant un risque de futur
Churn (attrition)
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Topographie du marché

Le marché du fixe enregistre un taux de pénétration / Ce graphe montre en effet, la répartition des dépenses et \
de 4% dans Brazzaville et Pointe noire et connait des minutes consommeées selon les destinationsd 6 a p.p e/l s
une croissance trimestrielle de 4%. Il faut noter que 29% des dépenses du fixe sont allouées

aux appels internationaux avec 5% seulement de minutes
consommeées, contrairement aux appels vers les fixes de la
méme ville qui représentent 47% des minutes

\ consommeées mais seulement 24% des dépenses. j

Les dépenses Vs minutes consommeées

M nternational

Fixe autres villes

Taux de pénétration (*)  Croissance brute trimestrielle

EFixe méme: ville
Q6 Pourriez-vous me dire quand avez-vous acheté votre ligne fixe ?

. . . = Mobile nati
(**) : Gross Add représente | 6 a u g m e prévisidnnelte rau oprie nationaux

cours du prochain trimestre, Ce taux est la part des équipés
ayant souscrit a une ligne fixe au cours des trois derniers Dépenses minutes
mois.

(*) : Pour mener cette recherche globale sur les TIC au Congo Brazzaville, cing études ont été conduites parallelement, chacune auprés
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.
5 L 6 e n s aeshalxale pénétration ont ainsi été calculés sur la base de la feuille de contact du mobile.
1]16 Concernant le fixe, sur | 6 e n s elended 653 personnes, nous avons 586 personnes résidents sur Brazzaville et Pointe noire. Les USIES
IR &quipés en fixe représentent 24 foyers : ainsi nous pouvons déduire que le taux de pénétration du fixe de 4% (24/586). u mobile

OpY & ZU v




Ral sons dousage du fiI xe

Les principales raisons d 6 u s degla ligne fixe a Pointe Noire sont d 6 o r tdchngque (Qualité du réseau et des
communications par rapport au mobile). Concernant Brazzaville | 6 u srevigrd essentiellement al 6 a s gr@naniique et
al 6 i nde Qomgo Télécom.

Raisons d’'usage du fixe par ville

Economique Bonne qualité des communications

SERVICE
FOURNI

Prix intéressants

Qualité du réseau par rapport au mobile

Prix des communications pas chers
Bon service clientele

CLIENTELE

Bonne i mage d

SERVICE

Bon service aprés vente

Opérateur puissant (s [ e
Diversité et qualité des offres
proposées

Opérateur auquel je fais confiance

Promotions régulieres
’

IMAGE

Bonne réputation / opérateur connu

i Offres de communications gratuites
Conseillé par les gens 9

OFFRES ET
PROMOTIONS

Ancien sur | e marclk 21%

sur le marché

Promotions intéressantes / diversifiées

Pointe noire ®Brazzaville Pointe noire ®m Brazzaville

Q5 Pour quelles raisonsavez-v ous choi si de vous ?®qui per doune | Bag nNBeazzdviie XB®; Pointe Noire : 165

e
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Destination des appels

A travers ces questions, on cherche a connaitre la répartition des destinations d 6 a p.[EpR mayenne, 42% des appels ont
comme destination les mobiles nationaux suivi des appels internationaux (25%), les appels vers les lignes fixes de la
méme ville (21%) et enfin les appels vers les lignes fixes des autres villes (9%).

Destination des appels

Appels internationaux

Appels vers les lignes fixes des
autres villes

Appels vers les lignes fixes de
lamémeville.

Appels nationaux vers les
mobiles

nielsen

Base :384

Destination des appels par ville

41%

43%

Pointe noire mBrazzaville

Base : Pointe noire : 165 ;Brazzaville :219 /
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Satisfaction générale

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.

Trés satisfait TOP2BOX 1 TOP3BOX
(Note 10) Note 10 (Note 9 + 10) (Note 8 + 9 + 10)
0]
A Note 9 33% - 67%
Note 8

Note 7

Note 6

Note 5

Note 4

Note 3

Note 2

Trés insatisfait

Note 1
(Note 1)

Q16 En revenant a votre relation avec Congo Télécom.Ditessmoi s 6i | vous pla’t 7 quoetdpérpteur Mt Basesgs °
Estimez votre réponse sur une échelle de 1 a 10. 1 signifie que "je ne suis pas du tout satisfait de Congo Télécom et 10 « je suis
tout a fait satisfait de Congo Télécom." Vous pouvez échelonner vos réponses sur une échelle de 1 a 10. /

EEEEEEEEE——
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Satisfaction détaillée

Dlspdonlé)ltllto Plus
gamme de produits performant

Innovation des produits et
services

P3 Les produits et services
offerts

Léop®rateu
récompenses attrayantes A valoriser

pour les clients fideles

Com1 Une communication claire et
om compréhensible
32 Compétence du personnel
dans les PDV
La qualité de la voix .
Agir en
prlorlte
Des tarifs clairs et
transparents
La qualité de facturation
Les prix vers les mobiles
nationaux
| Moins
Lesprixvers| 61 nt er performant
Les prix vers le méme Moins LS
opérateur important important

P2

Q20quel l e est e degr® doéi mportance de ¢

Q21 dans quelle mesure Congo Télécom répond a cette exigence?
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