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Contexte : capitaliser sur I'explosion en Afrique des médias sociaux car
leur expansion n’épargne pas le Continent et y bouscule les modeles
relationnels

Les réseaux sociaux occupent une place désormais incontournable dans les sociétés contemporaines.
L'émergence réguliére de nouvelles plateformes sociales ambitieuses (Vine, Snapchat ou Line récemment)
et 'engouement massif que certaines rencontrent (plus d’1 milliard d’utilisateurs mensuels actifs sur
Facebook fin 2013*) en attestent.

Le continent africain ne se soustrait pas a ce phénomeéne. Début 2014, Facebook, Youtube et dans une
moindre mesure Twitter ou Linkedin, figuraient parmi les sites internet les plus utilisés dans de nombreux
pays du continent africain**.

Parallélement, les entreprises africaines s’engagent de plus en plus activement sur les médias sociaux.
Ces derniers, qu’un influent analyste définit comme un « ensemble de services permettant de développer
des conversations et des interactions sociales sur internet ou en situation de mobilité »***, offrent aux
entreprises I'opportunité inédite de dialoguer a grande échelle avec leurs clients et ouvrent de
nouvelles perspectives de création de valeur.

Néanmoins, I'intégration des médias sociaux a I'activité des entreprises n’est pas triviale, tant ils
révolutionnent les approches relationnelles. Les échanges avec les consommateurs y sont en effet
fondamentalement bouleversés, qu’il s’agisse des dispositifs marketing ou de gestion des demandes clients.

Sources : * Facebook, « Quarterly Earnings Slides Q4 2013 », 2013 ;
** Alexa, avril 2014 ; *** Frédéric Cavazza, « Une définition des
médias sociaux », 2009.
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Objectifs de I'étude : appuyer les entreprises africaines dans la conception
et le déploiement de stratégies médias sociaux créatrices de valeur

Conscient des enjeux majeurs qu’impliquent la conception et le déploiement de dispositifs
meédias sociaux ambitieux, le cabinet Reach Consulting a réalisé la présente étude afin
d’accompagner les acteurs économiques africains dans cette démarche. Celle-ci répond aux
objectifs suivants :

1. Cartographier et comprendre les opportunités offertes par les médias sociaux aux acteurs
economiques africains.

2. Mettre en lumiére les défis auxquels sont confrontés ces mémes acteurs dans le déploiement de
stratégies « sociales ».

3. Fournir une série d’analyses (benchmarks, repéres et études de cas) destinées a appuyer les
entreprises africaines dans le déploiement opérationnel de ces mémes stratégies.

Si les médias sociaux sont susceptibles de supporter différents pans de l'activité des
entreprises, la présente étude se focalise sur deux activités majeures :

1. Social media marketing : promotion de la marque et des offres de I'entreprise.

2. Social customer care : gestion de la relation clients.
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Approche méthodologique : une étude s’appuyant sur trois modules

Une étude reposant sur un triple dispositif

1

= d’une part, une série d’entretiens qualitatifs approfondis ont été organisés
2

= ils ont été complétés par des relevés quantitatifs opérés sur une série de comptes médias sociaux ;
3

= enfin, une étude documentaire compléte le dispositif.

Contribution des modules de recherche aux objectifs de I'étude
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises /
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (1)

4 N

~

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube,
Instagram et Linkedin benchmarkés
F. facebook.com/Vodacom
Tw.  twitter.com/Vodacom
. . . Vodacom YT.  youtube.com/user/VODACOMTV
Pays dans lesquels sont implantées les entreprises Insta. instagram.com/vodacom
s g . YT . Lin.  linkedin.com/company/vodacom
dont les comptes médias sociaux ont fait I’objet du F.  facebook.com/MTNza
Tw.  twitter.com/MTNza
benChmark a MTN YT.  youtube.com/user/mtnza
Insta. -
2
[7%) Lin.  linkedin.com/company/mtn
=) F. facebook.com/CellC.SouthAfrica
[a) Tw. twitter.com/CellC
e w Cell C YT.  youtube.com/user/CellCWeb
TUHISIe 2 Insta. instagram.com/cellcsa
Maroc €} Lin.  linkedin.com/company/cell-c
2 E F. facebook.com/SamsungMobileSA
E te Tw. twitter.com/SamsungMobileSA
gyp < S:Ami:_jlng YT.  youtube.com/user/samsungblog
obile Insta. -
Lin.  linkedin.com/company/samsung-south-africa
i F. facebook.com/FNBSA
First Tw.  twitter.com/FNBSA
Sénegal Ni ) National YT.  youtube.com/user/FNBTV
|geria Insta. instagram.com/fnbsa
g Bank Lin.  linkedin.com/company/fnbsa
F. facebook.com/MTNCAMEROON
Tw. twitter.com/MTNCameroon
~ , . Cameroun MTN YT.  youtube.com/user/MTNCAMEROON
Céte d’'lvoire Kenya Insta. -
Lin.  linkedin.com/company/mtn-cameroon
Ghana F. facebook.com/orangecameroun
Tw. twitter.com/Orange_Cameroun
Orange YT.  youtube.com/channel/UCuhuxcAProlwzAVelJVrjxw
Insta. -
zZ Lin. -
8 | F. facebook.com/yoomeecm
Tw.  twitter.com/yoomeecm
@
W YooMee Y. -
Insta. -
<§( Lin.  linkedin.com/company/yoomee-cameroon-
(@) F. facebook.com/MutzigCameroun
Tw. -
Miitzig YT.  youtube.com/user/MUTZIGSTAR
- Insta. -
Afrique du Sud tin. -
F. facebook.com/lesbrasseriesducameroun
: Tw. -
. Brcasserles T
u Camerounf |nsta.
Lin.
pas de compte actif (compte dédié localement a la marque ou a I'entreprise considérée,
comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6

mois précédant avril 2014). j

- J
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises /
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (2)

4 , )

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube, Instagram et Linkedin benchmarkés
F.  facebook.com/orangecotedivoire F. facebook.com/vodafoneghana
Tw.  twitter.com/Cl_Orange Tw. twitter.com/VodafoneGhana
Orange YT.  youtube.com/user/orangecotedivoire Vodafone YT.  youtube.com/user/VodafoneGhana
Insta. - Insta. instagram.com/vodafoneghana
Lin. - Lin. -
F.  facebook.com/MTNCotedlvoire F. facebook.com/AirtelGH
Tw.  twitter.com/MTNCotedlvoire Tw.  twitter.com/airtelghana
YT.  youtube.com/user/MTNcotedivoire Airtel YT.  youtube.com/user/AirtelGh
w Insta. - Insta. instagram.com/airtelghana
o Lin. - Lin. - .
) F.  facebook.com/moovcotedivoire < F. facebook.com/tigogh
2 Tw.  twitter.com/Moov_CIV Z Tw. tW|tter.com/T|goGha.na
o Moov YT.  youtube.com/channel/UCAx7d0t-nQE_DMweWZReT1A < Tigo YT.  youtube.com/user/TigoGhana
w Insta. instagram.com/moovcotedivoire % |"Li5't13‘ instagram.com/tigoghana
- Lin. - .-
o F. facebook.com/Closeupcotedivoire F. facebook.com/woodinfashion
(&) Tw. - Tw.  twitter.com/WoodinAfrica
Close up YT.  youtube.com/user/Closeupcotedivoire Woodin YT.  youtube.com/user/thenationiscoming
Insta. - Insta. instagram.com/woodinfashion
Lin. - Lin. -
F.  facebook.com/bicicibanque F. facebook.com/fidelitybankgh
Tw.  twitter.com/bicicotedivoire Fidelity Tw.  twitter.com/fidelitybankgh
BICICI YT.  youtube.com/user/bicicibanque YT.  youtube.com/user/fidelitybankgh
Insta. - Bank Insta. -
Lin. - Lin.  linkedin.com/company/fidelity-bank-gh-Itd
F.  facebook.com/Vodafone.Egypt F.  facebook.com/SafaricomLtd
Tw.  twitter.com/VodafoneEgypt Tw.  twitter.com/SafaricomLtd
Vodafone YT.  youtube.com/user/vodafoneegypt Safaricom YT.  youtube.com/user/SafaricomOfficial
Insta. instagram.com/vodafoneegypt Insta. instagram.com/safaricomltd
Lin. - Lin.  linkedin.com/company/safaricom
F. facebook.com/mobinil F.  facebook.com/AirtelKe
Tw.  twitter.com/Mobinil Tw.  twitter.com/AIRTEL_KE
Mobinil YT.  youtube.com/user/mobinil Airtel YT.  youtube.com/user/airtelkenya
Insta. instagram.com/mobinil Insta. -
Lin.  linkedin.com/company/mobinil Lin. -
L F.  facebook.com/etisalatmisr < F. facebook.com/orangekenya
E Tw.  twitter.com/EtisalatMisr > Tw. twitter.com/OrangeKenya
> Etisalat YT.  youtube.com/user/EtisalatMasr Z Orange YT.  youtube.com/user/KenyaOrange
0] Insta. instagram.com/etisalatmisr % Insta. -
w Lin. linkedin.com/company/etisalat-misr Lin.  linkedin.com/company/telkom-kenya---orange
F. facebook.com/nescafe.eg F.  facebook.com/samsungmobilekenya
Tw. - Samsun Tw. twitter.com/SamsungMobileKE
Nescafé YT.  youtube.com/user/NescafeEg g Y. -
Insta. - Mobile Insta. -
Lin. - Lin. -
F. facebook.com/aaibian F.  facebook.com/KeEquityBank
Tw.  twitter.com/AAIBank » Equit Tw.  twitter.com/KeEquityBank
AAIBank YT.  youtube.com/user/AAlBofficial quity YT.  youtube.com/user/equitybank
Insta.  instagram.com/aaib_official Bank Insta. -
Lin.  linkedin.com/company/arab-african-international-bank Lin. -

@ pas de compte actif (compte dédié localement a la marque ou a I'entreprise considérée, comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6 mois précédant avril 2014).j
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises /
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (3)

-

Maroc
Telecom

Méditel

Inwi

MAROC

Trident

BMCE
Bank

MTN

Airtel

Etisalat

NIGERIA

Nokia

GTBank

F.
Tw.
YT.

Insta.
Lin.

F.
Tw.
YT.

Insta.
Lin.

F.
Tw.
YT.

Insta.
Lin.

Tw.

Insta.
Lin.

Tw.

Insta.
Lin.

Tw.

Insta.
Lin.

Tw.

Insta.
Lin.

Tw.
YT.
Insta.
Lin.

Tw.
YT.
Insta.
Lin.

YT.
Insta.
Lin.

facebook.com/maroctelecom
twitter.com/IAMMAROCTELECOM
youtube.com/user/maroctelecom
instagram.com/maroctelecom
facebook.com/meditel
twitter.com/meditel
youtube.com/user/Medipub2010
instagram.com/meditel_
linkedin.com/company/meditelecom
facebook.com/inwi.ma
https://twitter.com/inwi
youtube.com/user/inwi
instagram.com/inwi_maroc
facebook.com/TridentMarocOfficiel

facebook.com/bmcebank

youtube.com/channel/UCpOTm_SbqgbJZwsYmYSIdNKg

facebook.com/MTNLoaded
twitter.com/MTNNG
youtube.com/user/MTNNG
instagram.com/mtnng
linkedin.com/company/mtn-nigeria
facebook.com/airtelng
twitter.com/AirtelNigeria
youtube.com/user/AirtelNigeria
instagram.com/airtelnigeria
linkedin.com/company/airtel-nigeria
facebook.com/etisalatnigeria
twitter.com/etisalat_9ja
youtube.com/user/EtisalatNigeria
instagram.com/etisalatnigeria
facebook.com/NokiaNigeria
twitter.com/NokiaNigeria
youtube.com/user/NokiaNigeria
instagram.com/nokianigeria
facebook.com/gtbank
twitter.com/gtbank
youtube.com/user/gtbankchannel
instagram.com/gtbank
linkedin.com/company/gtbank

SENEGAL

=
@
z
o]
=

Orange

Tigo

Expresso

Samsung

BICIS

Orange

Tunisiana*

Tunisie
Telecom

Danette

UBCI

Tw.
YT.

Insta.

Lin.

Tw.
YT.

Insta.

Lin.

Tw.
YT.

Insta.

Lin.

Tw.
YT.

Insta.

Lin.

Tw.
YT,

Insta.

Lin.

Tw.
YT.

Insta.

Lin.

Tw.
YT.

Insta.

Lin.
F.
Tw.
YT.

Insta.

Lin.
F.
Tw.
YT.

Insta.

Lin.
F.
Tw.
YT.

Insta.

Lin.

facebook.com/orange.sn
twitter.com/orange_sn
youtube.com/user/orangesenegal
instagram.com/orange_senegal
facebook.com/TigoSn
twitter.com/tigosn
youtube.com/user/tigosenegal
instagram.com/tigosenegal
facebook.com/Expresso.sn
twitter.com/expressosenegal
youtube.com/user/expressosenegal
instagram.com/expresso_senegal

facebook.com/samsungsenegal

~

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube, Instagram et Linkedin benchmarkés

youtube.com/channel/UCrDOTH3w_TO-OH7m20cb5tw

facebook.com/bicisbanque
twitter.com/bicisenegal
youtube.com/user/Bicisbanque

facebook.com/orange.tn
twitter.com/OrangeTN
youtube.com/user/OrangeTVtn
instagram.com/orange_tunisie
linkedin.com/company/orange-tunisie
facebook.com/ooredootn
twitter.com/ooredootn
youtube.com/user/TunisianaOfficiel
instagram.com/ooredootn
facebook.com/TunisieTelecom.PageOfficielle
twitter.com/_TunisieTelecom
youtube.com/user/groupeTT
instagram.com/tunisietelecom
facebook.com/DanetteTn
twitter.com/DanetteTn
youtube.com/user/DanetteTunisie

facebook.com/UBCI.Groupe.BNP.Paribas
twitter.com/UBCI_BNPParibas
youtube.com/user/UBCIBNPParibas
instagram.com/ubcibnpparibas

| *En avril 2014,

I« Tunisiana » devient
|« Ooredoo ». En

: conséquence, les

| comptes médias sociaux
| ont été repris et leur

I branding changé : la

| nouvelle adresse de ces
: comptes est fournie ici.

1 Seul le compte Youtube
| n'a pas été fusionné : le
I compte qui a été étudié
| est le compte originel

: Tunisiana.

1

1

pas de compte actif (compte dédié localement a la marque ou a I'entreprise considérée, comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6 mois précédant avril 2014y
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Les médias sociaux, nouveauy’ bassins d’audience en Afrique, offrent la
possibilité aux marques de doper leur visibilité (2)

Plus de 100 illustrations ou études Voutube tlont tt6 a1 médi teévisus
de cas de dispositifs médias sociaux s s e

d'utilisateurs Youtube en Afrigue, I'étude des
. . comptes (ou « chaines ») de différentes marcy es
révele cue celles-ci sont en mesure de drain er de
afrl Ca I n S fortes audiences sur ce média socal. Que leur
’ diffusion soit soutenue par ces mécaniques d2
p 1 virale ou les di ifs publicitair :s
propres & Youlube, cartaines vidéos pauvent jbtenic
L] des auciences comparables a celles attend Jes
pour mettre en perspective les sl i
Consigérant que Youtube offre en outre des
fonctionnalités participatives (likes,
commentaires, partagas), la possibiité ce relajrer

.
opportunités et challenges e s
sociaux (notamment Facabook) ou la faculté
consommateurs les consultent & leur guise, cete
4 plateforme constitue un outil particuliérement
Ca rto ra h I e S attractt pour les margues. Aca titre certanes
J entreprises la considérent comme un Mécia
publicitaire de premier choix et s'y investissant
largement. En 2013 aux Etats-Unis, Nielsen

Au Maroc, les mentions ce
Madtal sont clairement dévoikes cans

. considérait céja que Youtube touchait plus ¢’adultes Fadresse du comple Youtube, i recueilio
t I I b t agés de 18 & 34 ans cu'aucune chaine de la dos sodiences qu mont rien & envier 3 la | | GOMPe Youtube, recueilis Un fort engagement positf
et relever |1es bonnes pratiques. Sion caice e oo aneeton | | etoei o 00 compesiven
de vues pour certains spots. Sowee ; comple Youtube Elisalat Nigena, mars 2014
Sowrce : compte Youtube Méditel Maroc, h

Source ; * Youtube, « Statistiquus », mai 2074 mera. 2014

4
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5 médias sociaux majeurs
benchmarkés : Facebook, Twitter,
Youtube, Instagram, Linkedin
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iedias sociaux dans le monde

Repeéres : utilisateurs actifs ou membres des médias sociaux étudiés, dans le monde

UTILISATEURS ACTIFS

MEMBRES

Facabook

$
1 230 millions

dunlisatenes en Moyas,
58 connectaent chague
mais aux plateformes
Facebook et vistalent
celles-ci ou effectuaant
des actions via des
applcatons terces, au
demier trimestre 2013

Emviran 3% ce
Croissance versus e
trimestre précécant

NA

Souren * Facebock

Twitter Linkedin

230 millions NA

dunlisatewrs so

Sonnactsient au moing Lna

fois par mois aux

plateformes Twitter en

oclobre 2013,

environ 6% ce

croissance versus e

trimestre précédent.

900 millions de 300 millions

OMptes d Il inschits en

Twilter ervegistrés en avril 2014

ociobre 2013
envron 8% e
CIOISSANCE VOrsus o
rimestre précédent

Souron : Twtler

Souze : Linkndin

Instagram

4

s de 200 millions
dutiisateurs actifs
publiaiant chaque mois sur
Instapenm enmGiz 2014,

Pus de 30% ce

croissance versus le
semastre pracocant

Sowes : Instagram

Youl{D)

Youtube

4

Pusde 1 000

millicsis duisateurs
uniques consultalent
Youtube chague mois en
mai Z014

Creissance | NA

NA

Sourcs | Youlute

Moedas

Juilet 2014




Facebook, enregistre des taux de pénétration élzvés sur le continent...

/7 ™
Pén/tration Facebook sur pop. alphabétisée de plus de 15 ans (avril 2014)
De nombreux pays africains ol plus de 10%

de la population alphabétisée de plus de 15 53%
ans utilise Facebook #‘}
Si Fon considére la population alphabétsée de plus de 15 0%
9% %
2%

ans, et compte non tenu ce la pénétration d'intemet qui reste
limitée dans de nombreux pays, Facebook atteint des taux e Q

%
de pénétration élevés en Afrique début 2014, Nombreux = % 5 e
sont ainsi les pays ol plus du dixieme de la population "%
alphabétisée de plus de 15 ans utilise Facebook (sans % 10% ‘“' | /" %
prendre en comple la possibiité d’accéder & internet). L 3% %
Dans les pays d'Afrique du Nord, la pénétration de ca %I “~ B
média est particuliérement soutenue et avoisine souvent 0% an
ou dépasse les 30%. En Tunisie, plus ce la moitié ce la 1% PR Y
population alphabétisée de plus de 15 ans utilise Facebook. %
dars des ordres de grandewr comparables & ceux relevés
aux Etats-Unis, au Brésil cu encore en France. %
Ce taux de pénétration est également élevé en Afrique du s -
Sud ou au Bolswana. - . = (0 -
4% 6%
7 n — 12%
Une série de benchmarks et de B
Scurces : Facolagk (audiences par pays). s 2014 ; CIA, The varnd ok fpopuiations Spdes

O pls e 15 ae7s Saghwe (e of donew). wrm) 2014

reperes quantitatifs,

4ign de '6tudo, )

pour fournir des référentiels chiffrés.

Optimiser la portée de ses pubiications : capter une audionce dédiée (2)
Repéres :_sigsieurs entreprises de pays a forte démographie, comptent déja leurs fans Facebook en millions
—
4 N
| Parcs de fans Facebook : nombre de fans locaux (avril 2014)
° 500 000 1000 000 1500 000 2000 000 o 500 002 1000 000 1500 000
Vodatore w
g it g
. 2
Wosan = w00 H
Fuduty Bank 0 mo
Vadozom 31000 1160000
g MTN 0 8 1030 000
3 G = 1500 1m0
&l oy wotin 360 000 H w0050
Fiat Nasasal Bark 430000 120050
39000
3 -] 74000
% £ w000
] = 00 000
P— 00
© Ed Samsung Moble 310 000
Equty Bark 200 00
3 utn 1493020
H Al 50 000
& 4 Evsatin £10 000
% 4 Nakia 740 000
T8 1650000
\ Source - 2014 ./‘
70
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Plus de 80 verbatims de
professionnels,

offrant des insights concrets sur les
challenges rencontrés par les
entreprises africaines sur les médias
sociaux.

Les phases de captation des flux de demandes et de
routage dégradent nettement le temps de traitement

Alinstar de 'ensemble des entreprises présentes sur les réseaux
socaux, les entreprises de s
de réactivité dans le service qu'elles offrent & leurs clients sur ces mégias.
En effet, le caractére indirect cu traitement des cemances clients surjes
réseaux sociaux impacte le temps ce traitement de ces demandes.

En premier lieu, la phase de recherche et gidentification des demar des,
dans les espaces non canalisés tels que les commentaires Facebo(k,
freine la prise en charge de celles-ci.

Par ailleurs, I'aiguillage des demandes (lorsquiil n'est pas automati ue),
en nécessitant une intervention supplémentaire, impacte égalerent le
temgs ce traitement ce la demande.

D'autant que certaines structures, soucieuses des risques liés aux plises
de parole sur les réseaux sociaux, ne confient pas la rédaction des
réponses aux équipes cu service clients. Elles sollicitent ce nouveau las
ressources en charge des publications ce la page(marketing /
communication) pour rédiger et envoyer les réponses aux demandes, sy
privant ainsi de toute réactivité réelle.

Ces processus, créés de maniére empirique et adaptés & ces phases de
lancement ¢ activités sur les réseaux sociaux, peuvent rapicement
<'avérer handicapants lorsque ces mémes activitds s'intensifient. Les
entreprises coivent done s'appuyer sur une organisation, des
processus et des outils d"automatisation leur permettant de
neutraliser les temps morts liés au caractére indirect ce la prise en
charge des demances clients postées sur les réseaux socaux.

Optimisation du temps de traitement : un véritable défi en I'absence de
routage direct des demandes vers les conseillers

Verbstims participants

« Nous avons un probléme de réactivaé. |l faut pouvor apporter les
réponsas '@ plus via possitle. »

« Nows sommes confrontés & Nimpatence des cients qui ont soumis
une requéte. »

« La temps et la qualité da réponse sur la page Facabook pauvent dlre
largement amélorés. »

« Nows charchons & récuire au maximum le céial de prise en charge
ces requétes dients - 30 mn maimum. »

« Pour tratar plus vite es demandes clients, il faudnst une pus grande
réactivitd de nos com
prionsations au riveau du bace-office.. Je n'al pas encore une banne
visibilg sur les eviers & activer pour aller plus vite | =

« Nous avons des dfficultés dans le feedback rapice des équipes pour
répondre au client. »
« Los roquines clents DOSIGEs Sur NOS MESaauX SOCIALX SONT prises en

charges dans un délai de 2h maxmum, el rarsmses su service
CONSOMMANBUr qui cewvrail faire un feadback en 48 haures maximum, »

« Is ne répendent pas directement. Cest le départerment
Communication qui garde 1a main, avec le discours quil 1aut. »

« Twitter peut tre adaptéd & la relation dients. Mais 1 est contraignant

car les cliens attendent pariois des réponses en 5 minutes | Ce n'est

pas ks méme chose que de me dire « je me laisse une % journée pour
répondre » sur Faceboox. »
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Un certain nombre de pistes
opérationnelles permettant de mettre
en place sa stratégie digitale tant sur
le plan du Marketing et de la
Communication que du Customer
Care.
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