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Contexte : capitaliser sur l’explosion en Afrique des médias sociaux car 
leur expansion n’épargne pas le Continent et y bouscule les modèles 
relationnels 
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Sources : * Facebook, « Quarterly Earnings Slides Q4 2013 », 2013 ; 
** Alexa, avril 2014 ; *** Frédéric Cavazza, « Une définition des 
médias sociaux », 2009. 

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

1

§  Le continent africain ne se soustrait pas à ce phénomène. 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**. 
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§  Parallèlement, 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 l’opportunité inédite de dialoguer à grande échelle avec leurs clients et ouvrent de 
nouvelles perspectives de création de valeur. 
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§  Néanmoins, l’intégration des médias sociaux à l’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. 
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Objectifs de l’étude : appuyer les entreprises africaines dans la conception 
et le déploiement de stratégies médias sociaux créatrices de valeur 
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§  Conscient des enjeux majeurs qu’impliquent la conception et le déploiement de dispositifs 
médias 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 
économiques africains. 

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

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

1

§  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 l’entreprise. 
2. Social customer care : gestion de la relation clients. 
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Approche méthodologique : une étude s’appuyant sur trois modules 
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Une étude reposant sur un triple dispositif 

CARTOGRAPHIER ET COMPRENDRE LES 
OPPORTUNITÉS  

METTRE EN LUMIÈRE LES CHALLENGES 

FOURNIR BENCHMARKS, BONNES  
PRATIQUES ET REPÈRES 

O
bj

ec
tif

s 

RECHERCHES 
DOCUMENTAIRES 

RELEVES 
QUANTITATIFS 

IN-DEPTH 
INTERVIEWS 

Dispositifs 

§  d’une part, une série d’entretiens qualitatifs approfondis ont été organisés 
1

§  ils ont été complétés par des relevés quantitatifs opérés sur une série de comptes médias sociaux ; 
2

§  enfin, une étude documentaire complète le dispositif.	
  
3

Contribution des modules de recherche aux objectifs de l’étude 
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F. facebook.com/MTNCAMEROON
Tw. twitter.com/MTNCameroon
YT. youtube.com/user/MTNCAMEROON
Insta. >
Lin. linkedin.com/company/mtn>cameroon
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YT. youtube.com/channel/UCuhuxcAProlwzAVelJVrjxw
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Lin. >
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Insta. >
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F. facebook.com/MutzigCameroun
Tw. >
YT. youtube.com/user/MUTZIGSTAR
Insta. >
Lin. >
F. facebook.com/lesbrasseriesducameroun
Tw. >
YT. >
Insta. >
Lin. >
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YooMee
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises / 
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (1) 
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pas de compte actif (compte dédié localement à la marque ou à l’entreprise considérée, 
comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6 
mois précédant avril 2014). 

Pays dans lesquels sont implantées les entreprises 
dont les comptes médias sociaux ont fait l’objet du 

benchmark 

Égypte 

Tunisie 
Maroc 

Sénégal 

Côte d’Ivoire 

Ghana 

Nigeria 

Cameroun 
Kenya 

Afrique du Sud 
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F. facebook.com/Vodacom
Tw. twitter.com/Vodacom
YT. youtube.com/user/VODACOMTV
Insta. instagram.com/vodacom
Lin. linkedin.com/company/vodacom
F. facebook.com/MTNza
Tw. twitter.com/MTNza
YT. youtube.com/user/mtnza
Insta. E
Lin. linkedin.com/company/mtn
F. facebook.com/CellC.SouthAfrica
Tw. twitter.com/CellC
YT. youtube.com/user/CellCWeb
Insta. instagram.com/cellcsa
Lin. linkedin.com/company/cellEc
F. facebook.com/SamsungMobileSA
Tw. twitter.com/SamsungMobileSA
YT. youtube.com/user/samsungblog
Insta. E
Lin. linkedin.com/company/samsungEsouthEafrica
F. facebook.com/FNBSA
Tw. twitter.com/FNBSA
YT. youtube.com/user/FNBTV
Insta. instagram.com/fnbsa
Lin. linkedin.com/company/fnbsa

Vodacom

MTNJ

CellJC

SamsungJ
MobileJ

FirstJ
NationalJ
Bank

- 

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube, 
Instagram et Linkedin benchmarkés 
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises / 
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (2) 
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F. facebook.com/orangecotedivoire
Tw. twitter.com/CI_Orange
YT. youtube.com/user/orangecotedivoire
Insta. =
Lin. =
F. facebook.com/MTNCotedIvoire
Tw. twitter.com/MTNCotedIvoire
YT. youtube.com/user/MTNcotedivoire
Insta. =
Lin. =
F. facebook.com/moovcotedivoire
Tw. twitter.com/Moov_CIV
YT. youtube.com/channel/UCAx7d0t=nQE_DMweWZReT1A
Insta. instagram.com/moovcotedivoire
Lin. =
F. facebook.com/Closeupcotedivoire
Tw. =
YT. youtube.com/user/Closeupcotedivoire
Insta. =
Lin. =
F. facebook.com/bicicibanque
Tw. twitter.com/bicicotedivoire
YT. youtube.com/user/bicicibanque
Insta. =
Lin. =

Orange

MTNR

Moov

CloseRupR

BICICI
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F. facebook.com/vodafoneghana
Tw. twitter.com/VodafoneGhana
YT. youtube.com/user/VodafoneGhana
Insta. instagram.com/vodafoneghana
Lin. >
F. facebook.com/AirtelGH
Tw. twitter.com/airtelghana
YT. youtube.com/user/AirtelGh
Insta. instagram.com/airtelghana
Lin. >
F. facebook.com/tigogh
Tw. twitter.com/TigoGhana
YT. youtube.com/user/TigoGhana
Insta. instagram.com/tigoghana
Lin. >
F. facebook.com/woodinfashion
Tw. twitter.com/WoodinAfrica
YT. youtube.com/user/thenationiscoming
Insta. instagram.com/woodinfashion
Lin. >
F. facebook.com/fidelitybankgh
Tw. twitter.com/fidelitybankgh
YT. youtube.com/user/fidelitybankgh
Insta. >
Lin. linkedin.com/company/fidelity>bank>gh>ltd

VodafoneD

AirtelD

TigoD

Woodin

FidelityD
BankD

F. facebook.com/SafaricomLtd
Tw. twitter.com/SafaricomLtd
YT. youtube.com/user/SafaricomOfficial
Insta. instagram.com/safaricomltd
Lin. linkedin.com/company/safaricom
F. facebook.com/AirtelKe
Tw. twitter.com/AIRTEL_KE
YT. youtube.com/user/airtelkenya
Insta. C
Lin. C
F. facebook.com/orangekenya
Tw. twitter.com/OrangeKenya
YT. youtube.com/user/KenyaOrange
Insta. C
Lin. linkedin.com/company/telkomCkenyaCCCorange
F. facebook.com/samsungmobilekenya
Tw. twitter.com/SamsungMobileKE
YT. C
Insta. C
Lin. C
F. facebook.com/KeEquityBank
Tw. twitter.com/KeEquityBank
YT. youtube.com/user/equitybank
Insta. C
Lin. C

Safaricom

AirtelG

OrangeG

SamsungG
Mobile

EquityG
BankG

- pas de compte actif (compte dédié localement à la marque ou à l’entreprise considérée, comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6 mois précédant avril 2014). 

F. facebook.com/Vodafone.Egypt
Tw. twitter.com/VodafoneEgypt
YT. youtube.com/user/vodafoneegypt
Insta. instagram.com/vodafoneegypt
Lin. >
F. facebook.com/mobinil
Tw. twitter.com/Mobinil
YT. youtube.com/user/mobinil
Insta. instagram.com/mobinil
Lin. linkedin.com/company/mobinil
F. facebook.com/etisalatmisr
Tw. twitter.com/EtisalatMisr
YT. youtube.com/user/EtisalatMasr
Insta. instagram.com/etisalatmisr
Lin. linkedin.com/company/etisalat>misr
F. facebook.com/nescafe.eg
Tw. >
YT. youtube.com/user/NescafeEg
Insta. >
Lin. >
F. facebook.com/aaibian
Tw. twitter.com/AAIBank
YT. youtube.com/user/AAIBofficial
Insta. instagram.com/aaib_official
Lin. linkedin.com/company/arab>african>international>bank

VodafoneE

Mobinil

EtisalatE

NescaféE

AAIBank

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube, Instagram et Linkedin benchmarkés 
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Liste des entreprises et comptes médias sociaux analysés : 50 entreprises / 
marques étudiées, plus de 180 comptes médias sociaux benchmarkés (3) 
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F. facebook.com/maroctelecom
Tw. twitter.com/IAMMAROCTELECOM
YT. youtube.com/user/maroctelecom
Insta. instagram.com/maroctelecom
Lin. @
F. facebook.com/meditel
Tw. twitter.com/meditel
YT. youtube.com/user/Medipub2010
Insta. instagram.com/meditel_
Lin. linkedin.com/company/meditelecom
F. facebook.com/inwi.ma
Tw. https://twitter.com/inwi
YT. youtube.com/user/inwi
Insta. instagram.com/inwi_maroc
Lin. @
F. facebook.com/TridentMarocOfficiel
Tw. @
YT. @
Insta. @
Lin. @
F. facebook.com/bmcebank
Tw. @
YT. youtube.com/channel/UCpOTm_SbqbJZwsYmYSIdNKg
Insta. @
Lin. @

Méditel

Inwi

TridentQ

BMCEQ
Bank

MarocQ
Telecom

F. facebook.com/MTNLoaded
Tw. twitter.com/MTNNG
YT. youtube.com/user/MTNNG
Insta. instagram.com/mtnng
Lin. linkedin.com/company/mtn?nigeria
F. facebook.com/airtelng
Tw. twitter.com/AirtelNigeria
YT. youtube.com/user/AirtelNigeria
Insta. instagram.com/airtelnigeria
Lin. linkedin.com/company/airtel?nigeria
F. facebook.com/etisalatnigeria
Tw. twitter.com/etisalat_9ja
YT. youtube.com/user/EtisalatNigeria
Insta. instagram.com/etisalatnigeria
Lin. ?
F. facebook.com/NokiaNigeria
Tw. twitter.com/NokiaNigeria
YT. youtube.com/user/NokiaNigeria
Insta. instagram.com/nokianigeria
Lin. ?
F. facebook.com/gtbank
Tw. twitter.com/gtbank
YT. youtube.com/user/gtbankchannel
Insta. instagram.com/gtbank
Lin. linkedin.com/company/gtbank

MTNF

AirtelF

EtisalatF

Nokia

GTBank

F. facebook.com/orange.tn

Tw. twitter.com/OrangeTN

YT. youtube.com/user/OrangeTVtn

Insta. instagram.com/orange_tunisie

Lin. linkedin.com/company/orange@tunisie

F. facebook.com/ooredootn

Tw. twitter.com/ooredootn

YT. youtube.com/user/TunisianaOfficiel

Insta. instagram.com/ooredootn

Lin. @

F. facebook.com/TunisieTelecom.PageOfficielle

Tw. twitter.com/_TunisieTelecom

YT. youtube.com/user/groupeTT

Insta. instagram.com/tunisietelecom

Lin. @

F. facebook.com/DanetteTn

Tw. twitter.com/DanetteTn

YT. youtube.com/user/DanetteTunisie

Insta. @

Lin. @

F. facebook.com/UBCI.Groupe.BNP.Paribas

Tw. twitter.com/UBCI_BNPParibas

YT. youtube.com/user/UBCIBNPParibas

Insta. instagram.com/ubcibnpparibas

Lin. @

Orange

Tunisiana*

TunisieH

Telecom

DanetteH

UBCI

F. facebook.com/orange.sn
Tw. twitter.com/orange_sn
YT. youtube.com/user/orangesenegal
Insta. instagram.com/orange_senegal
Lin. ;
F. facebook.com/TigoSn
Tw. twitter.com/tigosn
YT. youtube.com/user/tigosenegal
Insta. instagram.com/tigosenegal
Lin. ;
F. facebook.com/Expresso.sn
Tw. twitter.com/expressosenegal
YT. youtube.com/user/expressosenegal
Insta. instagram.com/expresso_senegal
Lin. ;
F. facebook.com/samsungsenegal
Tw. ;
YT. youtube.com/channel/UCrD0TH3w_TO;OH7m20cb5tw
Insta. ;
Lin. ;
F. facebook.com/bicisbanque
Tw. twitter.com/bicisenegal
YT. youtube.com/user/Bicisbanque
Insta. ;
Lin. ;

Orange

Tigo

ExpressoM

SamsungM

BICIS

* En avril 2014, 
« Tunisiana » devient 
« Ooredoo ». En 
conséquence, les 
comptes médias sociaux 
ont été repris et leur 
branding changé : la 
nouvelle adresse de ces 
comptes est fournie ici. 
Seul le compte Youtube 
n’a pas été fusionné : le 
compte qui a été étudié 
est le compte originel 
Tunisiana. 

- pas de compte actif (compte dédié localement à la marque ou à l’entreprise considérée, comportant au moins une publication en fil d’actualité ou en contenu principal dans les 6 mois précédant avril 2014). 

Entreprises et adresses des comptes Facebook, Twitter, Youtube, Instagram et Linkedin benchmarkés 
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Plus de 100 illustrations ou études 
de cas de dispositifs médias sociaux 
africains,  

pour mettre en perspective les 
opportunités et challenges 
cartographiés, 

et relever les bonnes pratiques. 
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5 médias sociaux majeurs 
benchmarkés : Facebook, Twitter, 
Youtube, Instagram, Linkedin 
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Une série de benchmarks et de 
repères quantitatifs, 

pour fournir des référentiels chiffrés. 
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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. 
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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. 



1. Prologue...................................................................................................................... 
 

2. Executive summary..................................................................................................... 
 

3. Paysage « social » africain.......................................................................................... 
 

4. Social customer care : opportunités............................................................................ 
 

5. Social customer care : challenges et solutions opérationnelles.................................. 
 

6. Social media marketing : opportunités........................................................................ 
 

7. Social media marketing : challenges et dispositifs opérationnels................................ 

Plan de l’étude 
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www.reachconsulting.fr 
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