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service I nternet

Résultats
8 mai 2002



Rappel des objectifs et de la
meéthodologie




Objectifs de I’étude
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Identifier la nature de 'activité du prestataire de services
Internet ;

Identifier les moyens techniques dont dispose le prestataire ;
Identifier les moyens humains dont dispose le prestataire ;

Identifier I’offre et I’étendue des prestations proposées par le
prestataire ;

Déterminer la taille et le profil du portefeuille clientele, ainsi
que I’évolution de ce dernier ;

Déterminer les pratiques en matiere de tarification des services;

Identifier les moyens financiers mobilisés et investis par le
prestataire de services ;

Déterminer le chiffre d’affaires du prestataire et son évolution ;

Evaluer aupres des prestataires leur satisfaction a I’égard de la
qualité du service de I'opérateur et leurs attentes a I’égard de
ce dernier ;

Identifier les difficultés rencontrées par les prestataires de
services Internet dans le cadre de leur activité, ainsi que leurs
attentes, notamment a I’égard de I’ANRT.



Méthodologie de I'etude

®» Cibles de |I'étude:

@ L’étude vise I'’ensemble des prestataires de services Internet
déclarés aupres de ’ANRT au 31 juin 2001. Cette cible peut-étre
subdivisée en deux groupes :

v Les fournisseurs d’acceés a Internet
v Les cybercafés

» Taille des echantillons:
@ L’étude a porté sur une population ciblée de 2019 entités

@ 825 entretiens ont été réalisés aupres des prestataires de services
Internet :

v' 19 fournisseurs d’acces a Internet,

v’ 813 cybercafés.

(Remarque : 7 providers ont également une activité de cybercafé)
®» Couverture geographique:

@ L’étude a couvert I’ensemble du territoire marocain.

®» Déroulement du terrain:
@ L’étude a été réalisée par entretiens de face-a-face.
@ Ladurée des entretiens : 15 a 20 minutes pour les cybercafés et
prés de 55 minutes pour les providers.
®» Période du terrain :
@ Du 15/1 au 9/3/2002.




Répartition de la population globale touchée

Effectifs

®» Questionnaires faits 825
®» Points fermeés / cessation d’activité 684
®» Changement d’activité 89
®» Fausses adresses / Activité sans rapport avec Internet 125
®» Changements d’adresse / Adresses introuvables 63
®» N’'a pas démarreé l'activité 91
®» Annulation du projet d’ISP 33
®» Injoignables 78
®» Refus de participation 31
=Y

Nombre total de points traités 2019




Résultats de I'étude




Nature de l'activité

Cybercafé 97,5

Fournisseur d'acceés a 15
I nternet !

Les deux 1




Résultats de I'étude : Cible des
cybercafés




Les moyens techniques




Activités com plem entalres exercees

Activité exclusivement Autres activités
liee a Internet exercees

Impression / Scanner

Oul

Traitement de texte

Vente / Réparation de mat ériel
informatique

Photocopie / Fax
Café
Développement informatique

Formation

Salle des jeux
Vente répartation de GSM
Teleboutique

Ingénierie Télécom

H QOui 1 Non

Sécurité

Consulting

Providing

Marketing



ST Année de création et de mise en service de
|I’activité

Année de création de Année de mise en service
I’entreprise de I’activité Internet

Non o T
réponse P

Avant 1998 |1
Avant 1998 I2

I 1998 |1
1998 Iz ]

l 1999 - 10
1999 - 10 1

2000

2001

45

40
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Type d’acces a I nternet

Type d’'acces Capacité de débit de la
connexion
RNIS 70 3
NSP
3
| 0 Emission
5 B Reception
128 kbps
5
RTC 4 |
64 Kbps
Vsat 1 i

Base : cybercafés ayant un acces autre que RTC
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Taille du parc de PC

Nombre moyen d’ordinateurs : 11.2

4a10PC

11a20PC

Plus de 20 PC 3

Non réponse 1
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Connexion des PC en réseau local

[1 Réseau local B Pas de réseau local
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Principaux logiciels utilisés dans les cybercafées

Explorer

MS Word 71

MS Excel 58

Outlook Express 27

MS Powerpoint

‘ I
N
)

Netscape

‘ I
=
\l

MS Access

[
o1

Lotus Note

'l

94
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Les moyens humains
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Nombre d’employés permanents

Nombre moyen d’employés : 2.2

5 personnes et plus

4 personnes

2 personnes

1 personne 31

43
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Présence d’un technicien

Oui

60‘

B Oui 0 Non

lom

Nombre de techniciens

Non
reponse Nombre moyen :

30u4 1.2
personnes

2
personnes

10

1 personne

Personnel technique du cybercafé

Profil des techniciens

Non }1
reponse
Autres Is

Formation

technique -15
sans Bac
ac -

Bac+5 ou Fll
plus
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Affectation du personnel du cybercafé

Nombre de personnes dédiées Nombre de personnes s’occupant de
a l’activité Cybercafé |'assistance technique aux clients
Nombre moyen : 1.9 Nombre moyen : 1.5
Non Non

|
[EE
=

réponse réponse

4
personnes I4
3 personnes . 9

ou plus
ou plus

3 i
personnes

2
personnes i

1 personne 60

1 personne

U\AS Base : cybercafés employant un technicien
arketing 19



L es services offerts
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Les services offerts par les cybercafés

Connexion a I'Internet sur site
Adresses e-mail 10
Acces a I'Internet 10
Création de sites Web 5
Assistance techniques chez le client 4
Assistance techniques au téléphone 3
Portail Internet N2
Mise en place de réseau Intranet 2
Offre d’espace disque M2
Gestion de domaines W2
Hébergement de sites Web B2
Téléphonie sur Internet |1
Espaces publicitaires sur le Web §1

VPN §I1

100

21



La tarification
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Al Principaux forfaits horaires proposeés par les
cybercafés

Offre de forfaits horaires Les forfaits proposés

50 heures h 9

Oui
' I 40 heures - 7

30 heures | NN 36
20 heures | NN ¢

15 heures - 7

12 heures . 4

10 heures | >

5 heures F 4
Réponses multiples possibles

Marketing 23

H QOui 1 Non




ANET ] T5rifs des principaux forfaits horaires proposés
par les cybercafés

10 heures 20 heures 30 heures
Prix moyen : 63.7 DH Prix moyen : 118 DH Prix moyen : 164 DH
Plus de h Plus de i
Plus de 6 10
80 Dh . 7 150 Dh 200 Dh
27 30
71 a 80 1 150 Dh 200 Dh
Dh |
101 a 151 a
125 Dh - 24 175 Dh - o
61a70
81 a 126 a
Dh 76280 101 a 13
Dh 125 Dh
50 Dh 75 Dh 100 Dh
o_u 30 ou FS ou F3
moins . .
moins moins
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La clientele
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Nombre de clients du cybercafé

Nombre de clients par jour Nombre de clients réquliers
Nombre moyen : 30.2 Nombre moyen : 76.2
Non h ,Non hz
. 3 réponse
réponse
| Plus de 30
Plus de 50 i -7
clients -9 clients |
21 a 30 -7

41 a 50 .
clients
clients - 8
11 a 20
31240 pu ciens TN 20

clients

‘ ciones. NN, -
aiens N e

clients |

"o NN -
10a 20 clients
clients

moins de 11 Aucun F 4
10 clients F

38
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e Principales utilisations de I'l nternet par la
clientele du cybercafé

85% des répondants
affirment que le "Chat" arrive
au premier rang des

utilisations de I'Internet par
les clients des cybercafés < . A
ler rang 2eme rang 3eme rang 4eme rang

Chat 85% 9% 3% 1%
E-mail 6%0 60% 22% 9%
Navigation 3% 15% 50% 28%

Recherche sur le

0 0 0 0
Web 4% 13% 22% 57%




ANET | \ompre moyen d’heures de connexion par
client et par occasion

Non réponse [l 2 Nombre moyen d’heures : 1.4

3 heures ou plus

2 heures

1 heure
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La satisfaction a I’'egard de
I'operateur
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| dentité de I'opérateur fournisseur d’acces

Non réponse 0,5

Gulfsat ]0,5

Maroc Connect 2

Maroc Telecom
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AN | Saisfaction globale a I’égard de I'opérateur
fournisseur d’acces

~ Tres satisfait
0%

Plutdt satisfait
7%

Plus ou moins
satisfait
17%

Treées insatisfait
47%

Plutdt insatisfait
29%

31



aNET | Soiisfaction détaillée a I’égard de I'opérateur
fournisseur d’acces

Clarté et fiabilité des facturations 25 \ 18 34 [ |
Ecoute et compréhension des besoins 18 \ 16 38 |
Disponibilité du personnel 18 \ 18 41 |
Compétence du personnel 16 \ 18 41 [ ]
Capacité a évoluer 15 \ 20 39 1
Efficacité des interventions 14 ] 16 45 |
Rapidité des interventions 13 | 16 47 |
Etendue de la gamme des prestations 13 | 18 40 |
Qualité des prestations 110 | 18 43 |
Adéquation des prestations aux besoins il 10 18 41 |
Qualité de linfrastructure 1_8 | 14
Qualité de la connexion 1’6 [ 15

Rapidité de mise en ceuvre des connexions | 4 60

Prix pratiqués 73 76

B Trés satisfait O Plut6t satisfait O +/ - satisfait EPlutét insatisfait B Trés insatisfait O Non réponse ‘

LY

y
Marketing
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Les attentes de I'opérateur
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e Les difficultés rencontrées dans le cadre de

¥ 3&$ 38 8 353338333

I'activité

Connexion lente

Problémes de réseau

Codt de laligne éleve

Services proposes pas intéressants
Faible débit

Prix élevés

Faible fréquentation

Pas de service a la clientele
Pannes d’ordinateurs
Incompétence du personnel de I'opérateur
Virus informatique

Forte concurrence

Réponses spontanées / Réponses multiples possibles

Pourcentage

62%0

50%

35%
8%
7%
6%
6%0
6%
6%0
4%
4%
3%
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Les attentes a I’égard de Maroc Telecom

Baisser le prix

Améliorer la qualité de la connexion
Connexion plus rapide / débit plus important
Meilleur service apres vente

Proposer un offre VSat

Avoir un personnel plus compétent

Etre plus al’écoute

Organiser la profession

Proposer des offres forfaitaires spéciales

$¥ & 3 3 3 3 3 3 33

Avoir des factures fiables et claires

Réponses spontanées / Réponses multiples possibles

Pourcentage

65%0
31%
33%
22%
15%
8%
5%
5%
4%
3%
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Les attentes a I’égard de 'ANRT

Baisser les prix

Limiter I’octroi des licences pour les cybercafés
Organiser l'activité des cybercafés

Unifier la tarification chez tous les cybercafés
Avoir le choix entre plusieurs opérateurs
Résoudre les problemes des exploitants avec IAM
Améliorer les services

Offrir une meilleure connexion

Mieux contrbler I'opérateur (Maroc Telecom)
Définir / faire connaitre le réle de ’ANRT

Mettre fin aux coupures du réseau

Etre neutre dans résolution des problémes entre cybers et IAM

Créer un service pour le contréle de I'activité

Réponses spontanées / Réponses multiples possibles

Pourcentage

18%

17%

17%
9%
7%
7%
7%
6%0
6%0
6%
4%
4%
2%
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Les investissements
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e Les investissements totaux dans I'activite I nternet
depuis le demarrage

Investissement total moyen : 186.000 DH

Plus de 300,000 DH - 5
200,001 a 300,000 DH - 7
150,001 a 200,000 DH - 8
100,001 a 150,000 DH _ 12

Moins de 100,000 DH - 11
S

¥

Marketing

57
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Les investissements initiaux dans l'activité | nternet

Investissement initial moyen : 168.000 DH

Plus de 300.000 DH _ 7
200,001 a 300,000 DH _ 10
150,001 a 200,000 DH _ 17

VS

¥

Marketing



AT | Chiffres d’affaires global realisés par les
cybercafes

Non réponse

Plus de 300.000 DH 3

200,001 a 300,000 DH

Moins de 200,000 DH

A I’exception des providers qui ont également I'activité de cybercafé

40



e Pourcentage du chiffre d’affaires réalisé dans
I'activité I nternet

Moyenne : 81.9%

61% a 80% - 5
41% & 60% - 5
21% & 40% - 4

Moins de 20% Fs

41



adET | bifficyltés rencontrées pour l'acquisition des
équipements

Difficultés rencontrées Type de difficultés

Oul

Pas de
facilités de
paiement

upements T
équipements 23

eamaaves NI
des marques 18

24

Pas de service
apres-vente

17

Retards de -4
livraison

Problemes de

m Oui @ Non choixdes [l 4

fournisseurs

Absence

d'exonération 4
d'impdts
Réponses multiples possibles

42
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Résultats de I'étude : Cible des
providers
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|| est important de noter que les
résultats aupres de la cible des providers
ne portent que sur une base tres limitee :

20 providers.

Les résultats qui suivent doivent donc
étre considérés en tenant compte de cet
état de fait.

44



Les moyens techniques
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Activitées complémentaires exerceées

Activité exclusivement

liée a Internet

Oul

H Oui

[0 Non

Autres activités

exercées

Impression / Scanner

Photocopie / Fax

Café

Développement informatique

Traitement de texte

Ingénierie Télécom

Consulting

Vente / Réparation de matériel
informatique

Sécurité

Teleboutique

N
a1

6

-

|

69
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ST Année de création et de mise en service de
|I’activité

Année de création de Année de mise en service
I’entreprise de I’activité Internet

Non Non

réponse réponse >
Avant 1998 Avant 1998 5
1998 40 1998 60
1999 15 1999
2000 5 2000
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Type d’acces a I nternet

Type d’acces Capacité de débit de la

connexion
12
100 256 Kbps
12
O Emission
B Reception
24
128 Kbps
20 24

64 Kbps

RNIS

RTC

Base : providers ayant un acces LS
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Nombre de NAS - Serveurs d’Acces Résealu -

25

[01 serveur B2 serveurs O Non-réponse
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Nombre de clients par port NAS

Clients RTC Clients RNIS

Moyenne : 11.8 Moyenne : 1.9

15
réponse Non
réponse
6alol -
. 5

clients

clients
clients

Marketing 50

Aucun

20 clients 5

8 clients 5




Debit alloué aux clients RTC et RNIS par port NAS

Non

L 65
réponse

64 Kbits

28 Kbits

8 Kbits

4 Kbits III5

51



Services disponibles chez les providers

weo N

Autres F 5




Allocation du serveur aux services

Messagerie 65

DNS 30

Authentification

weo |

News

Autres F 5
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Systemes d’exploitation utilisés

O Windows NT B LINUX
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Possession de nom de domaine

01 Qui W Non
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Possession d’'un Firew all

Disponibilité du Type du Firewall
Firewall
Oui
. I Logiciel
Mat ériel 10
H Oui 1 Non
Les deux 20

56



ANET | Nombre de POPS a travers le Maroc par
provider

Non réponse 5

16 POPS 5

57



Liaison I nternet internationale

[0 Oui ®Non CONon réponse
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Les moyens humains
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Nombre d’employés permanents

Nombre moyen d’employés : 10.1 personnes

Moins de 2 personnes

3 a5 personnes

Plus de 5 personnes

Non réponse
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Profil du personnel des providers

Webmaster

Maintenance - 5

Non réponse F 10
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Personnel technique du provider

Nombre moyen du personnel technique : 2.9 personnes

Moins de 2 personnes

4 a 10 personnes 10

Plus de 10 personnes 5

Non réponse

65
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Niveau de formation du personnel des providers

Nombre
moyven
Bac+5 et plus 1
Bac+4 1 1
Bac+2 1 2
Bac O 4

B 1 personne 02 personnes O3 personnes @4 personnes BAucune ONSP/NR

LY

Marketine




L es services offerts
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Les services offerts par les providers

Adresses E-mail 100
100
Formation a l'utilisation d'Internet 90
90
Création de sites Web 80
80
Connexion a Internet sur site 75
65
Gestion de domaines 60
55
Support et assistance technique au téléphone
. 50
(Hotline)
50
Offre d'espace disque 50
50

VPN 35

Marketine



La tarification
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Al Principales offres prépayeées proposees par les
providers

Un seul ISP propose des cartes prépayées pour la connexion a

Internet :
10 39
20 59
30 69
40 79
60 99




Baisse des tarifs d’abonnement

Baisse des tarifs Dates des baisses de
d’abonnement tarifs
i o h
Oui réponse 8

2000 23

B Oui 1 Non 2001 31

I
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Taux de baisse des tarifs

80%

/5%

50%

30%

25%

20%

15%

10%
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La clientele
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Nombre de clients du provider

A l'exception d’'un ISP qui compte environ 11000 clients, le
nombre moyen de clients chez les autres providers est de : 48.9

Plus de 50 clients 20
25 a4 50 clients 30
I
—

Moins de 20 clients

Non réponse
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Clientele moyenne des providers

51,1

O Entreprises M Particuliers

49,9
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Clientele moyenne des providers selon le type
d’acces

Clients LS 0,4

Clients RNIS I 4,9

Clients RTC

4,7
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Clientele moyenne des providers selon le type
de communication

Communication locale

Communication palier

Communication palier

B 0,3

80,9

74



ANET |\ o pre moyen d’heures de connexion par
abonnement et par mois

Clientéle entreprises 23.7 heures

Clientele particuliers 20.6 heures
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Chiffres d’'affaires réalisés par les providers

Non réponse

800,000 DH et plus

300,000 a 399,999 DH

200,000 a 299,999 DH

Moins de 200,000 DH

. ‘ .
(62}

20

20

50
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Distribution et communication
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Al Organisation de la distribution et de la

Mode de distribution

B Distribution directe
[ Réseau de points de vente
7 Non réponse

communication chez les providers

Actions de

communication

H QOui

T Non

7 Non réponse
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La satisfaction a I’'egard de
I'operateur
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AN | Saisfaction globale a I’égard du fournisseur
d’acces

L'unique fournisseur d’acces Internet pour les providers au
Maroc est « Maroc Telecom »

Plutbt satisfait

10%
L . Plus ou moins
Tres msoatlsfalt satisfait
40% 20%

Plutét insatisfait
30%

80



aNET | Soiisfaction détaillée a I’égard de I'opérateur

LY

y
Marketing

fournisseur d’'acces

Compétence du personnel
Disponibilité du personnel

Efficacité des interventions

Clarté et fiabilité des facturations
Rapidité des interventions

Qualité de I'infrastructure

Ecoute et compréhension des besoins

Capacité a évoluer

Etendue de la gamme des prestations

Qualité des prestations

Adéquation des prestations aux besoins

Qualité de la connexion

Rapidité de mise en ceuvre des connexions

Prix pratiqués

10 [ 15

20 | 20

| 10

35 | 20

30

20

| 25

30

40 [ 10

35 [ 15

25 | 20

5 | 30
25

5 | 30 50 [ ]

B Trés satisfait O Plutot satisfait O+ /- satisfait @ Plut6t insatisfait B Trés insatisfait O Non réponse ‘
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Les attentes a I’égard de |'opéerateur
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e Les difficultés rencontrées dans le cadre de
|'activite

Pourcentage
®» Connexion lente 50%
®» Problemes de réseau 30%
®» Codlt de laligne éleve 10%
» Faible débit 10%
®» Absence de service apres-vente 10%
®» Forte concurrence 10%
®» Services proposes pas intéressants 5%
» Systemes d’exploitation 5%
®» Implication insuffisante des pouvoirs publics 5%
®» Conventions d’abonnement pour les lignes RTC 5%
®» Manques d’interlocuteurs 5%
®» Maintenance du matériel 5%
®» Absence de tarification unique pour les cybercafés 5%

U\AS Réponses spontanées / Réponses multiples possibles

Marketing



Les attentes a I’égard de Maroc Telecom

Pourcentage
=» Baisser le prix 30%
=®» Ameéliorer la qualité de la connexion 25%
=®» Avoir un personnel plus compétent 25%
=®» Ameliorer larapidité de la connexion 15%
=» Elargir la capacité de la bande passante 15%
=®» Améliorer le service apres vente 10%
®» Deébit plus important 5%
®» Nouvelles méthodes de connexion 5%
=» N° de téléphone vert 5%
» S’intéresser plus aux clients 5%
®» Proposer laliaison VSat 5%
» [Introduire la DNS 5%

Réponses spontanées / Réponses multiples possibles




