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CONTEXTE & OBJECTIFS

Depuis sa création, I'ARCEP a recu plus de 100 000 sollicitations d'utilisateurs des différents services de communications électroniques.
Ces sollicitations ont permis a I'Arcep d'avoir une certaine visibilité sur la perception de ces services, notamment en termes
d’'insatisfaction. Ces sollicitations recueillies aujourd’hui via la plateforme « J'alerte I'Arcep » sont classées par typologies et une synthése
est régulierement présentée aux associations de consommateurs et aux opérateurs.

Afin de compléter et de mettre en perspective I'ensemble des données dont elle dispose déja, I'ARCEP a mis en place des mesures sur
la qualité des services ressentie par les utilisateurs. Cette étude a été reconduite cette année en abordant I'ensemble des marchés
fixes et mobiles. Elle évalue notamment la réception des appels indésirables sur la ligne fixe ou mobile, et permet de connaitre Ia
perception de la qualité de service pour I'ensemble des technologies disponibles sur le marché.

Cette enquéte vise & mesurer la perception globale des utilisateurs vis-a-vis de leur(s) opérateur(s) de communications électroniques, des
services qu'ils commercialisent et de leur relation client. Elle devra répondre a 3 principaux enjeux :

ENJEU N° 1 : MESURER LA SATISFACTION GLOBALE DES UTILISATEURS quant aux services délivrés par les opérateurs et fournisseurs d’acceés
PP etla maniére dont ils leur sont délivrés

ENJEU N° 2 : MESURER L'OCCURRENCE DES CAUSES D'INSATISFACTION ET DES DYSFONCTIONNEMENTS rencontrés par les utilisateurs et les

, conditions de leur résolution

ENJEU N°3 : MESURER le nombre d'utilisateurs ayant recours aux services clients des opérateurs et évaluer I'efficacité de ces services par
, opérateur (selon la typologie construite a partir des indicateurs exploités par I'Arcep).




METHODOLOGIE DE L'ETUDE

]

DATES DE TERRAIN

OCTOBRE
2022

10

OCTOBRE
2022

29

CIBLE INTERROGEE

Echantillon représentatif de
4 009 consommateurs dgés de 18 ans et plus
disposant d'un acceés a Internet dans leur foyer
ou d'un téléphone mobile a titre personnel

> 98% possédent un téléphone mobile et ont été interrogés sur
leur opérateur mobile

2> 95% disposent d'un accés a Internet fixe & domicile et ont
été interrogés sur leur FAI

[delstelstillleelc onstitué d’aprés la méthode des
quotas et redressé sur ces mémes quotas [N
age, CSP de l'interviewé, [ZAARS 8 e [le) [oTe [N (o] =Y
opérateur mobile et

+ Sur-échantillon de gleloAele] o e palagle i (=06
internautes ayant eu recours a
leur service clien

MODE DE RECEUIL

Questionnaire auto-administré
en ligne

sur panel



Note de lecture

Univers étudié —»

Cela se tradvit par des raccordements plutét anciens, qui datent d'il y a plus de 2 c i Wi
ans dans les deux tiers des cas. C’est encore plus vrai chez les abonnés Orange. ommentaire analylique

Titre de la slide

ef base de lecture : Base : Disposent d'unacceés Internet fixe & domicile (3 771ind.)

Ensemble des FAI

Raccordés depuis

Différences significatives
par rapport & I'ensemble

meins de 2 ans des FAI
33%
Entre 1 et 2ans
Entre 2 et 5 ans — Evolutions significatives par
oo W

rapport aux résultats 2020

\7 free & Note : ces notions de
. o — — « significativité » sont &
interpréter au sens
purement statistique du
terme. Elle sont calculées
T T mathématiquement, ne
refletent aucun

jugement de valeur et ne
nécessairement d une
interprétation qualitative
des résultats. 6

Intitulé de la quesﬁon =P Q18. Quand aver-vous été raccordé a Intemet pour la demiére fois dans votre domicle €
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Consolidé prestations FAl/mobile

Base : Clients mobiles ou Internet de I'opérateur / fournisseur

\.l free

bouygues

1436 ind. 1781 ind. 2787 ind.

Les abonnés & Bouygues Telecom 7,6 7,9 8,0 79

pour leur forfait mobile ou leur FAI
aftribuent en moyenne une note de
7.6/10 a leur opérateur

37%

®9a10surl0

9%

Q16/Q37. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile / votre FAI 2

<

Niveau général de satisfaction vis-a-vis de I'opérateur (mobile et FAI)

1646 ind.
7,2

21%

Evolutions significatives
par rapport a 2021

9




Satisfaction vis-a-vis des fournisseurs d’acces a Internet fixe

Base : Disposent d’un accés Internet fixe & domicile (3 862 ind.) \.’

bouygues orange

608 ind. 960 ind. 1522 ind. 740ind.

[free

3862 ind.

76 7.4 7,8

®9a10surl10 35%

QI16. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d'acceés a Internet (FAI)

Différence significative par rapport Evolutions significatives 10
& a la moyenne des FAI par rapport a 2021



Détail de la satisfaction vis-a-vis des FAI

e Bouygues e Free e Orange e SFR = = = Fnsemble des opérateurs

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

La mise en service
(installation et délai d'activation)

La qudlité technique de la connexion internet dans votre lieu de résidence
(puissance du signal, vitesse de connexion...)

La qualité technique du service de téléphone fixe
(qualité du son, absence de coupure, etc...)

La qualité technique du service de télévision
(pas de coupure, pas d'attente pour accéder aux programmes, etc...)

La qualité/fiabilité de la box
(absence de blocage, redémarrages ou pannes)
La réputation de votre fournisseur d'accés d internet

Q7. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10,
quel est votre niveau de satisfaction de ce fournisseur d'acceés a Internet (FAI) 2

a

o &
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Evolutions significatives 11
T l par rapport & 2021




Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

IAbonnés Fibre .

Ensemble des

Opero teurs I I I

\ P free

bouygues

357 ind.  582ind. 861 ind.

7,0

|
orange’

329 ind.

7,50

7.3

(L
\ Y4
bouygues

201 ind.

Satisfaction selon la technologie d’acceés a Internet fixe

Abonnés ADSL

W‘

’P75

I

orange’

342 ind. 610 ind.

Ql16. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d'acces a Internet (FAI) 2

a

7,0

263 ind.

D Différence significative par rapport
[[] & la moyenne des FAI

Evolutions S|gn|f|ccmves 12
par rapport & 2021



Satisfaction vis-a-vis des opérateurs mobiles

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.) \.’ free .
bouygues QIENGE]
828 ind. 821 ind. 1265ind. 906 ind.
3963 ind.

7,8 8,] (8.0) 7,3

® 93 10surlo

/.7 8,1

Q37. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2

Différence significative par rapport Evolutions significatives 13
a a la moyenne des opérateurs par rapport a 2021



Opérateurs
mobiles| D 7

étail de la satisfaction vis-a-vis des opérateurs mobiles

e Bouygues e Free e Orange e SFR

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.) Ensemble des opérateurs

7 jei 82183

La mise en place du service o 00
(delai d’envoi de la carte SIM, d’activation de la ligne, efc.)

73(75 Q7881
] ( B @

La qualité et la couverture du réseau pour les appels téléphoniques

767948 1]83
{ ] ;e L

La qualité et la couverture du réseau pour les SMS

27.3)

2

La qualité et la couverture du réseau Internet

La réputation de votre opérateur

78] 5083
® oo o

Q38. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de
0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2

Evolutions 5|gn|f|cohves 14
Csa T l par rapport & 2021




Opérateurs
mobiles| s

Ensemble des

opérateurs

atisfaction selon I'usage mobile

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.)

| I

7‘6

bouygues orange

821 ind. 821 ind.

1(8.0)

2] N
= w

1265ind. 906 ind.

a

Voix & Datas|

bouygues

751ind. 742ind.

Q37. De maniéere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2

D Différence significative par rapport
[[] & la moyenne des opérateurs

1144 ind. 833 ind.

* Les bases de répondants peuvent
étre faibles. Les données sont alors
présentées a fitre indicatif.

Voix only

7,6
73

\’ free SF
orange’

bouygues

34ind* 7%9ind.  81ind.

0

41 ind.*

Evolutions S|gn|f|cohves 15
T l par rapport & 2021
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Consolidé prestations FAl/mobile

—_— Niveau général de satisfaction du service client (opérateur mobile et FAI)

Base : Clients mobiles ou Internet de I'opérateur / fournisseur

o
\/ [ree
bouygues orange

374ind. 355ind.

Les abonnés a Bouygues Telecom 6 7 6,2 6 6 6 7
pour leur forfait mobile ou leur FAI 4 4 4
aftribuent en moyenne une note de 9% 13%
6,7/10 au service client de leur 19% 19% 1)/ =
opérateur

®9a10surl0

521 ind. 534 ind.

46%

40%

Q33/Q53. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile / FAI 2
—_— Evolutions significatives 17
a par rapport & 2021




Satisfaction du service client des fournisseurs d’acces a Internet fixe

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (2 146ind.) LY
e
bouygues orange
2146 ind. 417 ind. 509 ind. 645 ind. 565 ind.

6,5 63 6,8 6.2 6'8 6,5 6,] 57

e

® 93 10surlo

46%
32% 40%
34%
Q33. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre
fournisseur d'acces a Internet 2
Différence significative par rapport Evolutions significatives 18

& a la moyenne des FAI par rapport & 2020




Satisfaction du service client des opérateurs mobiles

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (661 ind.) o
\/ free
orange’

bouygues

161 ind. 98 ind. 159.ind. 227ind.

6,0
- [10%] |

661 ind.

6.4

6,6 6,3 6,8
@9 ¢ 10surl0

Q53. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile

Différence significative par rapport 19
= a la moyenne des opérateurs Aucune évolution vs. 2021



Problemes rencontrés en fonction de I'opérateur

Base : Clients mobiles ou Internet de I'opérateur / fournisseur

7%

62% des abonnés & Bouygues Telecom 62%
pour leur forfait mobile ou leur FAI ont 58% 57%
rencontré au moins un probléme au cours
43%, des 12 derniers mois_dans |a liste proposée
34% des abonnés & Bouygues °
Telecom pour leur forfait mobile ou
leur FAI déclarent spontanément 34% 33% 29%
avoir rencontré au moins un
probléme au cours des 12 derniers
mois, avant présentation d'une liste
de problemes pouvant avoir été
rencontrés par les consommateurs
‘ Q
\ Y4 \ Y 4

bouygues free AT bouygues f ree

993ind. 1183ind. 1761 ind. 1121 ind. 993ind. 1183ind. 1761 ind. 1121 ind.
Q23/Q44. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré Q24/Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous
un ou plusieurs problemes avec votre opérateur mobile / FAI 2 rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile / FAI 2

|:| Différence significative par rapport

svoluti 20
[[] & la moyenne des FAI / opérateurs Avcune evolufion

par rapport & 2021

]
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Problemes rencontrés avec le FAI

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

36% 35% 33%
© O——0

2020 2021 2022

33%

Déclarent spontanément avoir rencontré un

probleme avec leur FAI, avant présentation

d'une liste de problemes pouvant avoir été
rencontrés par les consommateurs

(L
7 rec

bouygues

3% 33%

Q23. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou

plusieurs problémes avec votre fournisseur d'acces a Internet 2
|:| Différence significative par rapport
[[] &la moyenne des FAI

]

61% 587 56%
Oo—0 N

2020 2021 2022

567

Déclarent avoir rencontré un
probleme de la liste avec leur FAI

ont rencontré au moins un
48% probléme de la liste hors fraudes
ou appels indesirables

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré
les problemes/difficultés suivants avec votre fournisseur d'acces a internet 2

Aucune évolution 22
par rapport & 2021




Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

7o

ontf rencontré au moins un
probleme avec leur
fournisseur d’acces a Internet

et
30% ont contacté leur service client
suite & I'un de ces problemes

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré
les problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acceés a internet 2

a

L

Probleme d'accessibilité aux services par les personnes handicapées

Typologie des probléemes rencontrés avec le FAI

N'onf pas confacté Ont renconiré ce
A Y TN R-Fel I -l |\ scrvice client  type de probleme
Mauvaise qualité Internet | IIGNNGGZ2EA 28%  30%
Réception d'appels indésirables sur sa ligne fixe 20%
Mauvaise qualité de la TV I 18%
Mauvaise qualité du téléphone fixe |5 7% 8%
Probleme de facturation ! 4%

Problémes techniques lors du raccordement a la fibre E 3%
Fraudes K7 3% 1 2%

3% 2%

Numéros surtaxés [

Problémes entre la souscription et la mise en place du service B 3%

Probléme de contrat B 3%

Probléme lié¢ au changement d'opérateur [l 2%

Entrave potentielle & la neutralité du net |1 2%

P 1%

N'ont pas rencontré de probleme
*II n'était pas demandé aux répondant s'ils avaient contacté le service client pour les réceptions d'appels indésirables
Evolutions significatives 23
par rapport & 2021




FAI
Grandes catégories de problémes rencontrés avec le FAI

O ont rencontré au moins

o) 5 67 un probléme avec leur

o) O opérateur mobile ¢

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.) O 307 ont confacteé leur service client
— O suite & I'un de ces problémes

ont rencontré ce type
de probléeme

= 5% v 5% = 3%
37% 2 ] %¢ 24% 2 ] % 8% 8% 6%

ont contacté le
service client de
leur FAI

Problémes de Fraudes et Problémes de surfacturation souscription ou du Autres
qualité de service appels indésirables et contractuels raccordement problemes

4 41%

Probléme lors de la

Mauvaise qualité du Réception d’appels Probléme de contrat Probleme li¢ au changement Probléme d'accessibilité
téléphone fixe indésirables sur votre d'opérateur aux services par les
Mauvaise qualité de la TV ligne fixe Probléme de facturation personnes handicapées **

Problémes techniques lors du

Mauvaise qualité Internet fraudes Numéros surtaxé raccordement @ la fibre Entrave potentielle & la

Problémes entre la souscription neutralité du net
et la mise en place du service
Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré ) )
les problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’accés & intermet 2 ** Changement de libellé
[ pitference significative par rapport Evolutions significatives 24
G [[] &la moyenne des FAI T l par rapport & 2021




FAl

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

Ont rencontré au
moins un probléme

bouygues 0'5"55

608 960 1522
ind. ind. ind.

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré
les problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acceés a internet 2

a

23%

3l
57% 57% V5%
[s1%] Sl 577
Ensemble b 41%
opérateurs
2]% I I I I
e~ M
740
ind.

Problémes de Fraudes et
qualité de service appels indésirables

22%

Typologie des problémes rencontrés en fonction du FAI

e Bouygues e Free e Orange e SFR

10% ’T‘Q%

5%
’[‘6% 0%

Probléme lors de la Autres
problémes

souscription ou du
raccordement

D Différence significative par rapport Evolutions S|gn|f|cohves 25

[[] &la moyenne des FAI par rapport & 2021

Probleémes de

surfacturation
et contractuels




Problemes rencontrés en fonction du FAI et de la technologie

e Bouygues e Free e Orange e SFR
Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

Ont rencontré au Abonnés Fibre . Abonnés ADSL

moins un probleme X »

Ensemble des 66
opérateurs

57% 57% 1 68% 63%

1 46%
56% 51 59%  57% 57% 58% .o
I 55% 57%
4 62%

(L
<~ W
bouygues orange’

608 960 1522 740
ind. ind. ind. ind.

e
3]
(5]
R

N

357 ind. 582ind. 861 ind. 329 ind. 201 ind. 342ind. 610ind. 263ind.

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré
les problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acceés a internet 2

[ pifférence significative par rapport Evolutions significatives 26
a [[] & la moyenne des FAI par rapport & 2021




FAl

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile (3 862 ind.)

()
\¢
bouygues
608 ind.

1,0

Problémes rencontrés
en moyenne

42%
32%

15%
% 1%

= Aucun probleme

[free

960 ind.

1,0

43%

28%

8%
H%

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré
les problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acceés a internet 2

a

1 probleme  ®2 problemes

Nombre de problemes rencontrés en fonction du FAI

orange’

1522 ind.

0,9

1 45%

28%

13%

10%

m 3 problemes et plus

740 ind.

1,2

35%

Ii%4%

D Différence significative par rapport T l Evolutions S|gn|f|cohves 27

[[] & la moyenne des FAI

par rapport & 2021




Taux de résolution des problemes apres contact avec le service client

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme (3 260 problémes.)

Probleémes résolus JProblemes non resolus

Probleme lié au changement d'opérateur (104 pb.) 924% 6%
Problémes techniques lors du raccordement & la fibre (220 pb.) 92% 8%
Problémes enfre la souscription et la mise en place du service (155 pb.) 920% 10%
Mauvaise qualité du téléphone fixe (254 pb.) 79% A VA
8 3 5;0 Mauvaise qualité de la TV (717 pb.) 80% 20%
Mauvaise qualité Internet (1199 pb.) 84% 16%
T80% .
Probléme de contrat (152 pb.) 72% 28%
Probléme de facturation (213 pb.) (YA 18%
Numéros surtaxés (70 pb.) 93% 7%
Des problémes rencontrés
P , Fraudes (71 pb.) 70% 30%
sont resolus
7?% 89% TS%?’ Entrave potentielle a la neutralité du net (54 pb.) Base faible
2020 2021 2022 Probléme d'accessibilité aux services par les personnes handicapées (51 pb.) Base faible

Q28. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu par I'opérateur 2

Evolutions significatives 28
= T l par rapport a 2021




Taux de résolution aprés contact avec le service client selon la typologie des

problemes

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme (3 260 problémes.)

Des problémes
rencontrés sont

rappel

827

Problémes de
qualité de service

Mauvaise qualité du
téléphone fixe

Mauvaise qualité de la TV

Mauvaise qualité Internet

Triés du type de probleme le plus souvent rencontré a celuile moins souvent rencontré ——————»

727

84%

Probléme lors de la

souscription ou du
raccordement

Probléme lié au changement
d'opérateur

Problemes techniques lors du
raccordement a la fibre

Problemes entre la souscription

et la mise en place du service

Q28. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

a

80%

74%

Problémes de

surfacturation et
contractuels

Probleme de contrat

Probleme de facturation

Numéros surtaxé

/8%

Autres
problémes
Probleme d'accessibilité

aux services parles
personnes handicapées

Entrave potentielle & la
neutralité du net

Fraudes

T l Evolutions significatives 29

par rapport & 2021




Taux de resolution apres contact avec le service client en fonction du FAI

»,

~
Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (3 260 problémes.) J
¢ 83%
85% 86%

Ensemble des 81%

opérateurs

bouygues orange’

638 pb. 739 pb. 956pb. 912 pb.

Q28. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

[ pifférence significative par rapport Evolutions S|gr1|f|cohves 30
a [[] & la moyenne des FAI par rapport & 2021




Nombre de sollicitations aupres du service client pour que le probleme soit résolu

N'a eu qu'un seul

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (2 718 problémes.) €change avec son FA
pour ce probleéme

0 Probleéme lié au changement d'opérateur (96 pb.)  Base faible
\ vj Problémes techniques lors du raccordement & la fibre (202 pb.)
Problémes entre la souscription et la mise en place du service (137 pb.)
Mauvaise qualité du téléphone fixe (202 pb.)
O Mauvaise qualité de la TV (578 pb.) | G

Mauvaise qualité Internet (1015 pb.)
Probléme de contrat (114 pb.)
Probléme de facturation (174 pb.)

N'ont sollicité qu'une seule fois le Numéros surtaxés (64 pb.)  Base faible
service client de leur FAI pour que )
le probléme soit résolu Fraudes (50 pb.) ~ Base faible
ont

Probléme d'accessibilité aux services par les personnes handicapées ** (43 pb.)  Base faible

Entrave potentielle & la neutralité du net (43 pb.)  Base faible
Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probleme soit résolu 2

xa 31




Taux de résolution aprés une seule sollicitation aupres du service client selon la
typologie

x1

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (2 718 problémes.)

Triés du type de probleme le plus souvent rencontré a celuile moins souvent rencontré ——————»

54% 557 41% 58% /0%

N’ont Se]lifelifs
| qu une Sengle ‘;Od's Probléme lors de la
le service client de | Problémes de souscription ou du
[P pour que qualité de service

le probleme soit

rappel

Problémes de

surfacturation et Autres
contractuels problémes

raccordement

résolu /v]oluvoise qyolifé du Probl?me lié au changement Probléme de contrat Probléme d’'accessibilité
téléphone fixe d’opéerateur aux services par les
Mauvaise qualité de la TV Probleme de facturation personnes handicapées **

Problemes techniques lors du

Mauvaise qualité Internet raccordement a la fibre Numéros surtaxé Entrave potentielle & la

Problémes entre la souscription neuiraliie dunet

Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de . .
et la mise en place du service

votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

e e : Fraudes * Changement de libellé
Modification du libellé de la question

Aucune évolutions significatives 32
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Taux de résolution aprés une seule sollicitation aupres du service client en

A

fonction du FAI

&7,

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’huirésolu (2 718 problémes.)

Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probleme soit résolu ¢

a

Ensemble des 57% 55% 54%

. 54% I I I

\‘I free

bouygues orange’

543 pb. 608 pb. 832 pb.

53%

722 pb.

2

|:| Différence significative par rapport
[[] & la moyenne des FAI

Aucune évolutions significatives 33
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Temps de résolution des probléemes lorsqu’ils ont été résolus en fonction du FAI

o o]
Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’huirésolu (2 718 problémes.) J
\7 free
bouygues orange
543 problémes 608 problémes 832 probléemes 722 problémes
Plus d’'une semaine 23% 27% 21% 26%
33%
Entre 4 et 7 jours | 18% 17% 16%
. 17%
m 3 jours 12%
. 3 jours ou
m 2 jours moins

567%

4 63%

m 1 jour

m Le jour-méme

1%

Q28. La demiére fois que vous avez contacté votre service client pour le
probleme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
> si oui en combien de temps

Evolutions significatives 34
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par rapport & 2021




4 o N\ ye r 7 r °
Temps de resolution des problemes lorsqu’ils ont éte resolus en fonction du FAI

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’huirésolu (2 718 problémes.) J

X L ko
SFR
bo\ww’es free orange”

= 543 problémes 608 problémes 832 problémes 722 problémes
En nombre de jours

-

Q28. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
> si oui en combien de temps

Aucune évolutions significatives 35
a par rapport & 2021




]

RESULTATS

EVALUATION DU SERVICE
DES OPERATEURS MOBILES




Opérateurs
roblémes rencontrés avec I'opérateur mobile

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.)

2.| 3; 17% 18% 21%

2020 2021 2022
(18%)

Déclarent spontanément avoir rencontré un
probleme avec leur opérateur mobile, avant
présentation d’'une liste de problémes
pouvant avoir été rencontrés par les
consommateurs

O/
e
bouygues orange;

Q44. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un pu
plusieurs problémes avec votre opérateur mobile 2

]

Différence significative par rapport
[[] & la moyenne des opérateurs

5 O 7‘) - - =

2020 2021 2022
(44%)

Déclarent avoir rencontré un probleme

de la liste avec leur opérateur mobile

ont rencontré au moins un
34% probléme de la liste hors fraudes
ou appels indésirables

(30%)

Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les
problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

Evolutions 5|gn|f|cohves 37
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Opérateurs
il . 2 A S i
ypologle des problemes rencontres avec I'operateur mobile

Ont contacté leur opérateur IERNCRINCERESERISSENNN ol rencontré ce
mobile pour ce probléeme leur service client type de probléme

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.)

Réception d'appels indésirables sur votre téléphone mobile * 28% 1 (25%)
Mauvaise qualité du téléphone ou des SMS Eﬁ‘ 13%
Mauvaise qualité Internet  [ERZ 11% + (9%)

Fraudes [ 5% * (3%)

Probléme de contrat %] 4%
O Problémes lors de déplacement a I'étranger I 4% + (2%)
) Probleéme de facturation [E§! 3%

(44%
Numéros surtaxés ] 3%

Probléme lié au changement d'opérateur [ 2%

ont rencontré au moins un Entrave potentielle & la neutralité du net ] 2%
prObIeme avec leur Probléme entre la souscription du forfait et I'activation du service l\ 2%

of opérateur mobile
Probléme d'accessibilité aux services par les personnes handicapées l‘ 1 %
ont contacté leur service client

N'ont pas rencontré de problemelli5 0 7-REESA)

*Il n'était pas demandé aux répondant s'ils avaient contacté le service client pour les réceptions d'appels indésirables

(14%) 1 7% suite a I'un de ces problemes L 7

Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous
rencontré les problémes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

Evolutions significatives 38
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mobiles
()
o 5
Q
O

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.) Nt

Grandes catégories de problémes rencontrés avec I'opérateur mobile

ont rencontré au moins
07 un probleme avec leur
O opérateur mobile et

ont contacté leur service client
’P‘I 7% suite a I'un de ces problemes

ont renconiré ce type
de probleme

S %
10%

‘ onT contacie le

20% service client de leur

opérateur mobile

30%

T (26%) 217%)
Fraudes et Problemes de Problémes de surfacturation
appels indésirables qualité de service et contractuels
« Réception d'appels *  Mauvaise qualité du *  Probleme de contrat .

indésirables sur votre téléphone ou des SMS

téléphone mobile « Probleme de facturation

*  Mauvaise qualité .

«  Fraqudes Internet * Numéros surtaxés

Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous
rencontré les problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

a

» 4y

T (3%)

7%

™ (7%)

Autres
problemes
Problemes lors de

déplacement a I'étranger

Entrave potentielle a la
neutralité du net

Probléme d’'accessibilité aux
services par les personnes
handicapées **

Autres problemes

A
4%

Problémes de
souscription

Probleme lié au
changement d'opérateur

Probleme entre la
souscription du forfait et
I"activation du service

* Changement de libellé

Evolutions S|gn|f|cohves 39
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Opérateurs
mobiles| T

y

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.)

AU moins un probléme

T (52%)

T (47%)
-597
54% |1 (36%) -
50% 44% | 46% |
Ensemble des
opérateurs

(A

\NO Free @ Fraudes et
bouygues appels indésirables
828 821 1265 906

ind. ind. ind. ind.

pologie des problémes rencontrés avec |'opérateur mobile

e Bouygues e Free e Orange e SFR

1 (8%)

T (6%)
oA

. 9% I I I
problémes

Problémes de

Problemes de

qualité de service surfacturation

et contractuels

Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

<

D Différence significative par rapport
[[] & la moyenne des opérateurs

1

by 5%

5%
“ R
= N
Problémes de
souscription
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Opérateurs
mobiles| N

Base : Possedent un téléphone mobile (3 963 ind.)

-
N [ree

bouygues
828 ind. 1 64% 821 ind.

4 53%
0'9 (07) 0,7

. , 1 (0.5)
Problemes renconftrés
31% en moyenne
27%
14%
1%
9% ° 1 (3%)
]
= Aucun probleme 1 probleme

ombre de problemes rencontrés selon I'opérateur mobile

orange”

1265 ind.

0,7

2 problemes

6%

m 3 problemes et plus

Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

<

Différence significative par rapport
D a la moyenne des opérateurs

1,0

11%

Evolutions significatives 4]
par rapport & 2021




Opérateurs
mobiles| T

aux de résolution des problemes apres contact avec le service client

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (855 problémes.)

Problémes résolus jProblemes non résolus

Probleme lié au changement d'opérateur (53 pb)  Base faible

Probléme entre la souscription du forfait et I'activation du service (49 pb)  Base faible

Mauvaise qualité du service de téléphone ou des SMS (144 pb) 73% T 27% T
M i lité i Int t (143 pb
auvaise qualité de service Interet (143 p 74% s 26% 6%
A ©
Problé facturation (108 pb
robléme de facturation (108 p 85% = 15% 0%

Numéros surtaxés (63 pb)  Base faible

)
Probléme de contrat (121 pb) 76% 45 24% -,
)

Fraudes (36 pb) Base faible

Des prOblem,es renconfres Probléme d’accessibilité aux services par les personnes handicapées ** (33 pb)  Base faible
sont r@SOlUS ;. 7877 807

o—=©0—0 Enfrave potentielle & la neutralité du net (34 pb)  Base faible

2020 2021 2022 Problemes lors de déplacement & I'étranger (71 pb)  Base faible

Q47. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

a

Rappel des résultats 2021
sans évolution significative
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Opérateurs
mobiles| T

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (855 problémes.)

80 /3%

rencontrés sont s
’ Problemes de
resolus qualité de service
(287 pb)

Mauvaise qualité du
téléphone ou des SMS

o

rappel

Mauvaise qualité Internet

Q47. La derniére fois que vous avez contacté votre service
client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

a

aux de résolution aprés contact avec le service client selon la typologie

Triés du type de probleme le plus souvent rencontré a celuile moins souvent rencontré ——————»

/8%

Problémes de surfacturation
et contractuels

Probleme de contrat
Probleme de facturation

Numéros surtaxés

(292 pb)

38%
problémes

(174 pb)
Problemes lors de

déplacement a I'étranger

Entrave potentielle a la
neutralité du net

Probléme d’'accessibilité aux
services par les personnes
handicapées

Autres problemes

2%
Probléemes de
souscription

(102 pb)

Probleme lié au
changement d'opérateur

Probleme entre la
souscription du forfait et
I'activation du service

Aucune évolutions significatives 43
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Opérateurs
mobiles| T

aux de résolution aprés contact avec le service client selon I'opérateur mobile

,

MV
Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme (855 problémes.)

83% 84%

Ensemble des 76% 76%
: I I I

bouygues orange’

217 ind. 115ind. 202ind. 302ind.

Q47. La deriere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
|:| Différence significative par rapport Aucune évolution 44
a [[] & la moyenne des opérateurs par rapport & 2021




Opérateurs
mobiles| N

ombre de sollicitations aupreés du service client pour que le probleme soit résolu

N'a eu qu'un seul
échange avec son

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’huirésolu (685 problémes.) opérateur pour ce
probleme

0 1 Probléme lié au changement d'opérateur (49 pb.) Base faible
X

A ' Probleéme entre la souscription du forfait et I'activation du service (45 pb.) Base faible

Mauvaise qualité du service de téléphone ou des SMS (104 pb.)
Mauvaise qualité de service Internet (110 pb.)

6 7% Probleme de confrat (91 pb.)

Probléme de facturation (89 pb.)

Numéros surtaxés (44 pb.) Base faible

, . ez s . Fraudes (29 pb.) Base faible
N’ont sollicité qu’une seule fois le

service client de |‘eur Opérc‘:feur Probléme d’accessibilité aux services par les personnes handicapées ** (29 pb.)  Base faible
pour que le probleme soit résolu

ont Entrave potentielle d la neutralité du net (30 pb.) Base faible

Problemes lors de déplacement & I'étranger (65 pb.)  Base faible

Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

a




Opérateurs , . N . o . N . .
aux de resolution apres une seule sollicitation aupres du service client selon la

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (685 problémes.)

N'ont sollicité
qu’une seule fois
le service client
de leur opérateur
pour que le
probléme soit
résolu

typologie

59%
Problémes de
qualité de service

(214 pb)

Mauvaise qualité du
téléphone ou des SMS

Mauvaise qualité Internet

Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de
votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

a

x1

Triés du type de probleme le plus souvent rencontré a celuile moins souvent rencontré ——————»

67%
Problémes de surfacturation
et contractuels

(224 pb)
Probleme de contrat

Probleme de facturation

Numéros surtaxés

/5%
problémes

(153 pb)
Problemes lors de

déplacement a I'étranger

Entrave potentielle a la
neutralité du net

Probléme d’'accessibilité aux
services par les personnes
handicapées

Autres problemes

68%
Probléemes de
souscription

(94 pb)

Probleme lié au
changement d'opérateur

Probleme entre la
souscription du forfait et
I'activation du service
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Opérateurs
bil
—_ TAUX de résolution apres une seule sollicitation auprés du service client selon
I'opérateur
B«

Y

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (685 problémes.)

72%
Ensemble des 687 67% 63%

Opéroreurs I I I I

bouygues orange’

181 pb. 87pb. 170 pb. 230 pb.

Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

Différence significative par rapport 47
[[] ¢ la moyenne des opérateurs
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Opérateurs
mobiles| T

emps de résolution des problemes lorsqu’ils ont été résolus selon I'opérateur

o o]
Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (685 problémes.) J
N’ free
bouygues orange
181 problemes 87 problémes 170 problémes 230 problemes

Plus d'une semaine 17% 23% 24% 19%
) 23% 1% 15%

Entre 4 et 7 jours 23% . 15%

m 3 jours 6%

18% 3 jours
OU MOoins

¥ 22%

54% 71%

m 2 jours

m 1 jour 27%

m Le jour-méme

7%

3%

Q47. La dernieére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
> si oui en combien de temps

Différence significative par rapport Evolutions significatives 48
a [[] & la moyenne des opérateurs par rapport & 2021



Opérateurs
mobiles| T

emps de résolution des problemes lorsqu’ils ont été résolus selon I'opérateur

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme aujourd’hui résolu (685 problémes.)

\? - ke
SFR
bD‘l—WQU’eS ﬁee orange”

. 181 problémes 87 problémes 170 problemes 230 problémes
En nombre de jours

3eme quartile]

Q47. La dernieére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
> si oui en combien de temps

Différence significative par rapport Aucune évolution 49
a [[] & la moyenne des opérateurs par rapport & 2021



