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1 - Contexte et méthodologie 



Objectifs et méthodologie 

• Contexte 

- L’Arcep a souhaité approfondir sa 
connaissance du marché des PME et de ses 
moteurs en termes d’équipement télécoms  

- Après une première étude qualitative 
réalisée en 2015, l’Arcep a sollicité l’Ifop 
pour réaliser une étude quantitative auprès 
des PME de 6 à 499 salariés pour affiner sa 
compréhension du marché télécoms 

 

 
Objectif stratégique :  

déterminer les usages, la satisfaction, les 
incitations et les freins à la migration des 

PME en termes d’offres de services de 
télécoms 

• Méthodologie 

- Etude quantitative réalisée par l’Ifop 
auprès d’un échantillon représentatifs de  
1002 décideurs télécoms dans des PME 
françaises de 6 à 499 salariés – 
représentativité de l’échantillon assurée 
par des quotas en termes de taille et de 
secteur des entreprises interrogées 

- Terrain d’enquête téléphonique réalisé du 
24 mai au 24 juin 2016 

 

 

Note de lecture :  
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 ou  

- 

x% 

x% 

résultat significativement supérieur 
au total (marge d’erreur de 95%) 

ou 
résultat significativement inférieur au 
total (marge d’erreur de 95%) 



Répartition du marché des PME en France métropolitaine 

D’après le recensement Insee des entreprises, la distribution des PME selon la taille et le secteur est la 
suivante  : 

 6 à 19 
salariés  

 20 à 49 
salariés  

 50 à 249 
salariés  

 249 à 499 
salariés  

 Total 6-499 
salariés  

 Agriculture et 
industrie  

41 986    12 632    6 865    1 022    62 505    

 Construction  42 127    8 463    2 127    201    52 918    

 Commerce  98 775    21 173    9 002    941    129 891    

 Services  106 801    36 042    26 986    3 153    172 982    

 Total  289 689    78 310    44 980    5 317    418 296    

 6 à 19 
salariés  

 20 à 49 
salariés  

 50 à 249 
salariés  

 249 à 499 
salariés  

 Total 6-499 
salariés  

 Agriculture et 
industrie  

10% 3% 2% 0,2% 15% 

 Construction  10% 2% 1% 0,0% 13% 

 Commerce  24% 5% 2% 0,2% 31% 

 Services  26% 9% 6% 0,8% 41% 

 Total  69% 19% 11% 1,3% 100% 

Source : Insee , recensement des entreprises, 2014 
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Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



Profils des entreprises interrogées 
Données de quotas 
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(Base Ensemble - 1002 ind.) 

B4.  Quel est le nombre de salariés de votre entreprise, [en considérant l’ensemble de vos sites] 
B2.  Quel est le secteur d’activité de votre entreprise ? 

Taille de l'entreprise Secteur d'activité 

69% 

19% 

11% 
2% 

6 à 19 salariés 

Plus de 50 
salariés  : 13% 

20 à 49 salariés 

50 à 249 salariés 

250 à 499 salariés 

41% 

13% 

21% 

10% 

12% 
3% 

Industrie 

Services 

Construction 

Commerce 
de détail 

Total Commerce : 
31% 

Commerce 
de gros 

Agriculture 

Moins de 50 
salariés  : 87% 

Les entreprises de plus de 50 salariés sont plus souvent situées dans 
les agglomérations de plus de 100 000 habitants 
46% des TPE (6 à 19 salariés), 48% des PME 20-49 salariés, 58% des PME 50-249 salariés et 50% des 
ETI (250-499 salariés) 



Des petites structures indépendantes et des grandes PME en majorité multi sites 
et appartenant à des groupes 
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B1.  Votre entreprise fait-elle partie d’un groupe ? 
B3.  Votre entreprise se compose d’un seul ou plusieurs sites ? 

18% 
36% 

60% 67% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

16% 

11% 

73% 

Appartenance à un groupe 

Groupe international 

Groupe national 

73% 

27% 
Plusieurs sites 

Un seul site 

Détail selon la taille des entreprises 

84% 
63% 

33% 
16% 16% 

37% 

67% 
84% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

Plusieurs sites 

Un seul site 

Fait partie d'un 
groupe : 27% 

 
 

 

 

 

 

 

Ne fait pas partie 
d’un groupe 

Seuil de 50 
salariés 

Ensemble des entreprises 

Nombre de sites 

(Base Ensemble - 1002 ind.) 



La gestion des télécoms est peu professionnalisée dans les petites PME, souvent 
dévolue aux dirigeants de l’entreprise 
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B6. Existe-t-il au sein de votre entreprise une Direction des Services Informatiques qui s’occupe des questions télécoms et informatiques  
B7. Quelle est votre fonction exacte ? 

47% 52% 
35% 31% 

2% 3% 
3% 3% 

3% 12% 43% 48% 

49% 33% 
18% 18% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

Internalisation ou externalisation de la gestion des 
télécoms 

42% 

10% 

2% 

46% 

56% 

31% 

17% 

7% 

Non, pas de service dédié à ces 
questions, vous vous en occupez seul 

Personnes extérieures qui s'en 
 occupent mais à distance seulement 

Oui, il y a un service interne avec 
 des salariés de l'entreprise 

Personnes extérieures qui s'en occupent 
et qui sont présentes dans l'entreprise 

Fonction du responsable ou du 
gestionnaire dans l’entreprise … 

PDG / DG / DGA / 
Directeur financier  

Directeur/responsable/ 
informatique / DSI  

Directeur / responsable Achats  

Autres fonctions  

PDG / DG / DGA / 
Directeur financier  

Autres fonctions  

 

  73% 67% 
82% 84% 

30% 
45% 45% 45% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

% des entreprises 
qui internalisent 

 

% des entreprises 
qui externalisent 

  

5% 17% 64% 13% A l’aise : 77% 
Sentiment de maîtrise des 

questions de télécoms  
(auto évaluation par la personne interrogée) 

Très à l'aise 

Plutôt pas à l'aise 

Pas du tout à l'aise 

Prise en charge 
par un service 

dédié : 43% Groupe : 31% 

Groupe : 89% 
50-249 salariés : 89% 

Directeur / responsable Achats  

Directeur/responsable/ 
informatique / DSI  

…selon la taille de l’entreprise  

(Base Ensemble - 1002 ind.) 

 une rupture à 50 salariés 

… toute entreprise confondue 



Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



AU MOINS UN SERVICE 
(téléphone fixe, mobile, Internet, réseau inter sites)  

Accès à Internet 

Téléphone fixe ou parc de téléphones fixes 
 pour 1 ou plusieurs de vos salariés 

Téléphone mobile ou parc de téléphones 
 mobiles pour 1 ou plusieurs de vos salariés 

 

Fax (télécopie) 
 

Services de type réseaux objets connectés 

Logiciel permettant de téléphoner via Internet, 
 sur l’ordinateur 

Réseau de données interconnectant plusieurs sites (si 
plusieurs sites) 

La quasi-totalité des PME ont un accès Internet et la téléphonie fixe, la téléphonie 
mobile est moins présente dans les PME 

11 C1.  Votre entreprise dispose-t-elle des services suivants ? 

100% 

98% 

96% 

83% 

89% 

35% 

30% 

69% 

Services de télécoms utilisés 
(Base Ensemble - 1002 ind.) 

Total : 18% des PME 
Total 250-499 salariés : 77% 

80%  
fixe + mobile 

80%  
fixe + mobile 
+ Internet 

80% des entreprises équipées  + + 



Les petites entreprises sont sensiblement moins équipées en téléphonie mobile que 
le reste des entreprises 

12 

95 

100 

98 

100 

78 

93 
95 98 

98 
99 

99 
100 

75 

93 93 

98 

74 

92 92 

98 

6 à 19 sal. 20 à 49 sal. 50 à 249 sal. 250 à 499 sal.

Services de télécoms utilisés en fonction de la taille de l’entreprise (en %) 

Téléphone fixe ou parc de
téléphones fixes

Téléphone mobile ou parc de
téléphones mobiles

Accès à Internet

Téléphonie fixe + mobile

Téléphonie fixe + mobile +
Internet



Téléphonie fixe : près des deux tiers des PME utilisent une ligne RTC et un quart des 
PME duplique la VoIP par un accès RTC 
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(Base : Sont équipés du service Téléphonie fixe – 964 ind.) 

C7.  Votre service de téléphonie fixe est-il… 

Ligne téléphonique 

VoIP : 60% 

Type de ligne de téléphone fixe 

Ligne RTC : 65% 

35% 

40% 

25% 

Calculs d’estimation des taux de pénétration des équipements sur la base des 
répondants connaissant le type d’équipement de téléphonie fixe, soit 91% des PME.  
Taux de pénétration déclarés : RTC : 59% / VoIP : 55% / ne sait pas : 9% 

96% des PME équipées 

25% des PME dupliquent la 
VoIP par un accès RTC 



5% 11% 15% 17% 4% 8% 40% 

Entre 
76 et 99 

Connectivité fixe : les accès xDSL restent majoritaires, mais près de la moitié des 
PME de plus de 50 salariés sont équipées en fibre  
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C11. Quel est le type [Affichage / RESEAU] dont dispose votre entreprise ?  
C14. Et toujours au sein de votre entreprise, quelle est la part des salariés ayant accès à Internet, en % ? 

Type d'accès de connectivité fixe Type d'accès de connectivité fixe - Fibre vs xDSL 
- Selon la taille de l’entreprise - 

(Base : Sont équipés d’une offre Internet – 985 ind.) 

71% 

10% 

14% 

2% 
2% 

ADSL 
 
 

 
SDSL (soit un débit symétrique) 

 

Via la fibre optique 
Autre type d'accès (satellite, câble, ...) 

Ne connait pas le type précis 

0% 
De 

1 à 10 
Entre 

11 et 25 
Entre 

26 et 50 
Entre 

51 et 75 

Part des salariés ayant accès à Internet 

Tous 
(100%) 

Moins de la moitié des salariés: 48% De 50 à 99% : 12% 

87% 
78% 

53% 53% 

8% 
19% 

41% 44% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

Fibre optique 

Cuivre (ADSL/SDSL)  

98% des PME équipées 

Ensemble des salariés : 40% 

Notes de lecture : dans 40% des entreprises, l’ensemble des salariés ont accès à Internet. 
Dans 8% des entreprises, entre 75% et 99% des salariés ont accès à Internet. 



Usages d’Internet : la majorité des PME pratiquent des usages basiques à partir 
d’Internet  

15 C15.  Parmi les usages suivants, lesquels sont pratiqués par au moins certains membres de votre entreprise ? 

64% 

59% 

28% 

23% 

20% 

16% 

21% 

Réceptionner des fichiers volumineux : images 
 de grande taille, fichiers audiovisuels, etc. 

Envoyer des fichiers volumineux : images 
 de grande taille, fichiers audiovisuels, etc. 

Lancer des campagnes d’e-mailing 

Commercialiser des produits ou services 
 sur Internet sur un site marchand 

Faire des visioconférences  

Diffuser des contenus audiovisuels (vidéos, 
 musique) sur une plateforme web 

Aucun des usages proposés 

37% 

27% 

15% 

21% 
0-1 usage 

2 usages 

4 usages et + 

Usages Internet pratiqués par au moins 
certains membres de votre entreprise 

Niveau de numérisation 
des entreprises 

nombre d’usages avancés (Base Ensemble - 1002 ind.) 

Niveau de numérisation en fonction 
de la taille des entreprises  

(nombre de salariés) 

 4 usages et + 

 0-1 usage 

 2-3 usages 

3 usages 

42% 
34% 

14% 17% 

42% 42% 43% 
40% 

16% 
24% 

43% 43% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

 
 

Total 2-3 
usages : 42% 

250-499 salariés : 48%  

250-499 salariés : 48%  

250-499 salariés : 48%  

250-499 salariés : 28%  

0-1 usage 2-3 usages 
4 usages 
et plus 

Agglo. < 100 000 hab. 54% 58% 39% 

Agglo. > 100 000 hab. 46% 42% 61% 

Niveau de numérisation en fonction 
de la localisation 

 Le niveau de numérisation des entreprises augmente avec la taille de l’entreprise, 

avec une fracture à 50 salariés, et avec la taille de l’agglomération.  



Cloud : un quart des PME y a déjà recours, mais ce type de services reste d’avantage 
l’apanage des plus grandes PME 
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C16.  Votre entreprise a-t-elle recours au cloud pour certains services ? 
C17.  Votre entreprise a-t-elle recours au cloud pour les services suivants ? 

(Base Ont recours au Cloud – 240 ind.) 

Non 

Oui 

Recours au cloud 

Ne sait pas 

24% 

75% 

1% 

Usages dans le cloud pratiqués 
(Base Ensemble - 1002 ind.) 

80% 

57% 

54% 

52% 

48% 

39% 

32% 

22% 

10% 

6% 

Stocker des fichiers 

Faire une sauvegarde de secours 
 des données 

Mettre à disposition des outils de travail 
collaboratif (visioconférence...) 

Héberger un site web 

Gérer les messageries emails 
 des collaborateurs 

Héberger des logiciels métiers 
 propres à votre entreprise 

Mettre à disposition la suite bureautique utilisée 
par les collaborateurs 

Héberger des logiciels de relation client 
 (type : CRM) 

Héberger votre central téléphonique 
 (Centrex) 

Pour d'autres services 

Base Ensemble 
(1002 ind.) 

19% 

14% 

13% 

12% 

11% 

9% 

8% 

5% 

2% 

1% 
19% 

32% 39% 41% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

Recours au cloud  
- Par taille d’entreprise - 

 

Nombre de 
salariés 



Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



Les PME sont relativement satisfaites de leur opérateur télécom, quel que soit le 
service 
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24% 

20% 
56% 

Notes 8 à 10 

Notes 0 à 6 

Note 7 

24% 

21% 
54% 

26% 

21% 
53% 

Une satisfaction qui progresse 
avec la taille de l’entreprise 

7,3 

7,3 

7,2 

Pas de différence selon la taille 
d’entreprise 

Pas de différence selon la taille 
d’entreprise 

C8NEW D’après votre expérience, quel est votre niveau de satisfaction concernant votre (vos) opérateurs télécoms, sur une note de 0 à 10 ? 

un effet Fibre : 7,7  
(satisfaction des entreprises équipées en fibre)  

7,1 7,4 7,5 7,7 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

(Base : Sont équipés du service 
Téléphonie fixe – 964 ind.) 

(Base : Sont équipés d’une 
offre Internet – 985 ind.) 

(Base : Sont équipés d’une 
offre mobile – 933 ind.) 



Connectivité fixe : les grandes PME plus satisfaites des offres de connectivité fixe que 
les plus petites PME 
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32% 

39% 

40% 

37% 

40% 

41% 

47% 

45% 

17% 

19% 

17% 

22% 

19% 

20% 

22% 

19% 

51% 

42% 

43% 

41% 

41% 

39% 

32% 

35% 

7,0 

6,7 

6,7 

6,7 

6,5 

6,4 

6,4 

6,2 

La fiabilité, l’absence 
 de coupure 

Le débit descendant, pour 
la réception de données 

Le débit ascendant, pour 
l’envoi de données 

La rapidité de l’accès 
 à Internet 

Le temps de réparation 
 en cas de coupure 

La qualité du service 
 après-vente 

Le prix 

Les conseils en cas  
de besoin 

Satisfaction détaillée de l’offre de connectivité fixe 

Note 
moyenne  8 à 10  0 à 6  7 Note 

PME de 50 à 249 
salariés  

 
7,4 

6,6 

7,2 

7,3 

7,2 

PME de 6 à 19 
salariés 

6,8 

6,1 

6,6 

6,6 

6,6 

6,4 

6,3 

6,4 

6,8 

6,8 

6,5 

C13. Sur les critères suivants, quel est votre niveau de satisfaction concernant votre fournisseur [Affichage RESEAU] [(Affichage L’OPERATEUR INTERNET] sur une 
note de 0 à 10 ? 
La note 0 signifie que vous n’êtes pas du tout satisfait, la note 10 tout à fait satisfait de votre fournisseur de téléphonie fixe, les notes intermédiaires permettent de 
nuancer votre jugement.  

98% des PME équipées 

(Base : Sont équipés d’une offre Internet – 985 ind.) 



 7,3     7,1    
 7,4    

Internet

Connectivité fixe : le niveau de numérisation des entreprises n’a pas d’impact 
significatif sur la satisfaction vis-à-vis du service de connectivité fixe 
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Satisfaction globale de l’accès internet 
selon le niveau de numérisation de l’entreprise 

 4 usages et +  0-1 usage  2-3 usages 

Niveau de numérisation des entreprises (usages avancés) 

Peu de différences de satisfaction détaillée selon le 
niveau de numérisation – excepté pour le débit 

Note de satisfaction 
moyenne 

0-1 
usage 

2-3 
usages 

4 usages 
et plus 

La fiabilité, l’absence de 
coupure 

7 6,8 7,2 

Le temps de réparation en cas 
de coupure 

6,7 6,2 6,6 

Le prix 6,7 6,2 6,4 

La qualité du service après-
vente 

6,7 6,2 6,5 

Les conseils en cas de besoin 6,4 6 6,4 

Le débit ascendant, pour 
l’envoi de données 

6,8 6,5 7 

Le débit descendant, pour la 
réception de données 

6,8 6,5 7,1 

La rapidité de l’accès à Internet 6,8 6,5 7 



Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



La moitié des PME a changé d’opérateur télécoms pour au moins un service au cours 
des cinq dernières années 
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Base Disposent de ce service : 

Mobile 
(933 ind.) 

Internet 
(985 ind.) 

  Fixe 
(964 ind.) 

E1. A quand remonte la dernière fois que vous avez changé d’opérateur… ?  

12% 14% 13% 

15% 
19% 

16% 

8% 
8% 

9% 

14% 

16% 
17% 

42% 
32% 35% 

10% 10% 11% 

Il y a moins d'1 an 

Entre 1 et moins de 3 ans 

Entre 3 et moins de 5 ans 

 

Il y a 5 ans ou plus 

Vous n'en avez jamais changé 

NSP 

Changement d'opérateur 

                     A changé d’opérateur (48%) (57%)  (55%) 

(41%) 
Depuis moins de 5 ans 

 

(35%) 

(38%) 

Au total, 67% des PME ont déjà changé d’opérateur pour au moins un service, dont 52% depuis 
moins de 5 ans (23% moins d’un an) 

 



25% 26% 26% 

58% 59% 56% 

10% 11% 11% 
6% 4% 6% 
1% 1% 

18% 20% 19% 

56% 57% 54% 

17% 13% 19% 
8% 7% 6% 

2% 3% 3% 

Pour une grande majorité de celles qui l’ont vécu, le changement d’opérateur a été facile; 
un quart des PME indique néanmoins avoir rencontré des difficultés 
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Déroulement du changement d'opérateur 

Base - A déjà changé d’opérateur : 

Mobile 
(478 ind.) 

Internet 
(476 ind.) 

  Fixe 
(526 ind.) 

Facilité de changer d'opérateur 

Total Bien passé 

83% 
85% 82% 

 (48%) (57%)  (55%) 

78% 
Total Facile 

74% 
72% 

Très facile 

Plutôt facile 

Plutôt difficile 
Très difficile 

Ne sait pas 

Très bien passé 

Plutôt bien passé 

Plutôt mal passé 
Très mal passé 

Ne sait pas 

E2 /E3 / E4 / E5 /E6 /E7. Lorsque vous avez changé d’opérateur d’Internet / de téléphonie mobile / téléphonie fixe au sein de votre entreprise, .cela a t-il été … 
Diriez-vous que cela a été facile ou difficile  ? 
Et diriez-vous que cela s’est bien passé ou mal passé bien passé ou mal passé  ?  

Rappel  PME équipée ayant 
déjà changé d’opérateur :  



16% 

60% 

15% 

8% 

1% 

Aucun profil type des PME ayant vécu un changement d’opérateur difficile ne se 
dégage 

Peu de caractéristiques propres aux PME ayant vécu un changement douloureux 
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Base : 67% des PME ayant déjà changé d’opérateur pour au moins un service (669 entreprises) 

Déroulement du changement d'opérateur 

Très bien passé 

Plutôt bien passé 

Plutôt mal passé 

Très mal passé 
Ne sait pas 

23% des PME ont déjà 
vécu un changement 
d’opérateur qui s’est 

mal passé 

Pour les PME dont le changement 
d’opérateur s’est mal passé :  
 Aucun profil  spécifique ne se dégage en termes de 

taille ou d’appartenance à un groupe (pas de 
différence significative) 

 Elles sont plus insatisfaites de leur offre actuelle 
de téléphonie fixe (6,6 vs 7,5), de téléphonie 
mobile (6,5 vs 7,4) et d’Internet (6,7 vs 7,4) 

 Le décideur télécoms de l’entreprise se sent peu 
considéré par les opérateurs (56% d’accord vs 41%) 
et très mal informé (24% vs 8%) 

  



5% 7% 5% 

10% 12% 
10% 

38% 
39% 

39% 

47% 42% 46% 

Un quart des PME a l’intention d’ici un an de changer d’opérateur télécoms pour au 
moins l’un des services 
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Intention de changer de prestataire d’ici 12 mois 

Base disposent de ce service : 

Mobile 
(933 ind.) 

Internet 
(985 ind.) 

  Fixe 
(964 ind.) 

E9.  D’ici 12 mois, envisagez-vous de changer … ?  

Oui, certainement 

Oui, probablement 

Non, probablement pas 

 

Non, certainement pas 

Total Oui 
15% 

18% 15% 

Total Non 
85% 82% 85% 

Au total, 24% des PME envisagent de changer de prestataire télécoms pour au moins un service 
(10% certainement) 

  



Le moteur principal du changement reste l’insatisfaction vis-à-vis de l’opérateur 
actuel, suivi d’un objectif de réduction des dépenses 
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E10 : Diriez-vous que les raisons suivantes pourraient vous inciter votre entreprise à changer d’opérateur ? 

(Base Ensemble - 1002 ind.) 

Raisons qui inciteraient à changer d'opérateur 

52% 

40% 

29% 

23% 

20% 

35% 

33% 

36% 

37% 

22% 

87% 

73% 

66% 

60% 

42% 

Si vous n´étiez pas satisfait 
 de votre prestataire 

Pour réduire vos dépenses 
 en télécoms 

Pour avoir une  
offre plus fiable 

Pour des solutions plus 
innovantes ou performantes 

Pour regrouper vos offres 
 fixes et mobiles chez un 

 même opérateur 

 Certainement  Probablement Total Oui 

80% pour les PME qui se disent insatisfaites de leur 

offre de téléphonie fixe (note de 0 à 6) 

77% pour les PME insatisfaites de leur offre tél. fixe / 

74% insatisfaites tél. mobile / 76% insatisfaites 

Internet 

Un moteur finalement qui concerne 
surtout les PME insatisfaites, soit une 
minorité d’entre elles  

68% pour les PME insatisfaites de leur offre Internet 



Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



8,9 

8,8 

8,7 

8,5 

8,3 

7,8 

7,6 

7,6 

7,4 

7,1 

7,0 

9,1 

8,7 

8,6 

 8 à 10 

Les PME privilégient la réputation de l’opérateur et la fiabilité du service pour le 
choix d’une solution, le contenu de l’offre arrive ensuite  
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88% 

88% 

85% 

81% 

77% 

65% 

60% 

61% 

57% 

55% 

50% 

92% 

86% 

84% 

5% 

7% 

7% 

10% 

10% 

14% 

15% 

16% 

13% 

14% 

15% 

3% 

9% 

8% 

7% 

5% 

8% 

9% 

13% 

20% 

25% 

23% 

30% 

31% 

36% 

5% 

6% 

8% 

La réputation de l’opérateur 

La fiabilité du service 

Les services compris dans les offres (le contenu) 

La flexibilité de l'offre 
 (le fait de pouvoir changer selon vos besoins) 

Le prix global de l’offre 

La durée d’installation et d'activation, 
 de mise en place de l'offre du service 

L'absence d’engagement 

La capacité à proposer une offre recouvrant à la 
 fois la téléphonie fixe, le mobile, et l'accès Internet 

La rapidité de réparation en cas de panne 

La couverture des réseaux, Internet ou mobile 

La qualité du service après-vente 

L'absence de coupure 

La performance du débit pour recevoir des données 

La performance du débit pour envoyer des données 

 0 à 6  7 Note 

(Base Disposent d'une offre Internet - 985 ind.) 

Importance des critères de choix (Focus Internet) 

Note moyenne 

D4-  Pour chacun des critères suivants, indiquez, sur une échelle de 0 à 10, son niveau d’importance lors du choix d’un prestataire de télécommunications : (0 indiquant que ce critère n’est pas 
du tout important dans votre prise de décision, 10 que c’est un critère très important , (les notes intermédiaires servent à nuancer votre jugement). 
D5. Concernant l’offre [Affichage RESEAU] de votre entreprise, quels sont les critères importants, toujours sur une échelle de 0 à 10 ? 

Contenu de l’offre 

Qualité de service 

Fiabilité du prestataire 

Importance des critères de choix dans la prise de décision 
(Base Ensemble - 1002 ind.) 



Des critères de choix relativement homogènes quelle que soit la taille de l’entreprise, 
si ce n’est la qualité de service davantage valorisée par les petites PME  
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Importance des critères de choix dans la prise de décision 
(Base Ensemble - 1002 ind.) 

La réputation de l’opérateur 

La fiabilité du service 

Les services compris dans 
 les offres (le contenu) 

La flexibilité de l'offre 
 (le fait de pouvoir changer selon vos besoins) 

Le prix global de l’offre 

La durée d’installation et d'activation, 
 de mise en place de l'offre du service 

La rapidité de réparation en cas de panne 

La capacité à proposer une offre recouvrant à la 
 fois la téléphonie fixe, le mobile, et l'accès Internet 

L'absence d’engagement 

La couverture des réseaux, Internet ou mobile 

La qualité du service après-vente 

L'absence de coupure 

La performance du débit pour recevoir des données 

La performance du débit pour envoyer des données 

Note moyenne 

D4-  Pour chacun des critères suivants, indiquez, sur une échelle de 0 à 10, son niveau d’importance lors du choix d’un prestataire de télécommunications : (0 indiquant que ce critère n’est pas 
du tout important dans votre prise de décision, 10 que c’est un critère très important , (les notes intermédiaires servent à nuancer votre jugement). 
D5. Concernant l’offre [Affichage RESEAU] de votre entreprise, quels sont les critères importants, toujours sur une échelle de 0 à 10 ? 

8,8 

8,8 

9,2 

6,9 

7,0 

7,7 

7,7 

7,2 

7,4 
8,4 

8,5 

8,9 

9,1 

8,5 

8,6 

9,2 

6,3 

6,6 

7,6 

7,2 

6,7 

7,5 

8,6 

8,5 

9,0 

8,6 

8,7 

9,1 

7,0 

7,1 

7,4 

7,4 

7,1 

7,6 

8,3 

8,4 

8,7 

8,8 

8,8 

8,7 

8,7 

9,1 

7,1 

7,2 

7,6 

7,7 

7,7 

7,9 

8,5 

8,7 

8,9 

6,2 7,2 8,2 9,2

Focus Internet  
(Base Disposent d'une offre 
Internet - 985 ind.) 

 6-19 salariés  50-249 salariés  20-49 salariés  250-499 salariés Ensemble 

8,9 

8,8 

8,7 

8,5 

8,3 

7,8 

7,4 

7,6 

7,6 

7,1 

7,0 

9,1 

8,7 

8,6 



43% 35% 14% 5% 2% 

Parmi les entreprises non équipées, quatre PME sur cinq déclarent avoir l’intention 
de s’équiper en fibre 
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C23. Votre entreprise est-elle située dans une zone éligible à la fibre optique ? 
C24. Si votre entreprise était située dans une zone éligible à la fibre optique, seriez-vous prêt à passer à celle-ci] ? Avez-vous l’intention de passer à la fibre optique ? 

Accès à la fibre optique - déclaratif  
« votre entreprise est-elle située en zone éligible ? » 

(Base : Ne reçoit pas Internet par la fibre – 862 ind.) 

38% 

50% 

12% 

Intention de passer à la fibre optique 

 Probablement pas     Certainement pas  Certainement  Probablement 

A l’intention : 78% Pas l’intention : 19% 

86% des PME non équipées 

L’intention de passer à la fibre optique est plus 
forte parmi les PME se déclarant inéligibles à 
la fibre : 81% des entreprises déclarent avoir l’intention 

de s’équiper dans les communes non éligibles (contre 72% 
dans les communes éligibles) 

 Ne sait pas 

 Oui 

 Non 

 71%    
80%    

 90%    

A l'intention de s'équiper

 4 usages et + 

 0-1 usage 

 2-3 usages 

Intention de passer à la fibre en fonction du niveau de 
numérisation des entreprises  

(usages avancés) 

Les usages sont moteurs de l’intention de passer à la fibre  

 



25% 22% 
15% 

9% 

59% 

38% 36% 

14% 

Les PME équipées en fibre sont les plus grandes et les mieux structurées, avec un 
degré de numérisation plus avancé 
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14% des PME équipées 
(base : 140 entreprises) 

 Niveau de numérisation selon l’équipement fibre / non fibre 

 4 usages et + 

 0-1 usage 

 2-3 usages 

Niveau de numérisation 
des entreprises  
(usages avancés) 

19% 

40% 37% 
43% 44% 

17% 

 Font plus souvent partie d’un groupe  Avec plusieurs sites 

47% 

23% 

 Situées en région parisienne 

 Plus grandes : ont plus de 50 salariés  

38% 

9% 

 Dans le secteur des services  Mieux structurées avec un service IT dédié  

 /    Groupe  

national 

69% 

37% 39% 

5% 

47% 24% 

Note de lecture : 36% des PME 
équipées en fibre sont situées en 
région parisienne contre 
seulement 14% des PME non 
équipées Fibre 

Equipées Fibre Pas équipées fibre 

 /    Groupe  

international 

 /    Service IT dédié 

 /    Présence d’un DSI 



Les PME équipées de la fibre sont plus satisfaites que celles équipées en xDSL 
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20% 

20% 59% 

7,7 

14% des PME équipées 

Notes 8 à 10 

Notes 0 à 6 

Note 7 

7,2 

Satisfaction vis-à-vis de l’accès à Internet 
des PME équipées en fibre optique 

15% 

17% 

21% 

20% 

36% 

43% 

36% 

28% 

16% 

18% 

19% 

18% 

13% 

19% 

16% 

23% 

68% 

65% 

61% 

61% 

51% 

38% 

48% 

50% 

7,7 

7,7 

7,6 

7,5 

6,7 

6,5 

6,4 

5,8 

Note 
moyenne  8 à 10  0 à 6  7 Note 

Satisfaction détaillée des PME équipées en fibre 

La fiabilité, l’absence de 
coupure 

La rapidité de l’accès à 
Internet 

Le débit ascendant, pour 
l’envoi de données 

Le débit descendant, pour 
la réception de données 

La qualité du service 
 après-vente 

Le prix 

Les conseils en cas de 
besoin 

Le temps de réparation 
 en cas de coupure 

versus 
xDSL 

6,8 

6,6 

6,4 

6,5 

5,9 

6,3 

5,6 

5,5 



Les PME équipées en fibre ont des usages numériques plus développés que les non 
équipées 

33 

76% 

74% 

50% 

47% 

32% 

26% 

10% 

56% 

63% 

25% 

15% 

22% 

14% 

23% 

Envoyer des fichiers volumineux : 
 images de grande taille, fichiers 

 audiovisuels, etc. 

Réceptionner des fichiers 
 volumineux : images de grande 
 taille, fichiers audiovisuels, etc. 

Lancer des campagnes 
 d’e-mailing 

Faire des visioconférences 

Commercialiser des produits 
 ou services sur Internet sur 

 un site marchand 

Diffuser des contenus audiovisuels 
 (vidéos, musique) sur une 

 plateforme webInternet 

Aucun de ces usages 

 Equipés fibres  (140 ind.) 

 Pas équipés fibres (862 ind.) 

Usages avancés pratiqués par au moins 
certains membres de votre entreprise 

14% des PME équipées 

Satisfaction vis-à-vis de l’accès à Internet en 
fonction du niveau de numérisation 

 4 usages et + 

 0-1 usage 

 2-3 usages 

 7,7     7,2     7,6     7,1     7,8     7,2    
Niveau de numérisation 

des entreprises  
(usages avancés) 

A niveau de numérisation comparable, le degré 
de satisfaction des PME équipées en fibre est 
supérieur à celui des PME non équipées 

 



17% des entreprises indiquent que l’absence de fibre optique a un impact négatif sur 
leur activité 

34 
C26  Pour votre entreprise, le fait de ne pas avoir la fibre optique a t-il un impact négatif sur son activité économique ? 
C27.  Selon vous, qu’est-ce que pourrait apporter à votre entreprise une connexion via la fibre optique ? 

17% 

82% 

1% 

Oui, cela a un 
impact négatif 

sur l’activité 

Non, 
cela n'a pas d'impact 

Ne sait pas 

Impact de la non utilisation de la fibre 
optique sur l'activité économique de 

l'entreprise 

 

(Base : Pensent que l'absence de fibre a un impact négatif sur leur activité  – 143 ind.) 

Apport de la fibre optique pour les entreprises dont le non 
équipement a un impact négatif sur leur activité 

96% 

82% 

53% 

53% 

53% 

Des collaborateurs plus efficaces, 
connexion plus rapide, téléchargements de 

fichiers plus rapide... 

Un système informatique plus fiable, moins 
de coupure de connexion... 

La possibilité d'externaliser des services via 
le cloud 

La mise en place d'outils de 
communication à distance, de 

 type visio-conférence 

Une plus grande présence en ligne, grâce à 
des sites plus riches, avec plus de vidéos, 

plus de visuels... 

(Base : Ne reçoit pas Internet par la fibre – 862 ind.) 

86% des PME non équipées 

La fibre optique apporterait une plus grande fiabilité et rapidité de 
connexion selon les PME qui estiment que son absence a un impact négatif sur 
leur activité 

  



Les PME ne souhaitant pas s’équiper en fibre optique sont satisfaites de leur offre 
actuelle  
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Raisons pour ne pas passer à la fibre 
(Base : Ne souhaitent pas passer à la fibre optique - 166 ind.) 

77% 

61% 

50% 

8% 

5% 

Vous êtes satisfait de votre offre actuelle 

Vous n'en voyez pas l'intérêt 

Coût trop important 

Ce n'est pas fiable 

NSP 

C25. Vous ne n’êtes/seriez pas prêt à faire passer votre entreprise à la fibre optique. Pour quelles raisons ? 

16% des PME ne souhaitant pas s’équiper 
(soit 19% des PME non équipées) 

Les PME qui ne sont pas intéressées par la fibre: 

 sont plus petites :  
92% ont moins de 50 salariés (contre 87% en moyenne) 

 sont satisfaites de leur accès à Internet actuel :  
note de satisfaction actuelle de 7,3 (contre 7,7 pour les 
équipés fibre mais 7,1 pour les non équipés intentionnistes) 

 ont moins d’usages avancés sur Internet :  
31% n’ont aucun usage avancé (21% en moyenne) et 
seulement 8% au moins 4 usages avancés (contre 44% des 
équipés fibre) 



Résultats 

Panorama des PME 

Equipement et usages  

Satisfaction  

Changement et intention de changer 

Choix d’une offre et appétence pour la fibre 

Freins au changement d’opérateur 

 



Le risque de coupure du service et la difficulté à évaluer la fiabilité du nouveau 
fournisseur représentent les principaux freins au changement d’opérateur 
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(Base Ensemble - 1002 ind.) 

Eléments dissuadant les opérateurs de changer 

56% 

45% 

38% 

32% 

34% 

31% 

25% 

21% 

3% 

25% 

35% 

35% 

38% 

35% 

36% 

32% 

28% 

1% 

81% 

80% 

73% 

69% 

69% 

67% 

57% 

50% 

4% 

 Dissuade beaucoup  Dissuade un peu  
Total Dissuade 

 de changer 

Le risque de rupture de service lors 
 du changement d´opérateur 

La difficulté à évaluer la fiabilité 
 du nouveau fournisseur 

Les coûts générés par un changement 
 de prestataire 

Les obstacles contractuels 
 (engagement avec le prestataire) 

La durée de la mise en place 
 d'une nouvelle solution 

La difficulté à comprendre 
 le contenu des offres 

La mobilisation de moyens humains pour gérer 
ce changement dans votre entreprise 

La bonne relation que vous avez 
 avec votre prestataire actuel 

L'inquiétude de perdre des données que vous 
avez en cloud via votre opérateur internet 

E11. Pour les éléments suivants, indiquez s’ils peuvent vous dissuader beaucoup, un peu de changer d’opérateur de services de télécommunications ? 

Migration mal passée : 88% 

6% des PME disposent d’une offre cloud proposée par leur opérateur, 4% 
d’entre elles sont dissuadées de changer d’opérateur pour ne pas perdre 
leurs données   le cloud « fidélise » donc 71% de ces PME (4% / 6%) 

6-19 salariés : 74% 



La difficulté à comprendre les offres, un frein au changement d’opérateur en 
particulier auprès des PME de moins de 20 salariés 
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30% 28% 
24% 

38% 
34% 

36% 

29% 35% 

36% 
35% 

66% 

57% 
59% 

74% 

69% 

Total 
6-19 

salariés 
20-49 

salariés 
50-249 
salariés 

250-499 
salariés 

 

E11. Pour les éléments suivants, indiquez s’ils peuvent vous dissuader beaucoup, un peu de changer d’opérateur de services de télécommunications ? La 
difficulté à comprendre les offres 

(Base Ensemble - 1002 ind.) 

Eléments dissuadant les opérateurs de changer : la difficulté à comprendre les offres 

 Dissuade beaucoup 

 Dissuade un peu  

Total Dissuade 
 de changer 



Plus de la moitié des décideurs télécoms pointent leurs difficultés à appréhender le 
marché 
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D1. Pour chacune des phrases suivantes, dites-nous si vous êtes d’accord ou non ? 
D2. De manière générale, avez-vous l’impression d’être bien informé pour faire le bon choix en matière de fournisseur de solutions de télécommunications, 
fixe ou mobile, pour votre entreprise ? 

(Base Ensemble - 1002 ind.) 

31% 

32% 

18% 

21% 

8% 

35% 

33% 

32% 

26% 

30% 

66% 

65% 

51% 

47% 

38% 

 Tout à fait  Plutôt 
Total 

D’accord 

On ne comprend pas toujours ce que 
 proposent les opérateurs télécoms 

 On n’a pas de moyen de vérifier  
la fiabilité d'un opérateur 

On ne comprend pas quel est le rôle 
 des différents acteurs du marché 

On n’est peu considéré par 
 les opérateurs télécoms 

Les offres télécoms pour les 
 entreprises sont simples 

Perception du choix de l'offre 
de services de télécoms 

Niveau de maîtrise des 
questions de télécoms 

A l'aise Pas à l'aise 

 (773 ind.)  (227 ind.) 

Quand on est une PME…  

61% 84% 

61% 78% 

46% 66% 

46% 53% 

44% 17% 

6% 

44% 

37% 

13% 

Très bien informé  

Plutôt bien informé  

Plutôt mal informé  
Mal 

Informé : 

50% 

Niveau d'information perçu 

Très mal informé  

46% 
58% 60% 

70% 

6 à 19 20 à 49 50 à 249 250 à 499

Le niveau de maîtrise des télécoms du DSI est déterminant dans la 
compréhension des offres du marché : 59% des décideurs à l’aise avec les 
télécoms se sentent bien informés contre 19% seulement de ceux qui ne se 
sentent pas à l’aise 

Un niveau d’information du décideur qui est 
d’autant moins bon que la PME est petite 
(part des entreprises estimant être bien informées, en fonction du 
nombre de salariés) 



Au final, le temps d’installation et les difficultés de mise en service, problèmes les 
plus cités lors d’un changement difficile d’opérateur fixe 
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Base - Changement d'opérateur tel fixe ou Internet s’étant plutôt mal ou très mal passé (133 ind.) 

71% 

68% 

66% 

46% 

37% 

31% 

22% 

13% 

Temps d'installation plus long que 
prévu 

Difficulté de la mise en service 

Coupure, absence de service 
prolongée 

Lourdeur de l'installation 

Problème de compatibilité avec les 
autres équipements 

Coût plus important que prévu 

Problème pour conserver les 
numéros 

Autre 

Raisons des difficultés du changement d'opérateur fixe 

E8. Vous nous avez indiqué que votre changement [d´opérateur Internet], [de téléphonie fixe] ne s’était pas très bien passé(s). Plus précisément à quels 
problèmes avez-vous été confrontés lors de ce/ces changements ? 

Rappel : 23% changement qui s’est mal 
passé (total plutôt mal + très mal passé) 

16% 

60% 

15% 

8% 

Plutôt bien 

Plutôt mal 
Très mal Très 

bien 



Les PME considèrent largement qu’il est important de favoriser un marché des 
télécoms fluide 
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E12. D’après vous, est-ce important de favoriser la possibilité pour les entreprises de changer plus facilement d’opérateurs de télécommunication ? 

35% 

47% 

12% 

6% 

Importance de favoriser le 
changement d’opérateur télécoms 

(Base Ensemble - 1002 ind.) 

Oui, c'est très important 

Oui, c'est plutôt important 

Non, ce n'est plutôt pas important 

Non, ce n'est pas du tout important 

Total 
Important : 

82% 

Une réelle attente de fluidification du marché, et ce quel que soit le profil de PME   
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