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Contexte et objectifs

« Depuis sa création, I'Arcep recoit des sollicitations des utilisateurs de services
de communications électroniques (plus de 250 000 depuis 2017). Recueillies
via la plateforme « J'alerte I'Arcep » et classées en typologies de
problématiques, ces remontées offrent a I’ Autorité une visibilité de la
perception des utilisateurs, en particulier en termes de dysfonctionnements
rencontrés. Un bilan est publié chaque année.

«  Depuis plusieurs années, I'Arcep a décidé de compléter ce dispositif par une
étude permettant d’offrir une vision plus large de la perception des
utilisateurs, au-deld des seules remontées témoignant d’insafisfactions.

- Couvrant les marchés fixe et mobile, cette étude permet de mesurer les
aspects suivants :
« La satisfaction des utilisateurs vis-a-vis de leur opérateur mobile et/ou de
leur fournisseur d'acces a internet;
« L'occurrence des dysfonctionnements et leur résolution;
« La proportion d'utilisateurs ayant recours au service client, I'efficacité et la
satisfaction vis-a-vis de celui-ci.

| ~arcep
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Réalisation d’'une étude quantitative, selon un Echantillon de 4 003 consommateurs a4gés de 18 ans et plus disposant
mode de recueil online. d’'un acces a Internet dans leur foyer ou d’'un téléphone mobile a titre
personnel

= 99% possedent un téléphone mobile et ont été interrogés sur leur opérateur mobile
= 95% disposent d’un acces a Internet fixe a domicile et ont été interrogés sur leur
fournisseur d’accés a internet

Echantillon constitué d’aprés la méthode des quotas et redressé sur ces
mémes quotas (sexe, age, CSP de l'interviewé, fournisseur d’accés a
internet et technologie croisés, opérateur mobile et type de forfait croisés)

-+

Les répondants ont été sollicités entre le 16

octobre au 3 novembre 2023. Sur-échantillon de 1000 consommateurs internautes

ayant eu recours a leur service client

| ~arcep
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ANCIENNETE DE L'ABONNEMENT MOBILE /////

Plus des trois quarts des utilisateurs de télephone mobile sont clients depuis plus de deux ans de leur
opérateur mobile. Une fidelité qui varie selon I'opérateur mobile : les consommateurs de Orange sont
parficulierement anciens tandis que ceux de Bouygues semblent plus récents.

Base : Possedent un téléphone mobile

(L
bh/gu{s f ree orange”

Moins d’un an Depuis moins de 2

ans 22% 15% - 9%
9%
Entre 1 et 2 ans 23% ° 24%
Entre 2 et 5 ans
yLyA
Depuis plus de 2 ans 78% 85%+ 76%
77% R
+
Plus de 5 ans -
| ) ( arcep Q32. Depuis combien de temps étes-vous client de votre opérateur mobile 2 + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

Pas de donnée disponible en 2022 © GROUPE IFOP 2023 8



Un niveau de satisfaction stable. Free et Orange enregistrent les meilleurs niveaux de safisfaction, SFR est
moins bien evalue.

Base : Possedent un téléphone mobile

<
& -
bouygues f ree orange’

(2022 :7.8)
7'8 7,7 (77) 8,0+ 181 8,0 + (51 7.4- (73
9a10sur10
40%
+
: =1(6%) +
fes | x arcep Q33. De maniére geneérale, sur une échelle de 0 & 10, quel + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 1] Evolution significative par rapport & 2022  © GROUPE IFOP 2023



SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DE L'OPERATEUR MOBILE

est moins bien évalué.

Base : Possédent un téléphone mobile e SFR e Bouygues e Free e Orange - - ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES
La mise en place du service - S +
(délai d’envoi de la carte SIM, d'activation de la ligne, etc.) A M

' 8,3 I
° °

La qualité et la couverture du réseau pour les SMS o

La réputation de votre opérateur

g 72 8.3
° o °

-E EE B3
e oo °

La qualité et la couverture du réseau pour les appels téléphoniques

- A iE m-
° o0 °

La qualité et la couverture du réseau Internet

| X arcep Q34. Plus prec:semem‘, sur chc:cyn cjes critéeres sutvc:fn‘s, sur une gchelle de0a + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile ¢ Pas d'évolution significative par rapport & 2022

/

Cette année encore, Orange se démarque sur les différentes dimensions de satisfaction fandis que SFR

© GROUPE IFOP 2023
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SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DE L'OPERATEUR MOBILE

est moins bien évalué.

Base : Possedent un téléphone mobile

La mise en place du service
(délai d'envoi de la carte SIM, d'activation de la ligne, etc.)

La qualité et la couverture du réseau pour les SMS

La réputation de votre opérateur

La qualité et la couverture du réseau pour les appels téléphoniques

La qualité et la couverture du réseau Internet

Q34. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 &
10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2

x arcep

Cette année encore, Orange se démarque sur les différentes dimensions de satisfaction tandis que SFR
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+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
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Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023
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PROBLEMES RENCONTRES AVEC L'OPERATEUR MOBILE

un probléme. .
Des proportions stables par rapport a I'an dernier.

Base : Possedent un téléphone mobile

(L
\ Y SV
bouygues
free 20%
:Z 15% -
7% 8% 2% 0 o .
o—o—9

2020 2021 2022 24% + l( 30%)

Déclarent avoir rencontré un probléeme avec
leur operateur mobile, avant présentation de
la liste d'items

Q35. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou plusieurs problémes avec

. o . . . |
| x arcep votre opérateur mobile 2 / Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez

vous rencontré les problémes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile

/

Un cinquieme des consommateurs affirment avoir rencontré un probleme avec leur opérateur mobile.
Apres presentation des différents problemes potentiels, ils sont 50% a affirmer avoir rencontre au moins

\.' 51%

bouygues

free 48%

.
—_—

ao  asw 50%] ; 0 ; o
o——o—9©

2020 2021 2022

Déclarent avoir rencontré un probléeme de la
liste avec leur operateur mobile

ont rencontré au moins un probléme de la liste hors fraudes
35% ou appels indésirables

+ - Différence significative par rapport d la moyenne des opérateurs
1} Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IEOP 2023
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PROBLEMES RENCONTRES AVEC L'OPERATEUR MOBILE

quohTe de service des appels et de SMS arrivent en troisieme position.

stable par rapport a I'an dernier.

Base : Possedent un téléphone mobile

Réception d'appels indésirables sur votre
téléphone mobile *

A

Ont contacté le
service client

Mavuvaise qualité Internet

Mavuvaise qualité du téléphone ou des SMS

(2022 : 17%

50%

TOTAL

Ont rencontré au
moins un probleme
(50%)

Fraudes

Probléme de facturation

Numéros surtaxés

Problémes lors de déplacement a I'étranger
Probléme de contrat

Probléme lié au changement d'opérateur

Probléme entre la souscription du forfait et
N'ont pas contacté le I'activation du service

service client Entrave potentielle a la neutralité du net

Probléeme d’accessibilité aux services pour les
personnes handicapées

Autres problémes

Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les
problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2/ Q37. Avez-vous contacté le service
client de votre opérateur pour les problemes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2

3| ~arcep

/

La réception d’appels indésirables demeure le probleme le plus communément rencontré. Les
problemes de qualité de connexion internet arrivent en deuxieme et sont en hausse. Les problemes de

Dans I'ensemble, 17% des consommateurs ont déja contacté leur service client, soit une proportion

TOTAL Ont
renconiré ce
probléme

e 277

20% 1 (11%en2022)
(4%)

12%

4%

4%

3%

3%

3% | (7

3%)

W 2%
B 2%

e Ont contacté leur opérateur
mobile pour ce probléme

e N'ont pas contacté leur
service client pour ce probléme

B 1% | o
. 1% *Il n'était pas demandé aux répondants
s'ils avaient contacté le service client
. 2%, pour les réceptions d'appels indésirables
o

1] Evolution significative par rapport d 2022 ~ © GROUPE IFOP 2023 13



problemes rencontrés.

Base : Possedent un téléphone mobile a

Ont contacté le
service client

29
(o]
TOTAL 25 7
Ont rencontré o

ce fyp‘e de (20% en 2022)
probleme

Problemes de surfacturation

Problemes de
qualité de service

Fraudes et

et contractuels

appels indésirables

« Mauvaise qualité du « Probléme de contrat
téléphone ou des SMS

« Réception d'appels
indésirables sur voftre

téléphone mobile* « Probléme de facturation

« Mauvaise qualité

+ Fraudes Internet ¢ Numéros surtaxés

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

Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les
| x arcep problémes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2/ Q37. Avez-vous contacté le service
- client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2

A |

3%

Problemes de
souscription

« Probleme lié au
changement d'opérateur

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

1] Evolution significative par rapport & 2022

Ce sont les problemes de qualité de service qU| connaissent la plus forte hausse d'occurrences. Ce sont
aussi ces problemes qui font le plus souvent I'objet de sollicitations du service client.
Dans I'ensemble, contacter le service client demeure une pratiqgue marginale quel que soit le type de

7%

(9%)

Autres
problemes

Problemes lors de
déplacement a I'étranger

Entrave potentielle a la
neutralité du net

Probleme d’'accessibilité aux
services pour les personnes
handicapées

Autres problemes

© GROUPE IFOP 2023



PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR OPERATEUR MOBILE

globclemen’r stable par rapport a I'an dernier.

Base : Possedent un téléphone mobile

AU MOINS UN PROBLEME (32% en 2022)
27%l 26%

Ensemble des 57% + 29%

opérateurs
mobiles 51% 48% 47%

50% III

e
orange

bouygues

| x arcep Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous
rencontré les problémes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2

Fraudes et
appels indésirables

+

Pour chaque opérateur mobile, Ia propor’rlon d'abonnés ayant rencontré au moins un probleéme est

SFR reste I'opérateur mobile dont les abonnés ont le plus souvent rencontré des problemes.

Problemes de qualité
de service

(22%)
10 (19%) 31% +1

/

Problemes de surfacturation
et contractuels

ot 26% 2771 .o (17%)
20%-1 12% + 13% + |
I 9% 6‘7- 7%

3%

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
11 Evolution significative par rapport a 2022

Probléemes de Autres
souscription problémes
# (5%) (12%)
4% - (10%) )

7% |
2% 7% 6% I 6% I

© GROUPE IFOP 2023
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PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR OPERATEUR MOBILE //

Les problemes de qualité de service sont les plus courants. Les fraudes et appels indésirables arrivent en
deuxieme position des problemes les plus fréguemment rencontrés.

Base : Ont rencontré au moins un probléme

Problémes de qualité Fraudes et Problémes de surfacturation Problémes de Avutres
de service appels indésirables et contractuels souscription problémes
76% 73%

70% 64% 65%
48%
43%
43% | 39% V%
. 26% 28%
24% 21% A
20% 19% 18% 217 19%
12% 12% 19%

9%

10% 7% 7

7 frec D < <
- e 1 e T w.ﬂ -
bouygues f orange’| bo uygues f bouygues f orange bo uygues f bouygues f orange’|

| xdrcep Q36. Et plus precisement, au cours des 12 derniers mois, avez-vous Pas de différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
rencontré les problémes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2 Pas d'élément comparatif en 2022 © GROUPE IEOP 2023 | 16



NOMBRE MOYEN DE PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR OPERATEUR MOBILE /////

Environ la moiti€ des abonnés de Bouygues, Free et Orange n’'ont pas rencontré de probleme au cours
des 12 derniers mois. Les clients SFR sont plus nombreux & avoir rencontré au moins un probleme.

. .
SFR
bh/%g f Tee orange”

Nombre m‘oyen 0'9 0,8 0,8 ) 1 '0 .

de problemes

Base : Possedent un téléphone mobile

(2022 :0,9) (0.7) (0.7) (1,0)
52 53%
49% 7
43% -
28% 27% 27% 30%
= Aucun probléme 15% 552 e 2027) 15%1 (117 16%
1 probléme 12% 1 ‘I% +
m 2 problémes 8% 8% 6% -
m 3 problémes et plus - - -
xdrcep Q36. Et plus précisement, qu cours des 12 derniers mois, avez-vous + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

rencontré les problemes/difficultés suivants avec votre opérateur mobile 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 17



NOMBRE MOYEN DE PROBLEMES RENCONTRES (HORS APPELS INDESIRABLES) - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE /////

Les clients Orange sont les plus nombreux G n'avoir rencontré aucun probleme. Les clients SFR sont plus
nombreux a avoir rencontre au moins un probleme.

. .
f' SFR
bh/gu’es ree orange”

eeeeee

Base : Possedent un téléphone mobile

Nombre moyen 0,6 0,6 0'5 ] 0'7 N

de problémes
(hors appels indésirables)

69%+
60% 837 567 -
26% 27%
= Aucun probléme 23% 20%"
1 probleme o+
m 2 problémes 10% 10% 9% 13%
m 3 problémes et plus 4% - 4% 2% - 5%
— — i —

)(arcep Q36. 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 & la moyenne des opérateurs © GROUPE IFOP 2023 | 18




ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME RENCONTRE - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE /////

Moins d’'1 abonné sur 5 s'est adressé a son service client au cours des 12 derniers mois.
Parmi les abonnés rencontrant des problemes pouvant justifier une prise de contact, 45% s'adressent
effectivement a leur service client, soit une proportion en baisse par rapport a I'an dernier.

Base : Possedent un téléphone mobile Base : Ont rencontré un probléme, hors fraudes et appels indésirables

Ensemble abonnés par opérateur mobile
(43%) (56%)

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES 46%  35%-| 50% 48%

11
\ i 16%1 NV e B
13%-
L - |
17% | 45%

(49%) Voix et datas

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES

(17% en 2022) (56%)

b\yg’ ree [ ER 45% 35, 48%  AT%|
des abonnés ont contacté des abonnés ont contacté I l I
leur service client suite a un leur service client suite a un
probleme probleme 7 ree
bouygues °’a“9E
| x arcep Q37. Avez-vous contacté votre service client pour les problémes + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
~ suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 19



N’

ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE ET SELON LE TYPE DE FORFAIT l , /////

Moins d’'1 abonné sur 5 s’est adressé A son service client au cours des 12 derniers mois.

Base : Possedent un téléphone mobile

Ensemble abonnés par opérateur mobile
Voix & Datas Voix only

21% *
18% (12% en 2022) (12%) 21% +
Ensemble des 17% 16%1 19% 1%
opérateurs ° 17% 16% 1 (26%)
mobiles 13% - 14% - (14%) (21%)
3586 ind. 7% %l
3962ind 7% °
' 4
249 ind. I %
\.’ [ree SFR \.' free
- bouygues Sl bouygues orange’
" free /M /M /M M
bouygues orange’
/!\ Bases faibles
xqrcep Q37. Avez-vous contacté votre service client pour les problemes + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois ¢ 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 20




probleme rencontré.

Base : Possedent un téléphone mobile

ONT CONTACTE LE SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME
- POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES

21%

18% (12% en 2022)
) I

<
SFR
N free -

Ensemble des
opérateurs
mobiles

3962 ind.

L Q37. Avez-vous contacté votre service client pour les problémes
/4| xarcep . : .
suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois ¢

ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME RENCONTRE - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE IVIB

Moins d’'1 abonné sur 5 s’est adressé A son service client au cours des 12 derniers mois, suite a un

Les problemes de qualité de service sont les principaux motifs de prise de contact avec le service client
et ont occasionné plus frequemment des prises de contact par rapport a I'an dernier.

Problémes de qualité de Problémes de surfacturation

service et contractuels
(7%)
(6%) 6% 10%] (12%)
8%1 87 *|
8% I I I I I I
Probléme Avutres
de souscription problémes
(6%)
3% 4% 4%
/5 3% % |
2% 2%
2% ]%

+ - Différence significative par rapport a la moyenne des opérateurs
11 Evolution significative par rapport a 2022

i

© GROUPE IFOP 2023 21



TAUX DE RESOLUTION DES PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT //

8 problemes sur 10 sont résolus en moyenne apres contact avec le service client, soit une proportion
identique a celle de I'an dernier.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client

Problémes résolus jJProblemes non resolus

Probléme d’accessibilité aux services pour les personnes handicapées** (23 pb)
POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES

L Probleme lié au changement d'opérateur** (47 pb)

o Probléme entre la souscription du forfait et I'activation du service** (41 pb)

0 Problémes lors de déplacement d I'étranger* (71 pb)

, \ \ 7 J NUM&ros surtaxés** (48 pb)
Probléme de facturation* (107 pb)

Fraudes™ (49 pb)

0% e 2022 Entrave potentielle & la neutralité du net** (24 pb)
Mauvaise qualité de service Internet* (265 pb)

des problémes rencontrés sont Probleme de contrat® (84 pb)
resolus Mauvaise qualité du service de téléphone ou des SMS* (121 pb)

' Autres problémes** (35 pb)

/"\ Bases faibles

aé—;; | )(arcep Q{:‘& La derniere f\OIS qqe \Zel0 ovez.clorlvfc!cfe \;ofre service *Pas d'évolution signif[coﬂve porroppoer2022
client pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu ¢ *Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 22




TAUX DE RESOLUTION DES PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT //

8 problemes sur 10 sont résolus en moyenne apres contact avec le service client, soit une proportion

identique a celle de I'an dernier. . . - .
Un taux de résolutfion legerement en deca pour les problemes de qualite de service et pour les
problemes autres que surfacturation et contractuels ou souscription.

Base : Probléemes ayant entrainé un contact avec le service client Problémes de surfacturation et contractuels

(239 pb)

Problemes de qualité de service
(298 pb)

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES

916 pb. Mauvaise qualité du

téléphone ou des SMS

\0 (77

Probléme de souscription
(88 pb) /I\ Base faible

Mauvaise qualité Internet

(80% en 2022)

Probléme lié au changement
d’opérateur

1%

(92%)

des problémes rencontrés sont

- Probléme entre la
resolus

souscription du forfait et
l'activation du service

i[OP | xarcep Q38. La derniere fois que vous avez contacté votre service

client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

Probleme de contrat

Probleme de facturation

827

(78%)

Numeéros surtaxés

Avutres problémes
(153 pb)

Problémes lors de déplacement
a l'étranger

! Entrave potentielle a la neutralité
(@) du net

(88%) Probleme d’accessibilité aux
services pour les personnes
handicapées

Autres problemes

1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023 23



TAUX DE RESOLUTION DES PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE ! ! /////
9

Orange présente le meilleur taux de résolution, suivi de pres par Bouygues Telecom, SFR est moins bien
evalue par rapport a ses concurrents.

Base : Probléemes ayant entrainé un contact avec le service client

Ensemble des 82 83%
. °
opérateurs 80% 7 80% 76%
mobiles
: .
N
\/ free SFR
orange”
212 pb. 158 pb. 236 pb. 292 pb.
xdrcep Q38. La derniere fois que vous avez confacté votre service Pas de différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 Pas d’évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 24



NOMBRE DE SOLLICITATIONS POUR RESOUDRE LE PROBLEME lv! //

Deux tiers des problemes ont été résolus apres une seule sollicitation auprées du service client.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

. ; Probléme entre la souscription du forfait et I'activation du service** (34 pb) 76%

POUR L’'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
659 pb. Probleme d'accessibilité aux services pour les personnes handicapées** (19 pb) 74%

Problemes lors de déplacement a I'étranger** (53 pb) 73%
Entrave potentielle a la neutralité du net** (16 pb) 72%

Numéros surtaxés** (33 pb) 69%

Fraudes** (37 pb) 69%

Mauvaise qualité du service de téléphone ou des SMS* (86 pb) 65%

Mauvaise qualité de service Internet* (189 pb)
Probléme de facturation* (81 pb)
Probléme lié¢ au changement d’opérateur* (38 pb)
Une seule sollicitation pour Probléme de contrat* (57 pb)

résoudre le probléeme
Autres problémes™ (14 pb)

/"\ Bases faibles

(67% en 2022)

)(arcep Q38c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de *Pas d'évolution significative par rapport & 2022
votre part...) votre opérateur pour que ce probleme soit résolu 2 **Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 25




Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le

NOMBRE DE SOLLICITATIONS POUR RESOUDRE LE PROBLEME

service client, désormais résolus

POUR L’ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
659 pb.

3| ~arcep

Une seule sollicitation pour

(67% en 2022)

résoudre le probléeme

Q38c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de
votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

%o

Problemes de qualité de service

(275 pb)

Mauvaise qualité du
téléphone ou des SMS

Mauvaise qualité Internet

(59%)

Probleme de souscription

(72 pb) /I\ Base faible

Probléme lié au changement
d’opérateur

Probléme entre la
souscription du forfait et
l'activation du service

/

Deux tiers des problemes ont &té résolus apres une seule sollicitation aupres du service client.
Une proportion qui semble progresser pour les problemes de qualité de service et semble baisser pour

les problémes de surfacturation/contractuels.

Problemes de surfacturation et contractuels
(172 pb)

Probleme de contrat
Probleme de facturation

Numeéros surtaxés

(67%)

Autres problémes
(103 pb)

Problémes lors de déplacement
a l'étranger

Entrave potentielle a la neutralité
du net

Probleme d’accessibilité aux
services pour les personnes
handicapées

Autres problemes

Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 26



PROPORTION DE PROBLEMES RESOLUS APRES UNE SEULE SOLLICITATION - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE /////

Le service client d’Orange se démarque de celui de ses concurrents. Trois quarts des problemes faisant
I'objet d'une prise de contact sont résolus apres un seul appel.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme désormais résolus 1 3)(1

Y

74% + (67%)

Ensemble des 63% (68%) 65% (72%)
opérateurs 65%
mobiles
659 pb. (67% en 2022)

\.’ [ree

59% (9%

L

bouygues orange
151 pb. 114 pb. 174 pb. 209 pb.
)(arcep Q38c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 27



OuU MOoins.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme désormais résolus

N7

Le jour-méme

1 jour

2 jours

3 jours

Entre 4 et 7 jours

Plus d’'une semaine

151 pb.

3 jours
ouU Moins

67 % (61% en 2022)

12% - |

21%

(23%)

[ree

114 pb.

24%

14%

| x arcep Q38. La derniére fois que vous avez contacté votre service
- client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

b62% (54%)

TEMPS DE RESOLUTION DES PROBLEMES (LORSQU’ILS ONT ETE RESOLUS) — SCORES PAR OPERATEUR MOBILE

orange”

174 pb.

11%

/3% + 1117

24%

14%

13% | (24%)

v

Le service client d’Orange se démarque : pres de trois quarts des problemes résolus I'ont été en 3 jours

209 pb.

22%

21%

+ - Différence significative par rapport a la moyenne des opérateurs

11 Evolution significative par rapport a 2022

/

56% - | 5%

(15%)

© GROUPE IFOP 2023 28



TEMPS DE RESOLUTION DES PROBLEMES (LORSQU'ILS ONT ETE RESOLUS) - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE [T} /////

v

2 jours sont nécessaires a Bouygues Telecom et Orange pour résoudre la moitié de ses problemes et 3
jours pour Free et SFR.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme désormais résolus

@
bo\uygu’es f ree

151 ind. 114 ind. 174 ind. 209 ind.

En nombre de jours
3eme quqriile = G (5en2022) -_— G (%)
—_— 5 (7)

-4 (7)

— 3 (3) — 3 (2)

_— ) —_—2 ) -2 0
1" quartilef I w—— 1 (1) —— ] (1)

)(arcep Q38. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
© GROUPE IFOP 2023 | 29



Pour la majorité des problemes en cours, le probleme persiste.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

Y
ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES bouygues

179 problémes /N\*
Le probléme persiste _ 66% 69%
Le probléme n'est pas totalement résolu mais
. ~ : 1% 9%
est moins génant qu'avant
Le probléme est en cours de résolution . 1% 16%
Le probleme s'est résolu de lui-méme / vous I 3% 4%
avez réussi a le résoudre vous-méme ° ?
Avutre cas de figure l 9% 2% -

a | N Q38b. Vous avez indiqué que ces problemes n'avaient pas
xarcep encore été résolus. Quelle est la situation aujourd’hui @

free
orange”

/M\*

59%

21%

6%

14%

/M\*

71%

7%

8%

7%

7%

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

Pas de donnée disponible en 2022

ETAT DES PROBLEMES EN COURS (PROBLEMES QUI N’ONT PAS ENCORE ETE RESOLUS) - SCORES PAR OPERATEUR MOBILE ° //

/MN\*

66%
9%
13%

1%

11%

*/1\ Bases faibles

© GROUPE IFOP 2023
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Un niveau de satisfaction globale stable par rapport & I'an dernier, bien qu'on observe une
augmentation de la proportion d’utilisateurs ayant un haut niveau de satisfaction.
Le service client Orange affiche le meilleur niveau de satisfaction. SFR presente le plus faible.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme

\7

bouygues free
4 (64en2022)
6, 6,4 (50 6,5 (53 7,1+ (65 5,7 - (60
10510 tss
1 (53%)
+
“(OP | o arcep Q40. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023



SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DU SERVICE CLIENT DE L'OPERATEUR MOBILE //

Pour I'ensemble des operateurs mobiles : la satisfaction vis-a-vis de la continuité du parcours, de
I'attente et la disponibilité et de la perfinence des reponses n'est pas au méme niveau que la qualite
d’'accuell du service client.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES e SFR e free e Bouygues e Orange

m EEBE i
[} o, { ]

L'accueil
(considération de votre probleme, courtoisie et politesse de I'interlocuteur, etc.)

La continuité du parcours 5,6 6,1 6.4 6.8 IS
{ ] L J @ o

(nombre raisonnable d'interlocuteurs et suivi des échanges, etc.)

L'attente et la disponibilité 5,91 mm 6.5
(] { ] {

(délai de rappel, de prise de rdv., clarté et accessibilité des coordonnées, etc.)

S . ~ Lapertinence des réponses 7 - B ®E -
(efficacité des mesures prises, pedagogie des explications, etc.) ° o o °
afop | )( arcep QA41. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
; quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 32




PERCEPTION DE L'EVOLUTION DE LA QUALITE DE SERVICE DU RESEAU INTERNET MOBILE DANS LES 12 DERNIERS MOIS /////

Une nette majorité des abonnés déclare ne pas avoir senti d’'évolution dans la qualité de service de leur
réseau infernet. . .
Des proportions stables par rapport a I'an dernier.

Base : Ont un forfait contenant des datas internet mobile

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES

orange

N/ [ree

bouygues

ont pergcu une

amélioration (15% en 2022)

ont pergu une (18%)
dégradation
N'ont percu aucun
pere (67%)

changement

Q34b. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d’Internet sur

{jﬁqrcep vofre Té!éphone mobile {c’esT—.d—dire avec I?S résgoux 2G/3G/4G ou 5G, + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
hors Wifi), quel est votre ressenti sur la qualité du réseau? Pas d'évolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 33




connexion.

Base : Ont un forfait contenant des datas internet mobile

ont pergu une

amélioration (15% en 2022)

ont pergu une
dégradation

(18%)

N'ont percu aucun

changement (67%)

—)

La connexion est plus performante qu'avant
(téléchargement plus rapide, temps de chargement des
pages plus rapide, vidéos de meilleure qualité)

Je recgois internet dans plus d'endroits
qu'auparavant

Q34b. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d’'Internet sur votre téléphone mobile (c'est-a-

| )(arcep dire avec les réseaux 2G/3G/4G ou 5G, hors Wifi), quel est votre ressenti sur la qualité du réseau? / Q34c.
T Quels types d’amélioration avez-vous ressenti depuis 1 an sur vos usages d'internet mobile 2

PERCEPTION DE L'EVOLUTION DE LA QUALITE DE SERVICE DU RESEAU INTERNET MOBILE DANS LES 12 DERNIERS MOIS //

Comme I'année derniere, les améliorations ressenties portent le plus souvent sur la performance de la

I 757 0%
B 457 1

Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 34



PERCEPTION DE L'EVOLUTION DE LA QUALITE DE SERVICE DU RESEAU INTERNET MOBILE DANS LES 12 DERNIERS MOIS //

Les communes de moins de 2 000 habitants sont plus enclines a percevoir des dégradations que les
autres territoires.

Base : Ont un forfait contenant des datas internet mobile

Moins de 2 000 2000 & 19 999 20 000 & 99 999 100 000 Agglomération

ont pergu une habitants habitants habitants habitants et + parisienne

ameélioration

ont pergu une
dégradation

N’ont percu aucun
changement

Q34b. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d’Infernet sur
P | ’murcep voire téléphone mobile (c’est-a-dire avec les réseaux 2G/3G/4G ou 5G,
: hors Wifi), quel est votre ressentisur la qualité du réseau? + - Différence significative par rapport & I'Ensemble © GROUPE IFOP 2023 | 35




PERCEPTION DE L'EVOLUTION DE LA QUALITE DE SERVICE DU RESEAU INTERNET MOBILE DANS LES 12 DERNIERS MOIS //

Sur I'ensemble du territoire, les améliorations ressenties portent le plus souvent sur la performance de la
connexion.

Base : On percu une amélioration

Moins de 2 000 20004 19 999 20 000 & 99 999 100 000 Agglomération
m habitants habitants habitants habitants et + parisienne
498 ind. 110ind. 70ind. 65ind. 162 ind. 92ind.
La connexion est plus performante qu'avant
(téléchargement plus rapide, temps de chargement des _ 75% 68% 72% 78% 79% 76%
pages plus rapide, vidéos de meilleure qualité)
Je recois internet dans plus d'endroits - 43% 9% 0% 5% 39% 5

qu'auparavant

L Q34c. Quels types d'amélioration avez-vous ressenti
= xarcep . N A o o i
depuis 1 an sur vos usages d’internet mobile ¢ Pas de différence significative par rapport & I'Ensemble © GROUPE IFOP 2023 | 36



Base : Possedent un téléphone mobile

Connait le service

A6 | (55% en 2022)

Une notoriété et une utilisation en baisse du service d'appel (ou de voix) Wifi.

19% (30%)
- |40
\ ’ (54%) free

bouygues

27 NE
Bl s

oge - (31%) . +1 (46%
appel Wifi et I'utilise TOTAL Connait 1 (46%)
le service
Connait le service appel L e appel Wifi
Wifi mais ne I'vtilise pas (247%)
(37%) 53% +l 46%l
. (62%) | 57%)
Ne connait pas le T (45%) . o] (27%)
service appel Wifi Srande
=1 (38%) B (437
Q41b. « L'appel Wifi » est un service permettant de passer des appels depuis un téléphone
mobile via un réseau Wi-Fi lorsque la qualité du réseau mobile n'est pas suffisante dans un
ra- | x arcep batiment. Cela nécessite de posseder un téléphone mobile compatible et d'activer cette + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

fonction. Avez-vous déja entendu parler de ce service 2 / Q41c. Utilisez-vous ce service @

1} Evolution significative par rapport a 2022

© GROUPE IFOP 2023



1 = Infroduction

2 - Résultats

2.1 — Evaluation du service des opérateurs mobiles

2.2 — Evaluation du service des fournisseurs d’'acces a internet
2.3 — Focus sur les fraudes et appels indésirables

2.4 — Indicateurs de satisfaction consolidés par operateur /
fournisseur d'acces d internet

2| xarcep




TYPE D'OFFRE INTERNET

un service audiovisuel.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET

)
Disposent du service Y
de téléphonie fixe

Disposent du
service audiovisuel

(84% en 2022) 827 1% ' W

89% !ont acceés & au moins un de ces services
(92%)

63% ont accés d ces deux services
(65%)

Ejg'(arcep Q4. Dans votre abonnement Internet, disposez-vous également...

\7

a

(84%)

.

(74%)

Des proportions importantes, l€égerement en baisse toutefois par rapport a I'année précédente.

/l

Dans plus de 8 cas sur 10, le forfait inclut un service de téléphonie fixe, dans 7 cas sur 10, il est couplé G

free

(88%)  (83%) (86%)  (70%)

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
1] Evolution significative par rapport a 2022

@ a

(85%)

(74%)

© GROUPE IFOP 2023
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ANCIENNETE DE L'ABONNEMENT AU FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET /////

Une majorité d’abonnés sont clients du méme fournisseur d’acces a internet depuis plus de deux ans,
un résultat stable par rapport a I'an dernier. Cette année encore Bouygues est le fournisseur d’'acces a
infernet dont les abonnés sont les plus récents et Orange celui dont les abonnés sont les plus anciens.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

\7

bouygues f ree

e
orange”

Moins d’'un an Raccordés depuis

moins de 2 ans

moins de 2 ans 38% 257% WA ;5 26%
Entre 1 et 2 167 ° e 17 °
ntre 1 et2 ans 245, 2% en2022) (37%) (16%) 26%)
14% 15%
20% 16%
Entre 2 et 5 ans ’ 17%
22%
Raccordés depuis
plus de 2 ans
+
Plus de 5 ans 76% (76%) -
62%- 75% 83%+ 74%
(63%) (75%) (82%) (74%)
| . arcep QI5. Depuis combien de temps étes-vous + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
client de votre fournisseur d'acceés a Internet 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 40



ANTERIORITE DU DERNIER RACCORDEMENT //

Plus de 6 abonnés sur 10 ont été raccordés ainternet il y a plus de 2 ans. Les abonnés a Bouygues sont
en moyenne ceux dont le raccordement a infernet s'est fait le plus recemment, les abonnés a Orange
sont ceux dont le raccordement a internet est le plus ancien.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

\7

bouygues

B
\!

orange”

Raccordés depuis

Moins d’'un an 18% i
o moins de 2 ans 7% 16%
36% 45%+ 36% 32%- 39%
Entre 1 et 2 ans 19% (35% en 2022) (44%) 10 IR 16% |INEIE (38%)
22%
Entre 2 et 5 ans 23%
Raccordés depuis
plus de 2 ans
64% 55% - 64% . 68%+ 61%
Plus de 5 ans (65%) (56%) (66%) (69%) S| (62%)
| . arcep QI8. Quand avez-vous été raccordeé a Internet + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

pour la derniére fois dans votre domicile 2 Pas d’évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 41



Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *

] 6 jOUI’S en moyenne (15en2022)

3 jours ou moins 33%
Une semaine ou
moins

65%

4a7jours
(25%)

8 a 14 jours

Plus de 14 jours

Q19. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internet, combien
de jours se sont passés entre la souscription a votre contrat et la mise en
service effective de votre acces Internet 2

| ~arcep

TEMPS D’ATTENTE POUR LA MISE EN SERVICE EFFECTIVE DE L'’ACCES INTERNET //

Un temps d’'attente de 16 jours en moyenne, un délai relativement stable par rapport a 2022 (+1 jour).
Free enregistre le délai d’'aftente le plus court, SFR le plus long.

\7

SF
bouygues f ree orange”

!

] 5 jours (17 ] 2 jours = (14) ] 6 jours (17) 22 jours (13

(397%) YAV

31% 32%

36%

67%

(62%)

61%

(62%)

65%

(56%)

68%

(59%)

(23%) Y
(23%) LS

1%

(23%) IR EYA 14%

* précision forte : connait le temps d'attente pour la mise en service effective de
I'acces Internet & 2 jours pres pour un délai inférieur a 21 jours et a 1 semaine pres
pour un délai de 21 jours ou plus. © GROUPE IFOP 2023
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Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *

] 6 jOUI’S en moyenne (15en2022)

3 jours ou moins 33%
Une semaine ou
moins

65%

4a7jours
(25%)

8 a 14 jours

Plus de 14 jours

Q19. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internet, combien
de jours se sont passés entre la souscription a votre contrat et la mise en
service effective de votre acces Internet 2

| ~arcep

TEMPS D’ATTENTE POUR LA MISE EN SERVICE EFFECTIVE DE L'’ACCES INTERNET

Un temps d'attente qui tend & se réduire pour la fibre contrairement a ce que I'on observe pour I’ ADSL.

» :?

15 jours 19 21 jours (1)

(38%) IV LY

sl 8%

65%1

(58%)

63%

(68%)

(25%) 31%

(17%) +7

(_I

(24%)

* précision forte : connait le temps d'attente pour la mise en service effective de
I'acces Internet & 2 jours pres pour un délai inférieur a 21 jours et a 1 semaine pres
pour un délai de 21 jours ou plus.

© GROUPE IFOP 2023
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TEMPS D’ATTENTE MOYEN POUR LA MISE EN SERVICE EFFECTIVE DE L’ACCES INTERNET //

Parmi les abonnés fibre, Free enregistre le délai d’'attente le plus court.

Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *

Abonnés Fibre Abonnés ADSL

Ensemble des
fournisseurs d'acces

Ensemble des
fournisseurs d'acces

17 16
ainternet 15 15 a internet 2
11 - ]
705 ind. — 138 ind. S 15 15
I 9 l l

- )
. frec . free
bouygues S bouygues QIaMgE

/™ /N

/N\ /I\ /\ Bases faibles

Q19. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internet, combien * précision forte : connait le temps d'aftente pour la mise en service effective de
de jours se sont passés entre la souscription a votre contrat et la mise en I'acces Internet & 2 jours pres pour un délai inférieur a 21 jours et a 1 semaine pres
service effective de votre acces Internet 2 pour un délai de 21 jours ou plus. © GROUPE IFOP 2023 | 44
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INTERVENTION D’UN TECHNICIEN LORS DU RACCORDEMENT A INTERNET

v/

Dans plus de 8 cas sur 10, I'installation a nécessité I'intervention d'un fechnicien. Un résultat en hausse et

d mettre en regard avec la progression de la fibre.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

668 ind.

/4
des installations de
I'acces a Internet ont
nécessité I'intervention
d’'un technicien

(76% en 2022)

xdrcep Q21. L msfqllghgn de vofre acces d Infter.nef a-t-
elle nécessité I'intervention d’un technicien 2

Abonnés Fibre . Abonnés ADSLLS »
530 ind. 85ind. /I\ Base faible

90%+1 62%-T>

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023
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INTERVENTION D’UN TECHNICIEN LORS DU RACCORDEMENT A INTERNET /////

Dans plus de 8 cas sur 10, I'installation a necessité I'intervention d'un technicien. Un résultat en hausse et
a mettre en regard avec la progression de la fibre.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET

> |

\7

bouygues f ree

V4

des installations de 84 83 1 4 4

, . o o

'acces a Internet ont 7 7 8 % 8 %
i s wre . (75%) (74%) (82%) (81%)

nécessité l'intervention

(76% en 2022) d’un technicien
xarcep Q21. L'installation de votre acces a Internet a-t- + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

elle nécessité I'intervention d’un technicien 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 46



INTERVENTION D’UN TECHNICIEN LORS DU RACCORDEMENT A INTERNET ‘}\ /////

Bien davantage que I'ADSL, ce sont surtout les installations fibre qui ont nécessité I'intervention d’'un technicien.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

Abonnés Fibre . X > WlAbonnés ADSL

95%
1% 88% 89% 72%
Ensemble des 00% Ensemble des 62% 61% 62%
fournisseurs © fournisseurs © 54%
d'accésainternet ... o d'acces ainternet g5, o I I
(/] (L
bouygues f orange bouyguesu f orange
110 ind. 145 ind. 199 ind. 77 ind. 20ind. 17 ind. 31ind. 15ind.

/\ Base faible /I\ Bases tres faibles

x arcep Q21. L'installation de votfre acces a Internet o-f- Pas de différence significative par rapport & la moyenne des FAI

elle nécessité I'intervention d'un technicien 2 Pas d’évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 47



INTERVENTION DES LE PREMIER RENDEZ-VOUS CONVENU /////

Dans la grande majorité des cas, I'installation de I'acces a internet a bien lieu lors du premier
rendez-vous fixé avec le consommateur. Un résultat qui varie legerement toutefois selon les
fournisseurs d’'acces a internet.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

557 ind.

Q Abonnés Fibre] | Abonnés ADSLE Z g
477 ind. 52ind. /I\ Base faible

4
8 6% des installations de
I'acces a Internet ont
eu lieu lors du premier 88% 65%
rendez-vous convenu

)(arcep Q21c. Le technicien est-il intervenu a la premiére date convenue + - Différence significative par rapport & la moyenne des FA
avec vous ou avez-vous du reprogrammé ce rendez-vous 2 © GROUPE IFOP 2023 | 48




INTERVENTION DES LE PREMIER RENDEZ-VOUS CONVENU /////

Dans la grande majorité des cas, I'installation de I'acces a internet a bien lieu lors du premier
rendez-vous fixé avec le consommateur. Un résultat qui varie legerement toutefois selon les
fournisseurs d'acces a internet.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET
TOUTES TECHNOLOGIES CONFONDUES

4
des installations de

I'acces a Internet ont 8 ] % 90% 86% 84%

eu lieu lors du premier
rendez-vous convenu

(L
M4 free

867

xqrcep Q2I1c. Le technicien est-il intervenu a la premiere date convenue + - Différence significative par rapport & la moyenne des FA
avec vous ou avez-vous du reprogrammé ce rendez-vous 2 © GROUPE IFOP 2023 | 49




DEGRADATIONS LORS DU RACCORDEMENT DU DOMICILE A LA FIBRE /////

1 abonné sur 10 déclare avoir subi des dégradations lors du raccordement de la fibre & leur domicile.

Base : Abonnés fibre raccordés suite au passage d'un technicien
ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET
TOUTES TECHNOLOGIES CONFONDUES
(L
‘ bo\uygu’es free
/\ Base faible

Q mo =y = ~
109% 7% 0% 12% 7% 9%

Des abonnés fibre raccordés

(13%) suite au passage d’'un technicien
ont subi des dégradations a leur
domicile ou dans les parties
communes

Q21b. Lors du raccordement de votre logement a la fibre,

avez-vous subi des dégradations (dans votre domicile ou Pas de différence significative par rapport & la moyenne des FAI
dans les parties communes le cas échéant...) 2 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 50
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Pour les non abonnés a la fibre, dans pres de 4 cas sur 10, la fibre n’est pas disponible (méme si ce frein
est moins mvoque que I'an passeg) ou I’ operoTeur commercial choisi par le consommateur ne propose
par celle-ci & I'adresse concernée. Dans plus d'un quart des cas, I'installation de la fibre est percue
comme une source d’'ennuis et de coUts.

Base : Abonnés ADSL Base
Disposent d’'un acces Internet
fixe 0 domicile

La fibre n'est pas disponible & mon adresse 26% | 1107 399% » 7%

o
L'opérateur de mon choix ne propose pas la fibre & mon domicile 13% 4%
"""""" L qualité fechnique actuelle de ma connexion me sufft 900 &%
"""""""""""" Le prix des dbonnements fiore est rop clevé I 227 -

\
Je crains les complications liees au raccordement _ 19% 5%
Je crains le co0t du raccordement _ 13% > 34% * 4%

Je ne sais pas si la fibre est disponible, je ne sais pas ou me renseigner _ 9% ) 2%
Le propriétaire de mon logement refuse le raccordement 5% Nouvel item 1%
J'aiinitié le raccordement de mon logement, il est toujours en cours 5% 1%
| x arcep Q21d. Vous avez déclaré étre raccordé & Internet en ADSL. Pour *Pas de données comparatives en 2022
= quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé a Internet par la fibre 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023



Parmi ceux chez qui la fibre n'est pas disponible ou ne sachant pas si la fibre est disponible, une grande
majorité opteraient pour cette technologie si celle-ci était a disposition a leur adresse.

Base : Abonnés ADSL

Opteraient pour la fibre si
celle-ci était disponible

Fibre non disponible
a I'adresse

Oui, certainement

397

TOTAL

Fibre non disponible
/ Ne savent pas si

fibre disponible

TOTAL Ovui
86%

Ne savent sila Oui, probablement
fibre est disponible

Non, probablement pas
Non, certainement pas =" =

Q21d. Vous avez déclaré étre raccordé a Internet en ADSL. Pour quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé a Internet par la fibre 2 /
Q21e. Sila fibre était disponible ¢ votre adresse, opteriez-vous pour cette technologie pour votre abonnement internet 2 © GROUPE IFOP 2023
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La non-disponibilité de la fibre constitue la premiere raison de non-raccordement a la fechnologie,
quelle gue soit la catégorie socio-professionnelle.

2000a 20000 a
ENS. | 35ans 35-49ans -50ans 209" | csp+  CSP-  Retraités  AUTES | o000hbs 19999 99999 100000 Agglo
abo. ADSL et + inactifs hbs hbs hbs et + parisienne
La fibre n'est pas disponible a monf o, 26% 28% 27% 25% 30% 26% 22% 28% 36% 24% 27% 19% 12%
adresse
1 4 . + - -
L'operateur de mon choixne| 55, 13% 16% 14% 13% 14% 14% 12% 15% 16% 15% 9% 13% 10%
propose pas la fibore & mon domicile
La qualite fechnique actuelle de mal )0, 15% - 16% - | 16% - 28% + | 21% 16% - | 32% + 18% 18% 27% 18% 23% 29%
connexion me suffif
Le prix des abonnements fibre estl -, 21% 22% 22% 21% 23% 22% 20% 22% 18% 24% 20% 20% 34% +
frop éleve
Je crains les complications liees au) e, 17% 2% 19% 20% 21% 17% 23% 1% - 13% - 22% 19% 21% 31% +
raccordement
Je crains le coUt du raccordement|  13% 14% 14% 14% 12% 13% 17% 10% 9% 13% 18% 12% 9% 1%
Je ne sais pas si la fibre est
disponible, je ne sais pas ouU me[ 9% 13% 9% 1% 7% 7% 10% 8% 8% 7% 6% 9% 10% 12%
renseigner
Le proprictaire de mon logement 7% 4% % 4% 7% 3% 3% 7% 2% - % 3% 7% 3%
refuse le raccordement
Jarinitie le raccordement de monf g, 4% 4% 4% 5% 4% 5% 5% 7% 4% 3% 5% 7% 6%
logement, il est toujours en cours
Q21d. Vous avez déclaré étre raccordé a Internet en ADSL. Pour + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

Hom | x arcep

quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé a Internet par la fibre 2 *Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023



FERMETURE PROCHAINE DU RESEAU ADSL

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

Ont cherché a se renseigner
sur cette évolution et ont pu

trouver des informations

Ont cherché a se renseigner

45%

\.’ free

bouygues

savent que le réseau ADSL
sera prochainement fermé

(1731 ind.)

41% 41% 50% 46%

+

sur cette évolution mais n’ont
pas trouvé d'informations

N’ont pas cherché
a se renseigner sur
cette évolution

Q21f. Le réseau ADSL est en cours de fermeture, il fermera progressivement entre 2025 et 2030 et

£ | xarcep sera remplacé par le réseau de fibre optique. Le saviez-vous 2 / Q21g. Avez-vous cherché & vous
- renseigner sur la fermeture définitive du réseau ADSL et son remplacement par le réseau fibre 2

/

Un peu moins de la moiti€ des consommateurs savent que le réseau ADSL sera prochainement
fermé et seule une minorité a cherché a s'informer a ce sujet.

TOTAL Ont cherché a se
renseigner sur cette
évolution

3] % (14% de I'ensemble des internautes)

\.’ [free

bouygues

36% 26% 31% 33%

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
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FERMETURE PROCHAINE DU RESEAU ADSL

Base : Abonnés ADSL

Ont cherché a se renseigner
sur cette évolution et ont pu
trouver des informations

Ont cherché a se renseigner
sur cette évolution mais n’ont
pas trouvé d'informations

savent que le réseau ADSL
sera prochainement fermé

N’ont pas cherché

a se renseigner sur

- cette évolution
e

bouygues

40% 35% 45% 46%

Q21f. Le réseau ADSL est en cours de fermeture, il fermera progressivement entre 2025 et 2030 et
£ | w arcep sera remplacé par le réseau de fibre optique. Le saviez-vous 2 / Q21g. Avez-vous cherché & vous
- renseigner sur la fermeture définitive du réseau ADSL et son remplacement par le réseau fibre 2

/

Parmi les abonnés ADSL, un peu plus de 4 individus sur 10 savent que le réseau sera
prochainement ferme et seule une minorité a cherché a s’'informer a ce sujet.

TOTAL Ont cherché a se

renseigner sur cette

évolution

44%, (19% del'ensemble des abonnés ADSL)

L/
e
bouygues 0rangde /N
VAN

VAN /I\ Bases faibles

50% 42% 44% 43%

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
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Un niveau de satisfaction général stable par rapport a I'an dernier, bien qu’on observe une plus forte
proportion d'utilisateurs ayant un haut niveau de satisfaction.

Free et Orange sont les fournisseurs d’acces a internet qui enregistrent la plus forte satisfaction générale.
Bouygues et surtout SFR sont moins bien évalués.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe d domicile

\7

bouygues free
(7,6 en 2022)
7,6 7.3 - 74 7,8+08 7.8+ 179 7,1 - 70
9a10sur10 34% (31%) 24%,
38%

+
62%
P (57%) b (62%)

+

(57%) - _T (8%)
h(c>P | X arcep QI16. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

niveau de satisfaction de votre fournisseur d'acces a Internet (FAI) 2 1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023



Bouygues et surtout SFR sont moins bien évalués.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

Abonnés Fibre .

7,9 8,0 +
74 - 7.2 -
Ensemble des
fournisseurs
d’acces a internet 7,8

-
SFR
bh/gu’es f ree .

)(arcep Ql6. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre
niveau de satisfaction de votre fournisseur d’acceés a Internet (FAI) 2

SATISFACTION GENERALE VIS-A-VIS DU FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET

v/

Un niveau de satisfaction général stable par rapport a I'an dernier, bien qu’on observe une plus forte
proportion d'utilisateurs ayant un haut niveau de satisfaction.

Free et Orange sont les fournisseurs d'acces a infernet qui enregistrent la plus forte satisfaction générale.

Abonnés ADSLI™ »

7.1 75+ 73
: 6,7 -
Ensemble des
fournisseurs
d’accés dinternet © 7,2

(L
SFR
bh/gu’gg f ree .

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023



Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

Abonnés ADSLI 4

7,60
7,50
7,40
7,30

<

7,10 ® bouygues

=======

7,00
6,90
6,80

6,60
7,10 7,20 7,30 7,40 7,50

xqrcep Ql6. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre
niveau de satisfaction de votre fournisseur d’acceés a Internet (FAI) 2

SATISFACTION GENERALE VIS-A-VIS DU FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET //

Que ce soit pour I'ADSL ou pour la fibre, Orange et Free devancent Bouygues et SFR.

free
[ ]
[ )
Ensemble des
fournisseurs
d’acces ainternet
Abonnés Fibre n
7,60 7,70 7,80 7,90 8,00 8,10

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 58



SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DU FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET //

Une nette distinction d'Orange sur I'ensemble des indicateurs. SFR largement moins bien
evalué par rapport a ses concurrents.

Base : Disposent d'un acess Internet fixe & domicile ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET e SFR e Bouygues eFree e Orange

B K-
o o

La mise en service - -
(installation et délai d’activation)

71 B2 -
{ J ( J

La réputation de votre fournisseur d'acceés a internet ° °
La qualité technique du service de téléphone fixe - ; B -
(qualité du son, absence de coupure, efc...) *——o . .
La qualité/fiabilité de la box - : +
{ ] { ] { ] { 2

(absence de blocage, redémarrages ou pannes)

La qualité technique du service de télévision - 728 7.8 By
, , ) )
(pas de coupure, pas d’'aftente pour accéder aux programmes, etc...)

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

a | xarcep QI7. Plus précisément, sur chacun des criteres suivants, sur une échelle de 0 a 10, + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
- ; quel est votre niveau de satisfaction de ce fournisseur d’acces & Internet (FAI) 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 59




SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DU FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET //

Une nette distinction d'Orange sur I'ensemble des indicateurs. SFR largement moins bien
evalué par rapport a ses concurrents.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile
e Bouygues o Free e Orange SR

N
On
1
N
5”~O
o
+

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

N
IS
1

N
o~
[
N
o
o
N
+

La réputation de votre fournisseur d'acceés a internet

~N
—
]

N
I
[
N
00
(o)
o
+

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

~N
w
1

N
(M)
[
N
N
~N
(o]
+

La qualité/fiabilité de la box
(absence de blocage, redémarrages ou pannes)

~N
o
1

N
N
1
N
On
N
(o]
+

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

N
o
1

N
N
N
1N
N
o~
+

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

~N
o
1

| x arcep QI7. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 & 10, + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
C quel est votre niveau de satisfaction de ce fournisseur d’acces a Internet (FAI) 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 60



PROBLEMES RENCONTRES AVEC LE FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET //

Pres d'un tiers des utilisateurs déclarent spontanément avoir rencontré des problemes avec leur
fournisseur d’acces a internet, soit une proportion en légere baisse.

Plus de la moitié des utilisateurs déclarent en avoir rencontré apres présentation d'une liste de
problemes potentiels, soit une proportion relativement stable

Dans les deux cas, on observe une tendance d la baisse depuis plusieurs années.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

(L) L)
N 3% Nl 54
bouygues bouygues
free  30% free 55%
36%  35%  33% ! 26% = em/n 52% -
2020 2021 2022
2020 2021 2022 42% + 64% +
Déclarent avoir rencontré un probleme avec Déclarent avoir rencontré un probleme de la
leur fournisseur d’acces a internet, avant liste avec leur fournisseur d’acces a internet

présentation de la liste d'items

ont rencontré au moins un probléme de la liste hors fraudes
49% ou appels indésirables

Q22. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou plusieurs problemes avec votre

| x arcep fournisseur d’accés & Internet 2 / Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez- + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
- vous rencontré les problemes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acces & internet @ Pas d’évolution significative par rapport & 2022  © GROUPE IFOP 2023
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internet et TV.

baisse.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe d domicile

A

Ont contacté le

service client
(30% en 2022)

55%

TOTAL
Ont rencontré au
moins un probleme

(56%)

service client

Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois,
L | x arcep problemes/difficultés suivants avec votre fournisseur d’acces a internet 2 /| Q26. Avez-vous
- contacté votre service client pour les problemes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

N’ont pas contacté le

Mavuvaise qualité Internet

(16%)
Mavuvaise qualité de la TV 9%

Pres d'un tiers des internautes ont déja contacte leur service client. Les principaux problemes rencontrés et
faisant I'objet de prise de contact avec le service client concernent la mauvaise qualité des services

La réception d’appels indésirables sur le fixe est le troisieme probleme le plus souvent rencontré, mais en

TOTAL Ont
rencontré ce
probléme

30%

18%

Réception d'appels indésirables sur sa ligne fixe* B 6% | 207 en2022)

Mavuvaise qualité du téléphone fixe

EA 6%
(4%)

Problémes techniques lors du raccordement a la fibre 4%
(2%)
Probléeme de facturation 4%

Problémes entre la souscription et la mise en place du

service 3%
Fraudes 3%
Probléeme de contrat 3%

Numéros surtaxés 2% | 137)

Probléme lié au changement d'opérateur B 2%

(1%)
Entrave potentielle a la neutralité du net 1%

Probléme d’accessibilité aux services pour les 1%
personnes handicapées °

Avutres problémes 3%

avez-vous rencontré les

1] Evolution significative par rapport a 2022

e Ont contacté leur service
client pour ce probléme

e N'ont pas contacté leur
service client pour ce probléme

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

© GROUPE IFOP 2023



Base : Disposent d'un acceés Internet fixe d domicile

3

Ont contacté le

service client
(21% en 2022)

18%:'

N'ont pas

TOTAL ;
Ont rencontré CO“TOCTG, le (21%)
ce type de service client

probléme

Problemes de Fraudes et

qualité de service

appels indésirables

. /vlo,uvoise qyolifé du . Réception d'appels
felephone fixe indésirables sur votre

« Mauvaise qualité de la TV ligne fixe*

* Mauvaise qualité Internet * Fraudes

Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois,

[ | ~arcep

8%

(8%)

Probléme lors de la souscription
ou du raccordement

Probleme lié au
changement d’opérateur

Problemes techniques lors du

raccordement a la fibre

Problemes entre la
souscription et la mise en
place du service

avez-vous rencontré les
problemes/difficultés suivants avec vofre fournisseur d’acces a internet ¢ /| Q26. Avez-vous
contacté votre service client pour les problemes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

Problemes de surfacturation

et confractuels

Probleme de contrat
Probléeme de facturation

Numéros surtaxés

Ce sont les problemes de qualité de service qui sont les plus courants et qui font le plus souvent I'objet
de prise de contact avec le fournisseur d'acces a internet.

ey 2
T(3%)

6%

(6%

Autres
problemes

» Probleme d’accessibilité
aux services pour les
personnes handicapées

* Entrave potentielle a la
neutralité du ne

* Autres problemes

*II n’était pas demandé aux repondants s’ils avaient contacte
le service client pour les receptions d’appels indésirables

1] Evolution significative par rapport a 2022
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fournisseurs d’acces a internet, et ce, quelle que soit la technologie.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ONT RENCONTRE AU MOINS UN PROBLEME

Abonnés Fibre .

64% + (59% en
2022
54% 55% 59 )
°.. 53%
53% | 51%l °
Ensemble des
fournisseurs d'acces
ainternet
\.' [ree
bouygues
free M8
bouygues orange
)(arcep Q23. Et plus précisement, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré

les problemes/difficultés suivants avec votre fournisseur d'accés a internet 2

PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET ET MODE D'ACCES

Les abonnés a SFR ont rencontré des problemes plus frequemment que les abonnés aux autres

Abonnés ADSL R »

(57%)
67%
S4% 62%1 1% 62% 597,
] I I I I
Ny free

bouygues

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023
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PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET //

Les abonnés a SFR ont rencontré des problemes plus frequemment que les abonnés aux autres
fournisseurs d'acces a internet, et ce, quelle que soit la technologie. Pour I'ensemble des fournisseurs
d'acces dinternet, ce sont les problemes de qualité de service qui sont le plus frequemment

renconitrés.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile
Problemes de qualité Fraudes et Probleme lors de la souscription

, | de service appels indésirables ou du raccordement
ONT RENCONTRE AU MOINS UN PROBLEME

8%
AN%
39% e 33%.: ”2607;29/) (122‘7;)l 21%* 21% o)
64% + 18% o 11%+T 10%
55% 54%  55% 52% -
Ensemble des I I I I I l
fournisseurs I

d'acces a
internet
Problémes de surfacturation Autres
et contractuels problémes
12% +
e
bouyges l I 6% | 5% 5% 5%
| xqrcep Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
les problemes/difficultés suivants avec votre fournisseur d'accés a internet 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023
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NOMBRE MOYEN DE PROBLEMES RENCONTRES — SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET /////

Un nombre moyen de problémes stable pour I'ensemble des fournisseurs d’acces d internet.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

X - E
SFR
bk/gu’gg f Tee orange”

Nombre moyen 1,0 0'9 0'9 _ 1,1 .

de problemes

(1,0) (1,0) (0.9) (1.2)
46% 45% 48% +
36%-
30% 31% 30% 31%
= Aucun probléme 13% 15% 13% 17% 16%+
1 probleme ° 1% 9% ° 9%
m 2 problémes ° °
m 3 problemes et plus . . -
xdrcep Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

problémes/difficultés suivants avec votre fournisseur d'acces a internet 2 Pas d’évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 66



ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME RENCONTRE — SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET /////

Pres d'un tfiers des consommateurs ont déja contacté leur service client. SFR est le fournisseur d’acces ¢

infernet dont les abonnés ont le plus frequemment contacté le service client, Orange celui dont les
abonnés ont le moins souvent pris contact avec celui-ci.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe a domicile Base : Ont rencontré un probleme pouvant nécessiter un contact avec le service client

Ensemble abonnés par FAI

ENSEMBLE DES FOURNISSEUR ENSEMBLE DES FOURNISSEUR
D’ACCES A INTERNET D’'ACCES A INTERNET 86% oo 63% 977
0 33% iy I I I I
~ ¢ -

27% -

o’ I I I [ bouygues free .
I Abonnés Fibre il Abonnés ADSL &®
L

A A %
\ [ 4 free 707 63% 707 667 417
bouygues olange

o R 57% -
des abonnés ont contacté leur N des abonnés ont contacté leur 64%* 63%*
service client suite a un probleme service client suite a un probleme I
.

" free \’ free . SFR

bouygues bouygues

Y

*Pas de données comparatives en 2022
+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 67
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ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME RENCONTRE — SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET lvj ///

Pres d'un tiers des consommateurs ont déja contacté leur service client. Pour I'ensemble des
fournisseurs d'acces a infernet, ce sont les problemes de qualité de service qui sont le plus
frequemment occasionné des prises de contact avec le service client.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

Problemes de qualité de Probléme lors de la souscription

, . . service ou du raccordement
ONT CONTACTE LE SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME 31% +

- POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES
(4%)

fournisseurs
d’'acceés d internet

7 e
bouygues orange

| x arcep Q26. ‘Avez—vqus contacté votre service cl:en.f pour les
problemes suivants, au cours des 12 derniers mois ¢

Problémes de surfacturation
et contractuels

(21% en 2022)
. 23% 9227
23%1 19%-
N + o 9%+T 9%
32% 33% 7%1 z 5%
30%
Ensemble des 27%-

10% +
7%

5% 3%_ 4%'

Autres
problémes

(3%) (2%) (3%)
4% 4% 4%
% %1 4% 1 -

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI

1] Evolution significative par rapport a 2022
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contacté le service client.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE ABON‘Nf‘S PAR
FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET

41% +

33%
30% 579
Ensemble des ©
fournisseurs d’acces
ainternet I I

free
bouygues orange

Q26. Avez-vous contacté votre service client pour les
problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

x arcep

ONT CONTACTE LEUR SERVICE CLIENT - SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET ET MODE D'ACCES lvj

30%

Pres d'un tiers des consommateurs ont déja contacte leur service client. Quelle que soit la fechnologie
concernée, SFR s’avere étre le fournisseur d'acces a infernet dont les abonnés ont le plus frequemment

Abonnés Fibre Abonnés ADSLIRZ
(35%)
(29% en 2022) 44% 1 +

42% +

38%!
34% 36% « 31% 557
I 11 I I

o rree W Ny rree |

bouygues bouygues

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023
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Base : Probléemes ayant entrainé un contact avec le service client

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES
3 356 pb.

N\
81%

(83% en 2022)

des problémes rencontrés sont
résolus

)(arcep QZ7. La derniere qu qug vOous avez c.or,wfclicte voire service
client pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu ¢

TAUX DE RESOLUTION DES PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT

Problémes techniques lors du raccordement a la fibre (240 pb.)
Probléme d'accessibilité aux services pour les personnes handicapées* (52 pb.)
Problémes entre la souscription et la mise en place du service (156 pb.)
Entrave potentielle d la neutralité du net* (59 pb.)

Probléme lié au changement d'opérateur (101 pb.)

Mauvaise qualité Internet (1204 pb.)

Mauvaise qualité de la TV (657 pb.)

Probleme de facturation (206 pb.)

Mauvaise qualité du téléphone fixe (222 pb.)

Fraudes (72 pb.)

Numéros surtaxés (68 pb.)

Probléme de contrat (135 pb.)

Autres problémes* (166 pb.)

/l

Un taux de résolution qui reste important, bien que Iégéerement en deca de celui de I'an dernier.

Problemes résolus JProblemes non resolus

(94%)

/"\ Bases faibles

*Pas de données comparatives en 2022
1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 70



TAUX DE RESOLUTION DE PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT //

Un taux de résolution qui reste important, bien que légérement en deca de celui de I'an demier.
Les problemes lies a la souscription et au raccordement sont les plus fréquemment resolus.

Ceux relatifs a la surfacturation et aux contrats, ainsi que les « autres problemes » sont ceux les moins
frequemment résolus.

. o _ . Probléme lors de la souscription
Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client

ou du raccordement Problémes de qualité de service
(517 pb) (2082 pb)
. Probleme lié au changement . o
POUR L’'ENSEMBLE DES PROBLEMES d'opérateur Mauvaise qualite du

3356 pb. téléphone fixe

Problémes techniques lors du . oy
8 6 7 raccordement a la fibre 8 27 Mauvaise quaiite de la TV

0 (92%) Problemes entre la souscription (82%) Mauvaise qualite Infernet
et la mise en place du service

81%

Problémes de surfacturation et contractuels Avutres problémes
(83% en 2022) (408 pb) (277 pb)
Probléme de contrat Probleme d’accessibilité
aQux services povur les
des problémes rencontrés sont Probléme de facturation 3 personnes handicapeées
résolus 7 7 7 Entrave potentielle & la

Numéros surtaxés

(80%) (78%) neutralite du net

Autres problemes

a | xarcep Q27. La derniere fois que vous avez contacté voftre service
- ; client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 1} Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 71




TAUX DE RESOLUTION DE PROBLEMES APRES CONTACT AVEC LE SERVICE CLIENT - SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET/’V!}
SFR, dont les abonnés sont ceux rencontrant le plus frequemment des problemes, est aussi le fournisseur
d’acces a internet dont les problemes sont le moins frequemment résolus.

Base : Probléemes ayant entrainé un contact avec le service client

Ensemble des 83% (8% 297 (81%) 2 (86%)
fournisseurs d'acces | 817% 1 827 827 | 78% (60%)
ainternet (83% en 2022)
3356 pb.
N/
\¢ free SFR
bouygues orange
578 pb. 781 pb. 1101 pb. 871 pb.
x arcep Q27. La derniére fois que vous avez contacté votre service Pas de différence significative par rapport & la moyenne des FAI

client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 72



NOMBRE DE SOLLICITATIONS POUR RESOUDRE SON PROBLEME //

Pres de 6 problemes sur 10 (faisant I'objet d'une prise de contact avec le service client) sont résolus

apres un seul appel, . .
Une proportion en |égere hausse par rapport a lI'an dernier.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS Probleme d’accessibilité aux services pour les personnes handicapées* (44 pb.)
2 587 pb. Entrave potentielle & la neutralité du net* (49 pb.)
Numéros surtaxés* (48 pb.)
Fraudes* (53 pb.)
Probléme de facturation (140 pb.)
Probléme de contrat (95 pb.)
T (54% en 2022) Mauvaise qualité Internet (939 pb.)
Mauvaise qualité de la TV (505 pb.)
Mauvaise qualité du téléphone fixe (165 pb.)
Probléme lié au changement d'opérateur (79 pb.)

O X1 Problémes techniques lors du raccordement a la fibre (220 pb.)
v Une seule sollicitation pour Problémes entre la souscription et la mise en place du service (131 pb.)
résoudre le probléeme \ (28%)
Autres problemes* (100 pb.)

/"\ Bases faibles

L | )(arcep Q27c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances *Pas de données comparatives en 2022
_ de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 73




NOMBRE DE SOLLICITATIONS POUR RESOUDRE SON PROBLEME //

Pres de 6 problemes sur 10 (faisant I'objet d'une prise de contact avec le service client) sont résolus
apres un seul appel.

Les problemes de souscription et de raccordement nécessitent généralement plusieurs contacts avec
les services clients, méme si on note une amélioration par rapport a I'an dernier.

Base : Problemes ayant entrainé un contact Problémes de qualité de service Problémes de surfacturation et contractuels
avec le service client, désormais résolus
(1 609 pb) (303 pb)

POUR L’ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
2 587 pb.

Mauvaise qualité du Probleme de confrat

téléphone fixe
P Probleme de facturation

Mauvaise qualité de la TV 64%
Numéros surtaxés

Mauvaise qualité Internet
(58%)

4% 2022 by o e
T (54% en2022) Probléme lors de la souscription ou du

raccordement Avutres problémes
(429 pb) (193 pb)
Probleme d’accessibilité

Qux services pour les
personnes handicapées

Probleme lié au changement
d’'opérateur

a X1 X201 Problemes techniques lors du
N~ Une seule sollicitation pour raccordement a la fibre
résoudre le probleme

Entrave potentielle a la
neutralité du ne

Problémes entre la souscription

(1% et la mise en place du service Aulres problemes

(70%)

| x arcep Q27c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de
- votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 11 Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023
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)

TAUX DE RESOLUTION DE PROBLI‘EM‘ES APRI‘ES UNE SEULE SOLLICITATION DU SERVICE CLIENT - Oxl
SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET

Bouygues et surtout Orange semblent plus efficaces que I'an dernier pour résoudre les probleémes apres
un seul appel.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

61% (57%) 61% +1 (54%)

54%, (55%

53% (53%)

458 problémes 593 problemes 875 problémes 642 problemes

Ensemble des
fournisseurs d'acces 57% 1
a internet

2 587 pb. (54% en 2022)

-
\¢ free

bouygues

xqrcep Q27c. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2

1] Evolution significative par rapport a 2022 © GROUPE IFOP 2023 75



TEMPS DE RESOLUTION DES PROBLEMES (LORSQU'ILS ONT ETE RESOLUS) -
SCORES PAR FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET

sur 5 sont résolus en 3 jours ou moins.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

L/
bBygu’es [ree

458 problémes 593 problémes

Le jour-méme
1i 3 jours
jour OouU Moins
2 jours 57% 59%
(59% en 2022) (56%)
3 jours
Entre 4 et 7 jours 21% 17%
Plus d'une semaine 23% 23%

Q27. La derniere fois que vous avez contacté votre service

| xarce
x p client pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu ¢

dan M

J <

orange”

875 problémes

(14%)

(8%)

18%

(33%) 25% |

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
1] Evolution significative par rapport a 2022

57% 1

(50%)

Les fournisseurs d'acces a internet présentent des taux de résolution assez similaires. Pres de 3 problemes

642 problemes

19%

24%

/

57%

(57%)

© GROUPE IFOP 2023
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TEMPS DE RESOLUTION DES PROBLEMES (LORSQU’ILS ONT ETE RESOLUS) — SCORES PAR FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET ﬁ / ////

Des performances similaires pour I'ensemble des fournisseurs d'acces a internet.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

\? - E
SFR
bo\l.lygl,l’gg f Tee orange”

458 problemes 593 problémes 875 problémes 642 problemes

En nombre

de jours 3eme quariile -7 (7) -7 (8) _— (10) —_— (8)

— 3 —-_—3 03 -3 ()

—— ) (3)

1" quartil e 1) — 1 ) - () — 1 ()

)(arcep Q27. La derniéere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2
© GROUPE IFOP 2023 | 77



SCORES PAR FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

Entre 0 et 7 jours

Entre 8 et 21 jours

Entre 22 et 35 jours
Entre 36 et 60 jours

Entre 2 et 6 mois

Plus de 6 mois
(33% en 2022)

3| ~arcep

\7

bouygues

91 problemes

26%

17% |

Plus de
35 jours

57%

(62%)

(39%)

Q27. La derniere fois que vous avez contacté votre service
client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

[ree

140 problemes

25%

22% |

59%

(64%)

ANTERIORITE DES PROBLEMES EN COURS (PROBLEMES QUI N’ONT PAS ENCORE ETE RESOLUS) - Ol //

Orange enregistre davantage de problemes de longue date qu'il y a un an. Les autres fournisseurs
d’acces a internet en ont moins.

193 problemes

orange”

188 problemes

(25%) (9%)

(5%)

(16%) 27% 1

56% !

(69%)

60% 23%

(51%)

23%
7 (40%) 18% |

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
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SCORES PAR FOURNISSEUR D'’ACCES A INTERNET

d’'acces d internet en ont moins.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

(L
NI free

bouygues

91 problemes 140 problemes

En nombre de jours

= 150 (300)
3eme quartile
— 120 (180)
— G0 (100 -0 ©0

1e" quartil eSS - w20  (30)

ANTERIORITE DES PROBLEMES EN COURS (PROBLEMES QUI N’ONT PAS ENCORE ETE RESOLUS) - Ol

>

Orange enregistre davantage de problémes de longue date qu'il y a un an. Les autres fournisseurs

orange

188 problemes 193 problemes

== 180 (120

— 110 (360)
= /() (40)

mmm 54 (90)
m— 21 (13 — 14 (20

)(arcep Q27. La derniéere fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

v/
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SCORES PAR FOURNISSEUR D'’ACCES A INTERNET

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

616 problemes

Le probléme persiste _ 66% (667

Le probleme n'est pas totalement résolu mais . 14% (157
est moins génant qu'avant °

Le probléme est en cours de résolution . 10% 1 (6%

Le probléme s'est résolu de lui-méme / vous I 4% 1)
’ e N yé ~ o °,
avez réussi a le résoudre vous-méme

Avutre cas de figure I 6% (8%

| x arcep Q27b. \/,OL,JS avez indiqué que cevprobl'eme ’n qvon‘ pas
encore eté résolu, quelle est la situation aujourd’hui ¢

)
\¢
bouygues

91 problémes

61%
15%
10%

7%

7%

ETAT DES PROBLEMES EN COURS (PROBLEMES QUI N'ONT PAS ENCORE ETE RESOLUS) - °

La majorité des problemes qui n'ont pas encore été résolus sont encore en cours

[ree

140 problemes

71%
1%
9% 1 (3%
4%

5%

Pas de différence significative par rapport a la moyenne des FAI
1] Evolution significative par rapport & 2022

188 problemes

63%
11%
14%

3%

9%

/

193 problemes

66%
18%
7%
4%

5% | (11%)
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Une satisfaction générale relativement homogene vis-a-vis des services clients des différents fournisseurs
d'acces a internet, hormis celui de SFR plus bas par rapport aux autres acteurs.

Dans I'ensemble, un niveau de satisfaction stable par rapport a I'an dernier, bien qu’'on observe une
plus forte proportion d’utilisateurs ayant un haut niveau de satisfaction.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme

-
bl free

bouygues
b 4 c5en2022
' -
6,5 3 (6.8) 6,5 (9 6,0- «©1
9al0surl10 21% (16%) 15 9%
22% 24% 21% % (9%)
L (55%)
(57%)
! b (5o%) 1| (54%)
+
1 (27%) T (23%) 7 (22%)
| x arce Q29. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
de satisfaction du service client de votre fournisseur d’acces a Internet 2 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023



SATISFACTION GENERALE VIS-A-VIS DU SERVICE CLIENT DU FOURNISSEUR D'’ACCES A INTERNET

Une satisfaction moindre dans les agglomérations de moins de 2000 habitants, mais plus forte dans

I'’agglomération parisienne.

Ont contacté leur service client suite & un probléme

/

Ensemble <35 ans 35-49 ans | 50 ans et + IDF Province -2000 hbs |2 OOOh-bl9 999 2(;23(:‘“99 100 00?_ hbs et pa?igigel:ne
(2201 ind.) (590) (548) (1063) (502) (1699) (454) (408) (256) (632) (451)
Moyenne 64 6,4 6,3 6,5 6,7 + 6,3 6,0 - 6,4 6,6 6.4 68+
ST 9-10 21% 20% 20% 21% 24% 20% 16% = 21% 23% 20% 24%
ST 6-8 48% 48% 46% 50% 52% 48% 46% 46% 50% 48% 52%
ST0-5 31% 32% 34% 29% 25% - 33% 37%* 33% 27% 31% 24% -

| ~arcep

Q29. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau
de satisfaction du service client de votre fournisseur d'acceés a Internet 2

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
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SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DU SERVICE CLIENT DU FOURNISSEUR D'’ACCES A INTERNET //

Un retrait net du service client de SFR par rapport aux autres acteurs, dont les résultats sont tres proches.

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme
Ensemble des fournisseurs d'acces a internet e SFR e Free e Bouygues e Orange

= - 73 [
L J ( J

, .
L'accueil o .

(considération de votre probleme, courtoisie et politesse de I'interlocuteur, etc.)

La continvuité du parcours 598 2 &

(nombre raisonnable d’interlocuteurs et suivi des échanges, efc.) ® oo e

La pertinence des réponses £ - B Em

(efficacité des mesures prises, pédagogie des explications, etc.) ° e o o

L'attente et la disponibilité B - 620628 43]

(délai de rappel, de prise de rdv., clarté et accessibilité des coordonnées, etc.) ° o o o
- | 1 arcep Q30. Plgs preCIsemgnf, sgr chacun Qes C(lferes suivants, sur .une echelle‘de\ 0 a 10, quel est + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
~ votre niveau de satisfaction du service client de votre fournisseur d’acces a Internet 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 83




SATISFACTION DETAILLEE VIS-A-VIS DU SERVICE CLIENT DU FOURNISSEUR D'ACCES A INTERNET //

Un retrait net du service client de SFR par rapport aux autres acteurs, dont les résultats sont fres proches.

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme
e Bouygues e Free e Orange e SFR

.
N}

N

L'accueil
(considération de votre probléme, courtoisie et politesse de I'interlocuteur, etc.)

o

N

1
N —
w
+

La continuité du parcours
(nombre raisonnable d'interlocuteurs et suivi des échanges, etc.)

@]
w“‘
]
0\0\0\
Ny D

o~

La pertinence des réponses
(efficacité des mesures prises, pédagogie des explications, etc.)

oo
w -
IN

o
o
]

w

L'attente et la disponibilité
(délai de rappel, de prise de rdv., clarté et accessibilité des coordonnées, etc.)

6
I ¢, 2
000000000 ]

oS
N

o
o

Q30. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 & 10, quel est + - Différence significative par rapport & la moyenne des FAI
votre niveau de satisfaction du service client de votre fournisseur d’acces a Internet 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 84
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MOYEN DE CONTACT DU SERVICE CLIENT DU FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET //

Pour I'’ensemble des fournisseurs d’acces a internet, le service client est généralement contacté par
teléphone, malgré un recours Iégerement moindre par roppor’r a I'an dernier. Les abonnés Orange
utilisent davantage le chat que ceux des autres fournisseurs d'acces a internet.

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme

\7

bouygues f ree

Par téléphone [N 787 | ©)" 81% 73% | (4% 74% - 86% +
Par chat, sur le site de votre opérateur [ 19% (19%) 14% - 20% 1 (11%) 25% + 15% -
Par I'application de votre opérateur [ 16% 1 (11%) 18% 1 (12%) 15% 16% 17% 1 (11%)
Parmail [ 16% (6% 18% 1 (11%) 18%1 (11%) 16% 1M% - | (15%)
Sur les réseaux sociaux de votre opérateur B 5% 6% 6% 1 (3% 4% 5% 1 (1%) 4%
Par courrier M 5% 1 3% 5% 5% 5% 4%
Par un autre moyen B 4% %) 4% 2% 5% 2% -

Q27d. A quels moyens avez-vous eu recours pour contacter le

| x arcep service client de votre fournisseur d'acceés & internet afin de

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs
résoudre ce/ces problemes au cours des 12 derniers mois 2
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MOYEN DE CONTACT DE SERVICE CLIENT DU FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET ET SATISFACTION //

Pour I'’ensemble des fournisseurs d’acces a internet, le service client est généralement contacté par
teléphone, malgré un recours l€gerement moindre par rapport & I'an dernier.
Une satisfaction qui semble progresser, pour les mails particulierement.

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme . . .
Satisfaction de la prise en charge

m Tres satisfait m Plutot satisfait  TOTAL Satisfait

Par téléphone NI 787 ¢ 68% (577
Par chat, sur le site de votre opérateur [N 19% (197 60% (547
Par 'application de votre opérateur [l 16% 1 (11%) 65% (587
Parmail [ 16% (1% 61% 1 (52%)
Sur les réseaux sociaux de votre opérateur W 5% 1 (37 68% "
Par courrier M 5% 1 (%) 57%"
Par un autre moyen [l 4% 7 66% "

Q27d. A quels moyens avez-vous eu recours pour contacter le service client de votre fournisseur
d’'acceés a internet afin de résoudre ce/ces problemes au cours des 12 derniers mois 2 / Q27e.

| x arcep Quel est votre niveau de satisfaction vis-a-vis de la prise en charge de ce probléme par le *Pas de données comparatives en 2022
service client (rapidité de la réponse, pertinence de celle-ci) lorsque vous I'avez contacté 2 1| Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 86



1 = Infroduction

2 - Résultats

2.1 — Evaluation du service des opérateurs mobiles

2.2 — Evaluation du service des fournisseurs d'acces a internet
2.3 — Focus sur les fraudes et appels indésirables

2.4 — Indicateurs de satisfaction consolidés par operateur /
fournisseur d'acces d internet

2| xarcep




FREQUENCE DE CONFRONTATION A DU DEMARCHAGE INTEMPESTIF //

Apres une forte progression de démarches intempestives en 2022, on enregistre une baisse en 2023,
avec des niveaux similaires a ceux de 2021.

Base : Possedent un téléphone ST Ont
mob”'e (3 9621ind.) P Presque tous 1 & 2 fois par rencontré . o
' Tous les jours les jours semaine ce probléme Base : Possedent un téléphone
Des fraud Is indésirabl r mobile ou un fixe dans leur acceés a
es fraudes ou appels indésirables su 04%, 18% 22% 79% | Internet (3 993 ind.)
votre telephone mobile
u j 87%%en 2022
79% en 2021

ST Au moins une fois par semaine 64%
=> 82% ! ont subi des fraudes

ou des appels indésirables au
13% 12% 73% | cours des 3 derniers mois

Des messages (SMS/MMS)
non sollicités

| ! 85%Ten 2022 90%] en 2022

47% 70% en 2021 85% en 2021
Base : Possédent un fixe dans le cadre > 86% ! ontrencontré au
de leur forfaif Internet (3 111 ind.) ) . =

moins un de ces problemes au
Des fraudes ou appels indésirables sur 22% 15% 16% 64% | cours des 3 derniers mois
votre téléphone fixe ° ° - ° o4l en 2022
‘ J 74%1en 2022 89% en 2021
537 70% en 2021
(o]
| x arcep Q42. A quelle fréquence avez-vous rencontré les
- problémes suivants au cours des 3 derniers mois 2 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 88



FREQUENCE DE CONFRONTATION A DU DEMARCHAGE INTEMPESTIF //

Une baisse qui s’observe pour I'ensemble des opérateurs mobiles/fournisseurs d'acces a internet

Base : Possedent un téléphone mobile \.’
free orange” SFR

Au moins une fois ST Ont rencontré

par semaine ce probléme
Des fraudes ou appels indésirables _
pe \ 64% 78% | 61% 79% | 64% 79% | 67% 79% |
sur votre téléphone mobile (88% en 2022) (84%) (86%) 189%)
n a7 - o7
(86%) (81%) (84%) (88%)

Base : Possedent un fixe dans le )
cadre de leur forfait Internet "

SFR

bouygues f ree .

e ot o éiéphons e 55% - | 647 | 67% + | 5% |
sur votre téléphone fixe ° ° ° ° ° ° o (737)0

(63%) (75%) (78%)

ifop | . arcep Q42. A quelle fréquence avez-vous renconfré les + - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs/FAI
problemes suivants au cours des 3 derniers mois 2 1] Evolution significative par rapport a 2022  © GROUPE IFOP 2023 89




RECOURS A DES OUTILS POUR BLOQUER LES APPELS INDESIRABLES

Base : Posseédent un téléphone mobile

v/

Le recours a des outils de protection est plus fréquent pour le mobile que pour le téléphone fixe.

Base : Possedent un fixe dans le cadre de leur forfait Internet

ENSEMBLE DES ENSEMBLE DES FOURNISSEUR
OPERATEURS MOBILES D’ACCES A INTERNET \

uvtilisent une
o application mobile

pour bloquer
certains appels

-
\s free

bouygues

34% 30% 3§% 30%)

Base : Possedent un téléphone mobile ou un fixe dans leur acces d Internet

ENSEMBLE DES OPERATEURS/FAI

-> 46% ont recours d au moins un outil pour blogquer les appels

XM ArCeP Q42c. Avez-vousrecours aux outils suivants pour bloquer les appels indésirables 2

\7

bouygues

~
18%

\¢

bouygues

47%

disposent d’'un
] 87 dispositif de protection
O des appels sur leur

téléphone fixe

free
~ ~ ~
19% 19% 16%

free

44% 50% + 44%

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs/FAl  © GROUPE IFOP 2023 90



APPLICATION MOBILE UTILISEES POUR BLOQUER LES APPELS INDESIRABLES

systemes d’exploitation.

Base : Utilisent une application mobile pour bloquer certains appels

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES

Application native sur Samsung [N 25%
Orange Téléphone NN 2%
Application native Google [IIINIEG 16%
Application native sur IPhone GG 13%
Une autre application [ %

Vous ne savez pas I 25%

| x arcep Q42d. Quelle(s) application(s) utilisez-vous sur votre téléphone
r mobile pour bloquer les appels indésirables 2

\7
28%
13% -
18%
13%
7%

28%

Des solutions qui proviennent aussi bien des constructeurs, des opérateurs mobiles que des

[ree

24%

7% -

20%

15%

7%

32% +

22%
48% +
8% -
13%
4% -

16% -

+ - Différence significative par rapport & la moyenne des opérateurs

/

30%
9% -

20%
12%
7%

27%

© GROUPE IFOP 2023 91



Une fréquence jugée moindre aussi bien sur le mobile que sur le fixe.

Sur le telephone mobile Sur le telephone fixe
Ont rencontré au moins un probléme de fraude ou Ont rencontré au moins un probléme de fraude
de démarchage sur leur téléphone mobile ou de démarchage sur leur téléphone fixe
(3 348 ind.) (1989ind.)

Depuis 1 an, le nombre de fraudes ou d'appels indésirables subis est...

2 De plus en plus fréquent 47% | (57%)
60% | (65% en 2022)

= N’ a pas évolué 21% | (29%)

15%. (24%)

25% 1 (1% A De moins en moins fréquent 32% 1 1

L | x arcep Q43. Depuis 1 an, avez-vous le sentiment que le nombre de fraudes
P ou d’'appels indésirables subis est de plus en plus fréquent 2 1| Evolution significative par rapport & 2022

© GROUPE IFOP 2023



NOTORIETE ET INSCRIPTION A LA LISTE BLOCTEL //

Une proportion moindre d’inscrits & Bloctel, similaire au niveau de 2021.

Base : Possedent un téléphone mobile ou un fixe dans leur acces a Internet (3 993 ind.)

sont inscrits sur la liste

.@IBLOCTEL

43 o

47%Ten 2022
43% en 2021

] 6 ;oT ne connaissent pas ce service

(14%)

L Q42b. Etes-vous inscrit(e) sur la liste Bloctel afin de ne plus recevoir des
"N x arcep esvous. , o \
appels téléphoniques commerciaux non sollicités 2 1] Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 93




LES TYPES D’ APPELS INTEMPESTIFS OU FRAUDULEUX RECUS //

Principalement des appels provenant de cenfres d’appels. .
Dans une grande majorite des cas, il y a un correspondant humain.

Rapboel | des possesseurs de téléphone mobile ou fixe dans leur
PP @ abonnement Internet ont déja recu un appel intempestif

(90% en 2022)

(3 277ind.)

Types d'appels infempestifs Origine des appels infempestifs

D'un numéro fixe provenant d'un

| nouvel item
centre d'appel (p. ex. : 01234567, 00000000) 75% | )

Des appels passés par un correspondant humain . . .
PPes P pory P vmat /5% D'un numéro mobile 46% (nouvelitem)
Des appels ou aucun interlocuteur n’est au bout , L .

du fil, incitant ainsi & rappeler le numéro 60% | (65% en 2022) D’un autre numeéro fixe 34% (nouvelitem)
Des appels pris en charge par un robot vocal qui 58% 1 (5% D'un numéro étranger 29% | (44%)
délivre une annonce préenregistrée
D’un numéro masqué 20% | (30%)
D'autres types d'appels 10%
D’'un numéro manifestement falsifié 19% | (33%)

(p. ex. : 01234567, 00000000)

N’ont pas acces au numéro de I'appelant : 5%

Q44. Quels type(s) d’appel(s) infempestif(s) ou frauduleux pouvez-vous recevoir sur vos
téléphones fixe ou mobile 2 / Q45. Selon vous, ces appels proviennent généralement... 1| Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 94
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ACTION EN CAS D’APPELS EN PROVENANCE D’UN NUMERO INCONNU

légere hausse. ]
Plus de la moitié de ces personnes bloque le numero.

Base : Voit s'afficher le numéro de I'appelant (3 106 ind.)

Toujours Parfois

27%]

(31%)

(10% en 2022) I

Il arrive &

92% -

de ne pas décrocher
dans le cas d'un appel
provenant d’un numéro
inconnu

Décroche en cas
d’'appel provenant
d'un numéro
inconnu

Jamais

1

(28%)

arement

32%

(2 865ind.)

Q46. Décrochez-vous lorsque vous recevez un appel dont le numéro d'appelant affiché
vous est inconnu 2 / Q47. Dans les cas oU vous ne décrochez pas, effectuez-vous une
action particuliere a la suite de la réception d'un appel présentant un numéro inconnu 2

x arcep

/l

La plupart des personnes recevant un appel d’origine inconnue ne décrochent pas, une pratique en

Action réalisée a la suite d'un appel

provenant d’'un numeéro inconnu
qguand on ne décroche pas

Blocage du numéro sur mon terminal [ 5497

Recherche du numéro sur internet e 29%
Signalement grace d une appli. dédiée ou
aupres de mon opérateur, de I’Arcep ou d'un [ 9% } (1%
autre organisme

Autre action [ 3%

Pas d'action particuliere [0 28,

11 Evolution significative par rapport & 2022 © GROUPE IFOP 2023
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1 = Infroduction

2 - Résultats

2.1 — Evaluation du service des opérateurs mobiles

2.2 — Evaluation du service des fournisseurs d'acces a internet
2.3 — Focus sur les fraudes et appels indésirables

2.4 — Indicateurs de satisfaction consolidés par operateur /
fournisseur d'acces d internet

2| xarcep




Lorsqu’on consolide les avis des utilisateurs de chaque fournisseur, Orange se distingue comme I'acteur
enregistrant la plus forte satisfaction, SFR comme celui enregistrant la plus faible.

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

\7

4 003 ind. bouygues free

7' 7 Donnée 2022 non disponible

7'5 i (7,6) 7'7 (7.9) 7'8 ! (8,0) 7'3 i (7.2)
sar0srio [N
+ 1 (61%)
L (59%) f
N o - ’

L | x arcep Q16/Q33. De maniere genérale, sur une échelle de 0 a 10, quel est
- votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile / votre FAI 2 *Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023




SATISFACTION DU SERVICE CLIENT - CONSOLIDE OPERATEUR MOBILE / FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET ///

Des niveaux de satisfaction comparables pour les services clients de Bouygues, Free et Orange. Un
score en deca pour SFR.

Base : Ont contacté le service client de leur opérateur / de leur fournisseur suite & un probléeme

(L
1862 ind. ‘ ’

e
orange”

bouygues free
6 4 Donnée 2022 non disponible
’ -
6,5 . 6,2 6 6,6 . 6,0 .
9al10surl10 21%
A 9%,
| L (56%)
5% (55%) | (5%
+
T (24%)

| x arcep Q29/Q40. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre
- niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile / FAI 2 *Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023 | 98



PROBLEMES RENCONTRES - CONSOLIDE OPERATEUR MOBILE / FOURNISSEUR D’ACCES A INTERNET //

Que ce soit avant ou apres présentation de la liste, SFR est I'acteur dont les abonnés déclarent
renconftrer le plus de problémes.

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

Déclarent avoir rencontré au moins un probleme au cours des Déclarent avoir rencontré au moins un probleme au
12 derniers mois, avant présentation de la liste d’items cours des 12 derniers mois, dans la liste proposée
(62%) (58%)
) . 72% +
Parmi I'ensemble des clients 67% 1 68%1
64%

mobiles ou interne de

. . (34% en Bouygues, 67% déclarent
Parmi I'ensemble des clients 2022) 33% avoir renconiré au moins un
mobiles ou interne de (33%) 45% * des problémes listés au
Sggr{%uneésén‘g:ﬁ gsgilrorem 427 1 38% 1 cours des 12 derniers mois.
rencontré au moins un
probléme au cours des 12
derniers mois.

\ b free \ b free
orange bouygues Orange

bouyguees el .- bouygues

Q22/Q35. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous renconiré un ou plusieurs problémes

. | xqrcep avec votre opérateur mobile / FAI 2 / Q23/Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers
T mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile / FAI 2 *Pas de données comparatives en 2022 © GROUPE IFOP 2023
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Ensemble b}y.gﬁs free

Satisfaction générale vis-a-vis de son opérateur mobile 7,79 7,70 7,95+ 8,05 + 7,38 -
[Abonnés ayant rencontré au moins 1 probléeme] / [Ensemble des abonnés] 50% 51% 48% 47% 57% +
[Abonnés ayant contacté service client] / [Ensemble des abonnés] 17% 18% 13% - 16% 21% +

[Abonnés ayant contacté service client] / [Abonnés ayant renconiré au moins 1 probleme] 45% 46% 35% - 50% 48%
[Problémes résolus] / [Problemes ayant fait 'objet d'un appel au service client] 80% 82% 80% 83% 76%

[Problemes résolus ayant fait I'objet d'un seul appel] / [Probléemes résolus] 65% 63% 65% 74% + 59%

[Problémes résolus 3 jours ou moins] / [Probléemes résolus] 64% 67% 62% 73% + 56% -
Satisfaction du service client de son opérateur mobile 6,38 6% 6% 7,05 + 572 -

| ~arcep
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-
Ensemble bo\uygﬁs free

Satisfaction générale vis-a-vis de son fournisseur d’acces a internet 7,57 7,28 - 7,85+ 7,77 + 7,07 -

[Abonnés ayant rencontré au moins 1 probléeme] / [Ensemble des abonnés] 55% 54% 55% 52% - 64% +

[Abonnés ayant contacté service client] / [Ensemble des abonnés] 32% 33% 30% 27% - 4% +

[Abonnés ayant contacté service client] / [Abonnés ayant renconiré au moins 1 probleme] 64% 66% 60% 63% 69% +
[Problémes résolus] / [Problemes ayant fait 'objet d'un appel au service client] 81% 83% 82% 82% 78%

[Problemes résolus ayant fait I'objet d'un seul appel] / [Probléemes résolus] 57% 61% 54% 61% + 53%

[Problémes résolus 3 jours ou moins] / [Probléemes résolus] 57% 57% 59% 57% 57%

Satisfaction du service client de son fournisseur d’acceés a internet 6,41 6,54 6,56 6,52 6,00 -

| ~arcep
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