Observatoire de |lo
satisfaction client

PUBLICATION JUILLET 2021

siarcop




Introduction

(13.4

Méthodologie

Etude quantitative ad hoc, réalisée via un mode de recueil online (sollicitation des membres de I'access panel Bilendi).

Interrogation
- d’un échantillon représentatif de 4010 répondants basés en France agés de 18 a 65 ans, disposant d’un acceés a Internet dans leur foyer ou

d’un téléphone mobile a titre personnel, représentatif de la population nationale entre le 8 octobre et le jeudi 2 novembre 2020.
- +un sur-échantillon de 1000 personnes ayant contacté le service client de leur fournisseur d’acces a Internet a la suite d’'un probleme avec

ce dernier.
La représentativité de I'échantillon global a été assurée par la méthode des quotas sur les criteres suivants : sexe, dge, CSP individu, région, taille
d’agglomération (selon données INSEE) mais également selon I'opérateur mobile possédés et le fournisseur d’accés a Internet (selon les données
du marché disponibles au grand public).

I'’Arcep rappelle que les résultats sont issus d’un sondage, enquéte statistique dont le but est de connaitre G un moment donné le
ressenti/opinions des personnes interrogées sur des questions retranscrites ci-apres.



Préambule : la quasi-totalité des internautes en France disposent d’un téléphone portable ou d’'un abonnement
Internet a domicile. Plus de 9 sur 10 possedent les deux.

Possession d’un téléphone mobile et d’un acceés a Internet

Base : Ensemble (4010 ind.)

98% 95%

Disposent d’un téléphone Disposent d’'un abonnement
portable Internet a domicile

93%
Disposent d’'un abonnement
mobile et Internet dans leur foyer

”/CDP

Q2. Disposez-vous d’un téléphone mobile ? / Q6. Disposez-vous d’un accés d Internet fixe a votre domicile ?
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Niveau de satisfaction consolidé FAl / Opérateur mobile

Consolidation prestations FAI/Mobile
Niveau de satisfaction consolidé FAl / Opérateur mobile

Base : Clients mobiles ou Internet de
l'opérateur / fournisseur ‘.’ fre = .
orange”

1203 ind. 1624 ind. 2781 ind. 1781 ind.

7.4 7.6 7.7 7.1
Les abonnés a Bouygues /

Telecom pour leur
forfait mobile ou leur
acces internet
attribuent en moyenne 9-10
une notede 7,4/10a
leur opérateur

6-8

20%
35 14% 13% 13%
Notes 0-5 -
0-2 wo s — % | LA | 3% |
l‘[o Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés a Internet ? / Q33. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de

votre opérateur mobile ? 5



Satisfaction vis-a-vis de son FAI Internet fixe

Fournisseur d’acces a Internet
Satisfaction vis-a-vis de son FAI

<
Base : Disposent d’un accés Internet fixe & domicile (3810 ind.) ‘ ’ ’ ree orange” SFR

496 ind. 838ind. 1524 ind. 838ind.

7.5 6.8
23%

57%
54% 54%
3-5 21%

Notes 0-5 (18%) 17% 15% - *

[ Ensemble des opérateurs ]

73 7.1 7.3

9-10 20%

6-8

+
0-2 EEK/AE [ 707 — ] Y LA | 4% |

24%

nfo':»

Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés a Internet (FAI) ?
+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble



Satisfaction détaillée de son FAI

Fournisseur d’acces a Internet

Ensemble

La réputation de votre fournisseur d’accés a Internet )

Base : Disposent d’un acces Internet fixe a domicile (3810 ind.)

La mise en service

La qualité technique de la connexion internet dans votre lieu de résidence
La qualité technique du service de téléphone fixe

La qualité technique du service de télévision

La qualité /fiabilité de la box

La possibilité incluse de passer des appels gratuits depuis/vers I’étranger

Les services additionnels inclus P—Y

Légende : Lorsque deux opérateurs ont le
méme score sur n item, une seule étiquette

Le prix de votre offre o o’ e est indiquées pour les deux opérateurs.

lllustrée par leurs deux couleurs. Comme
" I’exemple ici pour Free et Bouygues

Q17. Plus précisément, sur chacun des criteres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de ce fournisseur d’accés a Internet (FAI) ? 7
+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble



Les abonnés Fibre ont un meilleur niveau de satisfaction que les abonnés ADSL a I’exception des abonnés SFR qui

notent leur fournisseur de maniére équivalente peu importe leur mode d’acceés a Internet.
Fournisseur d’acces a Internet

Niveau de satisfaction vis-a-vis de son FAIl selon le mode d’acces a Internet

Base : Disposent d’un acces Internet fixe a domicile (3810 ind.) B Ensemble ® Bouygues Free Orange B SER

g Fib )
iore
hil ADSL
(1056ind.) (154ind.) (226ind.) (457ind.) (168ind.) (2289ind.) (267ind.) (570ind.) (990ind.) (436ind.)

7,8
7'6 7’4 7 2 7’4
I I I 6'9 - ’ 7'0 I 6’9 -

Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés a Internet (FAI) ? + / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble

”/CDP



Une satisfaction générale plutot bonne des possesseurs de téléphone mobile envers leur opérateur. Trés peu
d’abonnés réellement insatisfaits (faible taux de notes de 0 a 5 pour I'ensemble des opérateurs).

Opérateurs mobiles

Satisfaction générale vis-a-vis de son opérateur mobile

Base : Possedent un téléphone mobile (3930 ind.)

S
\ ’ f?‘ee orange”

[ Ensemble des opérateurs ] 707 ind. 786 ind. 1258 ind. 943 ind.
7.7 7.8 7.8 7.4

9-10

7.6

6-8

3-5

Notes 0-5 (13%)
0-2

3% |

n%I 10%-I 9% I ) 1
307 | [ 707 — %

Q33. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile ?

|
t
|
!
.

n/o':»

+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble 9



Satisfaction détaillée de son opérateur mobile

Opérateurs mobiles

. . T p . Ensemble des
Satisfaction détaillée de son opérateur mobile W Orange M SFR M Bouygues opérateurs

Base : Possédent un téléphone mobile (3930 ind.)

La mise en place du service

La réputation de votre opérateur

La qualité et la couverture du réseau pour les SMS ﬁ

Légende : Lorsque deux
opérateurs ont le méme score
sur n item, une seule étiquette
est indiquées pour les deux
opérateurs. lllustrée par leurs
deux couleurs. Comme I'exemple
ici pour Orange et Bouygues

La qualité et la couverture du réseau pour les appels téléphoniques

La qualité et la couverture du réseau Internet

Le volume de données disponibles pour se connecter a Internet

la méme note (7,3). Une méme

Note : Orange et Free obtiennent
étiquette indique leurs 2 scores.

La possibilité incluse de passer des appels gratuits depuis/vers I'étranger

Le prix de votre offre )
6,4 6,5 6,6
Les services additionnels inclus o 0
Ié) P Q34. Plus précisément, sur chacun des criteres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile ? 10

+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a la moyenne des 4 opérateurs
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Niveau de satisfaction du service client consolidé FAI / Opérateur mobile

Niveau de satisfaction du service client consolidé FAI / Opérateur mobile

Base : Clients de I'opérateur qui ont contacté le

Consolidation prestations FAI/Mobile
service client de cet opérateur, que ce soit pour G
un probléeme sur leur mobile ou leur acces a ‘ ’ f ree

Internet X .
248 ind. 401 ind. 586ind. 531 ind.
Les abonnés a Bouygues / 5,8 6,0 5,9 5,6
Telecom pour leur forfait mobile

ou leur acces internet attribuent
9-10 [LLEL
en moyenne une note de 5,8 /

15% 17%
10 au service client de cet
opérateur lorsqu’ils I'ont
contacté au cours des 12
derniers mois
6-8 42%
A
A A
3-5 39% 44%
- AN%
Notes 0-5 38%
1
0_2
v v v
I‘[O Q29. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre fournisseur d’acces a Internet ? / Q40. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de

satisfaction du service client de votre opérateur mobile ? 12



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

Fournisseur d’acces a Internet

Satisfaction détaillée du service client de son FAI

Base : A ceux qui ont contacté le service client de leur FAI (2243 ind.)

<
Y free
[ Ensemble des fournisseurs] 275 ind. 529 ind. 750 ind. 636 ind.
5,9 6,0 6,0 54
o] ”» -
45%

6-8

A 4

35 (40%) 7
Notes 0-5 o
37% 36% 37%

1%

| 1/0 P Q29. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre fournisseur d’accés a Internet ?

+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble 13



Satisfaction du service client des opérateurs mobiles

Opérateurs mobiles

Satisfaction du service client de son opérateur mobile

Base : A ceux qui ont contacté le service client mobile (573 ind.) =) .
‘ ’ orange”
[ Ensemble des opérateurs ] 96 ind. 170ind. 178 ind.
5,9 58 6,3 5,6
25%
9-10
38
) -
A
A
A
3-5
46%
Notes 0-5 (40%) 39% 40% 36%
v 4 v v

| 1/0 P Q40. De maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile ?



Probléemes rencontrés par opérateurs

Consolidation prestations FAI/Mobile

Problémes rencontrés par opérateurs

Base : Clients de ces opérateurs, que ce soit pour Internet fixe ou leur forfait mobile

&)
NP free

878 ind. 655 ind. 1759 ind. 1205 ind.

66%
60%

56%
56% des abonnés a

Bouygues Telecom pour
leur forfait mobile ou leur
accés internet ont
rencontré au moins un
probléme au cours des 12
derniers mois

l‘[o Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les probléme suivants avec votre fournisseur d’accés a Internet ? / Q26. Avez-vous contacté votre service client pour les probléemes
suivants, au cours des 12 derniers mois ?

15
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Coupures de I'acces a Internet survenu moins de 12 mois apres l'installation

Fournisseur d’acces a Internet

Coupures de l'acces a Internet survenu moins de 12 mois apres l'installation

Base : Ont été raccordés a Internet au cours des 12 derniers mois (681 ind.)

130ind. 148 ind. 213ind.

— e —

orange”

[ Ensemble des FAI ]

. by . o
Plus d’un mois apres avoir 22%
été raccordé a Internet 12% Ont eu une coupure
Au cours du premier mois apreés apres avoir été raccordés
avoir été raccordé a Internet au 10% au cours des 12 DM
cours des 12 derniers mois .
| 3% |

Avant le raccordement Internet
effectué au cours des 12DM

8%
8%

— . —

16%
27%

Ont été raccordés au cours des 12
DM mais n’ont pas eu de panne
franche au cours des 12 DM

l‘[o ':> Q25. A quel moment s’est produite la coupure de votre accés a Internet, votre service TV ou service de téléphonie fixe que vous avez subie ?
+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble



Typologie des problemes rencontrés avec son FAI

Fournisseur d’acces a Internet

Problémes rencontrés avec son FAI

Base : Disposent d’un acceés a Internet fixe a domicile (3810 ind.) Ont contacté leur

service client FAI Ont rencontré ce Note de lecture : 61% des personnes qui
pour ce probl‘eme\ N disposent d’un acces a Internet fixe a @ D
type de probleme domicile ont déja rencontré un O
probléeme avec leur fournisseur, et 33% f| |U

. "y o
I3 Mauvaise qualité Internet [IIIIIN2296 N 35% Font contacté suite & Fun de ces

problémes Ont rencontré un  Ont contacté
22% probléme leur opérateur

»” Réception d'appels indésirables sur votre ligne fixe

Mauvai lité de la Tv [NE1% 20% ) .
I3 Mauvaise qualité de la ° :D Au moins un probléme 61% 33%

]:[@ Mauvaise qualité du téléphone fixe 4% 8%

] ; i © ¥4 Fraudes et appels indésirables
%l Probleme de facturation [3% 4% ,‘/ pp 23% *
@ Pb entre la souscription du forfait & | actlvatlon.du - 4%
service
§| Numéros surtaxés18 | 3% ]:[?Problemes de qualité de service 44% 27%
Probléme de contrat - 3%
@ Probléme lié au changement d'opérateur BB 3% %1 Problémes de surfacturation ou contractuels 8% 6%
,
?/ Fraudes* 2%
Y 60 10
@00 Entrave potentielle a la neutralité du net18 1% ®®® Autres problemes % %
@ @ ® Probleme de non-respect de I'opérateur vis-a-vis 1%
des personnes handicapées ° Problémes lors de la souscription 5% 4%
/ du raccordement

0@ Autres problémes]l6 4%

N’ont pas rencontré de probleme 39%

i / *Le contact du service client de son fournisseur n’était pas demandé pour les fraudes et les réceptions d’appels indésirables
i Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les probléme suivants avec votre fournisseur d’acces a Internet ? / Q26. Avez-vous contacté votre service client pour les problémes suivants, au cours des 18

12 derniers mois ?



Problemes rencontrés selon le FAI

Fournisseur d’acces a Internet

Problémes rencontrés selon le FAI

Base : Disposent d’un acces a Internet fixe a domicile (3810 ind.)

oD

B Bouygues " Free M Orange M SFR

68% |
+ |
Ensemble: 61% 5 i ]Z@
| 50%
| 4y :
i I/ 44% 5 0%
| 26% 259
! +
| s 000
! 1?%
| 1_3|_%
| L o 7% 6% 6% 6% ., 1%
| 4 - ) 4%
’ "HIEE R =l
Ont rencontré | Fraudes et appels Problémes de qualité Probléemes de surfacturation R Problémes de
. . I . . Autres problémes .
au moins un probleme ! indésirables de service ou contractuels souscription/raccordement

”[CDP

Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les probléme suivants avec votre fournisseur d’accés a Internet ? +/ - Ecarts significatifs positifs / négatifs 4 95% par rapport a 'ensemble 19



Problemes rencontrés selon le FAI

Ont rencontré un probléme — Selon l'opérateur et le type de connexion internet

Base : Disposent d’un acces a Internet fixe a domicile (3810 ind.)

M Bouygues ' Free M Orange M SFR

)
g Fibre (1056ind.)

(154ind.) (226ind.) (457ind.) (168ind.)

[ Ensemble ]

(496ind.) (838ind.) (1524ind.) (838 ind.)

68% 71%

Fournisseur d’acces a Internet

h-] ADSL (2289ind.)

(267ind.) (570ind.) (990ind.) (436ind.)

69%

Moyenne des o o 9
opérateurs : 61% 62% 59%
55%
| ] bU%

né>':>

Q23. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les probléeme suivants avec votre fournisseur d’accés a Internet ?

+ / - Ecarts significatifs positifs / négatifs a 95% par rapport a 'ensemble 20



Taux de résolution de probléemes apres contact du service client

Fournisseur d’acces a Internet

Taux de résolution de probléemes aprées contact du service client

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme (3416 problémes.)

Problémes qui ont été résolus Probléme qui n’ont pas
encore été résolus

:9 Ensemble des probléemes

]:[? Mauvaise qualité Internet 19%
Problémes de souscription
Probleme entre la souscription du o /raccordement
) N : 19%
forfait et I'activation du service
I@ Problémes de qualité de service
]:[? Mauvaise qualité de la TV 22% .
@ ®@® Autres problemes
gﬂl Probléme de facturation 25% %j Problémes de surfacturation
ou contractuels

s

i Q27. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ? 21



Un taux de résolution des problemes élevé chez tous les opérateurs

Taux de résolution de problemes aprés contact du service client  m Bouygues " Free ™ Orange M SFR

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme qui a été résolu (3416 problemes.)

s

oD
-

S
e

420 pbs. 795 pbs. 1080 pbs. 1041 pbs.

82% 82%

Moyenne des
opérateurs : 79%

78%

Fournisseur d’acces a Internet

i Q27. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ? 22



Nombre d’échanges avec le service client pour que le probléme soit résolu

Fournisseur d’acces a Internet

Nombre d’échanges avec le service client pour que le probléeme soit résolu

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme qui a été résolu (2715 problemes.)

:n Ensemble des problemes

%1 Probléme de facturation ~
Probléemes contractuels

]:[? Mauvaise qualité de la TV @ ®@® Autres problemes

]:[? Problémes de qualité de service

@ Problémes de souscription /

@ Probléme entre la souscription du raccordement
forfait et I'activation du service

s

i Q28. Combien d’échanges avez-vous eu avec votre opérateur pour ce probléme ? 23



Taux de problemes résolus apres un seul échange avec le service client

Fournisseur d’acces a Internet

Taux de problémes résolus aprés un seul échange avec le service client ® Bouygues © Free M Orange M SFR

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme qui a été résolu (2715 problemes.)

N’ont eu qu’un
seul échange

S
& e

344 pbs. 621 pbs. 881 pbs. 812 pbs.

55%

Ensemble des
opérateurs : 52%

45% -

s

i Q28. Combien d’échanges avez-vous eu avec votre opérateur pour ce probleme ? 24



Temps de résolution des problemes par FAI (lorsqu’ils ont été résolus)

Fournisseur d’acces a Internet

Temps de résolution des problémes (lorsqu’ils ont été résolus) - par opérateur

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme (2715 ind.)

S5
ree
\/ V& SFR

344 ind. 621ind. 881 ind. 812ind.

Plus d’une semaine

Entre 4 et 7 jours

Moins d’une

3 jours .
J o semaine 76% Moins d’une Moins d’une
QZ:;ZS_;:‘;’;‘; semaine 72% semaine 72%
2 jours ! 0
1 jour

Le jour-méme

s

i Q27. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ? 25



Temps moyen de résolution des problemes par FAI (lorsqu’ils ont été résolus)

Fournisseur d’acces a Internet

Temps moyen de résolution des problémes (lorsqu’ils ont été résolus) - par opérateur

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme (2715 ind.)

En nombre de jours

mmmm 50
95¢me centile —, 40 _— 42
X , = 34
90°™e centile —y 30 mmm 30 mm 30
)3
4
Médiane A 2 3 3
] — — —
Bouygues Free Orange SFR

S
ee
7 /7

i Q27. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ? 26

s
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Typologie des problemes rencontrés avec leur opérateur mobile

Opérateurs mobiles

Probléemes rencontrés avec leur opérateur mobile

Base : Possedent un téléphone mobile (3930 ind.) ™\

Note de lecture : 44% des personnes qui D
Ont contacté leur possédent un téléphone mobile ont @ O
opérateur mobile Ont rencontré ce déja rencontré un probleme avec leur f| |D

pour ce probleme type de probleme opérateur, et 15% I'ont contacté suite a

I'un de ces problémes Ont contacté le

service client de

1
Ont rencontré |
1
1
! leur opérateur
1
1
1
1
1

%
S Réception d'appels indésirables sur votre téléphone mobile* 23% 23% " le probléme

H@ Mauvaise qualité du réseau Internet - 19% .9 . .
P Au moins un probléme 44% 15%
H@ Mauvaise qualité du réseau téléphone ou des SMS - 16%
Probleme de facturation - 8% % ; |
= E/ Fraudes et appels indésirables 24% -
% Numéros surtaxés 1% 5% E
= ‘ . :
Probleme de contrat 29 5% I@ Probléemes de qualité de service ~ 21% | 7%
0@ problémes lors de déplacement a I'étranger * 4%
?/' Fraudes 1% | 3% Problémes de surfacturation ou contractuels 10% 6%
(@_Probléme entre la souscription du forfait et I'activation du service 1% 3% !
eee Entrave potentielle 3 la neutralité du net 186 2% @ ® ® Autres problemes 6% 1 2%
(@, Probléme lié au changement d'opérateur 1% 2% i
, , . blé lors de | - 3% : 2%
N’ont pas rencontré de probleme 56% Problemes lors de la souscription !
. [ *II n’était pas demandé aux répondant s’ils avaient contacté le service client de leur opérateur pour les réceptions d’appels indésirables
ITO

Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avec-vous rencontré les probléemes suivants avec votre opérateur mobile ? / Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les difficultés suivants avec votre opérateur 28
mobile ? / Q37. Avez-vous contacté votre service client pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois ?



Problémes rencontrés selon l'opérateur mobile

Opérateurs mobiles

Problémes rencontrés - Selon l'opérateur mobile

Base : Possedent un téléphone mobile (3930 ind.)

B Bouygues " Free M Orange M SFR

45%

42%

Moyenne des
opérateurs : 44%

+
28% +
25%
23%
20%
2 21%
= 000
[+)
11% 12%
0,
1o 6% 7% 6%
l : Tﬁ = - -
Ont rencontré Fraudes et appels Problémes de qualité Problémes de . Problémes lors de la
. . . d ; . Autres probléemes L
au moins un probleme indésirables e service surfacturation ou souscription

contractuels

! é P Q36. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avec-vous rencontré les problemes suivants avec votre opérateur mobile ?
+/ - Ecarts significatifs positifs / négatifs 2 95% par rapport i 'ensemble 29



Taux de résolution de probléemes apres contact du service client

Opérateurs mobiles

Taux de résolution de probléemes aprées contact du service client

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme (791 problemes.)

:n Ensemble des problemes

D@ Mauvaise qualité Internet
%j Probléme de contrat

@ Problémes lors de la souscription
@ ®® Autres problemes

%j Probleme de facturation ]:[? Problemes de qualité de service

D@ Mauvaise qualité du téléphone ou des SMS Problémes contractuels

Les items non présentés comportent des bases trop faibles

s

i Q38. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléeme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ? 30



Taux de résolution de probléemes apres contact du service client

Opérateurs mobiles

Taux de résolution de problemes aprés contact du service client  m Bouygues " Free ™ Orange M SFR

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme (791 ind.)
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117ind. 141 ind. 240 ind. 259ind.

75% 77% 75%

Moyenne des
opérateurs : 74%

r[o P Q38. La derniére fois que vous avez contacté votre service client pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui en combien de temps, si non, depuis combien de temps I’avez-vous signalé ?
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Dans plus d’un cas sur trois, plusieurs échanges avec son opérateur sont nécessaires

Opérateurs mobiles

Nombre d’échanges avec son opérateur pour résoudre son probleme

Base : Ont contacté leur service client suite a un probleme résolu (584 ind.)

:n Ensemble des problemes

Probléeme de facturation = . .
%j Problémes de surfacturation

ou contractuels

Mauvaise qualité Internet .
® ®® Autresproblemes
%j Probléme de contrat ]:[? Problémes de qualité de service
]j@ Mauvaise qualité du téléphone ou des SMS @ Problémes lors de la souscription

Les items non présentés comportent des bases trop faibles

s

i Q39. Combien d’échanges avez-vous eu avec votre opérateur pour ce probléme ? 32



Taux de résolution de problémes aprées un seul échange avec le service client

Opérateurs mobiles

Taux de résolution de problémes aprés un seul échange avec le service client m Bouygues ' Free ® Orange M SFR

Base : Ont contacté leur service client suite a un probléme qui a été résolu (584 ind.)

N’ont eu qu’un
seul échange

S
& e

88 ind. 96 ind. 184 ind. 195 ind.

64%

Ensemble des
opérateurs : 61%

55%
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Temps de résolution des problemes (lorsqu’ils ont été résolus) par opérateur mobile

Opérateurs mobiles

Temps de résolution des problémes (lorsqu’ils ont été résolus) - par opérateur

Base : A ceux qui ont contacté le service client mobile (584 ind.)

$ED
Y free SFR

88ind. 96 ind. 184 ind. 195 ind.

Plus d’une semaine

Entre 4 et 7 jours A

3 jours
H 7
., Moms. d uni Moins d’une
2 jours Moms. d'une semaine 79% semaine 69% Moins d’
semaine 74% oins d’une
semaine 70%
1 jour

Le jour-méme

y
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Temps moyen de résolution des problemes (lorsqu’ils ont été résolus) par opérateur mobile

Opérateurs mobiles

Temps moyen de résolution des problémes (lorsqu’ils ont été résolus) - par opérateur

Base : A ceux qui ont contacté le service client mobile (573 ind.)

En nombre de jours

s 90
95¢me centile ~
mm— 60 60
= 30 = 30
90&me centile
\q 01
- 15 mm 15
Médiane \‘ 3 3 4 4
I I [ |
Bouygues Free Orange SFR

S
SFR
Y free K

l‘/C) P Q38. La derniere fois que vous avez contacté votre service client pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu ? Si oui, en combien de temps, si non, depuis combien de temps I'avez-vous signalé ? 35



