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Introduction 

1- Contexte de l’étude


Un certain nombre de dispositifs réglementaires français ou européens (clauses r des autorisations délivrées en application des articles L.33-1 et L.34-1 du code des postes et télécommunications, directive 98/10 Téléphonie vocale notamment), spécifiques au secteur des télécommunications, comportent des obligations pour les opérateurs quant à leurs relations avec les utilisateurs, en matière de tarifs, d’information ou de qualité de service.


L’Autorité de Régulation des Télécommunications (ART) participe, dans le cadre de sa mission, au contrôle du respect de ces obligations (L 36-7 : l’Autorité «contrôle le respect par les opérateurs des obligations résultant des dispositions législatives et réglementaires qui leur sont applicables en vertu du présent code et des autorisations dont ils bénéficient et sanctionnent les manquements constatés dans les conditions prévues aux articles L.36-10 et L. 36 –11).

Par ailleurs, le droit de la consommation s’applique naturellement au secteur des télécommunications. Dans ce cadre, l’Autorité peut apporter son expertise d’une part aux associations de consommateurs, d’autre part aux organismes chargés de son application.


Les pratiques commerciales des opérateurs vis à vis des particuliers, qu’il s'agisse de tarifs, des clauses contractuelles diverses, de l’information des clients, de circuits de distribution, du traitement des litiges, constituent autant d'éléments de différenciation de leurs offres. L'ouverture à la concurrence a conduit à les développer à un rythme qui n'a cessé de s'accélérer. Il s'agit donc de s'assurer qu'elles respectent bien l'objectif recherché qui est d'apporter des bénéfices réels aux consommateurs.


Dans l’exercice de ses missions l'Autorité s'attache à disposer de données fiables sur les pratiques des opérateurs vis à vis des utilisateurs, en particulier le grand public, et de publier ces données. Celles-ci sont, soit fournies par les opérateurs eux mêmes, soit issues des informations ou réclamations communiqués par les clients des opérateurs à différents organismes au sujet de pratiques constatées (associations de consommateurs, tribunaux, services de la Direction générale de la consommation, de la concurrence et de la répression des fraudes (DGCCRF) et ART). Les informations dont disposent les opérateurs qui sont extrêmement riches sur la nature de leurs liens avec leurs clients, en particulier en matière de litiges, sont a priori à usage interne. Un suivi des saisines directes de l’Autorité par les consommateurs a été mis en place. Mais il est apparu à l’Autorité qu’une information fiable et objective sur les pratiques des opérateurs vis à vis des consommateurs pouvait être obtenue par enquête directe auprès du grand public, afin de mesurer la perception qu’ont les consommateurs de leurs relations avec les opérateurs ou fournisseurs de services de télécommunications. 

2- Objectifs de l’étude

Dans ce contexte, l'ART a choisi la SOFRES pour conduire une étude quantitative qui permettra, une fois défini le taux d’équipement des ménages sondés :

· De mesurer le degré d’information des clients sur les contrats et les tarifs que leur proposent les opérateurs

· De définir le rôle et la perception des services clients par leurs usagers

· D’analyser la nature et la fréquence des litiges entre les opérateurs et leurs clients, ainsi que le traitement de ces litiges

· D’esquisser une image des opérateurs tels que les voient leur clients

Cette étude, réalisée pour la troisième année consécutive, permet de suivre l’évolution des différents points au cours du temps. Elle a été élargie pour la première fois en 2000 au marché de l’Internet.

Les marchés concernés par cette étude sont :

· La téléphonie fixe

· La téléphonie mobile

· Les cartes téléphoniques

· Internet

3- Méthodologie de l’étude

Cette étude a été réalisée par voie postale auprès d'un échantillon représentatif de 4000 ménages français issus de l'Access Panel 20 000 de SOFRES.

Sur les 4000 questionnaires reçus par les panélistes, un peu plus de 3000 questionnaires ont été renvoyés. Au total 2976 questionnaires ont pu être exploités (le taux de remplissage des questionnaires éliminés était insuffisant). Notons que les 2976 questionnaires, malgré leur longueur et leur relative complexité, ont été consciencieusement remplis par les panélistes.

Le questionnaire a été envoyé fin août ; les retours, la relecture et la saisie ont été menés au mois de septembre. 

L'échantillon a fait l’objet d’une légère pondération sur les données foyers de l'INSEE (échantillon national représentatif des foyers français) afin d’obtenir une parfaite représentativité des résultats.

Cette enquête avait déjà été menée en 1999 par TN-SOFRES selon une méthodologie rigoureusement identique, dans les domaines de la téléphonie fixe et mobile. Aussi les principaux résultats présentés font l'objet d'une comparaison 1999/2000.  

4- Statut de la présente publication

Les résultats de cette enquête n’engagent pas l’Autorité.

La téléphonie fixe 

En 2000, le sondage fait apparaître pour la première fois des résultats significatifs concernant les opérateurs alternatifs. La connaissance des prix et des conditions générales de vente reste très faible. La moitié seulement des abonnés demande la facturation détaillée. Les contacts avec les services clients sont bons et sont motivés le plus souvent par des demandes d’informations. Si le nombre de consommateurs ayant rencontré un problème a diminué, on peut noter que ceux qui ont rencontré des problèmes sont de moins en moins satisfaits de la façon dont ils ont été traités.

1- Taux d’équipement et parts de marchés.

Le taux d’équipement des foyers est stable mais on constate une progression de la part de marché des nouveaux opérateurs.

1-1- Les taux d’équipement en lignes fixes

L'équipement en lignes fixes est sensiblement identique à l'an dernier : 98% des foyers français sont équipés d'au moins une ligne fixe, 4% ont 2 lignes et plus. Les foyers qui disposent d’une ligne de téléphone fixe possèdent en moyenne 1.9 poste téléphonique, ce qui est stable par rapport à l’an passé. Il est à noter que la moitié des foyers possède au moins un téléphone sans fil. 

1-2- La pénétration des nouveaux opérateurs 

La pénétration de nouveaux opérateurs sur le marché de la téléphonie longue distance et internationale est en nette progression : 16% des foyers
 déclarent être clients d'un opérateur concurrent de France Télécom contre 9% l'an dernier, soit une augmentation de 78%. 
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On relève notamment la forte percée du 4 de Télé 2 avec 7,8% de pénétration (contre seulement 2% l'an dernier), devançant le 7 de Cegetel. Le 7 a progressé également mais dans une moindre mesure : 6.9% de parts de marché en 2000 contre 5.1% l'an dernier. On constate également une progression de la représentativité de 9 Télécom : 2.1% contre 0,8% l'an dernier. 

L'ancienneté de la relation avec le nouvel entrant est logiquement liée à leur date d’entrée sur le marché : 50% des abonnements à Cegetel, premier concurrent à être entré sur le marché, ont été souscrits il y a un an et plus, alors que 43% des abonnements à Télé 2 et 40% des abonnements à 9 Télécom ont été souscrits dans les six derniers mois. 

 Motifs du changement d’opérateur
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Lorsqu'on évoque les raisons de souscription aux services des nouveaux opérateurs, la hiérarchie des critères de choix d’un nouvel opérateur est sensiblement identique à celle de l’an passé, avec le prix comme critère déterminant : il est encore plus important pour les abonnés à Télé 2 que pour les abonnés à Cegetel ou à 9 Télécom.

2- La connaissance des prix et de la perception des contrats sur le téléphone fixe

Le consommateur moyen ne connaît ni la teneur de son contrat ni les prix du service téléphonique. Les principaux problèmes rencontrés sont liés à la qualité des communications et aux dérangements de la ligne. Néanmoins l’image des opérateurs est bonne et homogène puisque leurs clients leur attribuent des notes comprises entre 7 et 8 sur 10.

2-1- La connaissance des prix 

Le consommateur continue à surévaluer l’ensemble des prix.

Sur le marché grand public, la multiplication des offres et des campagnes de communication n'améliore pas les niveaux de connaissance des prix en téléphonie fixe. Les taux de "sans réponse" aux questions posées sur le niveau des prix sont, comme en 1999, très importants et même en augmentation.


Prix

moyens

calculés par l’ART

(1)
Prix affichés par les opérateurs 2000

(2)
Prix moyen cité 

1999


Prix moyen cité 

2000



Communication locale (3)
0,28
0,28F
0,57 F
0,54 F

Communication longue distance (3) (France Télécom)
0,54
N.C
1,17 F
-

avec France Télécom
0,5
0,79F
N.C
1,04 F

avec le 7 de Cegetel
0,37
0,27F
N.C
0,53 F

avec le 4 de Télé 2
0,33
0,22F
N.C
0,42 F

avec le 9 de 9 Télécom
0,38
0,39F
N.C
0,59 F

Communication Audiotel (3) (France Télécom)

De 0,73F à 5,88F
2,76 F
2,65 F

Communication vers un portable (4) (5)

2,01F
3,00 F
2,74 F

Communication sur Internet

/
1,00 F
0,77 F

(1)
Ces valeurs sont calculées sur la base d’une durée moyenne de communication pour chaque type d’appel (local et longue distance) et d’une pondération entre les appels acheminés aux heures pleines (tarif normal) et aux heures creuses (tarif réduit). Ne sont pas pris en compte dans ce calcul les options tarifaires et les forfaits.

(2)
Tous les tarifs donnés sont en heures pleines au delà du crédit temps en francs toutes taxes comprises.

(3)
Source : le 1014 de France Télécom

(4)
Source : http://www.budgetelecom.com
(5)
Moyenne arithmétique calculée à partir des prix de tous les opérateurs existants et avant le 1er novembre 2000.

En revanche, pour ceux qui ont une idée des prix pratiqués en téléphonie, la perception du prix de la minute de téléphone sur le fixe est en sensible diminution par rapport à 1999. Les foyers abonnés à la facturation détaillée sur le fixe (56% des foyers) sont un peu plus nombreux que les autres à avoir une idée des prix pratiqués, même si les taux de "sans réponse" auprès de cette population demeurent très élevés.

On constate par ailleurs une baisse sensible sur 1 an de la facture moyenne de téléphone avec France Télécom : elle passe de 475,70 francs en 1999 à 417,70 francs en 2000. Cette diminution peut être imputée à plusieurs facteurs : la baisse des tarifs, la progression des nouveaux opérateurs sur le marché de la longue distance et la percée des mobiles qui influent sur le trafic de la téléphonie fixe.

2-2- La lecture et la connaissance des conditions contractuelles.

Le taux de lecture des contrats est toujours très différent entre l’opérateur historique et les autres : 21% pour France Télécom contre 77% en moyenne pour les nouveaux entrants. Pour France Télécom, ce taux de lecture est difficile à analyser compte-tenu de l’ancienneté de la relation avec l’opérateur historique : en effet, plus de 40% des clients ne se souviennent plus s’il ont lu ou non  leur contrat France Télécom. Or France Télécom a adressé un exemplaire de ses conditions générales de vente à l’ensemble de ses clients avec la facture de janvier 1999. Tous les clients de France Télécom, anciens ou nouveaux, ont donc eu récemment un exemplaire de ce document.

2-2-1- Le taux de lecture des contrats sur le fixe
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Le contrat de France Télécom est jugé, pour ceux qui l'ont lu, moins clair que celui de ses concurrents et moins exhaustif.
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Les clients des nouveaux entrants qui déclarent avoir lu leur contrat et ses annexes tarifaires, se montrent plus attentifs au contenu que pour le contrat France Télécom : plus de 90% connaissent au moins une des quatre caractéristiques du contrat de l’opérateur dont ils sont clients, contre 70% pour France Télécom. Chez les nouveaux opérateurs, l’élément du contrat le plus connu concerne, comme en 1999, les conditions tarifaires, alors que ce sont les modes de paiement proposés qui sont la donnée la plus connue des contrats avec France Télécom.

 La connaissance des conditions générales des contrats 
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Concernant plus particulièrement le contrat France Télécom, 83% des clients déclarent connaître au moins une des possibilités offertes par leur contrat, contre 89% en 1999, soit une légère diminution du niveau de connaissance que l'on retrouve pour chaque caractéristique de l’offre de services.

La connaissance des possibilités offertes par le contrat France Télécom
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La caractéristique la plus connue est, comme l’année passée, la possibilité de bénéficier gratuitement de la facturation détaillée. Mais si 75% des foyers clients de France Télécom connaissent cette possibilité, 56% seulement l’ont demandée.

2-3- Les contacts avec les services clients

Ils sont moins nombreux et globalement satisfaisants.
Les motifs d’appels au service clients sont relativement stables par rapport à l’an passé : c’est principalement pour obtenir des informations que les clients font appel aux services clients et beaucoup moins pour faire des réclamations.

Le taux de contact du service clients a significativement diminué pour France Télécom et pour Cegetel mais a augmenté pour Télé 2. Le principe de la souscription initiale aux services des nouveaux opérateurs par voie téléphonique peut sans doute inciter les consommateurs à poursuivre leurs contacts téléphoniques.
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Les taux de contacts avec les services clients 
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 L'évaluation des services clients du fixe
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La satisfaction vis à vis des services clients des différents opérateurs du fixe s’est maintenue avec globalement 80% d’opinions positives sur chacun des critères. 

Plus des trois quarts des foyers ayant contacté leur service clients pensent qu’il est gratuit et ce, quel que soit l’opérateur concerné. Le prix de la minute d’un appel au service clients de France Télécom est perçu comme sensiblement plus cher que celui d’une minute avec le service clients du 4 de Télé2 ou du 7 de Cegetel.

La perception du prix d'une minute de communication avec le service clients
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2-4- Les litiges rencontrés en téléphonie fixe 

La nature des problèmes rencontrés sur le téléphone fixe
[image: image19.wmf]5%

4%

4%

3%

5%

2%

3%

7%

53%

20%

38%

38%

37%

74%

55%

52%

le 9 de 9 Télécom

le 4 de Télé2

le 7 de Cegetel

France Télécom

Non 

réponse

Mauvaises notes (1 à 4)

Notes 

correctes (5 à 7)

Bonnes notes (8 à 10)

[image: image20.wmf]23%

12%

15%

14%

18%

33%

23%

10%

11%

12%

12%

30%

Autres 

Fournisseurs 

d'accès

 

à

Internet

Club Internet

Free

AOL

Liberty Surf

Wanadoo

Fournisseur principal

Fournisseur


[image: image21.wmf]26%

84%

74%

21%

80%

79%

71%

France Telecom

Cegetel

Tele2

9 telecom

1999

2000

1999

2000

2000

1999

2000


[image: image22.wmf]69%

93%

60%

90%

90%

91%

96%

France Telecom

Cegetel

Tele2

9 telecom

1999

1999

2000

1999

2000

2000

2000


[image: image23.wmf]54%

86%

87%

88%

France Telecom

(2902)

Cegetel (202)

Tele 2 (228)

9 Telecom (45)


[image: image24.wmf]1999

2000

NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES

RENCONTRÉS

1745

2223

Dont…

Problèmes 

d’utilisation

1443 (83%)

1885 (84%)

Problèmes de 

facturation

302 (17%)

338 (16%)

Autres types de 

problèmes

-

-

NIVEAU DE SATISFACTION DE LA

GESTION DES PROBLEMES (

très

satisfait + 

satisfait)

45%

27%

NIVEAU DE RÉSOLUTION

66%

47%

DURÉE MOYENNE DES LITIGES

23 

jours

32 

jours

Foyers 

équipés 

d’au

moins 

un portable


[image: image25.wmf]Au 

moins 

un 

problème 

rencontré

62%

1 

seul 

problème 

rencontré

19%

2 

problèmes 

rencontrés

19%

3 

problèmes 

rencontrés 

ou plus

24%

Aucun 

problème 

rencontré

38%


[image: image26.wmf]Foyers

connectés à

Internet

2000

NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES

RENCONTRÉS

662

Dont…

Problèmes 

d’utilisation

614 (92%)

Problèmes de 

facturation

42 (8%)

Autres types de 

problèmes

7 (1%)

NIVEAU DE SATISFACTION DE LA

GESTION DES PROBLEMES (

très

satisfait + 

satisfait)

29%

NIVEAU DE RÉSOLUTION

62%

DURÉE MOYENNE DES LITIGES

21 

jours


[image: image27.wmf]66%

44%

42%

49%

47%

1999

2000

France

Telecom

Mobiles

SFR

Bouygues

Telecom

TOTAL


[image: image28.wmf]4%

3%

5%

13%

20%

21%

51%

85%

Autres

Problèmes 

rencontrés 

avec France Télécom

Services 

innovants

Meilleures relations 

commerciales

Publicité attractive

Principes de 

tarification simples

Prix 

attractifs

Offre 

couplée / 

proposée par 

un

partenaire / promotion / 

parrainage

[image: image29.wmf]4%

10%

13%

9%

29%

32%

1%

3%

4%

6%

8%

10%

27%

37%

Offre 

promotionnelle de 

l'opérateur

A 

repris le portable de 

quelqu'un

d'autre

L'a 

gagné à 

une 

loterie, 

un 

jeu

concours

Offert, 

mais a 

choisi la 

formule

Magasin 

spécialisé (Phone House, la

Maison du 

Téléphone...)

Offert et 

n'a 

rien 

choisi

Grande surface 

généraliste

Agence FT, 

Espace 

SFR, Boutique

Bouygues Telecom

1999

2000


[image: image30.wmf]12%

16%

17%

18%

20%

21%

28%

28%

33%

33%

39%

50%

51%

Le 

verrouillage pendant 6 

mois

mini

Le prix de la 

facture

détaillée

Le fait de payer 

une 

partie 

des communications 

lorsque 

vous 

êtes à 

l'étranger et 

qu'on

vous

appelle de France 

sur 

votre portable

La non 

gratuité 

d'un 

appel 

vers 

un 

numéro 

Vert 

depuis 

un 

téléphone

mobile

Le fait 

que le 

vol 

ou la 

casse du 

téléphone portable 

ne 

sont pas 

des motifs de

résiliation du

contrat (

les 

mensualités 

continuent d'être dues)

Le 

fonctionnement et la 

tarification pour 

celui qui 

envoie 

un mini-message (message

texte) et

pour 

celui qui le 

reçoit

Le prix 

des communications au 

delà du

forfait

La 

durée de 

préavis pour 

résilier 

votre

contrat

Les 

différentes 

modalités de 

paiement

proposées

Le 

fonctionnement et la 

tarification de la 

messagerie (

répondeur) pour 

celui qui 

envoie

le

message et 

celui qui le 

reçoit)

Les 

possibilités pour changer de 

formule / de

forfait

Zone 

réelle de 

couverture du 

réseau 

auquel 

vous 

êtes

abonné

La 

durée minimum 

obligatoire du

contrat


[image: image31.wmf]Client 

fidèle

71%

Non 

réponse

11%

Changement

d'opérateur

6%

Changement

de 

formule au

sein du 

même

opérateur

12%


[image: image32.wmf]4%

17%

18%

22%

79%

84%

Autre

Jouer, faire 

des 

jeux

Dialoguer 

dans 

des forums de discussion

Effectuer 

des 

achats (en 

ligne)

Envoyer et 

recevoir 

des e-mails (

messagerie

électronique)

S'informer, à 

chercher de 

l’information


[image: image33.wmf]70%

45%

26%

15%

53%

76%

64%

85

%

92%

83%

64%

52%

85%

93%

66%

87%

83%

75

%

43%

56%

Au 

moins 

une

caractéristique

connue

Différents modes

de 

paiements

proposés

Principes de

tarification

Comment 

résilier le

contrat

Durée 

minimale du

contrat

France Télécom

le 7 Cegetel

le 4 

Télé 2

le 9 de 9Télécom


[image: image34.wmf]1%

1%

1%

2%

2%

2%

4%

5%

5%

7%

7%

20%

Autres

problèmes

Problèmes 

après 

mise en place du 

système de 

préselection

Problèmes de 

mise en place du 

système de 

préselection

Difficultés pour 

résilier 

ou modifier 

un 

contrat

Facturation 

d'une 

prestation non 

demandée

Impossibilité de faire 

appel à 

un  

autre 

opérateur

Erreurs de 

facturation ( 

fiabilité 

des 

factures)

Facturation 

inhabituelle

(

Audiotel)

Soupçons 

d'utilisation 

frauduleuse de la 

ligne

Problèmes 

liés à la 

lisibilité et à la 

clarté 

des 

factures

Problèmes 

d'installation, de 

mise en service

Problèmes de 

qualité 

des communications/ 

dérangement de la 

ligne


La hiérarchie des problèmes rencontrés sur la téléphonie fixe demeure stable par rapport à l’an dernier. Les principaux problèmes rencontrés sont liés à la qualité des communications et aux dérangements de la ligne. 

L’importance du pourcentage de problèmes de qualité des communications et de dérangement de la ligne sur le téléphone fixe peut paraître surprenant : il faut certainement rapprocher ce chiffre du taux d’équipement en appareil sans fil qui ne cesse d’augmenter et peut interférer sur la qualité des communications de même que l’augmentation des appels en direction des réseaux GSM dont la qualité de communication est inférieure.
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Le taux de problèmes rencontrés en téléphonie fixe a baissé par rapport à 1999 (35% contre  43%). Le taux de problèmes techniques a perdu 4 points et celui de la facturation 6 points.

[image: image37.wmf]
[image: image38.wmf]9%

5,1%

2%

0,8%

6,9%

7,8%

2,1%

16%

Client 

d'au 

moins 

un

nouvel entrant

 7

 de Cegetel

4 de Télé2

9 Télécom

1999

2000


En revanche, la diminution de la résolution du taux de problèmes et l’augmentation de la durée des litiges amène une insatisfaction plus grande.

Les taux de problèmes rencontrés par un client sur le fixe par opérateur
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Les taux de problèmes techniques et de facturation rencontrés avec les nouveaux opérateurs sont homogènes et légèrement supérieurs à ceux constatés par les clients de France Télécom. 

2-5- L’image des opérateurs de téléphonie fixe

Les notes moyennes données aux différents opérateurs par leurs clients sont bonnes, toutes comprises entre 7 et 8. 

Le 4 de Télé 2 reçoit la meilleure note (8,2) : 74% des foyers qui en sont clients lui attribuent une bonne note (comprise entre 8 et 10). 

Les autres opérateurs, France Télécom, Cegetel et 9 Télécom, sont perçus de façon assez similaire.

L'image des opérateurs du fixe
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La téléphonie mobile 
L’équipement des foyers en téléphonie mobile est en nette progression. Les formules prépayées attirent de plus en plus de consommateurs. La connaissance des conditions contractuelles est toujours aussi faible et l’effort de toilettage des contrats réalisé en 2000 par l’ensemble des opérateurs est passé inaperçu. L’encombrement des services clients est ressenti par les consommateurs.

Le taux de contact avec les services clients des opérateurs a diminué et le taux de litiges reste stable d’une année sur l’autre.

1- L'équipement des foyers 

Le taux d'équipement en mobiles est en nette progression : 44% des foyers déclarent posséder au moins un mobile contre 32% l'an passé, soit une progression de 37% :  31% des foyers sont équipés d'un seul mobile (contre 25% en 1999), 12% des foyers sont équipés de 2 mobiles et plus (contre 7% l’an passé).

Le lieu d'achat des mobiles
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En termes de comportements d’achat de mobiles, on n'observe pas de différence par rapport à l'an dernier, à l’exception du lieu d’achat.

En effet, 37% des mobiles possédés aujourd’hui ont été achetés dans une boutique dédiée à un opérateur ; ce taux a progressé de 5 points par rapport à l’an dernier. Le développement des réseaux de distribution spécialisés SFR, Bouygues Télécom explique probablement cette progression qui se fait principalement au détriment des magasins spécialisés. L’achat prédominant reste le pack pour 81% des portables possédés.

Ces portables ont été choisis comme l’an dernier parmi plusieurs formules proposées par le vendeur pour 61% d’entre eux, seuls 25% des portables ont été choisis sur proposition d’une seule formule ou d’un seul opérateur par le vendeur (taux identique à 1999).

On constate en 2000 une très nette progression des formules prépayées au détriment du forfait : 40% des mobiles possédés sont des formules prépayées contre 21% en 1999 et 52% des abonnements sont des forfaits contre 74% en 1999. Pour les forfaits, c’est toujours l’offre « 2 heures » qui est la plus choisie.

29% des équipés mobiles déclarent être équipés de téléphone bibande contre 7% l’an dernier. Ils ne sont plus que 22% à déclarer posséder un téléphone mono-bande, contre 37% l’an passé. 

Il faut remarquer que 56% des personnes équipées ne connaissent pas les caractéristiques techniques de leur terminal (contre 49% l’an passé).

87% des personnes interrogées déclarent payer leur facture directement à un opérateur, 10% à un intermédiaire (société de commercialisation des services). La part des personnes ne sachant pas qui est l’émetteur de leur facture mobile est en nette progression : 28% contre 11% l’an dernier.

2- La connaissance des prix et des conditions contractuelles 

2-1- La connaissance des prix 

Au global, on constate la même tendance que sur le fixe : une perception du prix des forfaits surévaluée.


Prix cité 1999
Prix cité 2000
Non-réponse 1999
Non-réponse 2000

Forfait 1 h
136 F
128,50 F
69%
72%

Forfait 2h
185 F
182,30 F
63%
65%

Forfait 3h
237 F
237,20 F
82%
83%

Forfait 5h
364 F
333,20 F
86%
87%

Forfait 10h
-
514,20 F
-
89%

Carte prépayée (type Mobicarte...)
136 F
92,50 F
69%
45%

Les prix des forfaits en téléphonie mobile sont toujours aussi peu connus et ce quelle que soit la durée du forfait (les taux de sans réponses sont tous compris entre 70% et 80%). En revanche, on note que le taux de sans réponse concernant le prix des formules prépayées est en nette diminution (ce qui est logique compte tenu de la progression de ce type de formules sur le marché). 

Les prix de la minute de communication au-delà du forfait sont toujours aussi peu connus que l’an dernier.
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Prix cité 1999
Prix cité 2000

Prix moyen au delà du forfait:
3,05 F
-

Pour un appel depuis un portable vers un fixe
-
2,40 F

Pour un appel vers un portable du même opérateur
-
1,90 F

Pour un appel vers un portable d'un autre opérateur
-
2,60 F

2-2- La lecture et la connaissance des conditions contractuelles. 

Les contrats des opérateurs semblent de moins en moins lus. 
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44% seulement des personnes équipées d’un mobile déclarent avoir lu le contrat de l’opérateur dont elles sont clientes contre 66% en 1999. 

Malgré les efforts consentis par les opérateurs et la société de commercialisation des services (SCS) qui ont fait parvenir à l’ensemble de leurs clients une nouvelle version de leurs conditions contractuelles modifiées suite aux recommandations de la commission des clauses abusives, le taux de lecture des contrats baisse significativement.

Le niveau de connaissance des conditions générales des services mobiles a fortement diminué : près  d’un  quart  des  abonnés  ne  connaissent  aucun  des 13  thèmes cités contre 5% seulement l’an passé. 

Connaissance des
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Lors de la souscription du mobile, les deux éléments les plus connus sont la durée minimale de l’abonnement et les possibilités de changement de formule ou de forfait. Sur les points comparables entre les 2 vagues, le niveau d’information des abonnés est moindre que l’an passé.

Parmi les personnes équipées d’un mobile depuis Janvier 2000, 12% déclarent avoir reçu une nouvelle version du contrat : 15% des clients de France Télécom Mobiles, 11% des clients SFR et 16% des clients de Bouygues Télécom. Seulement la moitié d’entre elles (56%) déclarent avoir lu cette nouvelle version. Notons que les changements stipulés dans cette nouvelle version ont été peu remarqués par les lecteurs : aucun changement n’est cité massivement.

3- Les contacts avec les services clients 


1999
2000
France Télécom Mobiles
SFR
Bouygues Télécom

Total
60 %
44 %
39 %
51 %
50 %

Oui, pour des informations
51 %
36 %
31 %
43 %
41 %

Oui, pour des réclamations
21 %
16 %
15 %
17 %
19 %

Non
36 %
39 %
44 %
33 %
35 %

Ne se prononce pas
4 %
17 %
17 %
17 %
15 %

Les consommateurs s’affranchissent davantage des services clients : en un an, on constate une baisse significative de 16 % du taux de contact avec ces services et plus particulièrement de 15 % des appels pour information. Les réclamations sont également moins nombreuses.

3-1- L'évaluation des services clients 


La faiblesse des services clients reste leur encombrement : on constate une baisse de 9 % du taux de satisfaction des consommateurs sur leur accessibilité. Les services de Bouygues Télécom sont particulièrement visés par le problème.

Environ la moitié des clients des mobiles pensent que le service clients de leur opérateur est gratuit. Ceci est certainement imputable au fait que ce coût est souvent déduit du forfait et donc totalement transparent. Pour ceux qui pensent qu’il est payant, le prix d’une minute de communication est perçu comme étant moins élevé pour SFR (0,60 Francs) que pour France Télécom Mobiles et Bouygues Télécom (0,80 Francs).

4- les litiges rencontrés en téléphonie mobile 

Le taux de problèmes rencontrés en téléphonie mobile est stable entre 1999 et 2000 et demeure très élevé 68%. Les litiges techniques sont quatre fois plus nombreux que les litiges de facturation.



Par ailleurs, on relève une tendance similaire à celle de la téléphonie fixe : si le taux de problème est constant, le taux de satisfaction est en nette diminution (27% contre 45% en 1999). Ce que l’on peut expliquer par l’allongement de la durée de résolution des litiges qui passe de 23 à 32 jours en 2000 par la baisse sensible du taux de résolution des problèmes.

Les taux de problèmes par opérateur 



Quelque soit l’opérateur, les problèmes techniques se maintiennent à un niveau élevé alors que le nombre des litiges de facturation décroît.










La mauvaise couverture et les problèmes d’indisponibilité du réseau demeurent les problèmes les plus courants. Dans la mesure où la durée des litiges constatée est la plus élevée et le taux de résolution le plus faible pour ces deux problèmes, il n'est dès lors pas surprenant d'observer un niveau de satisfaction peu élevé en ce qui concerne la résolution des litiges en téléphonie mobile.

5- Le changement de formule ou d’opérateur
Au cours des 12 derniers mois, 19% des personnes équipées d’un mobile déclarent avoir opéré des changements sur le type de services auxquels ils ont souscrits :

· 12% déclarent avoir changé de formule au sein du même opérateur

· 6% déclarent avoir opté pour un autre opérateur. Avant septembre 1999, ils étaient 8% à déclarer avoir changé d’opérateur (« churn »), ce qui signifie que le taux de rotation entre opérateur est quasi stable d’une période à l’autre.

Le taux de rotation de la clientèle mobile


Internet
15 % des foyers sont connectés à Internet. Les internautes se connectent principalement pour s’informer, envoyer ou recevoir des e-mails. Plus d’un internaute sur cinq déclarent avoir déjà effectué un achat en ligne (achat avec ou sans paiement sur Internet).

Environ six foyers sur dix déclarent avoir rencontré au moins un problème avec Internet et 40 % d’entre eux ont fait appel au service clients.

Les problèmes techniques dépassent les problèmes de facturation.

1-1- L’équipement des foyers en Internet 

15% des foyers déclarent être connectés à Internet.

Les types de formules d’accès à Internet




Les trois quarts des souscriptions à Internet ont été effectuées au cours des deux dernières années. Deux formules d’abonnement sont prépondérantes : l’abonnement gratuit avec les heures de communication non comprises (38%) et le forfait incluant un abonnement et des heures de communication (37%).

77% des foyers internautes sont abonnés à un seul fournisseur d'accès, 19% en ont plusieurs. 

Les fournisseurs d'accès à Internet

Sur l’ensemble des abonnements des foyers, les fournisseurs d'accès à Internet sont dans l’ordre Wanadoo qui détient 33% du marché, Liberty Surf, Free, AOL et Club Internet. En ce qui concerne le fournisseur principal, Wanadoo reste en tête avec 30% du marché, mais les quatre autres fournisseurs se retrouvent à quasi égalité. Logiquement, les fournisseurs secondaires sont des fournisseurs gratuits (Free et Liberty Surf).


Dans l’ensemble, le prix et la formule de souscription proposés sont les critères principaux de choix d’un fournisseur d’accès à Internet. Free et Liberty Surf ont bien entendu été majoritairement choisis pour leur gratuité.

Les raisons de connexion à Internet au domicile


2- Les contacts avec les services clients 

Si en moyenne, 40% des foyers internautes ont déjà fait appel à leur service clients, ce taux diffère considérablement d’un provider à l’autre :

· 60% pour Club Internet

· 54% pour AOL

· 50% pour Wanadoo

· 26% pour Liberty Surf

· 9% pour Free

Les providers gratuits Liberty surf et Free sont beaucoup moins appelés, ce qui peut s’expliquer par l’absence de litige de facturation.

L'évaluation des services clients 

Globalement, les services clients des différents fournisseurs d’accès à Internet sont plutôt bien perçus. Néanmoins, leur accessibilité est perfectible comme en téléphonie mobile.

La majorité des abonnés savent que le service clients de leur fournisseur d’accès à Internet est payant : le prix d’une minute de communication est estimé en moyenne à 1,75 Francs. 

3- Les litiges rencontrés avec les fournisseurs d'accès 

Environ 6 foyers sur 10 déclarent avoir rencontré au moins un problème avec Internet. 



Le nombre de foyers ayant rencontré des problèmes techniques est largement supérieur au nombre de foyers ayant rencontré des problèmes de facturation.

Le taux de problèmes avec Internet


Le niveau de résolution des problèmes ainsi que la durée moyenne des litiges rencontrés avec les Fournisseurs d'accès à Internet sont comparables à ce qui est observé sur le fixe, pour autant le taux de satisfaction quant à la résolution des problèmes est nettement inférieur à celui du fixe (29% contre 46%) et apparaît quasi identique à celui du marché des téléphones portables.

1-3-2- La nature de problèmes rencontrés 

Les problèmes d’échec de connexion au réseau sont aujourd’hui les problèmes les plus rencontrés, suivent les problèmes de rapidité de chargement des données et d'installation.


Cartes téléphoniques 
1- L'utilisation de cartes téléphoniques 

Le taux d’utilisation des cartes téléphoniques est en diminution : en 2000, 71% des foyers  déclarent avoir utilisé une carte pour téléphoner alors qu’ils étaient 78% l’an passé.

Cette diminution globale est probablement imputable à la croissance du taux d’équipement mobile.

Cette baisse n'est pas compensée par la progression des cartes prépayées à code : près d’un tiers des foyers déclarent en utiliser contre un quart l'an passé.

2-Les litiges rencontrés avec les cartes téléphoniques 

Très peu de problèmes ont été rencontrés avec les cartes téléphoniques. Le taux de problèmes est identique à celui de l’an passé : 6% contre 7% l’an passé.

Le taux de problèmes avec les cartes téléphoniques
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2-2-2- La clarté des contrats
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Liste des autres Fournisseurs d ’accès à Interne cités 


World on line, Oreka, Freesbee,  M6net	,  Infonie,  Mageos/Fnac,  Onetel,  Freesurf,  Net up,  Spray,  Worldnet,  Oleane,  Noos,  Comundo,  Net clic,  Compuserve,  Lokace, Every day,  Nordnet, France Explorer
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Les taux de pénétration des nouveaux opérateurs 
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Note moyenne donnée par les clients de l'opérateur











 Le taux de lecture des contrats 
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Les problèmes d'utilisation 





 Les problèmes de facturation 
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Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises





Forfait : abonnement + nombre d’heures de communication limité





Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises





Forfait : abonnement + nombre illimité d’heures de communication





Autres








� Compte tenu de l’objectif de l’étude et du panel choisi, ce pourcentage ne concerne que le marché résidentiel. Il n’est pas calculé en minutes de communications.





1
31

_1038383031.xls
Utilisation Internet

		Autre

		A jouer, à faire des jeux

		A dialoguer dans des forums de discussion

		A effectuer des achats (en ligne)

		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)

		A vous informer, à chercher de l’information



0.04

0.17

0.18

0.22

0.79

0.84



Utilisation Internet (2)

		Autre

		A jouer, à faire des jeux

		A dialoguer dans des forums de discussion

		A effectuer des achats (en ligne)

		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)

		A vous informer, à chercher de l’information



0.04

0.17

0.18

0.22

0.79

0.84



G55

		Le verrouillage pendant 6 mois mini

		Le prix de la facture détaillée

		Le fait de payer une partie des communications lorsque vous êtes à l'étranger et qu'on vous appelle de France sur votre portable

		La non gratuité d'un appel vers un numéro Vert depuis un téléphone mobile

		Le fait que le vol ou la casse du téléphone portable ne sont pas des motifs de résiliation du contrat (les mensualités continuent d'être dues)

		Le fonctionnement et la tarification pour celui qui envoie un mini-message (message texte) et pour celui qui le reçoit

		Le prix des communications au delà du forfait

		La durée de préavis pour résilier votre contrat

		Les différentes modalités de paiement proposées

		Le fonctionnement et la tarification de la messagerie (répondeur) pour celui qui envoie le message et celui qui le reçoit

		Les possibilités pour changer de formule / de forfait

		Zone réelle de couverture du réseau auquel vous êtes abonné

		La durée minimum obligatoire du contrat



0.12

0.16

0.17

0.18

0.2

0.21

0.28

0.28

0.33

0.33

0.39

0.5

0.51



CSV

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		AGE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		18-24 ans		3%

		25-34 ans		21%

		35-49 ans		28%

		50 ans et plus		48%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		SEXE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Homme		13%

		Femme		87%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		ACTIVITE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Active		52%

		Inactive		48%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		PCS DU CHEF DE FAMILLE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Profession indépendante / cadre sup.		17%

		Cadre moyen / employé		25%

		Ouvrier		19%

		Retraité / autres inactif		40%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU D'INSTRUCTION DU CHEF DE FAMILLE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Primaire		13%

		Enseignement secondaire		8%

		Technique court (CAP-BEP)		28%				Niveau Bac		22%

		2e, 1ere, niveau bac ou brevet prof.		22%				Moins que le Bac		49%

		Technique sup. (IUT-BTS)		10%				Supérieur		30%

		Superieur 1er cycle		5%

		Superieur 2eme cycle		7%

		Superieur 3eme cycle		8%

		N'a jamais fait d'etudes		0

		ST Moins que le bac		49%

		ST plus que le bac		30%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU D'INSTRUCTION DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Primaire		13%

		Enseignement secondaire		9%

		Technique court (CAP-BEP)		24%

		2e, 1ere, niveau bac ou brevet prof.		24%				Niveau Bac		24%

		Technique sup. (IUT-BTS)		10%				Moins que le Bac		46%

		Superieur 1er cycle		6%				Supérieur		29%

		Superieur 2eme cycle		8%

		Superieur 3eme cycle		6%

		N'a jamais fait d'etudes		0

		ST Moins que le bac		46%

		ST Plus que le bac		29%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		CATEGORIE D'AGGLOMERATION

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Ruraux		25%

		2.000 a moins de 20.000 habitants		16%

		20.000 a moins de 100.000 habitants		13%

		100.000 habitants et plus		29%

		Agglomeration Parisienne		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		REGIONS UDA 9

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Region parisienne		18%				IDF		18%

		Nord		6%				Provine		82%

		Est		9%

		Bassin parisien Est		8%

		Bassin parisien Ouest		10%

		Ouest		14%

		Sud-ouest		12%

		Sud-est		11%

		Mediterranee		12%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NOMBRE DE PERSONNES AU FOYER

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		1		31%

		2		33%

		3		16%

		4		14%

		5 et plus		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		AGE DU CHEF DE MENAGE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		15-34 ans		20%

		35-44 ans		19%

		45-54 ans		20%

		55-64 ans		13%

		65 ans et plus		28%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q1. Tél. fixe : Prix moyen TTC des différentes communications

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		A/ Une communication locale (dans votre département)

		Effectif		1852

		Moyenne		0.54

		Ecart type		0.36

		Nr		38%

		B/ Une communication longue distance

		. B1/ LD France Telecom

		Effectif		1435

		Moyenne		1.04

		Ecart type		0.8

		Nr		52%

		. B2/ LD 7 de Cegetel

		Effectif		714

		Moyenne		0.53

		Ecart type		0.59

		Nr		76%

		. B3/ LD 4 de Télé 2

		Effectif		668

		Moyenne		0.42

		Ecart type		0.54

		Nr		78%

		. B4/ LD 9 Telecom

		Effectif		418

		Moyenne		0.59

		Ecart type		0.68

		Nr		86%

		C/ Une communication Audiotel (appels vers des n° commençant par 0836)

		Effectif		991

		Moyenne		2.65

		Ecart type		1.3

		Nr		67%

		D/ Une communication vers un portable

		Effectif		1275

		Moyenne		2.74

		Ecart type		1.27

		Nr		57%

		E/ Une communication Internet / hors coûts éventuels de connexion

		Effectif		579

		Moyenne		0.77

		Ecart type		0.94

		Nr		81%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q2. Tél. fixe : Nombre de lignes de téléphone fixe possédées

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Au moins une ligne téléphonique fixe		98%

		- Dont 1 seule ligne fixe		89%

		- Dont 2 lignes fixes		3%

		- Dont 3 lignes fixes ou plus		1%

		0		5%

		Aucune ligne téléphonique fixe		2%

		Nr		0

		Effectif 0 inclus		2834

		Moyenne 0 inclus		1

		Ecart type 0 inclus		0.5

		Effectif 0 exclus		2766

		Moyenne 0 exclus		1.1

		Ecart type 0 exclus		0.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q3a. Tél. fixe : Nombre d'appareils téléphoniques fixes possédés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		1 seul appareil fixe		34%

		2 appareils fixes		46%

		3 appareils fixes		13%

		4 appareils fixes ou plus		4%

		Nr		3%

		Effectif		2816

		Moyenne		1.9

		Ecart type		0.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q3b. Tél. fixe : Nombre de téléphones sans fil

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		ST Au moins un téléphone sans fil		51%

		1 seul tél. sans fil		45%

		2 tél. sans fil		5%

		3 tél. sans fil		1%

		4 tél. sans fil ou plus		0

		Pas de téléphone sans fil		30%

		Nr		20%

		Effectif (0 exclus)		1470

		Moyenne (0 exclus)		1.1

		Ecart type		0.4

		Effectif (0 inclus)		2334

		Moyenne (0 inclus)		0.7

		Ecart type		0.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q4/Q15. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Client France Télécom		100%

		Client autres opérateurs		15%

		- Dont 7 de Cegetel		7%

		- Dont 4 de Télé2		8%

		- Dont 9 Telecom		2%

		- Dont 5 de GTS Omnicom		0

		0		1%

		0		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q4/Q15BIS. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Client FT et d'au moins 2 autres opérateurs		2%

		Client FT et de 2 autres opérateurs		2%

		Client FT et de 3 autres opérateurs		1%

		Client FT et de 4 autres opérateurs		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q5. Tél. fixe : Note d'image de France Télécom (1 à 10)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Bonnes notes		52%

		Notes moyennes		38%

		Mauvaises notes		7%

		Nr		3%

		Effectif		2809

		Moyenne		7.2

		Ecart-type		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q6. Tél. fixe : Date du premier abonnement à France Télécom à l'adresse actuelle

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		20 ans et plus		28%

		Entre 10 et moins de 20 ans		26%

		Entre 5 et moins de 10 ans		17%

		Entre 3 et moins de 5 ans		9%

		Entre 2 et moins de 3 ans		6%

		Moins de 2 ans		9%

		Nr		4%

		Effectif		2799

		Moyenne		13.4

		Ecart type		10.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q7. Tél. fixe : Lecture du contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Contrat lu		21%

		Contrat non lu		37%

		Ne sait plus		43%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q8. Tél. fixe : Clarté des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		600

		Contrat clair, compréhensible		60%

		Contrat pas clair, pas compréhensible		7%

		Ne sait plus		33%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q9. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		600

		Contrat complet		54%

		Contrat pas complet		7%

		Ne sait plus		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q10. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Connaissait au moins une condition		70%

		0		15%

		- Comment résilier ce contrat (période de préavis, etc.)		26%

		0		64%

		0		45%

		Aucune / Nr		30%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q11. Tél. fixe : Connaissance des possibilités offertes par le contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Connaissait au moins une des possibilités offertes par le contrat		83%

		- Que l'on peut bénéficier gratuitement de la facture détaillée		75%

		0		39%

		- Que l'on peut gratuitement faire partie de la liste orange		25%

		- Que l'on peut bénéficier d'un service permettant de limiter les appels (accès sélectif modulable)		44%

		Aucune / Nr		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q10/Q11. Tél. fixe : Niveau de connaissance des caractéristiques et des possibilités de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Aucune caractéristique/possibilité connue		10%

		Au moins une caractéristique/possibilité connue		90%

		Une seule caractéristique/possibilité connue		12%

		Deux caractéristiques/possibilités connues		15%

		Trois caractéristiques/possibilités connues		17%

		Quatre caractéristiques/possibilités connues		16%

		Cinq caractéristiques/possibilités connues ou plus		30%

		Effectif (0 inclus)		2902

		Moyenne (0 inclus)		3.3

		Ecart type (0 inclus)		2.1

		Effectif (0 exclus)		2617

		Moyenne (0 exclus)		3.7

		Ecart type (0 exclus)		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q12. Tél. fixe : Taux d'abonnement à la facture détaillée (rappel : l'abonnement est gratuit)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Abonnés à la facture détaillée		56%

		Non abonnés à la facture détaillée		42%

		Nr		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q13. Tél. fixe : Montant total TTC de la dernière facture France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Moins de 300 F TTC		33%

		300 F à moins de 400 F TTC		20%

		400 F à moins de 500 F TTC		14%

		500 F à moins de 600 F TTC		8%

		600 F TTC et plus		14%

		Nr		11%

		Effectif		2593

		Moyenne		426.3

		Ecart type		358.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Au moins une ligne de téléphone fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		100%		12%		32%		4%		53%		1369		6.2		1.8

		le 4 de Télé2		100%		12%		28%		6%		55%		1312		6		2

		le 9 de 9 Telecom		100%		6%		31%		6%		58%		1221		5.5		1.7

		le 5 de GTS Omnicom		100%		2%		25%		9%		63%		1065		4.8		1.7

		Belgacom / Accor		100%		0		0		-		99%		16		7.8		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		100%		55%		38%		3%		4%		193		7.5		1.6

		le 4 de Télé2		100%		74%		20%		2%		4%		218		8.2		1.4

		le 9 de 9 Telecom		100%		37%		53%		5%		5%		60		7.1		1.8

		le 5 de GTS Omnicom		100%		24%		64%		-		12%		10		6.3		1.3

		Belgacom / Accor		100%		51%		26%		-		23%		16		7.8		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateurs concurrents		100%		58%		32%		3%		6%		536		7.7		1.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Les principes de tarification sont simples		Les prix sont attractifs		Les services sont innovants		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		La publicité est attractive		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion		Autres		Nr

		le 7 de Cegetel		100%		49%		80%		13%		26%		17%		4%		-		5%		4%		6%

		le 4 de Télé2		100%		61%		94%		16%		24%		29%		7%		1%		0		2%		3%

		le 9 de 9 Telecom		100%		35%		77%		7%		7%		18%		3%		-		2%		7%		15%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		6%		63%		6%		6%		6%		-		-		-		-		31%

		Belgacom / Accor		100%		49%		91%		4%		-		17%		4%		-		8%		-		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		ST Moins de 6 mois		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		6 mois à moins d'1 an		1 an et plus		Nr

		le 7 de Cegetel		100%		24%		10%		14%		21%		50%		5%

		le 4 de Télé2		100%		43%		23%		20%		32%		23%		2%

		le 9 de 9 Telecom		100%		40%		16%		24%		34%		20%		6%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		22%		22%		-		9%		38%		31%

		Belgacom / Accor		100%		4%		-		4%		34%		63%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Contrat lu		Contrat non lu		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		80%		16%		5%

		le 4 de Télé2		100%		79%		19%		2%

		le 9 de 9 Telecom		100%		71%		24%		6%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		39%		30%		31%

		Belgacom / Accor		100%		54%		41%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat clair		Contrat pas clair		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		90%		8%		1%

		le 4 de Télé2		100%		90%		9%		1%

		le 9 de 9 Telecom		100%		91%		9%		-

		le 5 de GTS Omnicom		100%		100%		-		-

		Belgacom / Accor		100%		89%		11%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q20. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat complet		Contrat pas complet		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		86%		10%		5%

		le 4 de Télé2		100%		87%		9%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		88%		10%		2%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		77%		23%		-

		Belgacom / Accor		100%		89%		11%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q21. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Connaissait au moins une des 4 conditions		0		0		0		0		Aucune / Nr

		le 7 de Cegetel		100%		92%		52%		64%		83%		85%		8%

		le 4 de Télé2		100%		93%		53%		66%		85%		87%		7%

		le 9 de 9 Telecom		100%		83%		43%		56%		76%		75%		17%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		47%		33%		33%		47%		47%		53%

		Belgacom / Accor		100%		84%		46%		46%		80%		84%		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Les principes de tarification sont simples		Les prix sont attractifs		Les services sont innovants		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		La publicité est attractive		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion		Autres		Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		51%		85%		13%		20%		21%		5%		0		3%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		ST Moins de 6 mois		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		6 mois à moins d'1 an		1 an et plus		Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		34%		17%		17%		27%		34%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Contrat lu		Contrat non lu		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		77%		19%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat clair		Contrat pas clair		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		89%		10%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q20. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat complet		Contrat pas complet		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		86%		10%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q21. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Connaissait au moins une des 4 conditions		0		0		0		0		Aucune / Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		90%		51%		63%		82%		84%		10%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		Dont pour des informations		Dont pour des réclamations		Dont pour les deux		N'ont jamais fait appel au service client		Nr						Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les deux

		France Telecom		100%		35%		31%		13%		8%		43%		22%				France Telecom		31%		13%		8%

		le 7 de Cegetel		100%		40%		39%		8%		7%		35%		25%				le 7 de Cegetel		39%		8%		7%

		le 4 de Télé2		100%		50%		47%		6%		4%		40%		10%				le 4 de Télé2		47%		6%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		40%		34%		8%		1%		44%		15%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		13%		13%		-		-		41%		46%

		Belgacom / Accor		100%		14%		14%		-		-		59%		27%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		France Telecom		100%		86%		10%		3%		2%

		le 7 de Cegetel		100%		81%		13%		5%		1%

		le 4 de Télé2		100%		65%		24%		9%		3%

		le 9 de 9 Telecom		100%		81%		7%		8%		3%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		93%		-		7%		-

		Belgacom / Accor		100%		92%		8%		-		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		France Telecom		100%		75%		15%		10%

		le 7 de Cegetel		100%		84%		12%		4%

		le 4 de Télé2		100%		81%		15%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		79%		7%		14%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		52%		-		48%

		Belgacom / Accor		100%		73%		27%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		France Telecom		100%		106		2.1		3.9

		le 7 de Cegetel		100%		10		0.6		0.6

		le 4 de Télé2		100%		15		0.8		0.9

		le 9 de 9 Telecom		100%		2		3.5		0

		Belgacom / Accor		100%		1		0.8		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		Très facile		Assez facile		ST Pas facile		Pas Très facile		Pas du tout facile		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		France Telecom		100%		81%		43%		37%		10%		8%		1%		9%		927		3.4		86%		43%		42%		5%		5%		0		9%		929		3.4

		le 7 de Cegetel		100%		88%		52%		36%		6%		1%		5%		6%		77		3.4		88%		55%		33%		6%		4%		2%		6%		77		3.5

		le 4 de Télé2		100%		90%		60%		30%		7%		6%		1%		3%		111		3.5		94%		68%		26%		4%		3%		1%		3%		111		3.6

		le 9 de 9 Telecom		100%		76%		44%		32%		10%		6%		3%		14%		22		3.4		76%		54%		23%		10%		3%		6%		14%		22		3.4

		le 5 de GTS Omnicom		100%		48%		-		48%		52%		52%		-		-		1		2.5		48%		-		48%		52%		52%		-		-		1		2.5

		Belgacom / Accor		100%		100%		27%		73%		-		-		-		-		3		3.3		100%		87%		13%		-		-		-		-		3		3.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		France Telecom		100%		85%		47%		38%		5%		5%		1%		9%		929		3.5		80%		41%		40%		10%		7%		3%		10%		924		3.3

		le 7 de Cegetel		100%		89%		49%		39%		5%		4%		2%		6%		77		3.5		83%		51%		32%		10%		7%		3%		7%		76		3.4

		le 4 de Télé2		100%		91%		62%		29%		6%		6%		-		3%		111		3.6		84%		51%		33%		12%		9%		3%		4%		110		3.4

		le 9 de 9 Telecom		100%		83%		55%		28%		9%		6%		3%		8%		23		3.5		58%		43%		15%		23%		17%		6%		18%		21		3.2

		le 5 de GTS Omnicom		100%		100%		-		100%		-		-		-		-		1		3		-		-		-		100%		48%		52%		-		1		1.5

		Belgacom / Accor		100%		100%		100%		-		-		-		-		-		3		4		100%		66%		34%		-		-		-		-		3		3.7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		0		0		0		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total opérateur (y compris FT)		100%		37%		32%		12%		8%		42%		21%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		Total opérateur (y compris FT)		100%		84%		11%		4%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total opérateur (y compris FT)		100%		76%		15%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateur (y compris FT)		100%		142		1.8		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z		X		A		B		Y		C		D

		Total opérateur (y compris FT)		100%		81%		45%		37%		10%		8%		2%		9%		1165		3.4		86%		47%		40%		5%		5%		0		9%		1167		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		Total opérateur (y compris FT)		100%		86%		49%		37%		5%		5%		1%		8%		1169		3.5		81%		42%		38%		10%		7%		3%		9%		1158		3.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		0		0		0		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total opérateur (hors FT)		100%		44%		41%		8%		5%		39%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		Total opérateur (hors FT)		100%		74%		16%		8%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total opérateur (hors FT)		100%		80%		15%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateur (hors FT)		100%		36		0.8		0.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z		X		A		B		Y		C		D

		Total opérateur (hors FT)		100%		84%		51%		33%		10%		6%		5%		5%		238		3.4		89%		60%		30%		5%		4%		2%		5%		238		3.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		Total opérateur (hors FT)		100%		89%		57%		33%		6%		5%		1%		5%		239		3.5		81%		49%		32%		12%		9%		3%		7%		235		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q27. Tél. fixe : Problèmes rencontrés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Autres problèmes		1%

		Problèmes après mise en place du système de préselection		1%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		1%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		2%

		Facturation d'une prestation non demandée		2%

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur		2%

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)		4%

		Facturation inhabituelle (Audiotel)		5%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne		5%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures		7%

		Problèmes d'installation, de mise en service		7%

		Problèmes de qualité des communications/ dérangement de la ligne		20%

		ST Problèmes techniques		29%

		ST Problèmes de facturation		14%

		Aucun problème rencontré		65%

		Au moins un problème rencontré		35%

		1 seul problème rencontré		21%

		2 problèmes rencontrés		8%

		3 problèmes rencontrés ou plus		5%

		Effectif		1010

		Moyenne		1.61

		Ecart type		0.97

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		59%		22%		37%		14%		19%		13%		5%		8%

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		62%		21%		41%		18%		9%		6%		3%		11%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		30%		14%		17%		24%		27%		10%		17%		19%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		33%		6%		27%		22%		31%		13%		18%		14%

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		28%		7%		21%		19%		41%		22%		19%		12%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		24%		13%		11%		38%		32%		24%		7%		7%

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		25%		6%		20%		31%		30%		26%		4%		13%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		28%		8%		19%		30%		33%		21%		12%		9%

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		44%		18%		26%		11%		39%		22%		17%		6%

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		30%		9%		20%		27%		30%		18%		12%		14%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		38%		9%		29%		11%		41%		19%		22%		10%

		Autres problèmes		100%		53%		28%		25%		3%		28%		5%		23%		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		84%		3%		3%		10%

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		74%		5%		8%		13%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		57%		3%		17%		22%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		63%		3%		18%		15%

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		48%		6%		28%		18%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		51%		19%		19%		11%

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		51%		15%		18%		16%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		46%		5%		37%		12%

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		68%		6%		16%		10%

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		53%		8%		23%		15%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		63%		8%		18%		11%

		Autres problèmes		100%		61%		-		25%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		6		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		4%		37%		15%		10%		5%		4%		2%		1%		11%		5%		5%		38%		119		10.8		21.5		112		11.4		22

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		2%		45%		22%		13%		5%		2%		2%		0		6%		4%		7%		36%		377		10.6		22.4		364		11		22.7

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		2%		19%		7%		5%		3%		-		3%		-		5%		3%		20%		51%		66		32.3		37.1		64		33.5		37.2

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		-		19%		11%		-		1%		-		5%		2%		8%		11%		21%		41%		38		32.4		37.4		38		32.4		37.4

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		-		17%		11%		6%		-		-		-		-		10%		2%		17%		55%		22		31.3		39.2		22		31.3		39.2

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		-		17%		7%		7%		-		-		-		3%		15%		4%		15%		49%		14		29		37.5		14		29		37.5

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		-		15%		-		11%		-		-		4%		-		-		5%		17%		63%		9		31.5		32.2		9		31.5		32.2

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		1%		10%		8%		2%		-		-		-		1%		4%		3%		16%		65%		74		34.7		36.8		71		36.1		36.9

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		3%		23%		11%		5%		4%		1%		1%		-		9%		5%		26%		34%		71		25.4		31.1		68		26.6		31.3

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		3%		16%		10%		2%		2%		1%		2%		-		10%		3%		15%		53%		69		24.3		31.8		65		25.9		32.2

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		1%		18%		15%		-		2%		-		1%		-		5%		11%		23%		41%		30		34		38.1		29		34.9		38.2

		Autres problèmes		100%		8%		36%		27%		4%		4%		2%		-		-		-		-		13%		43%		15		14.4		26.2		13		16.8		27.7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes		100%		46%		16%		30%		20%		22%		13%		9%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes		100%		65%		5%		16%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		6		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes		100%		2%		30%		15%		8%		3%		1%		2%		0		7%		4%		13%		44%		905		19.1		30.1		868		19.9		30.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q31. Tél. portable : Connaissance du prix moyen mensuel TTC des différents forfaits

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Forfait 1 heure

		Effectif		844

		Moyenne		128.5

		Ecart type		40.8

		Nr		72%

		Forfait 2 heures

		Effectif		1030

		Moyenne		182.3

		Ecart type		41.4

		Nr		65%

		Forfait 3 heures

		Effectif		518

		Moyenne		237.2

		Ecart type		62.6

		Nr		83%

		Forfait 5 heures

		Effectif		389

		Moyenne		333.2

		Ecart type		104.2

		Nr		87%

		Forfait 10 heures

		Effectif		330

		Moyenne		514.2

		Ecart type		172.8

		Nr		89%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q32. Tél. portable : Connaissance du premier prix TTC d'une carte prépayée

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Effectif		1637

		Moyenne		92.5

		Ecart type		49.3

		Nr		45%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q33. Tél. portable : Connaissance du prix moyen d'une minute de communication au delà du forfait

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Pour un appel vers un téléphone fixe

		. Effectif		1202

		. Moyenne		2.4

		. Ecart-type		1.1

		Pour un appel vers un téléphone portable du même opérateur

		. Effectif		1126

		. Moyenne		1.9

		. Ecart-type		1.1

		Pour un appel vers un téléphone portable d'un autre opérateur

		. Effectif		1099

		. Moyenne		2.6

		. Ecart-type		1.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q34. Tél. portable : Equipement en mobile du foyer

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Au moins un mobile dans le foyer		44%

		0		31%

		- Dont 2 mobiles		9%

		- Dont 3 mobiles ou plus		3%

		0		1%

		Aucun mobile dans le foyer		56%

		Effectif (0 inclus)		2945

		Moyenne (0 inclus)		0.6

		Ecart type (0 inclus)		1.8

		Effectif (0 exclus)		1278

		Moyenne (0 exclus)		1.4

		Ecart type (0 exclus)		2.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q35. Tél. portables : Personnes équipées dans le foyer

		Base : Foyers équipés d'au moins un mobile

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Adultes		89%

		0		66%

		0		38%

		Enfants		24%

		- Dont au moins 1 enfant majeur		19%

		- Dont au moins 1 enfant mineur		7%

		- Dont nombre total d'enfant majeur		22%

		- Dont nombre total d'enfant mineur		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q36. Tél. portable : Lieu d'achat du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		Grande surface généraliste		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		On me l'a offert, mais j'ai choisi la formule (tel + abonnt) que je voulais		On me l'a offert et je n'ai rien choisi		J'ai repris le portable de quelqu'un d'autre		Je l'ai gagné à une loterie, un jeu concours		Offre promotionnelle de mon opérateur		Autres		Nr

		Total individus équipés		100%		37%		27%		8%		6%		10%		3%		4%		1%		3%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		59%		25%		12%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable depuis moins d'1 an dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		61%		26%		11%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable depuis 1 an et plus dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		58%		25%		13%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q38. Tél. portable : Achat en pack ou autres

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Achat en pack		Autre		Nr

		Total individus équipés		100%		81%		15%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q39. Tél. portable : Ancienneté du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Moins d'un an		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 à moins de 6 mois		- Dont 6 à moins de 12 mois		ST 1 an et plus		1 an à moins de 2 ans		2 ans ou plus		Nr

				Z		A		B		C		D		E		F		G

		Total individus équipés		100%		52%		10%		12%		30%		47%		31%		17%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q40. Tél. portable : mono-bande ou bi-bande

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Mono-bande		Bi-bande ou tri-bande		Ne sait pas		Nr

		Total individus équipés		100%		22%		29%		43%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q41. Tél. portable : Opérateur

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		France Telecom Mobiles (Itineris, OLA, Mobicarte, compte mobile OLA)		Bouygues Telecom (Nomad, SPOT)		SFR (Entrée Libre, Direct Live, ABC, SFR Pro)		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		51%		19%		27%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q42. Tél. portable : Formule

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Forfait		Pas de forfait		- Dont abonnement mensuel+commu|nications facturées au réel		0		0		- Dont abonnement+com|munications payées d'avance		Autre		Nr

		Total individus équipés		100%		52%		46%		4%		40%		0		2%		0		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q43. Tél. portable : Durée du forfait

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers et ayant un forfait

				@

				BASE		1 heure ou moins		2 heures		3 heures		4 heures		5 heures ou plus		Illimité soir et week-end/illimité week-end		Nr

		Total individus équipés		100%		14%		58%		7%		13%		4%		2%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q44. Tél. portable : Churn depuis septembre 1999

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Client fidèle		Changement de formule au sein du même opérateur		Changement d'opérateur		Nr

		Total individus équipés		100%		71%		12%		6%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q45. Tél. portable : quelle était la formule que vous utilisiez précédemment

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé de formule

				@

				BASE		Forfait		Carte prépayée		Abonnement mensuel seul+communications facturées au réel		Carte payée par la publicité (SPOT)		Abonnement + communications payées d'avance (compte mobile OLA)		Nr

		Total individus équipés		100%		49%		9%		3%		1%		1%		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q46. Tél. portable : quel était l'opérateur de votre ancien abonnement

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé d'opérateur

				@

				BASE		France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom		Nr		France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Total individus équipés		100%		39%		34%		17%		9%		39%		34%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q47. Tél. portable : raisons de changement d'opérateur

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé d'opérateur

				@

				BASE		Pour bénéficier d'un nouveau portable en le payant moins cher		Pour bénéficier d'une meilleure qualité de réseau, de communications, de couverture		Pour bénéficier d'une meilleure offre tarifaire		Pour bénéficier d'une offre qui s'adapte à vos habitudes de consommation		Pour un problème de litige avec le précédent opérateur dont vous étiez client		Autres		Nr

		Total individus équipés		100%		30%		31%		28%		36%		11%		5%		12%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q48. Tél. portable : churn depuis septembre 1999

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		8%		69%		22%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q49. Tél. portable : pensez-vous que votre opérateur actuel fait beaucoup d'efforts pour que vous restiez son client ?

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		38%		45%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q50. Tél. portable : destinataire des règlements

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Un opérateur		Un intermédiaire		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		Nr

		Total individus équipés		100%		64%		7%		2%		28%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q51. Tél. portable : taux d'abonnement à la facture détaillée

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Abonnés à la facture détaillée		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		18%		60%		22%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q52. Tél. portable : le contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Le contrat a été lu		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		44%		20%		16%		20%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q53. Tél. portable : clarté du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Le contrat a été trouvé clair		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		60%		25%		11%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q54. Tél. portable : exhaustivité du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Le contrat a été trouvé complet		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		59%		19%		19%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q55. Tél. portable : Niveau de connaissance des conditions de fonctionnement lors de la souscription du portable

		le plus récent dans le foyer

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Le verrouillage pendant 6 mois mini		12%

		Le prix de la facture détaillée		16%

		Le fait de payer une partie des communications lorsque vous êtes à l'étranger et qu'on vous appelle de France sur votre portable		17%

		La non gratuité d'un appel vers un numéro Vert depuis un téléphone mobile		18%

		Le fait que le vol ou la casse du téléphone portable ne sont pas des motifs de résiliation du contrat (les mensualités continuent d'être dues)		20%

		Le fonctionnement et la tarification pour celui qui envoie un mini-message (message texte) et pour celui qui le reçoit		21%

		Le prix des communications au delà du forfait		28%

		La durée de préavis pour résilier votre contrat		28%

		Les différentes modalités de paiement proposées		33%

		Le fonctionnement et la tarification de la messagerie (répondeur) pour celui qui envoie le message et celui qui le reçoit		33%

		Les possibilités pour changer de formule / de forfait		39%

		Zone réelle de couverture du réseau auquel vous êtes abonné		50%

		La durée minimum obligatoire du contrat		51%

		Aucun thème connu		21%

		1 à 4 thèmes connus		46%

		5 à 8 thèmes connus		25%

		9 à 13 thèmes connus		9%

		Au moins un thème connu		79%

		Tous les thèmes connus		1%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		19%

		Effectif		1037

		Moyenne		4.6

		Ecart type		2.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q56. Tél. portable : réception d'une nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		12%		61%		27%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q57. Tél. portable : la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant reçu une nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

				@

				BASE		La nouvelle version du contrat a été lue		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		56%		33%		10%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q58. Tél. portable : changements remarqués au moment de la lecture de la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant lu la nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

				@

				BASE		Disparition reconduction tacite du contrat		Réduction durée du contrat d'abonnement		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement		Changements tarification de l'opérateur		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement		Nr				Nr		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement		Réduction durée du contrat d'abonnement		Changements tarification de l'opérateur		Disparition reconduction tacite du contrat		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement

		Total individus équipés		100%		31%		20%		38%		25%		20%		17%		26%				26%		17%		20%		20%		25%		31%		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q58. Tél. portable : changements remarqués au moment de la lecture de la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant lu la nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

						@

				BASE		ST Au moins un changement remarqué		Dont moitié des changements et moins		Dont plus de la moitié des changements		Aucun changement remarqué		Effectif (0 inclus)		Moyenne (0 inclus)		Ecart type		Effectif (0 exclus)		Moyenne (0 exclus)		Ecart type

		Total individus équipés		100%		74%		67%		74%		26%		91		1.5		1.3		68		2		1.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q59. Tél. portable : Niveau de contact des services clients

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		ST Oui		Oui, pour des informations		Oui, pour des réclamations		Non		Nr

				Z		A		B		C		D		E

		Total individus équipés		100%		44%		36%		16%		39%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q60. Tél. portable : connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr		Moyenne		Gratuit		Payant

		Total individus équipés		100%		51%		45%		5%		2.1		51%		45%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q61. Tél. portable : Perception du coût du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client et qui pensent qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

				Z		A

		Total individus équipés		100%		225		2.1		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		Total individus équipés		100%		61%		25%		36%		35%		19%		15%		4%		741		2.7		82%		35%		47%		13%		9%		4%		5%		737		3.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		Total individus équipés		100%		83%		38%		45%		12%		9%		4%		4%		742		3.2		76%		35%		41%		20%		13%		7%		4%		742		3.1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q63. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		ST Au moins un		66%

		Problèmes de mise en service		9%				Autre problème d'utilisations		1%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		19%				Problèmes avec les services payants		2%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		42%				Problèmes de verrouillage du portable		4%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		9%				Problèmes de modification de certaines clauses		4%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		41%				Problèmes de mise en service		9%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		13%				Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger		9%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		2%				Problèmes liés au fonctionnement de l'appareil		19%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		4%				Problèmes avec la messagerie du portable		13%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		4%				Problèmes d'indisponibilité du réseau		41%

		Autre problème d'utilisations		1%				Problèmes de couverture		42%

		Aucun problème rencontré		34%

		Au moins un problème rencontré		66%

		1 seul problème rencontré		22%

		2 problèmes rencontrés		23%

		3 problèmes rencontrés ou plus		21%

		Effectif		862

		Moyenne		2.19

		Ecart type		1.2

		Nombre total de problèmes		144%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problèmes de mise en service		100%		61%		22%		39%		16%		19%		12%		7%		4%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		50%		18%		32%		18%		24%		13%		11%		8%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		16%		2%		14%		35%		36%		19%		17%		13%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		17%		4%		13%		26%		43%		19%		24%		15%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		18%		2%		16%		33%		35%		21%		14%		13%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		28%		7%		21%		27%		31%		18%		12%		14%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		23%		5%		18%		31%		40%		20%		20%		6%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		44%		19%		25%		17%		32%		13%		19%		7%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		23%		9%		15%		8%		60%		22%		38%		9%

		Autre problème d'utilisations		100%		30%		6%		24%		19%		51%		15%		37%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problèmes de mise en service		100%		89%		1%		4%		7%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		67%		5%		17%		11%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		28%		10%		48%		14%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		38%		8%		37%		18%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		36%		11%		35%		19%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		48%		5%		27%		20%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		56%		8%		23%		13%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		62%		3%		28%		7%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		51%		7%		34%		8%

		Autre problème d'utilisations		100%		52%		10%		30%		8%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		Entre 1 mois et 2 mois		Entre 2 mois et 3 mois		Plus de 3 mois		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problèmes de mise en service		100%		7%		36%		16%		3%		1%		-		1%		37%		73		6.6		13.3		65		7.4		13.9

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		3%		26%		15%		4%		1%		2%		4%		46%		136		16.2		28.3		130		17.1		28.7

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		1%		11%		4%		3%		2%		3%		7%		69%		172		39.8		41.9		169		40.6		42

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		1%		17%		6%		4%		2%		1%		3%		66%		41		21.6		31.9		40		22.2		32.1

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		1%		19%		5%		2%		2%		2%		6%		63%		195		25.8		37.7		189		26.7		38.1

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		1%		20%		7%		3%		3%		2%		6%		59%		69		26.9		37.2		66		27.8		37.5

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		-		7%		21%		-		9%		-		-		63%		8		19.5		21.9		8		19.5		21.9

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		4%		25%		12%		-		6%		2%		5%		46%		30		22.7		34.1		28		24.5		34.9

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		-		18%		10%		4%		-		4%		7%		58%		21		30.1		39.5		21		30.1		39.5

		Autre problème d'utilisations		100%		-		22%		23%		9%		8%		6%		8%		23%		9		31.1		37.2		9		31.1		37.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes d'utilisation		100%		26%		7%		20%		29%		34%		18%		16%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes d'utilisation		100%		44%		8%		33%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		Entre 1 mois et 2 mois		Entre 2 mois et 3 mois		Plus de 3 mois		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes d'utilisation		100%		2%		19%		7%		3%		2%		2%		5%		60%		755		25.3		36.2		725		26.3		36.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q67. Tél. portable : Les problèmes de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		ST Au moins un		16%

		Erreurs de facturation		4%				Autre problème de facturation		1%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		3%				Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		1%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		9%				Facturation des frais de retard de paiement		1%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		4%				Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%

		Facturation des frais de retard de paiement		1%				Facturation d'une prestation non demandée		3%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%				Erreurs de facturation		4%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		1%				Facturation inhabituelle due à un autre problème ( Audiotel etc, ...)		4%

		Autre problème de facturation		1%				Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		9%

		0		0

		0		1%

		Aucun problème rencontré		84%

		Au moins un problème rencontré		16%

		1 seul problème rencontré		9%

		2 problèmes rencontrés		5%

		3 problèmes rencontrés ou plus		2%

		Effectif		206

		Moyenne		1.64

		Ecart type		0.87

		Nombre total de problèmes rencontrés		26%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q63/Q67. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation ou de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Au moins un problème rencontré		68%

		1 seul problème rencontré		21%

		2 problèmes rencontrés		21%

		3 problèmes rencontrés ou plus		26%

		Effectif		893

		Moyenne		2.49

		Ecart type		1.57

		Nombre total de problèmes		170%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		- Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Erreurs de facturation		100%		45%		18%		27%		3%		50%		17%		33%		3%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		42%		20%		22%		14%		36%		16%		20%		9%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		26%		4%		22%		44%		20%		10%		10%		10%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		24%		6%		18%		35%		36%		15%		20%		5%

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		26%		-		26%		15%		53%		27%		26%		6%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		22%		12%		9%		21%		50%		23%		28%		7%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		10%		-		10%		18%		71%		7%		64%		-

		Autre problème de facturation		100%		19%		-		19%		25%		55%		17%		38%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Erreurs de facturation		100%		66%		5%		25%		4%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		68%		3%		21%		8%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		68%		2%		21%		10%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		58%		2%		32%		7%

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		55%		-		39%		6%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		58%		10%		29%		2%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		36%		19%		46%		-

		Autre problème de facturation		100%		60%		11%		28%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		plus d'1		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Erreurs de facturation		100%		3%		10%		10%		22%		19%		37%		33		37.2		34.3		31		38.9		34.1

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		-		13%		10%		16%		9%		52%		22		25.1		23.6		22		25.1		23.6

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		3%		20%		9%		8%		8%		52%		54		21.4		31.2		50		23		31.8

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		3%		19%		9%		5%		10%		54%		23		23.2		33.2		21		25		33.8

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		-		9%		9%		14%		29%		40%		9		46.1		37.8		9		46.1		37.8

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		2%		17%		11%		7%		18%		45%		20		30.8		34.6		20		32.1		34.7

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		-		-		10%		12%		47%		31%		12		65.3		36.2		12		65.3		36.2

		Autre problème de facturation		100%		8%		11%		25%		-		14%		42%		6		19.2		25.3		5		22.5		26.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		- Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes de facturation		100%		29%		9%		20%		27%		37%		15%		23%		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes de facturation		100%		63%		5%		26%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		plus d'1		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes de facturation		100%		3%		15%		10%		11%		14%		47%		179		30.1		33.6		170		31.6		33.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q71. Niveau d'utilisation des cartes téléphoniques

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		A déjà utilisé au moins une carte		71%

		- Dont carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		65%

		- Dont carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis une cabine en composant N° spécial		17%

		0		16%

		- Dont carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel téléphone dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		3%

		ST Utilisateurs d'une carte autre que les cartes téléphoniques classiques		31%

		Aucune		29%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : Problèmes rencontrés

		Foyers utilisateurs de cartes

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2125

		Problème avec carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		3%

		Problème avec carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		2%

		Problème avec carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine téléphonique publique		1%

		Problème avec carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		0

		ST Au moins un problème		6%

		Aucune		94%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		ST Au moins un problème		Carte inutilisable / défectueuse		Problème d'identification du numéro spécial / problème lié aux numéros à composer		Anomalie lecture puce / refus des appareils		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée		Mauvaise qualité de la communication		Problème de la cabine		Problème d'utilisation de l'étranger vers la France		Montant minimum pas connu		Nr

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		100%		4%		2%		0		1%		0		-		0		-		-		96%

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		100%		9%		2%		2%		0		1%		1%		0		1%		0		91%

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique		100%		4%		0		0		0		0		-		1%		0		2%		96%

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		100%		7%		4%		-		1%		-		2%		-		-		-		93%

								8%		2%		2%		1%		3%		1%		1%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES RENCONTRES

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		ST Au moins un problème		Carte inutilisable / défectueuse		Problème d'identification du numéro spécial / problème lié aux numéros à composer		Anomalie lecture puce / refus des appareils		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée		Mauvaise qualité de la communication		Problème de la cabine		Problème d'utilisation de l'étranger vers la France		Montant minimum pas connu		Nr

		Total problèmes		100%		5%		2%		1%		1%		0		0		0		0		0		95%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q73 Internet : connexion au foyer

		Base : ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Oui		15%

		Non		81%

		NR		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q74 Internet : Temps de connexion au foyer par semaine en minutes

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Moins de 30 minutes		5%				Moins d'une heure		13%

		De 30 minutes à moins d'heure		8%				1 heure à  moins de 3 heures		31%

		De 1 heure à moins de 2 heures		15%				3 heures à moins de 5 heures		23%

		De 2 heures à moins de 3 heures		16%				De 5 heures à moins de 10 heures		15%

		De 3 heures à moins de 5 heures		23%				10 heures et +		11%

		De 5 heures à moins de 10 heures		15%				NR		7%

		De 10 heures à moins de 15 heures		6%						100%

		15 heures et plus		5%

		NR		7%

		Effectif		424

		Moyenne		242.36

		Effectif 50 et +		367

		Moyenne 50 et +		276.46

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q75 Internet : Fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

				Fournisseur		Fournisseur principal

		ST Confusions moteurs de recherche		23%		23%

		Club Internet		12%		10%

		Free		15%		11%

		AOL		14%		12%

		Liberty Surf		18%		12%

		Wanadoo		33%		30%

		World on line		4%

		Oreka		4%

		Freesbee		3%

		M6net		2%

		Infonie		2%

		Mageos/Fnac		2%

		Onetel		1%

		Freesurf		1%

		Net up		1%

		Spray		1%

		Worldnet		0

		Oleane		0

		Noos		0

		Comundo		0

		Net clic		0

		Compuserve		0

		Lokace		0

		Every day		0

		Nordnet		0

		France Explorer		0

		ST Autres non FAI		3%

		Autre		4%

		ST Un seul provider		77%

		Plusieurs providers		19%

		Dont 2		15%

		Dont 3 et plus		4%

		Nr		1%

		Effectif		439

		Moyenne		1.25

		Ecart-type		0.54

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q76 Internet : Fournisseur d'accès principal

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Wanadoo		30%

		AOL		12%

		Liberty Surf		12%

		Free		11%

		Club Internet		10%

		ST Autres moteurs de recherche		23%

		World on line		4%

		Oreka		4%

		Freesbee		3%

		M6net		2%

		Infonie		2%

		Mageos/Fnac		2%

		Onetel		1%

		Freesurf		1%

		Net up		1%

		Spray		1%

		Worldnet		0

		Oleane		0

		Noos		0

		Comundo		0

		Net clic		0

		Compuserve		0

		Lokace		0

		Every day		0

		Nordnet		0

		France Explorer		0

		ST Autres non FAI		3%

		Autre		4%

		NR		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q77 Internet : Date de souscription au fournisseur d'accès :

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		1996		1997		1998		1999		2000		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		1%		4%		10%		31%		45%		9%

		<bd>

		Autres		100%		-		1%		4%		22%		60%		13%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		-		-		3%		36%		47%		13%

		<bd>

		Free		100%		-		-		1%		44%		46%		9%

		<bd>

		AOL		100%		2%		2%		12%		13%		61%		9%

		<bd>

		Club Internet		100%		-		4%		9%		30%		44%		13%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q78 Internet : Formule commerciale

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Forfait : abonnement à Internet + des heures de communication		Forfait : abonnement à Internet + nombre illimité d’heures de communications		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Autres		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		66%		4%		14%		9%		1%		6%

		<bd>

		Autres		100%		30%		4%		8%		36%		5%		17%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		18%		-		-		70%		3%		9%

		<bd>

		Free		100%		-		-		1%		94%		-		5%

		<bd>

		AOL		100%		35%		27%		16%		14%		3%		5%

		<bd>

		Club Internet		100%		52%		2%		8%		29%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q79 Internet : Usages

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)		A vous informer, à chercher de l’information		A effectuer des achats (en ligne)		A dialoguer dans des forums de discussion		A jouer, à faire des jeux		Autre		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		83%		86%		14%		15%		17%		3%		3%

		<bd>

		Autres		100%		74%		88%		29%		28%		18%		4%		4%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		68%		76%		21%		9%		15%		3%		12%

		<bd>

		Free		100%		79%		80%		14%		15%		16%		3%		8%

		<bd>

		AOL		100%		86%		84%		27%		19%		15%		5%		5%

		<bd>

		Club Internet		100%		86%		88%		31%		23%		22%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q80 Internet : critères de choix du fournisseur d'accès

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		45%		28%		42%		21%		7%		3%		8%		11%

		<bd>

		Autres		100%		23%		72%		22%		18%		7%		3%		6%		6%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		18%		81%		17%		12%		6%		1%		1%		5%

		<bd>

		Free		100%		6%		90%		21%		20%		13%		4%		-		6%

		<bd>

		AOL		100%		52%		46%		34%		17%		7%		2%		11%		10%

		<bd>

		Club Internet		100%		44%		48%		31%		20%		7%		6%		3%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q81 Internet : Note d'image des fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		<bd>

		Wanadoo		100%		48%		45%		3%		4%		146		7.3		1.5

		<bd>

		Autres		100%		55%		34%		6%		5%		114		7.3		1.7

		<bd>

		Liberty Surf		100%		39%		52%		3%		7%		78		7		1.3

		<bd>

		Free		100%		44%		48%		-		8%		64		7.3		1

		<bd>

		AOL		100%		51%		38%		6%		4%		63		7.4		1.5

		<bd>

		Club Internet		100%		46%		43%		5%		6%		51		7.1		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q82 Internet : Contact du service client

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		ST Ont déjà fait appel au service client		0		0		- Dont pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		50%		44%		16%		10%		47%		3%

		<bd>

		Autres		100%		39%		30%		14%		5%		54%		8%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		26%		19%		9%		2%		63%		11%

		<bd>

		Free		100%		9%		9%		-		-		83%		8%

		<bd>

		AOL		100%		54%		49%		9%		4%		42%		4%

		<bd>

		Club Internet		100%		60%		54%		20%		14%		34%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q83 Internet : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 dernier mois

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus		Nr		Effectif		Moyenne (0 exclus)		Ecart-type		Effectif		Moyenne (0 inclus)		Ecart-type

		<bd>

		Wanadoo		100%		48%		27%		14%		10%		1%		39		2.25		2.1		71		1.24		1.92

		<bd>

		Autres		100%		38%		30%		11%		22%		-		29		2.49		2.07		45		1.58		2.04

		<bd>

		AOL		100%		25%		41%		19%		15%		-		27		2.14		2.35		35		1.61		2.23

		<bd>

		Club Internet		100%		39%		40%		17%		5%		-		20		1.8		1.86		31		1.14		1.71

		<bd>

		Liberty Surf		100%		50%		29%		16%		4%		-		11		1.68		1.18		19		0.95		1.22

		<bd>

		Free		100%		8%		92%		-		-		-		6		1		0		6		0.92		0.29

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q84 Internet : Connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		25%		66%		9%

		<bd>

		Autres		100%		34%		64%		2%

		<bd>

		AOL		100%		45%		54%		2%

		<bd>

		Club Internet		100%		46%		50%		4%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		3%		89%		8%

		<bd>

		Free		100%		-		100%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q85 Internet : Perception du coût du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client et pensant qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-Type

		<bd>

		Wanadoo		100%		44		1.29		0.76

		<bd>

		Autres		100%		24		2.55		4.25

		<bd>

		Liberty Surf		100%		15		2.33		0.84

		<bd>

		AOL		100%		19		0.98		0.92

		<bd>

		Club Internet		100%		14		1.73		1.58

		<bd>

		Free		100%		6		2.89		2.14

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

						Facilité pour le joindre																		Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		<bd>

		Wanadoo		100%		70%		29%		41%		23%		17%		6%		7%		71		3		85%		49%		36%		6%		6%		-		9%		70		3.47

		<bd>

		Autres		100%		56%		22%		34%		36%		13%		23%		7%		43		2.6		79%		34%		45%		9%		7%		2%		11%		41		3.27

		<bd>

		AOL		100%		52%		11%		41%		48%		29%		19%		-		35		2.44		79%		45%		34%		17%		15%		2%		4%		34		3.26

		<bd>

		Club Internet		100%		71%		27%		44%		26%		19%		6%		3%		31		2.95		72%		35%		37%		22%		19%		2%		6%		31		3.12

		<bd>

		Liberty Surf		100%		35%		14%		21%		56%		33%		23%		8%		20		2.29		85%		32%		53%		6%		6%		-		8%		20		3.29

		<bd>

		Free		100%		92%		19%		74%		8%		-		8%		-		6		3.04		76%		19%		57%		24%		24%		-		-		6		2.94

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

						@

						Qualité de l'écoute																		Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		<bd>

		Wanadoo		100%		89%		46%		43%		3%		2%		1%		9%		70		3.46		78%		44%		34%		14%		7%		7%		7%		71		3.25

		<bd>

		Autres		100%		76%		36%		40%		8%		6%		2%		17%		38		3.32		69%		38%		30%		15%		11%		3%		17%		38		3.25

		<bd>

		AOL		100%		92%		53%		39%		4%		4%		-		4%		34		3.51		81%		56%		25%		19%		14%		5%		-		35		3.33

		<bd>

		Club Internet		100%		80%		33%		47%		13%		9%		4%		7%		30		3.18		82%		37%		45%		12%		9%		4%		6%		31		3.22

		<bd>

		Liberty Surf		100%		72%		31%		41%		17%		11%		6%		11%		19		3.08		74%		33%		40%		18%		7%		11%		8%		20		3.05

		<bd>

		Free		100%		92%		19%		74%		8%		8%		-		-		6		3.11		100%		19%		81%		-		-		-		-		6		3.19

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q77 Internet : Date de souscription au fournisseur d'accès :

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		1996		1997		1998		1999		2000		Nr

		Total fournisseur		100%		0		2%		7%		29%		51%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q78 Internet : Formule commerciale

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Forfait : abonnement à Internet + des heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Forfait : abonnement à Internet + nombre illimité d’heures de communications		Autres		Nr

		Total fournisseur		100%		38%		37%		8%		5%		3%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q79 Internet : Usages

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE				Autre		A jouer, à faire des jeux		A dialoguer dans des forums de discussion		A effectuer des achats (en ligne)		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)		A vous informer, à chercher de l’information

		Total fournisseur		100%				4%		17%		18%		22%		79%		84%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q80 Internet : critères de choix du fournisseur d'accès

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre		Nr

		Total fournisseur		100%		58%		32%		29%		19%		8%		3%		5%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q81 Internet : Note d'image des fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total fournisseur		100%		48%		43%		4%		5%		516		7.2		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q82 Internet : Contact du service client

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		ST Ont déjà fait appel au service client		Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total fournisseur		100%		40%		34%		12%		6%		54%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q83 Internet : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 dernier mois

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus		Nr		Effectif		Moyenne (0 exclus)		Ecart-type		Effectif		Moyenne (0 inclus)		Ecart-type

		Total fournisseur		100%		40%		34%		14%		12%		0		131		2.11		2.01		209		1.33		1.89

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q84 Internet : Connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total fournisseur		100%		30%		65%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q85 Internet : Perception du coût du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client et pensant qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-Type

		Total fournisseur		100%		122		1.75		2.16

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

						Facilité pour le joindre																		Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		Total fournisseur		100%		61%		22%		39%		33%		20%		13%		5%		207		2.75		81%		41%		40%		11%		10%		1%		8%		202		3.31

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

						@

						Qualité de l'écoute																		Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		Total fournisseur		100%		84%		41%		43%		7%		5%		2%		9%		198		3.35		77%		42%		35%		15%		9%		6%		8%		202		3.24

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q87. Internet : Problème rencontrés

		Ont un accès à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Autre problème		1%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		1%

		Facturation d'une prestation  non demandée		1%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		2%

		Difficultés pour résilier un contrat		3%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		4%

		Difficulté pour joindre le Service Client		13%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		15%

		Problème d'installation, de mise en service		22%

		Problème de rapidité de chargement des données		30%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		51%

		Aucun problème rencontré		38%

		Au moins un problème rencontré		62%

		1 seul problème rencontré		19%

		2 problèmes rencontrés		19%

		3 problèmes rencontrés ou plus		24%

		Effectif		285

		Moyenne		2.32

		Ecart-type		1.25

		Nombre total de problèmes rencontrés		145%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q88. Internet : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problème d'installation, de mise en service		100%		54%		12%		43%		24%		17%		14%		3%		5%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		33%		7%		26%		36%		22%		14%		8%		9%

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		18%		5%		13%		31%		46%		26%		20%		5%

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		10%		1%		8%		48%		29%		21%		7%		14%

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		-		-		-		17%		60%		25%		35%		23%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		18%		13%		5%		32%		51%		31%		20%		-

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		-		-		-		18%		65%		-		65%		17%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		39%		9%		30%		8%		44%		-		44%		9%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		34%		6%		28%		36%		23%		18%		5%		7%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		37%		13%		24%		63%		-		-		-		-

		Autre problème		100%		16%		16%		-		12%		57%		14%		43%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q89. Internet : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problème d'installation, de mise en service		100%		85%		2%		6%		7%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		67%		3%		22%		8%

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		64%		5%		19%		12%

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		42%		7%		39%		12%

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		45%		25%		19%		11%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		36%		16%		40%		8%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		35%		-		48%		17%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		51%		14%		26%		9%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		69%		8%		16%		7%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		69%		17%		15%		-

		Autre problème		100%		28%		14%		43%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q90. Internet : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problème d'installation, de mise en service		100%		2%		42%		24%		10%		2%		1%		5%		8%		3%		5%		40%		62		9.2		19.5		60		9.5		19.7

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		2%		33%		25%		2%		3%		0		2%		5%		2%		11%		46%		125		16		28.8		120		16.8		29.3

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		2%		31%		18%		6%		3%		2%		1%		2%		4%		5%		57%		26		11.8		23.6		25		12.3		24

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		4%		15%		10%		2%		1%		1%		1%		4%		2%		17%		58%		57		31.2		38		52		34.6		38.5

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		15%		9%		35%		42%		7		34		30.3		7		34		30.3

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		-		19%		14%		-		-		-		6%		3%		3%		21%		54%		9		42.4		45.4		9		42.4		45.4

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		13%		-		52%		35%		4		75.2		40.2		4		75.2		40.2

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		-		11%		19%		70%		3		44		40.2		3		44		40.2

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		2%		28%		21%		4%		-		-		3%		9%		3%		15%		44%		38		20.5		30.8		37		21.3		31.2

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		-		24%		-		24%		-		-		-		-		13%		17%		46%		3		32.7		47.3		3		32.7		47.3

		Autre problème		100%		-		28%		28%		-		-		-		-		-		-		31%		41%		4		42.4		48.6		4		42.4		48.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q88. Internet : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes		100%		29%		6%		22%		35%		27%		17%		10%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q89. Internet : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes		100%		62%		6%		23%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q90. Internet : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes		100%		2%		28%		19%		4%		2%		1%		3%		6%		3%		13%		49%		339		20		31.7		323		20.9		32.1





FAI

		ST Confusions moteurs de recherche		ST Confusions moteurs de recherche

		Club Internet		Club Internet

		Free		Free

		AOL		AOL

		Liberty Surf		Liberty Surf

		Wanadoo		Wanadoo



Fournisseur

Fournisseur principal

0.23

0.23

0.12

0.1

0.15

0.11

0.14

0.12

0.18

0.12

0.33

0.3



FAI (2)

		ST Confusions moteurs de recherche		ST Confusions moteurs de recherche

		Club Internet		Club Internet

		Free		Free

		AOL		AOL

		Liberty Surf		Liberty Surf

		Wanadoo		Wanadoo



Fournisseur

Fournisseur principal

0.23

0.23

0.12

0.1

0.15

0.11

0.14

0.12

0.18

0.12

0.33

0.3



Conn Internet

		Moins d'une heure

		1 heure à  moins de 3 heures

		3 heures à moins de 5 heures

		De 5 heures à moins de 10 heures

		10 heures et +

		NR



0.13

0.31

0.23

0.15

0.11

0.07



Sexe Iwé

		Homme

		Femme



0.13

0.87



Age

		18-24 ans

		25-34 ans

		35-49 ans

		50 ans et plus



0.03

0.21

0.28

0.48



Education Chef

		Niveau Bac

		Moins que le Bac

		Supérieur



0.22

0.49

0.3



Education Maîtresse

		Niveau Bac

		Moins que le Bac

		Supérieur



0.24

0.46

0.29



Agglomération

		Ruraux

		2.000 a moins de 20.000 habitants

		20.000 a moins de 100.000 habitants

		100.000 habitants et plus

		Agglomeration Parisienne



Agglo.Parisienne
16%

2.000 à moins de 20.000 h
16%

100.000 h et plus
30%

20.000 à moins de 100.000 h
13%

0.25

0.16

0.13

0.29

0.16



IDF - Province

		IDF

		Provine



Province
82%

0.18

0.82



Activité maîtresse

		Active

		Inactive



0.52

0.48



PCS Chef

		Profession indépendante / cadre sup.

		Cadre moyen / employé

		Ouvrier

		Retraité / autres inactif



Profession indép./Cadre sup.
17%

0.17

0.25

0.19

0.4



Motif contact SC

		France Telecom		France Telecom		France Telecom

		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel

		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2



Pour des informations

Pour des réclamations

Pour les deux

0.31

0.13

0.08

0.39

0.08

0.07

0.47

0.06

0.04



Q26 Perception SC

						Très facile

				81%		43%				10%		8%

				88%		52%				6%		1%

				90%		60%				7%		6%

				France Telecom						Nouveaux entrants						le 7 de Cegetel						le 4 de Télé2

		Base		1141		1024				118		252				74		82				23*		114

				1999		2000				1999		2000				1999		2000				1999		2000

		Facilité pour le joindre		72%		81%				83%		84%				80%		88%				93%		90%

		dont "très facile"		37%		43%				63%		51%				60%		52%				86%		60%

		Disponibilité		74%		86%				85%		89%				81%		88%				98%		94%

		dont "très disponible"		36%		43%				65%		60%				61%		55%				85%		68%

		Qualité d'écoute		75%		85%				85%		89%				81%		89%				98%		91%

		dont "très bonne"		42%		47%				65%		57%				61%		49%				88%		62%

		Efficacité		71%		80%				82%		81%				81%		83%				93%		84%

		dont "très efficace"		36%		41%				59%		49%				55%		51%				73%		51%





Q24-25

		

				Payant		Gratuit		Nr

		le 4 de Télé2 (114)		-15%		81%		4%

		le 7 de Cegetel (82)		-12%		84%		4%

		France Telecom (1024)		-15%		75%		10%





GQ24-25

		le 4 de Télé2 (114)		le 4 de Télé2 (114)

		le 7 de Cegetel (82)		le 7 de Cegetel (82)

		France Telecom (1024)		France Telecom (1024)



0.3FF

0.1FF

0.1FF

Payant

Gratuit

15%

15%

12%

-0.15

0.81

-0.12

0.84

-0.15

0.75



Note

		CLIENTS

				Nr		Mauvaises notes (1 à 4)		Notes moyennes (5 à 7)		Bonnes notes (8 à 10)

		le 9 de 9 Telecom (63)		5%		5%		53%		37%

		le 4 de Télé2 (228)		4%		2%		20%		74%

		le 7 de Cegetel (202)		4%		3%		38%		55%

		France Telecom (2902)		3%		7%		38%		52%

		BASE TOUT LE MONDE

				Nr		Mauvaises notes		Notes moyennes		Bonnes notes				Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		53%		4%		32%		12%				1369		6.2		1.8

		le 4 de Télé2		55%		6%		28%		12%				1312		6		2

		le 9 de 9 Telecom		58%		6%		31%		6%				1221		5.5		1.7

		France Telecom (2902)		3%		7%		38%		52%

		le 5 de GTS Omnicom		63%		9%		25%		2%				1065		4.8		1.7

		Belgacom / Accor		99%		-		0		0				16		7.8		1.5





Notes

		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)

		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)

		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)

		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)



Nr

Mauvaises notes (1 à 4)

Notes moyennes (5 à 7)

Bonnes notes (8 à 10)

0.05

0.05

0.53

0.37

0.04

0.02

0.2

0.74

0.04

0.03

0.38

0.55

0.03

0.07

0.38

0.52



Effort fidélisation

		Oui

		Non

		Nr



0.38

0.45

0.17



Q44Attitude

		Client fidèle

		Changement de formule au sein du même opérateur

		Changement d'opérateur

		Nr



Non réponse
11%

0.71

0.12

0.06

0.11



Q44Attitude (2)

		Client fidèle

		Changement de formule au sein du même opérateur

		Changement d'opérateur

		Nr



Non réponse
11%

0.71

0.12

0.06

0.11



tx churn

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom

		Nr



0.39

0.34

0.17

0.09



Churn (2)

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



55% sont allés chez SFR

66% sont allés chez France telecom Mobile

72% sont allés chez France telecom Mobile

8% sont restés chez France Telecom Mobile

0.39

0.34

0.17



Churn (3)

		

		Bouygues Telecom		6%

		SFR		11%

		France Telecom		16%

		Bouygues Telecom		27%

		SFR		34%

		France Telecom		30%

		Bouygues Telecom		39%

		SFR		38%

		France Telecom		27%

		Bouygues Telecom		76%

		SFR		26%

		France Telecom		23%

		Bouygues Telecom		36%

		SFR		31%

		France Telecom		48%





Gchurn (3)

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom



0.06

0.11

0.16

0.27

0.34

0.3

0.39

0.38

0.27

0.76

0.26

0.23

0.36

0.31

0.48



Churnformule

		Churn fomule

				Avant churn		Après churn

		Ne sait pas		38%		1%

		Autre		2%		2%

		Abonnement mensuel seul + communications facturées au réel		3%		8%

		Carte prépayée		9%		8%

		Forfait		49%		81%





Churn formule

		Avant churn		Avant churn		Avant churn		Avant churn		Avant churn

		Après churn		Après churn		Après churn		Après churn		Après churn



Ne sait pas

Autre

Abonnement mensuel seul + communications facturées au réel

Carte prépayée

Forfait

0.38

0.02

0.03

0.09

0.49

0.01

0.02

0.08

0.08

0.81



effort

		

				Bouygues Telecom

		Oui		43%

		Non		42%

		Ne sait pas		15%

				France Telecom Mobile

		Oui		35%

		Non		48%

		Ne sait pas		17%

				SFR

		Oui		42%

		Non		42%

		Ne sait pas		16%





Nveau contrat

		Oui

		Non

		Nr



0.12

0.61

0.27



Q62 Perception SC mobile

		

																.

				Total						France						SFR						Bouygues Telecom

										Telecom		Mobiles

				1999		2000				1999		2000				1999		2000				1999		2000

		Facilité pour le joindre								65%		65%				75%		63%				72%

		dont "très facile"		36%		25%				33%		29%				39%		27%				36%		13%

		Disponibilté		82%		82%				78%		82%				85%		84%				87%		80%

		dont "très disponible"		38%		35%				35%		34%		34%		42%		37%				34%		37%

		Qualité d'écoute		87%		83%				83%		82%				90%		84%				90%		84%

		dont "très bonne"		49%		38%				42%		34%				53%		45%				55%		38%

		Efficacité		77%		76%				74%		72%				77%		80%				81%		78%

		dont "très efficace"		41%		35%				38%		35%				44%		37%				43%		32%



70% %

61%

50%



items nveau contrat mobile

		Nr

		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement

		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement

		Réduction durée du contrat d'abonnement

		Changements tarification de l'opérateur

		Disparition reconduction tacite du contrat

		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement



0.26

0.17

0.2

0.2

0.25

0.31

0.38



Prix SC mobile

		

				Moyenne

				2.1

						Payant		Gratuit

				Bouygues Telecom (168)		-43%		53%

				SFR (247)		-47%		49%

				France Telecom Mobiles (351)		-44%		51%





Gprix SC mobile

		Bouygues Telecom (168)		Bouygues Telecom (168)

		SFR (247)		SFR (247)

		France Telecom Mobiles (351)		France Telecom Mobiles (351)



0.8FF

0.6FF

0.8FF

Payant

Gratuit

44%

47%

43%

-0.43

0.53

-0.47

0.49

-0.44

0.51



G77

		Free (70)		Free (70)		Free (70)		Free (70)

		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)

		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)

		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)

		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)



1998 ou avant

1999

2000

Ne sait pas

0.01

0.44

0.46

0.09

0.03

0.36

0.47

0.13

0.16

0.13

0.61

0.09

0.13

0.3

0.44

0.13

0.15

0.31

0.45

0.09



Ancienneté FAI

		

				Base		1998 ou avant		1999		2000				Nr

		TOTAL		545		9%		29%		51%				11%

		Wanadoo		152		15%		31%		45%				9%

				84

		Liberty Surf		84		3%		36%		47%				13%

		Free		70		1%		44%		46%				9%

		AOL		66		16%		13%		61%				9%

		Club Internet		54		13%		30%		44%				13%

		Autres		119		5%		22%		60%				13%

				1998 ou avant		1999		2000		Ne sait pas		Nr

		Free (70)		1%		44%		46%		9%

		Liberty Surf (84)		3%		36%		47%		13%

		AOL (66)		16%		13%		61%		9%

		Club Internet (54)		13%		30%		44%		13%

		Wanadoo (152)		15%		31%		45%		9%

		TOTAL (545)		9%		29%		51%		11%

		Autres		5%		22%		60%		13%





Q78

		

				Base		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Autres				Nr

		TOTAL		545		37%		5%		8%		38%		3%				9%

		Wanadoo		152		66%		4%		14%		9%		1%				6%

				84

		Liberty Surf		84		18%		-		-		70%		3%				9%

		<bd>

		Free		70		-		-		1%		94%		-				5%

		<bd>

		AOL		66		35%		27%		16%		14%		3%				5%

		Club Internet		54*		52%		2%		8%		29%		4%				6%

		Autres		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises				Nr

		3%		5%		8%		37%		38%				9%





G critère de choix

		Aide à la création d'une page personnelle

		Rapidité de transmission des données

		Nombre d'adresses e-mail fournies

		Facilité pour se connecter

		Formule de souscription: forfait avec com.inclues, ou abonnement avec com. exclues

		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription



0.03

0.19

0.08

0.29

0.32

0.58



Q80

		

				BASE		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies				Aide à la création d'une page personnelle				Autre		Nr

		Wanadoo		100%		28%		45%		42%		21%		7%				3%				8%		11%

		<bd>

		Autres		100%		72%		23%		22%		18%		7%				3%				6%		6%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		81%		18%		17%		12%		6%				1%				1%		5%

		<bd>

		Free		100%		90%		6%		21%		20%		13%				4%				-		6%

		<bd>

		AOL		100%		46%		52%		34%		17%		7%				2%				11%		10%

		<bd>

		Club Internet		100%		48%		44%		31%		20%		7%				6%				3%		15%

				Base		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription: forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre				Nr

		TOTAL		545		58%		32%		29%		19%		8%		3%		5%		5%		9%

		Wanadoo		152		28%		45%		42%		21%		7%		3%		8%		8%		11%

		Liberty Surf		84		81%		18%		17%		12%		6%		1%		1%		1%		5%

		Free		70		90%		6%		21%		20%		13%		4%						6%

		<bd>

		AOL		66		46%		52%		34%		17%		7%		2%		11%		10%		10%

		Club Internet		54		48%		44%		31%		20%		7%		6%		3%				15%

		Nr		Aide à la création d'une page personnelle		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Facilité pour se connecter		Formule de souscription: forfait avec com.inclues, ou abonnement avec com. exclues		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription

		9%		3%		19%		8%		29%		32%		58%





Contact SC FAI

		ST Ont déjà fait appel au service client		Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		40%		34%		12%		6%		54%		6%

						Total

				Sous total Ont déjà fait appel au service client		40%

				Pour des informations		34%

				Pour des réclamations		12%

				Pour les 2		6%

				N'ont jamais fait appel au service client		54%

				Non réponse		6%





G formules

		Autres

		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication

		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises

		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité

		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises



0.03

0.05

0.08

0.37

0.38



Perception SC FAI

		

						TOTAL				Wanadoo				Club Internet				AOL

		Base				219				76				33*				35*

		Facilité pour le joindre				61%				70%				71%				52%

		dont "très Facile				22%				29%				27%				11%

		Disponibilté				81%				85%				72%				79%

		dont "très disponible"				41%				49%				35%				45%

		Qualité d'écoute				84%				89%				80%				92%

		dont "très bonne"				41%				46%				33%				53%

		Efficacité				77%				78%				82%				81%

		dont "très efficace"				42%				44%				37%				56%





Graph2

		Club Internet (33)		Club Internet (33)

		AOL (35)		AOL (35)

		Wanadoo (76)		Wanadoo (76)

		Ensemble		Ensemble



Payant

Gratuit

65%

50%

54%

66%

-0.5

0.46

-0.54

0.45

-0.66

0.25

-0.65

0.3



Prix SC

		

								Payant		Gratuit

						Club Internet (33)		-50%		46%

						AOL (35)		-54%		45%

						Wanadoo (76)		-66%		25%

						Ensemble		-65%		30%





G Prix SC 

		Club Internet (33)		Club Internet (33)

		AOL (35)		AOL (35)

		Wanadoo (76)		Wanadoo (76)



Payant

Gratuit

100%

89%

50%

54%

66%

-0.5

0.46

-0.54

0.45

-0.66

0.25



Note FAI

		

				Nr		Mauvaises notes (<5)		Notes moyennes (5 à 7)		Bonnes notes (8 à 10)

		Liberty Surf (84)		6%		3%		52%		39%

		Club Internet (54)		6%		5%		43%		46%

		Free (70)		8%		-		48%		44%

		Wanadoo (152)		4%		3%		45%		48%

		AOL (66)		4%		6%		38%		51%





G note FAI

		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)

		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)

		Free (70)		Free (70)		Free (70)		Free (70)

		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)

		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)



Nr

Mauvaises notes (<5)

Notes moyennes (5 à 7)

Bonnes notes (8 à 10)

0.06

0.03

0.52

0.39

0.06

0.05

0.43

0.46

0.08

0

0.48

0.44

0.04

0.03

0.45

0.48

0.04

0.06

0.38

0.51



Récapitulatif pblème

		

				Foyers équipés du fixe						Foyers équipés d’au moins un portable						Foyers connectés à Internet

				1999		2000				1999		2000				2000

		Base : ensemble des foyers interrogés		98% = 2289		98% = 2902				32% = 940		44% = 1308				15% = 458

		AU MOINS UN PROBLÈME RENCONTRÉ		43%		35%				69%		68%				62%

		Dont…

		1 seul problème		24%		21%				21%		21%				19%

		2 problèmes		11%		8%				16%		21%				19%

		3 problèmes et plus		8%		5%				3%		26%				24%

		ST PROBLÈMES TECHNIQUES		33%		29%				66%		66%				94%

		ST PROBLÈMES DE FACTURATION		20%		14%				20%		16%				5%

		NOMBRE MOYEN DE PROBLÈMES PAR FOYER (ayant rencontré au moins un problème)		1.76		1.61				2.7		2.49				2.32

				Foyers équipés du fixe						Foyers équipés d’au moins un portable						Foyers connectés à Internet

				1999		2000				1999		2000				2000

		Base		98% = 2289		98% = 2902				32% = 940		44% = 1308				15% = 458

		RAPPEL : Taux de problèmes rencontrés (au moins un problème rencontré)		43%		35%		69%		69%		68%				62%

		NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES RENCONTRÉS		2187		1626		1745		1745		2223				662

		Dont…

		Problèmes d’utilisation		1287 (59 %)		1294(81%)				1443 (83%)		1885 (84%)				614 (92%)

		Problèmes de facturation		878 (40%)		305(17%)				302 (17%)		338 (16%)				42 (8%)

		Autres types de problèmes		22 (1%)		27(3%)				-		-				7 (1%)

		NIVEAU DE SATISFACTION DE LA GESTION DES PROBLEMES (très satisfait + satisfait)		60%		46%		45%		45%		27%				29%

		NIVEAU DE RÉSOLUTION		78%		65%		66%		66%		47%				62%

		DURÉE MOYENNE DES LITIGES		16 jours		19 jours				23 jours		32 jours				21 jours





G pblèmes fixe

		Autres problèmes

		Problèmes après mise en place du système de préselection

		Problèmes de mise en place du système de préselection

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat

		Facturation d'une prestation non demandée

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)

		Facturation inhabituelle (Audiotel)

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures

		Problèmes d'installation, de mise en service

		Problèmes de qualité des communications/ dérangement de la ligne



0.01

0.01

0.01

0.02

0.02

0.02

0.04

0.05

0.05

0.07

0.07

0.2



Pblèmes fixe

		

				Taux de problème				Base (2000)		Durée du litige (en nombre de jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

				1999		2000				1999		2000		1999		2000		1999		2000

		Problèmes de qualité des communications		14%		20%		593		13		11		83%		74%		66%		62%

		Problèmes liés à la lisibilité, la clarté des factures		6%		7%		211		26		36		56%		46%		42%		28%

		Problèmes d'installation, de mise en service		7%		7%		192		10		11		86%		84%		67%		59%

		Facturation inhabituelle (Audiotel)		4%		5%		147		10		26		87%		53%		72%		30%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne		5%		5%		134		25		34		67%		57%		46%		30%

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)		3%		4%		108		26		27		70%		68%		49%		44%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		-		2%		63		-		32.4		-		63%		-		33%

		Facturation d'une prestation non demandée		2%		2%		50		27		34.9		88%		63%		47%		38%

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur		-		2%		49		-		31.3		-		48%		-		28%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		-		1%		28		-		29		-		51%		-		24%

		Problèmes après mise en place du système de préselection		-		1%		24		-		31.5		-		51%		-		25%





G Q63

		Autre problème d'utilisations

		Problèmes avec les services payants

		Problèmes de verrouillage du portable

		Problèmes de modification de certaines clauses

		Problèmes de mise en service

		Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger

		Problèmes liés au fonctionnement de l'appareil

		Problèmes avec la messagerie du portable

		Problèmes d'indisponibilité du réseau

		Problèmes de couverture



0.01

0.02

0.04

0.04

0.09

0.09

0.19

0.13

0.41

0.42



G Q67

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat

		Facturation des frais de retard de paiement

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire

		Facturation d'une prestation non demandée

		Erreurs de facturation

		Facturation inhabituelle due à un autre problème ( Audiotel etc, ...)

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait



0.01

0.01

0.03

0.03

0.04

0.04

0.09



ST Q63 - 67

		

				1999		2000				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Base		940 foyers		1308 foyers				898		483		335

		ST au moins un problème rencontré		69%		68%				66%		72%		76%

		1 seul problème rencontré		21%		21%				20%		19%		19%

		2 problèmes rencontrés		16%		21%				21%		23%		24%

		3 problèmes rencontrés ou plus		31%		26%				25%		30%		33%

		ST Problèmes techniques

		ST Problèmes techniques		66%		66%				64%		68%		75%

		1 seul problème rencontré								22%		18%		19%

		2 problèmes rencontrés								23%		26%		29%

		3 problèmes rencontrés ou plus								20%		24%		27%

		Aucun problème rencontré								36%		32%		25%

		ST Problèmes facturation

		ST Problèmes facturation		20%		16%				15%		21%		16%

		1 seul problème rencontré				9%				8%		12%		9%

		2 problèmes rencontrés				6%				6%		6%		4%

		3 problèmes rencontrés ou plus				2%				2%		3%		3%

		Aucun problème rencontré				84%				85%		79%		84%





Total pblème portable

		

				Taux de problème				Base		Durée du litige (jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

				1999		2000				1999		2000		1999		2000		1999		2000

		PROBLEME D'UTILISATION		939		1308

		Problèmes de mise en service		9%		9%		115		6		7		91%		89%		73%		61%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil		19%		19%		254		14		17		79%		67%		64%		50%

		Problèmes de couverture		36%		42%		554		38		41		48%		28%		33%		16%

		Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger		10%		9%		120		10		22		75%		38%		53%		17%

		Problèmes d'indisponibilité du réseau		27%		41%		534		24		27		47%		36%		28%		18%

		Problèmes avec la messagerie du portable		15%		13%		167		9		28		77%		48%		60%		28%

		Problèmes avec les services payants		2%		2%		23		19		20		82%		56%		24%		23%

		Problèmes de verrouillage du portable		-		4%		56		-		25		-		62%		-		44%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat		-		4%		51		-		30		-		51%		-		23%

		PROBLEME DE FACTURATION		939		1308

		Erreurs de facturation		6%		4%		52		40		39		68%		66%		40%		45%

		Facturation d'une prestation non demandée		4%		3%		46		22		25		73%		68%		61%		42%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		-		9%		112		-		23		-		68%		-		26%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème		4%		4%		49		32		25		62%		58%		31%		24%

		Facturation des frais de retard de paiement		-		1%		15		-		46.1		-		55%		-		26%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%		3%		37		24		32.1		62%		58%		42%		22%

		Problèmes lié  à la résiliation du contrat		3%		1%		17		31		65.3		43%		36%		19%		10%

		Problèmes de mise en service		65

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		130

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		169

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		40

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		189

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		66

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		8

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		28

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		21





Q87

		

		Au moins un problème rencontré		62%

		1 seul problème rencontré		19%

		2 problèmes rencontrés		19%

		3 problèmes rencontrés ou plus		24%

		Aucun problème rencontré		38%





G Q72

		Autre problème

		Problèmes lors d'un paiement en ligne

		Facturation d'une prestation  non demandée

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat

		Difficultés pour résilier un contrat

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures

		Difficulté pour joindre le Service Client

		Problèmes avec la messagerie / e- mail

		Problème d'installation, de mise en service

		Problème de rapidité de chargement des données

		Problème d'échecs de connexion au réseau



0.01

0.01

0.01

0.02

0.03

0.04

0.13

0.15

0.22

0.3
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G49

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



0.35

0.42

0.43



Q49

		

				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

				35%		42%		43%





Récap pblème internet

		

				Taux de problème				Durée du litige (jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

		Problème d'installation, de mise en service		22%				10				85%				54%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		51%				17				67%				33%

		Difficulté pour joindre le Service Client		13%				12				64%				18%

		Problème de rapidité de chargement des données		30%				35				42%				10%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		4%				42				36%				18%

		Facturation d'une prestation non demandé		1%				75				35%				-

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		2%				44				51%				39%

		Problèmes avec la messagerie		15%				21				69%				34%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		1%				32.7				69%				37%
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Q55 par Q41

		

				1999		2000				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Aucun thème connu		5%		21%				20%		18%		18%

		Au moins un thème connu		95%		79%				80%		82%		82%

		Tous les thèmes connus		2%		1%				1%		1%		1%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		33%		19%				19%		24%		24%





CSV

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q1. Tél. fixe : Prix moyen TTC des différentes communications

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		A/ Une communication locale (dans votre département)

		Effectif		3980		2128		1852

		Moyenne		0.63		0.7		0.54

		Ecart type		1.4		1.88		0.36

		Nr		33		28		38

		B/ Une communication longue distance SAI (V1)

		Effectif		1696		1696		0

		Moyenne		1.51		1.51		0

		Ecart type		3.35		3.35		0

		Nr		71		42		100

		. B1/ LD France Telecom (V2)

		Effectif		1435		0		1435

		Moyenne		1.04		0		1.04

		Ecart type		0.8		0		0.8

		Nr		76		100		52

		. B2/ LD 7 de Cegetel (V2)

		Effectif		714		0		714

		Moyenne		0.53		0		0.53

		Ecart type		0.59		0		0.59

		Nr		88		100		76

		. B3/ LD 4 de Télé 2 (V2)

		Effectif		668		0		668

		Moyenne		0.42		0		0.42

		Ecart type		0.54		0		0.54

		Nr		89		100		78

		. B4/ LD 9 Telecom (V2)

		Effectif		418		0		418

		Moyenne		0.59		0		0.59

		Ecart type		0.68		0		0.68

		Nr		93		100		86

		C/ Une communication Audiotel (appels vers des n° commençant par 0836)

		Effectif		2244		1253		991

		Moyenne		2.8		2.93		2.65

		Ecart type		2.51		3.16		1.3

		Nr		62		57		67

		D/ Une communication vers un portable

		Effectif		2833		1558		1275

		Moyenne		3.05		3.3		2.74

		Ecart type		2.54		3.21		1.27

		Nr		52		47		57

		E/ Une communication Internet / hors coûts éventuels de connexion

		Effectif		1280		701		579

		Moyenne		1.27		1.68		0.77

		Ecart type		2.39		3.05		0.94

		Nr		78		76		81

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q2. Tél. fixe : Nombre de lignes de téléphone fixe possédées

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		Au moins une ligne téléphonique fixe		98		98		98				1999		2000

		- Dont 1 seule ligne fixe		88		87		89		Ne sait pas		6%		5%

		- Dont 2 lignes fixes		4		4		3		2 lignes et plus		5%		4%

		- Dont 3 lignes fixes ou plus		1		1		1		1 seule ligne fixe		87%		89%

		nr		5		6		5

		Aucune ligne téléphonique fixe		2		2		2

		Nr		0		0		0

		Effectif 0 inclus		5603		2769		2834

		Moyenne 0 inclus		1		1		1

		Ecart type 0 inclus		0.4		0.3		0.5

		Effectif 0 exclus		5480		2714		2766

		Moyenne 0 exclus		1.1		1.1		1.1

		Ecart type 0 exclus		0.4		0.3		0.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q3a. Tél. fixe : Nombre d'appareils téléphoniques fixes possédés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										1999		2000

		BASE		5791		2889		2902		Nr		1		3

		1 seul appareil fixe		34		33		34		3 appareils fixes		16		17

		2 appareils fixes		48		50		46		2 appareils fixes		50		46

		3 appareils fixes		13		12		13		1 seul appareil fixe		33		34

		4 appareils fixes ou plus		4		4		4

		Nr		2		1		3

		Effectif		5679		2863		2816

		Moyenne		1.9		1.9		1.9

		Ecart type		0.9		0.9		0.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q4/Q15. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		Client France Télécom		99		99		100				1999		2000

		Client autres opérateurs		13		9		16		Client d'au moins un nouvel entrant		9%		16%

		- Dont 7 de Cegetel		6		5		7		7 de Cegetel		5%		7%

		- Dont 4 de Télé2		5		2		8		4 de Télé2		2%		8%

		- Dont 9 Telecom		1		1		2		9 Telecom		1%		2%

		- Dont 5 de GTS Omnicom		0		0		0

		0		1		1		1

		0		0		0		-

		0		0		0		-

		0		1		0		2

		Nr		1		1		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q4/Q15BIS. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		Client FT et d'au moins 2 autres opérateurs		2		1		2

		Client FT et de 2 autres opérateurs		1		1		2

		Client FT et de 3 autres opérateurs		0		0		1

		Client FT et de 4 autres opérateurs		0		-		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q6. Tél. fixe : Date du premier abonnement à France Télécom à l'adresse actuelle

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902				1999		2000

		20 ans et plus		27		26		28		20 ans et plus		26%		28%

		Entre 10 et moins de 20 ans		28		29		26		Entre 10 et moins de 20 ans		29%		26%

		Entre 5 et moins de 10 ans		16		16		17		Entre 5 et moins de 10 ans		16%		17%

		Entre 3 et moins de 5 ans		10		11		9		Moins de 5 ans		28%		24%

		Entre 2 et moins de 3 ans		6		6		6		Nr		2%		4%

		Moins de 2 ans		10		11		9

		Nr		3		2		4

		Effectif		5602		2803		2799

		Moyenne		13.3		13.1		13.4

		Ecart type		10.6		10.6		10.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q7. Tél. fixe : Lecture du contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Contrat lu		23		26		21

		Contrat non lu		34		31		37

		Ne sait plus		43		43		43

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q8. Tél. fixe : Clarté des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1333		733		600

		Contrat clair, compréhensible		65		69		60

		Contrat pas clair, pas compréhensible		6		5		7

		Ne sait plus		30		27		33

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q10. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Connaissait au moins une condition		70		70		70				France Telecom		le 7 Cegetel		le 4 Tele 2		le 9 de Telecom

		Quelle était la durée minimum du contrat		19		22		15		Au moins une caractéristique connue		70%		92%		93%		83%

		Comment résilier ce contrat (période de préavis, etc.)		26		26		26		Différents modes de paiements proposés		64%		83%		85%		76%

		Quels étaient les différents modes de paiement à la disposition du client		65		67		64		Principes de tarification*		45%		85%		87%		75%

		Quels étaient les principes de tarification de France Telecom (U2)		23		-		45		Comment résilier le contrat		26%		64%		66%		56%

		Aucune / Nr		30		30		30		Durée minimale du contrat		15%		52%		53%		43%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q11. Tél. fixe : Connaissance des possibilités offertes par le contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Connaissait au moins une des possibilités offertes par le contrat		86		89		83

		- Que l'on peut bénéficier gratuitement de la facture détaillée		77		80		75				1999		2000

		Que signifie la liste orange de France Telecom		40		41		39		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée		80%		75%

		- Que l'on peut gratuitement faire partie de la liste orange		28		32		25		Signification de liste orange		41%		39%

		- Que l'on peut bénéficier d'un service permettant de limiter les appels (accès sélectif modulable)		47		49		44		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange		32%		25%

		Aucune / Nr		14		11		17		Bénéficier de l'accès sélectif modulable		49%		44%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q10/Q11. Tél. fixe : Niveau de connaissance des caractéristiques et des possibilités de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Aucune caractéristique/possibilité connue		8		6		10

		Au moins une caractéristique/possibilité connue		92		94		90				1999		2000

		Une seule caractéristique/possibilité connue		13		13		12		Aucune caractéristique connue		6%		10%

		Deux caractéristiques/possibilités connues		17		19		15		Au moins une caractéristique/possibilité connue		94%		90%

		Trois caractéristiques/possibilités connues		18		20		17		Une seule caractéristique/possibilité connue		13%		12%

		Quatre caractéristiques/possibilités connues		17		18		16		Deux caractéristiques/possibilité connues		19%		15%

		Cinq caractéristiques/possibilités connues ou plus		27		24		30		Trois caractéristiques/possibilité connues		20%		17%

		Effectif (0 inclus)		5757		2855		2902		Quatre caractéristiques/possibilité connues		18%		16%

		Moyenne (0 inclus)		3.3		3.2		3.3		Cinq caractéristiques/possibilité connues ou plus		24%		30%

		Ecart type (0 inclus)		2		1.8		2.1

		Effectif (0 exclus)		5294		2678		2617

		Moyenne (0 exclus)		3.5		3.4		3.7

		Ecart type (0 exclus)		1.8		1.7		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q12. Tél. fixe : Taux d'abonnement à la facture détaillée (rappel : l'abonnement est gratuit)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Abonnés à la facture détaillée		52		48		56						2000

		Non abonnés à la facture détaillée		46		51		42				1999		56%

		Nr		2		2		3		Abonnés à la facture détaillée		48%		42%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Non abonnés à la facture détaillée		51%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q13. Tél. fixe : Montant total TTC de la dernière facture France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Moins de 300 F TTC		30		27		33						2000

		300 F à moins de 400 F TTC		21		22		20				1999		33

		400 F à moins de 500 F TTC		15		15		14		Moins de 300 F TTC		27		20

		500 F à moins de 600 F TTC		9		10		8		300 F à moins de 400 F TTC		22		14

		600 F TTC et plus		16		19		14		400 F à moins de 500 F TTC		15		8

		Nr		9		7		11		500 F à moins de 600 F TTC		10		14

		Effectif		5220		2644		2576		600 F TTC et plus		19

		Moyenne		447.1		475.7		417.7

		Ecart type		325		372.5		264.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 7 de Cegetel

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 7 de Cegetel

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		352		150		202

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		6		15		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		28		-		49		Autres		4%

		Les prix sont attractifs		80		81		80				5%

		Les services sont innovants		13		13		13		Problèmes rencontrés avec France Télécom		4%

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		23		20		26		Services innovants		13%

		La publicité est attractive (V2)		10		-		17		Publicité attractive		17%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		4		Meilleures relations commerciales		26%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		3		-		5		Principes de tarification simples		49%

		Autres		4		5		4		Prix attractifs		80%

		Nr		4		3		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 4 de Télé2

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 4 de Télé2

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		288		59		228

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		2		10		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		49		-		61		Autres		2%

		Les prix sont attractifs		94		94		94		Problèmes rencontrés avec France Télécom		7%

		Les services sont innovants		13		4		16		Services innovants		16%

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		22		13		24		Meilleures relations commerciales		24%

		La publicité est attractive (V2)		23		-		29		Publicité attractive		29%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		6		-		7		Principes de tarification simples		61%

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		1		-		1		Prix attractifs		94%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		0		-		0

		Autres		2		1		2

		Nr		3		4		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 9 de 9 Telecom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 9 de 9 Telecom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		85		22		63

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		3		13		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		26		-		35

		Les prix sont attractifs		63		23		77

		Les services sont innovants		5		-		7

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		7		7		7

		La publicité est attractive (V2)		14		-		18

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		3

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		1		-		2

		Autres		10		17		7

		Nr		22		43		15

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 5 de GTS Omnicom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 5 de GTS Omnicom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		19		8		12

		Les principes de tarification sont simples (V2)		4		-		6

		Les prix sont attractifs		62		61		63

		Les services sont innovants		9		13		6

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		4		-		6

		La publicité est attractive (V2)		4		-		6

		Nr		29		27		31

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Belgacom / Accor

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Belgacom / Accor

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		42		21		21

		Les principes de tarification sont simples (V2)		25		-		49

		Les prix sont attractifs		93		94		91

		Les services sont innovants		4		4		4

		La publicité est attractive (V2)		8		-		17

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		4

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		4		-		8

		Autres		2		5		-

		Nr		5		6		5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		First Telecom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur First Telecom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1

		<bd>

		BASE		10		10

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		13		13

		Les prix sont attractifs		48		48

		Les services sont innovants		5		5

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		6		6

		Autres		11		11

		Nr		30		30

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Kertel

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Kertel

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1

		<bd>

		BASE		6		6

		Les prix sont attractifs		51		51

		Les services sont innovants		22		22

		Nr		27		27

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Autre 1

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Autre 1

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		53		8		44

		Les principes de tarification sont simples (V2)		32		-		37

		Les prix sont attractifs		74		73		75

		Les services sont innovants		12		-		14

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		4		6		4

		La publicité est attractive (V2)		4		-		5

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		2		-		2

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		4		-		5

		Autres		17		12		18

		Nr		5		15		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Autre 2

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Autre 2

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 2

		<bd>

		BASE		1		1

		Les prix sont attractifs		100		100

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		100		100

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		4		12		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		34		-		51

		Les prix sont attractifs		83		78		85

		Les services sont innovants		12		9		13				Total conc

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		18		14		20		Autres		4%

		La publicité est attractive (V2)		14		-		21				3%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		3		-		5		Problèmes rencontrés avec France Télécom		5%

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		0		-		0		Services innovants		13%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		2		-		3		Meilleures relations commerciales		20%

		Autres		5		5		4		Publicité attractive		21%

		Nr		7		9		6		Principes de tarification simples		51%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Prix attractifs		85%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		ST Moins de 6 mois		38		46		35

		- Dont moins de 3 mois		21		30		17				1999		2000				1999		2000

		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		17		17		17		1 an et plus		38%		50%				0%		23%

		6 mois à moins d'1 an		24		17		27		6 mois à moins d'1 an		21%		21%				2%		32%

		1 an et plus		32		29		34		3 mois à moins de 6 mois		13%		14%				31%		20%

		Nr		5		9		4		Moins de 3 mois		25%		10%				60%		23%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Nr		2%		5%				7%		2%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>								Taux de lecture		France Telecom		Cegetel		Tele2		9 telecom

		BASE		855		284		572		1999		26%		84%		74%

		Contrat lu		76		74		77		2000		21%		80%		79%		71%

		Contrat non lu		18		16		19

		Nr		6		10		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										France Telecom		Cegetel		Tele2		9 telecom

		BASE		651		211		440		1999		69%		96%		93%

		Contrat clair*		91		94		90		2000		60%		90%		90%		91%

		Contrat pas clair*		8		5		10

		Nr		1		1		1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6612		3139		3473

		Ont déjà fait appel au service client		38		40		37

		Dont pour des informations		33		34		32

		Dont pour des réclamations		15		17		12

		Dont pour les deux		9		11		8

		N'ont jamais fait appel au service client		47		53		42

		Nr		14		7		21

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6612		3139		3473

		Aucun		83		81		84

		1 fois		12		13		11

		2 fois		4		3		4

		3 fois ou plus		2		2		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2535		1260		1276

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		77		73		81

		0		42		40		45

		0		35		34		37

		ST Pas facile		9		9		10

		0		7		7		8

		0		2		2		2

		Nr		13		18		9

		Effectif		2197		1032		1165

		Moyenne		3.4		3.4		3.4

		B- Disponibilité

		ST Disponible		81		75		86

		0		42		38		47

		0		38		37		40

		ST Pas disponible		6		7		5

		0		5		6		5

		0		1		1		0

		Nr		13		18		9

		Effectif		2197		1030		1167

		Moyenne		3.4		3.4		3.4

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		81		76		86

		0		47		44		49

		0		35		32		37

		ST Pas bonne		5		5		5

		0		4		4		5

		0		1		1		1

		Nr		13		19		8

		Effectif		2195		1026		1169

		Moyenne		3.5		3.5		3.5

		D- Efficacité

		ST Efficace		76		72		81

		0		40		39		42

		0		36		34		38

		ST Pas efficace		9		9		10

		0		7		7		7

		0		3		2		3

		Nr		14		19		9

		Effectif		2179		1021		1158

		Moyenne		3.3		3.3		3.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Ont déjà fait appel au service client		43		42		44

		0		41		40		41

		0		7		7		8

		0		5		5		5

		N'ont jamais fait appel au service client		39		40		39

		Nr		18		18		17

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Aucun		74		74		74

		1 fois		17		18		16

		2 fois		7		6		8

		3 fois ou plus		3		2		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		370		118		252

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		84		83		84

		0		55		63		51

		0		29		20		33

		ST Pas facile		8		2		10

		0		4		1		6

		0		3		1		5

		Nr		9		15		5

		Effectif		338		100		238

		Moyenne		3.5		3.7		3.4

		B- Disponibilité

		ST Disponible		88		85		89

		0		61		65		60

		0		26		20		30

		ST Pas disponible		4		1		5

		0		3		1		4

		0		1		-		2

		Nr		8		14		5

		Effectif		340		102		238

		Moyenne		3.6		3.7		3.6

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		88		85		89

		0		59		65		57

		0		29		20		33

		ST Pas bonne		4		1		6

		0		3		-		5

		0		1		1		1

		Nr		8		14		5

		Effectif		341		102		239

		Moyenne		3.6		3.7		3.5

		D- Efficacité

		ST Efficace		81		82		81

		0		52		59		49

		0		29		23		32

		ST Pas efficace		9		3		12

		0		6		2		9

		0		3		1		3

		Nr		9		15		7

		Effectif		335		101		235

		Moyenne		3.4		3.6		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q27. Tél. fixe : Problèmes rencontrés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		ST Problèmes techniques*		31		33		29

		ST Problèmes facturation*		17		20		14

		Aucun problème rencontré		61		57		65

		Au moins un problème rencontré		39		43		35

		1 seul problème rencontré		23		24		21

		2 problèmes rencontrés		10		11		8

		3 problèmes rencontrés ou plus		6		8		5

		Effectif		2252		1242		1010

		Moyenne		1.69		1.76		1.61

		Ecart type		1.07		1.14		0.97

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		ST Satisfait		54		60		46

		0		22		27		16

		0		32		34		30

		Ni satisfait, ni insatisfait		18		15		20

		ST Insatisfait		19		15		22

		0		10		8		13

		0		9		8		9

		Nr		10		9		11

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		Problème résolu		72		78		65

		Problème en cours de résolution		4		3		5

		Problème non résolu		13		10		16

		Nr		11		9		14

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		Résolu immédiatement		2		1		2

		ST Moins d'une semaine		32		34		30

		1		17		19		15

		2		8		8		8

		3		4		4		3

		4		1		1		1

		5		2		2		2

		6		0		0		0

		1 à 2 semaine		7		7		7

		De quinze jours à moins d'un mois		4		3		4

		1 mois et plus		12		11		13

		Nr		44		43		44

		Effectif 0 inclus		1884		980		905

		Moyenne 0 inclus		17.4		15.7		19.1

		Ecart type 0 inclus		28.7		27.2		30.1

		Effectif 0 exclus		1829		961		868

		Moyenne 0 exclus		17.9		16		19.9

		Ecart type 0 exclus		29		27.4		30.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q31. Tél. portable : Connaissance du prix moyen mensuel TTC des différents forfaits*

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		Forfait 1 heure

		Effectif		1821		977		844

		Moyenne		135.5		141.6		128.5

		Ecart type		64.8		79.5		40.8

		Nr		69		67		72

		Forfait 2 heures

		Effectif		2195		1165		1030

		Moyenne		186.5		190.2		182.3

		Ecart type		45		47.6		41.4

		Nr		63		60		65

		Forfait 3 heures

		Effectif		1101		583		518

		Moyenne		247.3		256.3		237.2

		Ecart type		121.3		155.4		62.6

		Nr		81		80		83

		Forfait 4 heures (V1)

		Effectif		590		590		0

		Moyenne		303.9		303.9		0

		Ecart type		144.4		144.4		0

		Nr		90		80		100

		Forfait 5 heures

		Effectif		832		443		389

		Moyenne		357.6		379.1		333.2

		Ecart type		112.6		115.4		104.2

		Nr		86		85		87

		Forfait 10 heures (V2)

		Effectif		330		0		330

		Moyenne		514.2		0		514.2

		Ecart type		172.8		0		172.8

		Nr		94		100		89

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q34. Tél. portable : Equipement en mobile du foyer

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										1999		2000

		BASE		5923		2947		2976		Au moins un mobile dans le foyer		32%		44%

		Au moins un mobile dans le foyer		38		32		44		1 seul mobile		25%		31%

		- Dont 1 seul mobile		28		25		31		2 mobiles et +		7%		12%

		- Dont 2 mobiles		8		6		9

		- Dont 3 mobiles ou plus		2		1		3

		0		1		0		1

		Aucun mobile dans le foyer		62		68		56

		Effectif (0 inclus)		5880		2935		2945

		Moyenne (0 inclus)		0.5		0.4		0.6

		Ecart type (0 inclus)		1.4		0.7		1.8

		Effectif (0 exclus)		2206		928		1278

		Moyenne (0 exclus)		1.4		1.3		1.4

		Ecart type (0 exclus)		2		0.7		2.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q35. Tél. portables : Personnes équipées dans le foyer

		Base : Foyers équipés d'au moins un mobile

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2				1999		2000

		<bd>								Homme		39%		38%

		BASE		2249		940		1308		Femme		61%		66%

		Adultes		88		87		89

		Maîtresse de maison		64		61		66		Adulte		87%		89%

		Conjoint		39		39		38		Enfant		21%		24%

		Enfants		22		21		24

		- Dont au moins 1 enfant majeur		18		18		19

		- Dont au moins 1 enfant mineur		5		3		7

		- Dont nombre total d'enfant majeur		21		20		22

		- Dont nombre total d'enfant mineur		6		4		7

		Nr		0		0		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q36. Tél. portable : Lieu d'achat du portable*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		35		32		37				1999		2000

		Grande surface généraliste		28		29		27

		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		10		13		8		Offre promotionnelle de l'opérateur		0%		1%

		On me l'a offert, mais j'ai choisi la formule (tel + abonnt) que je voulais		7		10		6		A repris le portable de quelqu'un d'autre		4%		3%

		On me l'a offert et je n'ai rien choisi		9		9		10		L'a gagné à une loterie, un jeu concours		0%		4%

		J'ai repris le portable de quelqu'un d'autre		4		4		3		Offert, mais a choisi la formule		10%		6%

		Je l'ai gagné à une loterie, un jeu concours (V2)		2		-		4		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		13%		8%

		Offre promotionnelle de mon opérateur (V2)		0		-		1		Offert et n'a rien choisi		9%		10%

		Autres		3		2		3		Grande surface généraliste		29%		27%

		Nr		1		1		1		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		32%		37%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Autres		2%		3%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2256		979		1278				1999		2000

		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		60		60		59		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		60%		59%

		Une seule formule / un seul opérateur		25		25		25		Une seule formule / un seul opérateur		25%		25%

		Pas là au moment de l'achat (V1)		2		5		-		Pas là au moment de l'achat (V1)		5%		ND

		Ne sait plus		9		6		12		Ne sait plus / Ne sait pas		10%		15%

		Nr		3		4		3		Nr		4		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q38. Tél. portable : Achat en pack ou autres

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Achat en pack		82		83		81				1999		2000

		Autre		15		15		15		Achat en pack		83%		81%

		Nr		3		2		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q39. Tél. portable : Ancienneté du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Moins d'un an		56		61		52

		- Dont moins de 3 mois		13		17		10				1999		2000

		- Dont 3 à moins de 6 mois		14		16		12		Moins de 3 mois		17%		10%

		- Dont 6 à moins de 12 mois		29		29		30		3 à moins de 6 mois		16%		12%

		ST 1 an et plus		44		38		47		6 à moins de 12 mois		29%		30%

		1 an à moins de 2 ans		29		26		31		1 an à moins de 2 ans		26%		31%

		2 ans ou plus		15		12		17		2 ans ou plus		12%		17%

		Nr		1		1		1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q40. Tél. portable : mono-bande ou bi-bande

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Mono-bande		28		37		22				1999		2000

		Bi-bande (V1)		3		7		-		Mono-bande		37%		22%

		Bi-bande ou tri-bande (V2)		17		-		29		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)		7%		29%

		Ne sait pas		48		54		43		Ne sait pas		56%		49%

		Nr		4		2		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q41. Tél. portable : Opérateur*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		France Telecom		50		48		51				2000

		Bouygues Telecom		19		18		19		France Telecom		51%

		SFR		30		33		27		SFR		27%

		Autre (V1)		0		1		-		Bouygues Telecom		19%

		Nr		2		1		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q42. Tél. portable : Formule

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Forfait		61		74		52				1999		2000

		Pas de forfait		37		24		46		Abonnement + communications payées d'avance				2%

		- Dont abonnement mensuel+commu|nications facturées au réel		4		3		4				3%		4%

		Dont carte pré-payée		33		21		40		Carte pré-payée		21%		40%

		Dont carte post-payée (U1)		0		0		-		Forfait		74%		52%

		Dont carte payée par la publicité (SPOT) (U2)		0		-		0

		- Dont abonnement+com|munications payées d'avance (V2)		1		-		2

		Autre		0		1		0

		Nr		1		0		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q43. Tél. portable : Durée du forfait

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers et ayant un forfait

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1771		863		908

		1 heure ou moins		18		22		14				1999		2000

		2 heures		59		60		58		Illimité soir et week-end/illimité week-end		-		2%

		3 heures		6		4		7		5 heures ou plus		2%		4%

		4 heures		12		12		13		4 heures		12%		13%

		5 heures ou plus		3		2		4		3 heures		4%		7%

		Illimité soir et week-end/illimité week-end		1		-		2		2 heures		60%		58%

		Nr		1		-		2		1 heure ou moins		22%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q50. Tél. portable : destinataire des règlements

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Un opérateur		69		78		64				1999		2000

		Un intermédiaire		8		9		7		Nr		11%		28%

		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		1		1		2		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		1%		2%

		Nr		22		11		28		Un intermédiaire		9%		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Un opérateur		78%		64%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q52. Tél. portable : le contrat*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Le contrat a été lu		53		66		44

		Non		19		18		20

		Ne sait plus		13		9		16

		Nr		15		7		20

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q53. Tél. portable : clarté du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1547		768		779

		Le contrat a été trouvé clair		65		70		60

		Non		23		21		25

		Ne sait plus		10		8		11

		Nr		2		2		3				Le contrat a été trouvé clair*		Le contrat a été trouvé complet

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								1999		70%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000								2000		60%		59%

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q55. Tél. portable : Niveau de connaissance des conditions de fonctionnement lors de la souscription du portable*

		le plus récent dans le foyer

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun thème connu		14		5		21				1999		2000

		Tous les thèmes connus		1		2		1		Aucun thème connu		5%		21%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		25		33		19		Au moins un thème connu		95%		79%

		Effectif		1931		895		1037		Tous les thèmes connus		2%		1%

		Moyenne		5.5		6.5		4.6		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		33%		19%

		Ecart type		3.2		3.2		2.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q59. Tél. portable : Niveau de contact des services clients

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		ST Oui		50		60		44

		Oui, pour des informations		42		51		36

		Oui, pour des réclamations		18		21		16

		Non		38		36		39

		Nr		12		4		17

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1473		697		776

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		65		70		61

		0		30		36		25

		0		35		34		36

		ST Pas facile		31		26		35

		0		17		14		19

		0		14		12		15

		Nr		4		4		4

		Effectif		1409		667		741

		Moyenne		2.8		3		2.7

		B- Disponibilité

		ST Disponible		82		82		82

		0		36		38		35

		0		46		45		47

		ST Pas disponible		13		13		13

		0		9		9		9

		0		4		4		4

		Nr		5		4		5

		Effectif		1404		667		737

		Moyenne		3.2		3.2		3.2

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		85		87		83

		0		43		49		38

		0		42		38		45

		ST Pas bonne		11		9		12

		0		8		7		9

		0		3		2		4

		Nr		4		4		4

		Effectif		1408		666		742

		Moyenne		3.3		3.4		3.2

		D- Efficacité

		ST Efficace		76		77		76

		0		38		41		35

		0		38		36		41

		ST Pas efficace		19		19		20

		0		14		14		13

		0		6		4		7

		Nr		4		5		4

		Effectif		1407		665		742

		Moyenne		3.1		3.2		3.1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q63. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun problème rencontré		34		34		34

		Au moins un problème rencontré		66		66		66

		1 seul problème rencontré		23		23		22

		2 problèmes rencontrés		21		18		23

		3 problèmes rencontrés ou plus		23		25		21

		Effectif		1485		623		862

		Moyenne		2.24		2.32		2.19

		Ecart type		1.28		1.37		1.2

		Nombre total de problèmes		148		154		144

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		ST Satisfait		32		46		26

		0		11		21		7

		0		21		25		20

		Ni satisfait, ni pas satisfait		27		23		29

		ST Pas satisfait		31		25		34

		0		16		11		18

		0		15		14		16

		Nr		10		6		11

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		Problème résolu		50		65		44

		Problème en cours de résolution		8		7		8

		Problème non résolu		30		20		33

		Nr		13		7		15

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		Résolu immédiatement		2		4		2

		Moins d'une semaine		20		24		19

		Entre une semaine et 15 jours		8		9		7

		Entre 15 jours et 1 mois		4		6		3

		Plus d'1 mois		9		8		9

		Nr		57		49		60

		Effectif 0 inclus		1126		372		755

		Moyenne 0 inclus		23.3		19.3		25.3

		Ecart type 0 inclus		34.4		30.2		36.2

		Effectif 0 exclus		1070		345		725

		Moyenne 0 exclus		24.5		20.8		26.3

		Ecart type 0 exclus		34.9		30.9		36.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q67. Tél. portable : Les problèmes de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun problème rencontré		82		80		84

		Au moins un problème rencontré		18		20		16

		1 seul problème rencontré		10		12		9

		2 problèmes rencontrés		5		6		5

		3 problèmes rencontrés ou plus		2		2		2

		Effectif		394		188		206

		Moyenne		1.62		1.6		1.64

		Ecart type		0.94		1.01		0.87

		Nombre total de problèmes rencontrés		28		32		26

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		ST Satisfait		34		41		29

		0		13		19		9

		0		21		22		20

		- Ni satisfait, ni pas satisfait		25		22		27

		ST Pas satisfait		34		29		37

		0		11		6		15

		0		23		24		23

		Nr		7		8		7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		Problème résolu		64		67		63

		Problème en cours de résolution		6		9		5

		Problème non résolu		20		12		26

		Nr		9		12		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		Résolu immédiatement		1		-		3

		Moins d'une semaine		16		18		15

		Entre une semaine et 15 jours		12		14		10

		Entre 15 jours et 1 mois		12		14		11

		plus d'1		14		13		14

		Nr		45		41		47

		Effectif 0 inclus		319		140		179

		Moyenne 0 inclus		29.1		28		30.1

		Ecart type 0 inclus		32.4		30.8		33.6

		Effectif 0 exclus		310		140		170

		Moyenne 0 exclus		29.9		28		31.6

		Ecart type 0 exclus		32.4		30.8		33.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q71. Niveau d'utilisation des cartes téléphoniques

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		A déjà utilisé au moins une carte		75		78		71				1999		2000

		Cartes tél.classiques		69		73		65		Télécartes		73%		65%

		Cartes tél.prépayées		15		12		17		Sous total cartes autres que Télécartes		25%		31%

		Cartes bancaires		15		15		16		Cartes tél.prépayées		12%		17%

		Carte de distributeur		2		2		3		Cartes bancaires		15%		16%

		Aucune		25		22		29		Carte de distributeur		2%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : Problèmes rencontrés

		Foyers utilisateurs de cartes

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		4415		2290		2125

		Problème avec carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		5		6		3

		Problème avec carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		2		2		2

		Problème avec carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine téléphonique publique		1		1		1

		Problème avec carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		0		0		0

		ST Au moins un problème		7		8		6

		Aucune		93		92		94

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		4089		2159		1931

		Oui		5		6		4

		Non		95		94		96

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		880		366		514

		Oui		10		11		9

		Non		90		89		91

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		905		429		476

		Oui		5		6		4

		Non		95		94		96

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		148		53		95

		Oui		7		8		7

		Non		93		92		93

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Total problèmes

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6022		3007		3015

		Oui		6		7		5

		Non		94		93		95





Contatc SC mobile

		

				1999		2000				France Telecom Mobile		SFR		Bouygues Telecom

		Base		1161		1756				898		483		335

		ST Oui		60%		44%				39%		51%		50%

		Oui, pour des informations		51%		36%				31%		43%		41%

		Oui, pour des réclamations		21%		16%				15%		17%		19%

		Non		36%		39%				44%		33%		35%

		Nr		4%		17%				17%		17%		15%





Contatc SC Fixe

		France Telecom		France Telecom

		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel

		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2

		le 9 de Telecom		le 9 de Telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

1999

2000

0.4

0.35

0.49

0.4

0.39

0.5

0.4



Q22

		

				1999		2000

		France Telecom		40%		35%

		le 7 de Cegetel		49%		40%

		le 4 de Télé2		39%		50%

		le 9 de Telecom				40%





Tx possession tel

		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000



1%

3%

Nr

3 appareils fixes

2 appareils fixes

1 seul appareil fixe

17%

16%

50%

46%

33%

34%

1

16

50

33

3

17

46

34



facture moyenne

		Moins de 300 F TTC		Moins de 300 F TTC

		300 F à moins de 400 F TTC		300 F à moins de 400 F TTC

		400 F à moins de 500 F TTC		400 F à moins de 500 F TTC

		500 F à moins de 600 F TTC		500 F à moins de 600 F TTC

		600 F TTC et plus		600 F TTC et plus



1999

2000

19%

10%

15%

22%

27%

14%

8%

14%

20%

33%

27

33

22

20

15

14

10

8

19

14



facture dét.

		1999

		2000



Abonnés à la facture détaillée

0.56



Nvel entrant

		Client d'au moins un nouvel entrant		Client d'au moins un nouvel entrant

		7 de Cegetel		7 de Cegetel

		4 de Télé2		4 de Télé2

		9 Telecom		9 Telecom



2000

2000

2000

1999

2000

0.09

0.16

0.05

0.07

0.02

0.08

0.01

0.02



Tx Cartes tel

		Télécartes		Télécartes

		Sous total cartes autres que Télécartes		Sous total cartes autres que Télécartes

		Cartes tél.prépayées		Cartes tél.prépayées

		Cartes bancaires		Cartes bancaires

		Carte de distributeur		Carte de distributeur



1999

2000

0.73

0.65

0.25

0.31

0.12

0.17

0.15

0.16

0.02

0.03



Tx équip.mobile

		Au moins un mobile dans le foyer		Au moins un mobile dans le foyer

		1 seul mobile		1 seul mobile

		2 mobiles et +		2 mobiles et +



2000

1999

1999

2000

0.32

0.44

0.25

0.31

0.07

0.12



Personnes équip mob

		Homme		Homme

		Femme		Femme

		Adulte		Adulte

		Enfant		Enfant



1999

2000

0.39

0.38

0.61

0.66

0.87

0.89

0.21

0.24



Ancienneté FT

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



13.1

13.4

20 ans et plus

Entre 10 et moins de 20 ans

Entre 5 et moins de 10 ans

Moins de 5 ans

Nr

0.26

0.29

0.16

0.28

0.02

0.28

0.26

0.17

0.24

0.04



G17

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		2000		2000		2000		2000		2000



1 an et plus

6 mois à moins d'un an

3 mois à moins de 6 mois

moins de 3 mois

ne sait pas

0.38

0.21

0.13

0.25

0.02

0.5

0.21

0.14

0.1

0.05

0

0.02

0.31

0.6

0.07

0.23

0.32

0.2

0.23

0.02

0.2

0.34

0.24

0.16

0.06



Q17

		

				1999		2000		1999		2000		2000

		1 an et plus		38%		50%		0%		23%		20%

		6 mois à moins d'un an		21%		21%		2%		32%		34%

		3 mois à moins de 6 mois		13%		14%		31%		20%		24%

		moins de 3 mois		25%		10%		60%		23%		16%

		ne sait pas		2%		5%		7%		2%		6%





Ancienneté Concurrents

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



Ne sait pas

Moins de 3 mois


3 mois à moins de 6 mois

6 mois à moins d'un an

1 an et plus

Ne sait pas



Moins de 3 mois




3 mois à moins
de 6 mois


6 mois à moins d'un an

1 an et plus

6 mois à moins d'1 an

3 mois à moins de 6 mois

Moins de 3 mois

Nr

31%

0.38

0.21

0.13

0.25

0.02

0.5

0.21

0.14

0.1

0.05

0

0.02

0.31

0.6

0.07

0.23

0.32

0.2

0.23

0.02



Chois concurrents

		Autres

		0.03

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Meilleures relations commerciales

		Publicité attractive

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.04

0.05

0.13

0.2

0.21

0.51

0.85



Chois Cegetel

		Autres

		0.05

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Publicité attractive

		Meilleures relations commerciales

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.04

0.04

0.13

0.17

0.26

0.49

0.8



Chois tele 2

		Autres

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Meilleures relations commerciales

		Publicité attractive

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.02

0.07

0.16

0.24

0.29

0.61

0.94



lecture contrat

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

0.26

0.21

0.84

0.8

0.74

0.79

0.71



Exhaustivité fixe

		

				France Telecom (2902)		54%

				Cegetel (202)		86%

				Tele 2 (228)		87%

				9 Telecom (45)		88%





G exhaustivité fixe

		France Telecom (2902)

		Cegetel (202)

		Tele 2 (228)

		9 Telecom (45)



0.54

0.86

0.87

0.88



clarté & exhaustivité

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

2000
2000

2000
2000

2000
2000

0.69

0.6

0.96

0.9

0.93

0.9

0.91



Connaissance contrat

		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue

		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés

		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*

		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat

		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat



France Telecom

le 7 Cegetel

le 4 Tele 2

le 9 de Telecom

0.7

0.92

0.93

0.83

0.64

0.83

0.85

0.76

0.45

0.85

0.87

0.75

0.26

0.64

0.66

0.56

0.15

0.52

0.53

0.43



Possibilités contrat FT

		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée

		Signification de liste orange		Signification de liste orange

		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange

		Bénéficier de l'accès sélectif modulable		Bénéficier de l'accès sélectif modulable



1999

2000

0.8

0.75

0.41

0.39

0.32

0.25

0.49

0.44



Ancienneté Portable

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



Moins de 3 mois

3 à moins de 6 mois

6 à moins de 12 mois

1 an à moins de 2 ans

2 ans ou plus

0.17

0.16

0.29

0.26

0.12

0.1

0.12

0.3

0.31

0.17



Lieu achat portable

		Offre promotionnelle de l'opérateur		Offre promotionnelle de l'opérateur

		A repris le portable de quelqu'un d'autre		A repris le portable de quelqu'un d'autre

		L'a gagné à une loterie, un jeu concours		L'a gagné à une loterie, un jeu concours

		Offert, mais a choisi la formule		Offert, mais a choisi la formule

		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)

		Offert et n'a rien choisi		Offert et n'a rien choisi

		Grande surface généraliste		Grande surface généraliste

		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom



1999

2000

0

0.01

0.04

0.03

0

0.04

0.1

0.06

0.13

0.08

0.09

0.1

0.29

0.27

0.32

0.37



destinataire règlement

		Nr		Nr

		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie

		Un intermédiaire		Un intermédiaire

		Un opérateur		Un opérateur



1999

2000

0.11

0.28

0.01

0.02

0.09

0.07

0.78

0.64



PDM

		France Telecom

		SFR

		Bouygues Telecom



2000

0.51

0.27

0.19



formules proposées

		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs

		Une seule formule / un seul opérateur		Une seule formule / un seul opérateur

		Pas là au moment de l'achat (V1)		Pas là au moment de l'achat (V1)

		Ne sait plus / Ne sait pas		Ne sait plus / Ne sait pas



1999

2000

0.6

0.59

0.25

0.25

0.05

0

0.1

0.15



Formule

		Abonnement + communications payées d'avance		Abonnement + communications payées d'avance

		0.03		0.04

		Carte pré-payée		Carte pré-payée

		Forfait		Forfait



1999

2000

0.02

0.21

0.4

0.74

0.52



Formule (2)

		Illimité soir et week-end/illimité week-end		Illimité soir et week-end/illimité week-end

		5 heures ou plus		5 heures ou plus

		4 heures		4 heures

		3 heures		3 heures

		2 heures		2 heures

		1 heure ou moins		1 heure ou moins



1999

2000

0

0.02

0.02

0.04

0.12

0.13

0.04

0.07

0.6

0.58

0.22

0.14



mon vs bi vs tri bande

		Mono-bande		Mono-bande

		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)

		Ne sait pas		Ne sait pas



1999

2000

0.37

0.22

0.07

0.29

0.56

0.49



Packs

		1999

		2000



Achat en pack

0.83

0.81



Q52

		

				1999		2000

		Contrat lu		66%		44%

		1999		66%

		2000		44%

		France Telecom Mobiles		42%

		SFR		49%

		Bouygues Telecom		47%





G Q52

		1999

		2000

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



0.66

0.44

0.42

0.49

0.47



Contrat mobile

		Le contrat a été trouvé clair*		Le contrat a été trouvé clair*

		Le contrat a été trouvé complet		Le contrat a été trouvé complet



1999

2000

2000

1999

1999

2000

0.7

0.6

0.59



Q27

		

						1999		2000				France Telecom		7 de Cegetel		4 de Télé2		le 9 de 9 Telecom

				Au moins un problème rencontré		43%		35%				35%		49%		49%		50%

				1 seul problème rencontré		24%		21%				21%		24%		24%		17%

				2 problèmes rencontrés		11%		8%				8%		13%		14%		19%

				3 problèmes rencontrés ou plus		8%		5%				5%		13%		11%		14%

				Sous total Problèmes techniques		33%		29%				29%		37%		36%		40%

				Sous total Problèmes facturation		20%		14%				14%		30%		29%		29%





Pblème carte

		

				1999		2000				Foyers utilisateurs		1999		Foyers utilisateurs		2000

		Sous total Au moins un problème rencontré		7%		6%		Problème avec une Télécarte		2159		6%		1931		3%

		Carte inutilisable / défectueuse				3%		Problème avec une carte prépayée à code		366		2%		514		2%

		Problème lié aux numéros à composer				1%		Problème avec carte bancaire		429		1%		476		1%

		Anomalie lecture puce / refus des appareils				1%		Problème avec carte de distributeur		53		0%		95		0%

		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée				1%

		Problème de la cabine				1%

		Aucun problème rencontré				94%






_1038988417.doc


1999







2000































Nombre total de problèmes rencontrés







2187







1626







Dont…







Problèmes d’utilisation







1287 (59%)







1294 (81%)







Problèmes de facturation







878 (40%)







305 (17%)







Autres types de problèmes







22 (1%)







27(3%)







Niveau de satisfaction de la gestion des 







problèmes (très satisfait + satisfait)







60%







46%







Niveau de résolution







78%







65%







Durée moyenne des litiges







16 jours







19 jours







Foyers équipés du fixe












_1038987252.doc


69%







93%







60%







90%







90%







91%







96%







France Telecom







Cegetel







Tele2







9 telecom







1999







1999







2000











1999







2000











2000











2000
















_1038394170.doc


81%







84%







75%







15%







15%







1%2







le 4 de Télé2







(114)







le 7 de Cegetel







(82)







France Télécom







(1024)







Payant







Gratuit







0.3FF







0.1FF







0.1FF












_1038396144.doc


1999







2000































AU MOINS UN PROBLÈME RENCONTRÉ







69%







68%







Dont…







 1 seul problème







21%







21%







 2 problèmes







16%







21%







 3 problèmes et plus







3%







26%







Sous Total  PROBLÈMES TECHNIQUES







66%







66%







Sous Total PROBLÈMES DE FACTURATION 







20%







16%















































Foyers équipés d’au 







moins un portable












_1038394778.doc


12%







16%







17%







18%







20%







21%







28%







28%







33%







33%







39%







50%







51%







Le verrouillage pendant 6 mois mini







Le prix de la facture détaillée







Le fait de payer une partie des communications lorsque vous êtes à l'étranger et qu'on vous







appelle de France sur votre portable







La non gratuité d'un appel vers un numéro Vert depuis un téléphone mobile







Le fait que le vol ou la casse du téléphone portable ne sont pas des motifs de résiliation du







contrat (les mensualités continuent d'être dues)







Le fonctionnement et la tarification pour celui qui envoie un mini-message (message texte) et







pour celui qui le reçoit







Le prix des communications au delà du forfait







La durée de préavis pour résilier votre contrat







Les différentes modalités de paiement proposées







Le fonctionnement et la tarification de la messagerie (répondeur) pour celui qui envoie le







message et celui qui le reçoit)







Les possibilités pour changer de formule / de forfait







Zone réelle de couverture du réseau auquel vous êtes abonné







La durée minimum obligatoire du contrat












_1038388166.doc


23%







12%







15%







14%







18%







33%







23%







10%







11%







12%







12%







30%







Autres Fournisseurs d'accès à







Internet  







Club Internet







Free







AOL







Liberty Surf







Wanadoo







Fournisseur principal







Fournisseur












_1038388247.doc


66%







44%







42%







49%







47%







1999







2000







France







Telecom







Mobiles







SFR







Bouygues







Telecom







TOTAL












_1038388199.doc


Client fidèle







71%







Non réponse







11%







Changement 







d'opérateur







6%







Changement 







de formule au 







sein du même 







opérateur







12%












_1038388144.doc


Foyers 







connectés à 







Internet







2000























NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES 







RENCONTRÉS







662







Dont…







Problèmes d’utilisation







614 (92%)







Problèmes de facturation







42 (8%)







Autres types de problèmes







7 (1%)







NIVEAU DE SATISFACTION DE LA 







GESTION DES PROBLEMES (très 







satisfait + satisfait)







29%







NIVEAU DE RÉSOLUTION







62%







DURÉE MOYENNE DES LITIGES 







21 jours












_1038384168.doc


1%







2%







4%







4%







9%







9%







19%







13%







41%







42%







Autre problème d'utilisations







Problèmes avec les services payants 







Problèmes de verrouillage du portable 







Problèmes de modification de certaines clauses







Problèmes de mise en service







Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger 







Problèmes liés au fonctionnement de l'appareil 







Problèmes avec la messagerie du portable 







Problèmes d'indisponibilité du réseau







Problèmes de couverture 












_1038384384.xls
Utilisation Internet

		Autre

		A jouer, à faire des jeux

		A dialoguer dans des forums de discussion

		A effectuer des achats (en ligne)

		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)

		A vous informer, à chercher de l’information



0.04

0.17

0.18

0.22

0.79

0.84



Utilisation Internet (2)

		Autre

		A jouer, à faire des jeux

		A dialoguer dans des forums de discussion

		A effectuer des achats (en ligne)

		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)

		A vous informer, à chercher de l’information



0.04

0.17

0.18

0.22

0.79

0.84



G55

		Le verrouillage pendant 6 mois mini

		Le prix de la facture détaillée

		Le fait de payer une partie des communications lorsque vous êtes à l'étranger et qu'on vous appelle de France sur votre portable

		La non gratuité d'un appel vers un numéro Vert depuis un téléphone mobile

		Le fait que le vol ou la casse du téléphone portable ne sont pas des motifs de résiliation du contrat (les mensualités continuent d'être dues)

		Le fonctionnement et la tarification pour celui qui envoie un mini-message (message texte) et pour celui qui le reçoit

		Le prix des communications au delà du forfait

		La durée de préavis pour résilier votre contrat

		Les différentes modalités de paiement proposées

		Le fonctionnement et la tarification de la messagerie (répondeur) pour celui qui envoie le message et celui qui le reçoit

		Les possibilités pour changer de formule / de forfait

		Zone réelle de couverture du réseau auquel vous êtes abonné

		La durée minimum obligatoire du contrat



0.12

0.16

0.17

0.18

0.2

0.21

0.28

0.28

0.33

0.33

0.39

0.5

0.51



CSV

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		AGE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		18-24 ans		3%

		25-34 ans		21%

		35-49 ans		28%

		50 ans et plus		48%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		SEXE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Homme		13%

		Femme		87%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		ACTIVITE DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Active		52%

		Inactive		48%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		PCS DU CHEF DE FAMILLE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Profession indépendante / cadre sup.		17%

		Cadre moyen / employé		25%

		Ouvrier		19%

		Retraité / autres inactif		40%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU D'INSTRUCTION DU CHEF DE FAMILLE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Primaire		13%

		Enseignement secondaire		8%

		Technique court (CAP-BEP)		28%				Niveau Bac		22%

		2e, 1ere, niveau bac ou brevet prof.		22%				Moins que le Bac		49%

		Technique sup. (IUT-BTS)		10%				Supérieur		30%

		Superieur 1er cycle		5%

		Superieur 2eme cycle		7%

		Superieur 3eme cycle		8%

		N'a jamais fait d'etudes		0

		ST Moins que le bac		49%

		ST plus que le bac		30%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU D'INSTRUCTION DE LA MAITRESSE DE MAISON

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Primaire		13%

		Enseignement secondaire		9%

		Technique court (CAP-BEP)		24%

		2e, 1ere, niveau bac ou brevet prof.		24%				Niveau Bac		24%

		Technique sup. (IUT-BTS)		10%				Moins que le Bac		46%

		Superieur 1er cycle		6%				Supérieur		29%

		Superieur 2eme cycle		8%

		Superieur 3eme cycle		6%

		N'a jamais fait d'etudes		0

		ST Moins que le bac		46%

		ST Plus que le bac		29%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		CATEGORIE D'AGGLOMERATION

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Ruraux		25%

		2.000 a moins de 20.000 habitants		16%

		20.000 a moins de 100.000 habitants		13%

		100.000 habitants et plus		29%

		Agglomeration Parisienne		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		REGIONS UDA 9

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Region parisienne		18%				IDF		18%

		Nord		6%				Provine		82%

		Est		9%

		Bassin parisien Est		8%

		Bassin parisien Ouest		10%

		Ouest		14%

		Sud-ouest		12%

		Sud-est		11%

		Mediterranee		12%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NOMBRE DE PERSONNES AU FOYER

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		1		31%

		2		33%

		3		16%

		4		14%

		5 et plus		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		AGE DU CHEF DE MENAGE

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		15-34 ans		20%

		35-44 ans		19%

		45-54 ans		20%

		55-64 ans		13%

		65 ans et plus		28%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q1. Tél. fixe : Prix moyen TTC des différentes communications

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		A/ Une communication locale (dans votre département)

		Effectif		1852

		Moyenne		0.54

		Ecart type		0.36

		Nr		38%

		B/ Une communication longue distance

		. B1/ LD France Telecom

		Effectif		1435

		Moyenne		1.04

		Ecart type		0.8

		Nr		52%

		. B2/ LD 7 de Cegetel

		Effectif		714

		Moyenne		0.53

		Ecart type		0.59

		Nr		76%

		. B3/ LD 4 de Télé 2

		Effectif		668

		Moyenne		0.42

		Ecart type		0.54

		Nr		78%

		. B4/ LD 9 Telecom

		Effectif		418

		Moyenne		0.59

		Ecart type		0.68

		Nr		86%

		C/ Une communication Audiotel (appels vers des n° commençant par 0836)

		Effectif		991

		Moyenne		2.65

		Ecart type		1.3

		Nr		67%

		D/ Une communication vers un portable

		Effectif		1275

		Moyenne		2.74

		Ecart type		1.27

		Nr		57%

		E/ Une communication Internet / hors coûts éventuels de connexion

		Effectif		579

		Moyenne		0.77

		Ecart type		0.94

		Nr		81%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q2. Tél. fixe : Nombre de lignes de téléphone fixe possédées

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Au moins une ligne téléphonique fixe		98%

		- Dont 1 seule ligne fixe		89%

		- Dont 2 lignes fixes		3%

		- Dont 3 lignes fixes ou plus		1%

		0		5%

		Aucune ligne téléphonique fixe		2%

		Nr		0

		Effectif 0 inclus		2834

		Moyenne 0 inclus		1

		Ecart type 0 inclus		0.5

		Effectif 0 exclus		2766

		Moyenne 0 exclus		1.1

		Ecart type 0 exclus		0.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q3a. Tél. fixe : Nombre d'appareils téléphoniques fixes possédés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		1 seul appareil fixe		34%

		2 appareils fixes		46%

		3 appareils fixes		13%

		4 appareils fixes ou plus		4%

		Nr		3%

		Effectif		2816

		Moyenne		1.9

		Ecart type		0.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q3b. Tél. fixe : Nombre de téléphones sans fil

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		ST Au moins un téléphone sans fil		51%

		1 seul tél. sans fil		45%

		2 tél. sans fil		5%

		3 tél. sans fil		1%

		4 tél. sans fil ou plus		0

		Pas de téléphone sans fil		30%

		Nr		20%

		Effectif (0 exclus)		1470

		Moyenne (0 exclus)		1.1

		Ecart type		0.4

		Effectif (0 inclus)		2334

		Moyenne (0 inclus)		0.7

		Ecart type		0.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q4/Q15. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Client France Télécom		100%

		Client autres opérateurs		15%

		- Dont 7 de Cegetel		7%

		- Dont 4 de Télé2		8%

		- Dont 9 Telecom		2%

		- Dont 5 de GTS Omnicom		0

		0		1%

		0		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q4/Q15BIS. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Client FT et d'au moins 2 autres opérateurs		2%

		Client FT et de 2 autres opérateurs		2%

		Client FT et de 3 autres opérateurs		1%

		Client FT et de 4 autres opérateurs		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q5. Tél. fixe : Note d'image de France Télécom (1 à 10)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Bonnes notes		52%

		Notes moyennes		38%

		Mauvaises notes		7%

		Nr		3%

		Effectif		2809

		Moyenne		7.2

		Ecart-type		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q6. Tél. fixe : Date du premier abonnement à France Télécom à l'adresse actuelle

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		20 ans et plus		28%

		Entre 10 et moins de 20 ans		26%

		Entre 5 et moins de 10 ans		17%

		Entre 3 et moins de 5 ans		9%

		Entre 2 et moins de 3 ans		6%

		Moins de 2 ans		9%

		Nr		4%

		Effectif		2799

		Moyenne		13.4

		Ecart type		10.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q7. Tél. fixe : Lecture du contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Contrat lu		21%

		Contrat non lu		37%

		Ne sait plus		43%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q8. Tél. fixe : Clarté des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		600

		Contrat clair, compréhensible		60%

		Contrat pas clair, pas compréhensible		7%

		Ne sait plus		33%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q9. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		600

		Contrat complet		54%

		Contrat pas complet		7%

		Ne sait plus		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q10. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Connaissait au moins une condition		70%

		0		15%

		- Comment résilier ce contrat (période de préavis, etc.)		26%

		0		64%

		0		45%

		Aucune / Nr		30%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q11. Tél. fixe : Connaissance des possibilités offertes par le contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Connaissait au moins une des possibilités offertes par le contrat		83%

		- Que l'on peut bénéficier gratuitement de la facture détaillée		75%

		0		39%

		- Que l'on peut gratuitement faire partie de la liste orange		25%

		- Que l'on peut bénéficier d'un service permettant de limiter les appels (accès sélectif modulable)		44%

		Aucune / Nr		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q10/Q11. Tél. fixe : Niveau de connaissance des caractéristiques et des possibilités de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Aucune caractéristique/possibilité connue		10%

		Au moins une caractéristique/possibilité connue		90%

		Une seule caractéristique/possibilité connue		12%

		Deux caractéristiques/possibilités connues		15%

		Trois caractéristiques/possibilités connues		17%

		Quatre caractéristiques/possibilités connues		16%

		Cinq caractéristiques/possibilités connues ou plus		30%

		Effectif (0 inclus)		2902

		Moyenne (0 inclus)		3.3

		Ecart type (0 inclus)		2.1

		Effectif (0 exclus)		2617

		Moyenne (0 exclus)		3.7

		Ecart type (0 exclus)		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q12. Tél. fixe : Taux d'abonnement à la facture détaillée (rappel : l'abonnement est gratuit)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Abonnés à la facture détaillée		56%

		Non abonnés à la facture détaillée		42%

		Nr		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q13. Tél. fixe : Montant total TTC de la dernière facture France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Moins de 300 F TTC		33%

		300 F à moins de 400 F TTC		20%

		400 F à moins de 500 F TTC		14%

		500 F à moins de 600 F TTC		8%

		600 F TTC et plus		14%

		Nr		11%

		Effectif		2593

		Moyenne		426.3

		Ecart type		358.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Au moins une ligne de téléphone fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		100%		12%		32%		4%		53%		1369		6.2		1.8

		le 4 de Télé2		100%		12%		28%		6%		55%		1312		6		2

		le 9 de 9 Telecom		100%		6%		31%		6%		58%		1221		5.5		1.7

		le 5 de GTS Omnicom		100%		2%		25%		9%		63%		1065		4.8		1.7

		Belgacom / Accor		100%		0		0		-		99%		16		7.8		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		100%		55%		38%		3%		4%		193		7.5		1.6

		le 4 de Télé2		100%		74%		20%		2%		4%		218		8.2		1.4

		le 9 de 9 Telecom		100%		37%		53%		5%		5%		60		7.1		1.8

		le 5 de GTS Omnicom		100%		24%		64%		-		12%		10		6.3		1.3

		Belgacom / Accor		100%		51%		26%		-		23%		16		7.8		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q14. Tél. fixe : Note d'image des nouveaux entrants (1 à 10)

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateurs concurrents		100%		58%		32%		3%		6%		536		7.7		1.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Les principes de tarification sont simples		Les prix sont attractifs		Les services sont innovants		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		La publicité est attractive		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion		Autres		Nr

		le 7 de Cegetel		100%		49%		80%		13%		26%		17%		4%		-		5%		4%		6%

		le 4 de Télé2		100%		61%		94%		16%		24%		29%		7%		1%		0		2%		3%

		le 9 de 9 Telecom		100%		35%		77%		7%		7%		18%		3%		-		2%		7%		15%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		6%		63%		6%		6%		6%		-		-		-		-		31%

		Belgacom / Accor		100%		49%		91%		4%		-		17%		4%		-		8%		-		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		ST Moins de 6 mois		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		6 mois à moins d'1 an		1 an et plus		Nr

		le 7 de Cegetel		100%		24%		10%		14%		21%		50%		5%

		le 4 de Télé2		100%		43%		23%		20%		32%		23%		2%

		le 9 de 9 Telecom		100%		40%		16%		24%		34%		20%		6%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		22%		22%		-		9%		38%		31%

		Belgacom / Accor		100%		4%		-		4%		34%		63%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Contrat lu		Contrat non lu		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		80%		16%		5%

		le 4 de Télé2		100%		79%		19%		2%

		le 9 de 9 Telecom		100%		71%		24%		6%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		39%		30%		31%

		Belgacom / Accor		100%		54%		41%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat clair		Contrat pas clair		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		90%		8%		1%

		le 4 de Télé2		100%		90%		9%		1%

		le 9 de 9 Telecom		100%		91%		9%		-

		le 5 de GTS Omnicom		100%		100%		-		-

		Belgacom / Accor		100%		89%		11%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q20. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat complet		Contrat pas complet		Nr

				Z		A		B

		le 7 de Cegetel		100%		86%		10%		5%

		le 4 de Télé2		100%		87%		9%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		88%		10%		2%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		77%		23%		-

		Belgacom / Accor		100%		89%		11%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q21. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Connaissait au moins une des 4 conditions		0		0		0		0		Aucune / Nr

		le 7 de Cegetel		100%		92%		52%		64%		83%		85%		8%

		le 4 de Télé2		100%		93%		53%		66%		85%		87%		7%

		le 9 de 9 Telecom		100%		83%		43%		56%		76%		75%		17%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		47%		33%		33%		47%		47%		53%

		Belgacom / Accor		100%		84%		46%		46%		80%		84%		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Les principes de tarification sont simples		Les prix sont attractifs		Les services sont innovants		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		La publicité est attractive		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion		Autres		Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		51%		85%		13%		20%		21%		5%		0		3%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		ST Moins de 6 mois		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		6 mois à moins d'1 an		1 an et plus		Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		34%		17%		17%		27%		34%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Contrat lu		Contrat non lu		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		77%		19%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat clair		Contrat pas clair		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		89%		10%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q20. Tél. fixe : Exhaustivité des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Contrat complet		Contrat pas complet		Nr

				Z		A		B

		Total opérateurs concurrents		100%		86%		10%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q21. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Connaissait au moins une des 4 conditions		0		0		0		0		Aucune / Nr

		Total opérateurs concurrents		100%		90%		51%		63%		82%		84%		10%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		Dont pour des informations		Dont pour des réclamations		Dont pour les deux		N'ont jamais fait appel au service client		Nr						Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les deux

		France Telecom		100%		35%		31%		13%		8%		43%		22%				France Telecom		31%		13%		8%

		le 7 de Cegetel		100%		40%		39%		8%		7%		35%		25%				le 7 de Cegetel		39%		8%		7%

		le 4 de Télé2		100%		50%		47%		6%		4%		40%		10%				le 4 de Télé2		47%		6%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		40%		34%		8%		1%		44%		15%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		13%		13%		-		-		41%		46%

		Belgacom / Accor		100%		14%		14%		-		-		59%		27%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		France Telecom		100%		86%		10%		3%		2%

		le 7 de Cegetel		100%		81%		13%		5%		1%

		le 4 de Télé2		100%		65%		24%		9%		3%

		le 9 de 9 Telecom		100%		81%		7%		8%		3%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		93%		-		7%		-

		Belgacom / Accor		100%		92%		8%		-		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		France Telecom		100%		75%		15%		10%

		le 7 de Cegetel		100%		84%		12%		4%

		le 4 de Télé2		100%		81%		15%		4%

		le 9 de 9 Telecom		100%		79%		7%		14%

		le 5 de GTS Omnicom		100%		52%		-		48%

		Belgacom / Accor		100%		73%		27%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		France Telecom		100%		106		2.1		3.9

		le 7 de Cegetel		100%		10		0.6		0.6

		le 4 de Télé2		100%		15		0.8		0.9

		le 9 de 9 Telecom		100%		2		3.5		0

		Belgacom / Accor		100%		1		0.8		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		Très facile		Assez facile		ST Pas facile		Pas Très facile		Pas du tout facile		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		France Telecom		100%		81%		43%		37%		10%		8%		1%		9%		927		3.4		86%		43%		42%		5%		5%		0		9%		929		3.4

		le 7 de Cegetel		100%		88%		52%		36%		6%		1%		5%		6%		77		3.4		88%		55%		33%		6%		4%		2%		6%		77		3.5

		le 4 de Télé2		100%		90%		60%		30%		7%		6%		1%		3%		111		3.5		94%		68%		26%		4%		3%		1%		3%		111		3.6

		le 9 de 9 Telecom		100%		76%		44%		32%		10%		6%		3%		14%		22		3.4		76%		54%		23%		10%		3%		6%		14%		22		3.4

		le 5 de GTS Omnicom		100%		48%		-		48%		52%		52%		-		-		1		2.5		48%		-		48%		52%		52%		-		-		1		2.5

		Belgacom / Accor		100%		100%		27%		73%		-		-		-		-		3		3.3		100%		87%		13%		-		-		-		-		3		3.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		France Telecom		100%		85%		47%		38%		5%		5%		1%		9%		929		3.5		80%		41%		40%		10%		7%		3%		10%		924		3.3

		le 7 de Cegetel		100%		89%		49%		39%		5%		4%		2%		6%		77		3.5		83%		51%		32%		10%		7%		3%		7%		76		3.4

		le 4 de Télé2		100%		91%		62%		29%		6%		6%		-		3%		111		3.6		84%		51%		33%		12%		9%		3%		4%		110		3.4

		le 9 de 9 Telecom		100%		83%		55%		28%		9%		6%		3%		8%		23		3.5		58%		43%		15%		23%		17%		6%		18%		21		3.2

		le 5 de GTS Omnicom		100%		100%		-		100%		-		-		-		-		1		3		-		-		-		100%		48%		52%		-		1		1.5

		Belgacom / Accor		100%		100%		100%		-		-		-		-		-		3		4		100%		66%		34%		-		-		-		-		3		3.7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		0		0		0		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total opérateur (y compris FT)		100%		37%		32%		12%		8%		42%		21%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		Total opérateur (y compris FT)		100%		84%		11%		4%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total opérateur (y compris FT)		100%		76%		15%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateur (y compris FT)		100%		142		1.8		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z		X		A		B		Y		C		D

		Total opérateur (y compris FT)		100%		81%		45%		37%		10%		8%		2%		9%		1165		3.4		86%		47%		40%		5%		5%		0		9%		1167		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		Total opérateur (y compris FT)		100%		86%		49%		37%		5%		5%		1%		8%		1169		3.5		81%		42%		38%		10%		7%		3%		9%		1158		3.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Ont déjà fait appel au service client		0		0		0		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total opérateur (hors FT)		100%		44%		41%		8%		5%		39%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus

		Total opérateur (hors FT)		100%		74%		16%		8%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q24. Tél. fixe : Connaissance du coût de l'appel au service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total opérateur (hors FT)		100%		80%		15%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q25. Tél. fixe : Perception du coût du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client et pensent que ce service est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total opérateur (hors FT)		100%		36		0.8		0.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z		X		A		B		Y		C		D

		Total opérateur (hors FT)		100%		84%		51%		33%		10%		6%		5%		5%		238		3.4		89%		60%		30%		5%		4%		2%		5%		238		3.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

				Z

		Total opérateur (hors FT)		100%		89%		57%		33%		6%		5%		1%		5%		239		3.5		81%		49%		32%		12%		9%		3%		7%		235		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q27. Tél. fixe : Problèmes rencontrés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2902

		Autres problèmes		1%

		Problèmes après mise en place du système de préselection		1%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		1%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		2%

		Facturation d'une prestation non demandée		2%

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur		2%

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)		4%

		Facturation inhabituelle (Audiotel)		5%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne		5%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures		7%

		Problèmes d'installation, de mise en service		7%

		Problèmes de qualité des communications/ dérangement de la ligne		20%

		ST Problèmes techniques		29%

		ST Problèmes de facturation		14%

		Aucun problème rencontré		65%

		Au moins un problème rencontré		35%

		1 seul problème rencontré		21%

		2 problèmes rencontrés		8%

		3 problèmes rencontrés ou plus		5%

		Effectif		1010

		Moyenne		1.61

		Ecart type		0.97

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		59%		22%		37%		14%		19%		13%		5%		8%

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		62%		21%		41%		18%		9%		6%		3%		11%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		30%		14%		17%		24%		27%		10%		17%		19%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		33%		6%		27%		22%		31%		13%		18%		14%

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		28%		7%		21%		19%		41%		22%		19%		12%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		24%		13%		11%		38%		32%		24%		7%		7%

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		25%		6%		20%		31%		30%		26%		4%		13%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		28%		8%		19%		30%		33%		21%		12%		9%

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		44%		18%		26%		11%		39%		22%		17%		6%

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		30%		9%		20%		27%		30%		18%		12%		14%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		38%		9%		29%		11%		41%		19%		22%		10%

		Autres problèmes		100%		53%		28%		25%		3%		28%		5%		23%		16%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		84%		3%		3%		10%

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		74%		5%		8%		13%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		57%		3%		17%		22%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		63%		3%		18%		15%

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		48%		6%		28%		18%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		51%		19%		19%		11%

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		51%		15%		18%		16%

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		46%		5%		37%		12%

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		68%		6%		16%		10%

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		53%		8%		23%		15%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		63%		8%		18%		11%

		Autres problèmes		100%		61%		-		25%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		6		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problèmes d'installation, de mise en service		100%		4%		37%		15%		10%		5%		4%		2%		1%		11%		5%		5%		38%		119		10.8		21.5		112		11.4		22

		Problèmes de qualité des communications téléphoniques ou de dérangement de votre ligne		100%		2%		45%		22%		13%		5%		2%		2%		0		6%		4%		7%		36%		377		10.6		22.4		364		11		22.7

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de votre ligne téléphonique		100%		2%		19%		7%		5%		3%		-		3%		-		5%		3%		20%		51%		66		32.3		37.1		64		33.5		37.2

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		100%		-		19%		11%		-		1%		-		5%		2%		8%		11%		21%		41%		38		32.4		37.4		38		32.4		37.4

		Impossibilité technique de faire appel à un opérateur différent de France Telecom		100%		-		17%		11%		6%		-		-		-		-		10%		2%		17%		55%		22		31.3		39.2		22		31.3		39.2

		Problèmes de mise en place du système de préselection		100%		-		17%		7%		7%		-		-		-		3%		15%		4%		15%		49%		14		29		37.5		14		29		37.5

		Problèmes d'accès aux services de France Télécom après mise en place du système de préselection		100%		-		15%		-		11%		-		-		4%		-		-		5%		17%		63%		9		31.5		32.2		9		31.5		32.2

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures (on ne s'y retrouve pas facilement) ou manque de détails de la facture		100%		1%		10%		8%		2%		-		-		-		1%		4%		3%		16%		65%		74		34.7		36.8		71		36.1		36.9

		Erreurs de facturation : problèmes liés à la fiabilité des factures ou facturation de frais de retard ou envoi facture après résiliation		100%		3%		23%		11%		5%		4%		1%		1%		-		9%		5%		26%		34%		71		25.4		31.1		68		26.6		31.3

		Facturation inhabituelle due à une utilisation de services Audiotel (numéros commençant par 0836)		100%		3%		16%		10%		2%		2%		1%		2%		-		10%		3%		15%		53%		69		24.3		31.8		65		25.9		32.2

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans votre contrat		100%		1%		18%		15%		-		2%		-		1%		-		5%		11%		23%		41%		30		34		38.1		29		34.9		38.2

		Autres problèmes		100%		8%		36%		27%		4%		4%		2%		-		-		-		-		13%		43%		15		14.4		26.2		13		16.8		27.7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes		100%		46%		16%		30%		20%		22%		13%		9%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes		100%		65%		5%		16%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur le fixe

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		6		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes		100%		2%		30%		15%		8%		3%		1%		2%		0		7%		4%		13%		44%		905		19.1		30.1		868		19.9		30.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q31. Tél. portable : Connaissance du prix moyen mensuel TTC des différents forfaits

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Forfait 1 heure

		Effectif		844

		Moyenne		128.5

		Ecart type		40.8

		Nr		72%

		Forfait 2 heures

		Effectif		1030

		Moyenne		182.3

		Ecart type		41.4

		Nr		65%

		Forfait 3 heures

		Effectif		518

		Moyenne		237.2

		Ecart type		62.6

		Nr		83%

		Forfait 5 heures

		Effectif		389

		Moyenne		333.2

		Ecart type		104.2

		Nr		87%

		Forfait 10 heures

		Effectif		330

		Moyenne		514.2

		Ecart type		172.8

		Nr		89%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q32. Tél. portable : Connaissance du premier prix TTC d'une carte prépayée

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Effectif		1637

		Moyenne		92.5

		Ecart type		49.3

		Nr		45%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q33. Tél. portable : Connaissance du prix moyen d'une minute de communication au delà du forfait

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Pour un appel vers un téléphone fixe

		. Effectif		1202

		. Moyenne		2.4

		. Ecart-type		1.1

		Pour un appel vers un téléphone portable du même opérateur

		. Effectif		1126

		. Moyenne		1.9

		. Ecart-type		1.1

		Pour un appel vers un téléphone portable d'un autre opérateur

		. Effectif		1099

		. Moyenne		2.6

		. Ecart-type		1.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q34. Tél. portable : Equipement en mobile du foyer

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Au moins un mobile dans le foyer		44%

		0		31%

		- Dont 2 mobiles		9%

		- Dont 3 mobiles ou plus		3%

		0		1%

		Aucun mobile dans le foyer		56%

		Effectif (0 inclus)		2945

		Moyenne (0 inclus)		0.6

		Ecart type (0 inclus)		1.8

		Effectif (0 exclus)		1278

		Moyenne (0 exclus)		1.4

		Ecart type (0 exclus)		2.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q35. Tél. portables : Personnes équipées dans le foyer

		Base : Foyers équipés d'au moins un mobile

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Adultes		89%

		0		66%

		0		38%

		Enfants		24%

		- Dont au moins 1 enfant majeur		19%

		- Dont au moins 1 enfant mineur		7%

		- Dont nombre total d'enfant majeur		22%

		- Dont nombre total d'enfant mineur		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q36. Tél. portable : Lieu d'achat du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		Grande surface généraliste		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		On me l'a offert, mais j'ai choisi la formule (tel + abonnt) que je voulais		On me l'a offert et je n'ai rien choisi		J'ai repris le portable de quelqu'un d'autre		Je l'ai gagné à une loterie, un jeu concours		Offre promotionnelle de mon opérateur		Autres		Nr

		Total individus équipés		100%		37%		27%		8%		6%		10%		3%		4%		1%		3%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		59%		25%		12%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable depuis moins d'1 an dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		61%		26%		11%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées

		Base : Individus équipés de portable depuis 1 an et plus dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Une seule formule / un seul opérateur		Ne sait plus		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		58%		25%		13%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q38. Tél. portable : Achat en pack ou autres

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Achat en pack		Autre		Nr

		Total individus équipés		100%		81%		15%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q39. Tél. portable : Ancienneté du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Moins d'un an		- Dont moins de 3 mois		- Dont 3 à moins de 6 mois		- Dont 6 à moins de 12 mois		ST 1 an et plus		1 an à moins de 2 ans		2 ans ou plus		Nr

				Z		A		B		C		D		E		F		G

		Total individus équipés		100%		52%		10%		12%		30%		47%		31%		17%		1%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q40. Tél. portable : mono-bande ou bi-bande

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Mono-bande		Bi-bande ou tri-bande		Ne sait pas		Nr

		Total individus équipés		100%		22%		29%		43%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q41. Tél. portable : Opérateur

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		France Telecom Mobiles (Itineris, OLA, Mobicarte, compte mobile OLA)		Bouygues Telecom (Nomad, SPOT)		SFR (Entrée Libre, Direct Live, ABC, SFR Pro)		Nr

				Z		A		B		C

		Total individus équipés		100%		51%		19%		27%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q42. Tél. portable : Formule

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Forfait		Pas de forfait		- Dont abonnement mensuel+commu|nications facturées au réel		0		0		- Dont abonnement+com|munications payées d'avance		Autre		Nr

		Total individus équipés		100%		52%		46%		4%		40%		0		2%		0		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q43. Tél. portable : Durée du forfait

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers et ayant un forfait

				@

				BASE		1 heure ou moins		2 heures		3 heures		4 heures		5 heures ou plus		Illimité soir et week-end/illimité week-end		Nr

		Total individus équipés		100%		14%		58%		7%		13%		4%		2%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q44. Tél. portable : Churn depuis septembre 1999

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Client fidèle		Changement de formule au sein du même opérateur		Changement d'opérateur		Nr

		Total individus équipés		100%		71%		12%		6%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q45. Tél. portable : quelle était la formule que vous utilisiez précédemment

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé de formule

				@

				BASE		Forfait		Carte prépayée		Abonnement mensuel seul+communications facturées au réel		Carte payée par la publicité (SPOT)		Abonnement + communications payées d'avance (compte mobile OLA)		Nr

		Total individus équipés		100%		49%		9%		3%		1%		1%		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q46. Tél. portable : quel était l'opérateur de votre ancien abonnement

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé d'opérateur

				@

				BASE		France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom		Nr		France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Total individus équipés		100%		39%		34%		17%		9%		39%		34%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q47. Tél. portable : raisons de changement d'opérateur

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant changé d'opérateur

				@

				BASE		Pour bénéficier d'un nouveau portable en le payant moins cher		Pour bénéficier d'une meilleure qualité de réseau, de communications, de couverture		Pour bénéficier d'une meilleure offre tarifaire		Pour bénéficier d'une offre qui s'adapte à vos habitudes de consommation		Pour un problème de litige avec le précédent opérateur dont vous étiez client		Autres		Nr

		Total individus équipés		100%		30%		31%		28%		36%		11%		5%		12%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q48. Tél. portable : churn depuis septembre 1999

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		8%		69%		22%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q49. Tél. portable : pensez-vous que votre opérateur actuel fait beaucoup d'efforts pour que vous restiez son client ?

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		38%		45%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q50. Tél. portable : destinataire des règlements

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Un opérateur		Un intermédiaire		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		Nr

		Total individus équipés		100%		64%		7%		2%		28%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q51. Tél. portable : taux d'abonnement à la facture détaillée

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Abonnés à la facture détaillée		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		18%		60%		22%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q52. Tél. portable : le contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Le contrat a été lu		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		44%		20%		16%		20%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q53. Tél. portable : clarté du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Le contrat a été trouvé clair		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		60%		25%		11%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q54. Tél. portable : exhaustivité du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Le contrat a été trouvé complet		Non		Ne sait plus		Nr

		Total individus équipés		100%		59%		19%		19%		4%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q55. Tél. portable : Niveau de connaissance des conditions de fonctionnement lors de la souscription du portable

		le plus récent dans le foyer

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Le verrouillage pendant 6 mois mini		12%

		Le prix de la facture détaillée		16%

		Le fait de payer une partie des communications lorsque vous êtes à l'étranger et qu'on vous appelle de France sur votre portable		17%

		La non gratuité d'un appel vers un numéro Vert depuis un téléphone mobile		18%

		Le fait que le vol ou la casse du téléphone portable ne sont pas des motifs de résiliation du contrat (les mensualités continuent d'être dues)		20%

		Le fonctionnement et la tarification pour celui qui envoie un mini-message (message texte) et pour celui qui le reçoit		21%

		Le prix des communications au delà du forfait		28%

		La durée de préavis pour résilier votre contrat		28%

		Les différentes modalités de paiement proposées		33%

		Le fonctionnement et la tarification de la messagerie (répondeur) pour celui qui envoie le message et celui qui le reçoit		33%

		Les possibilités pour changer de formule / de forfait		39%

		Zone réelle de couverture du réseau auquel vous êtes abonné		50%

		La durée minimum obligatoire du contrat		51%

		Aucun thème connu		21%

		1 à 4 thèmes connus		46%

		5 à 8 thèmes connus		25%

		9 à 13 thèmes connus		9%

		Au moins un thème connu		79%

		Tous les thèmes connus		1%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		19%

		Effectif		1037

		Moyenne		4.6

		Ecart type		2.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q56. Tél. portable : réception d'une nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Oui		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		12%		61%		27%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q57. Tél. portable : la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant reçu une nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

				@

				BASE		La nouvelle version du contrat a été lue		Non		Nr

		Total individus équipés		100%		56%		33%		10%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q58. Tél. portable : changements remarqués au moment de la lecture de la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant lu la nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

				@

				BASE		Disparition reconduction tacite du contrat		Réduction durée du contrat d'abonnement		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement		Changements tarification de l'opérateur		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement		Nr				Nr		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement		Réduction durée du contrat d'abonnement		Changements tarification de l'opérateur		Disparition reconduction tacite du contrat		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement

		Total individus équipés		100%		31%		20%		38%		25%		20%		17%		26%				26%		17%		20%		20%		25%		31%		38%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q58. Tél. portable : changements remarqués au moment de la lecture de la nouvelle version du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers ayant lu la nouvelle version du contrat depuis janvier 2000

						@

				BASE		ST Au moins un changement remarqué		Dont moitié des changements et moins		Dont plus de la moitié des changements		Aucun changement remarqué		Effectif (0 inclus)		Moyenne (0 inclus)		Ecart type		Effectif (0 exclus)		Moyenne (0 exclus)		Ecart type

		Total individus équipés		100%		74%		67%		74%		26%		91		1.5		1.3		68		2		1.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q59. Tél. portable : Niveau de contact des services clients

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		ST Oui		Oui, pour des informations		Oui, pour des réclamations		Non		Nr

				Z		A		B		C		D		E

		Total individus équipés		100%		44%		36%		16%		39%		17%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q60. Tél. portable : connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr		Moyenne		Gratuit		Payant

		Total individus équipés		100%		51%		45%		5%		2.1		51%		45%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q61. Tél. portable : Perception du coût du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client et qui pensent qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-type

				Z		A

		Total individus équipés		100%		225		2.1		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

						A- Facilité pour le joindre																		B- Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		Total individus équipés		100%		61%		25%		36%		35%		19%		15%		4%		741		2.7		82%		35%		47%		13%		9%		4%		5%		737		3.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

						@

						C- Qualité d'écoute																		D- Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		Nr		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		Nr		Effectif		Moyenne

		Total individus équipés		100%		83%		38%		45%		12%		9%		4%		4%		742		3.2		76%		35%		41%		20%		13%		7%		4%		742		3.1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q63. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		ST Au moins un		66%

		Problèmes de mise en service		9%				Autre problème d'utilisations		1%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		19%				Problèmes avec les services payants		2%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		42%				Problèmes de verrouillage du portable		4%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		9%				Problèmes de modification de certaines clauses		4%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		41%				Problèmes de mise en service		9%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		13%				Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger		9%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		2%				Problèmes liés au fonctionnement de l'appareil		19%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		4%				Problèmes avec la messagerie du portable		13%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		4%				Problèmes d'indisponibilité du réseau		41%

		Autre problème d'utilisations		1%				Problèmes de couverture		42%

		Aucun problème rencontré		34%

		Au moins un problème rencontré		66%

		1 seul problème rencontré		22%

		2 problèmes rencontrés		23%

		3 problèmes rencontrés ou plus		21%

		Effectif		862

		Moyenne		2.19

		Ecart type		1.2

		Nombre total de problèmes		144%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problèmes de mise en service		100%		61%		22%		39%		16%		19%		12%		7%		4%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		50%		18%		32%		18%		24%		13%		11%		8%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		16%		2%		14%		35%		36%		19%		17%		13%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		17%		4%		13%		26%		43%		19%		24%		15%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		18%		2%		16%		33%		35%		21%		14%		13%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		28%		7%		21%		27%		31%		18%		12%		14%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		23%		5%		18%		31%		40%		20%		20%		6%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		44%		19%		25%		17%		32%		13%		19%		7%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		23%		9%		15%		8%		60%		22%		38%		9%

		Autre problème d'utilisations		100%		30%		6%		24%		19%		51%		15%		37%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problèmes de mise en service		100%		89%		1%		4%		7%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		67%		5%		17%		11%

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		28%		10%		48%		14%

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		38%		8%		37%		18%

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		36%		11%		35%		19%

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		48%		5%		27%		20%

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		56%		8%		23%		13%

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		62%		3%		28%		7%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		51%		7%		34%		8%

		Autre problème d'utilisations		100%		52%		10%		30%		8%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		Entre 1 mois et 2 mois		Entre 2 mois et 3 mois		Plus de 3 mois		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problèmes de mise en service		100%		7%		36%		16%		3%		1%		-		1%		37%		73		6.6		13.3		65		7.4		13.9

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		100%		3%		26%		15%		4%		1%		2%		4%		46%		136		16.2		28.3		130		17.1		28.7

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		100%		1%		11%		4%		3%		2%		3%		7%		69%		172		39.8		41.9		169		40.6		42

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		100%		1%		17%		6%		4%		2%		1%		3%		66%		41		21.6		31.9		40		22.2		32.1

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		100%		1%		19%		5%		2%		2%		2%		6%		63%		195		25.8		37.7		189		26.7		38.1

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		100%		1%		20%		7%		3%		3%		2%		6%		59%		69		26.9		37.2		66		27.8		37.5

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		100%		-		7%		21%		-		9%		-		-		63%		8		19.5		21.9		8		19.5		21.9

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		100%		4%		25%		12%		-		6%		2%		5%		46%		30		22.7		34.1		28		24.5		34.9

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		100%		-		18%		10%		4%		-		4%		7%		58%		21		30.1		39.5		21		30.1		39.5

		Autre problème d'utilisations		100%		-		22%		23%		9%		8%		6%		8%		23%		9		31.1		37.2		9		31.1		37.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes d'utilisation		100%		26%		7%		20%		29%		34%		18%		16%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes d'utilisation		100%		44%		8%		33%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		Entre 1 mois et 2 mois		Entre 2 mois et 3 mois		Plus de 3 mois		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes d'utilisation		100%		2%		19%		7%		3%		2%		2%		5%		60%		755		25.3		36.2		725		26.3		36.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q67. Tél. portable : Les problèmes de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		ST Au moins un		16%

		Erreurs de facturation		4%				Autre problème de facturation		1%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		3%				Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		1%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		9%				Facturation des frais de retard de paiement		1%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		4%				Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%

		Facturation des frais de retard de paiement		1%				Facturation d'une prestation non demandée		3%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%				Erreurs de facturation		4%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		1%				Facturation inhabituelle due à un autre problème ( Audiotel etc, ...)		4%

		Autre problème de facturation		1%				Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		9%

		0		0

		0		1%

		Aucun problème rencontré		84%

		Au moins un problème rencontré		16%

		1 seul problème rencontré		9%

		2 problèmes rencontrés		5%

		3 problèmes rencontrés ou plus		2%

		Effectif		206

		Moyenne		1.64

		Ecart type		0.87

		Nombre total de problèmes rencontrés		26%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q63/Q67. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation ou de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		1308

		Au moins un problème rencontré		68%

		1 seul problème rencontré		21%

		2 problèmes rencontrés		21%

		3 problèmes rencontrés ou plus		26%

		Effectif		893

		Moyenne		2.49

		Ecart type		1.57

		Nombre total de problèmes		170%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		- Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Erreurs de facturation		100%		45%		18%		27%		3%		50%		17%		33%		3%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		42%		20%		22%		14%		36%		16%		20%		9%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		26%		4%		22%		44%		20%		10%		10%		10%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		24%		6%		18%		35%		36%		15%		20%		5%

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		26%		-		26%		15%		53%		27%		26%		6%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		22%		12%		9%		21%		50%		23%		28%		7%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		10%		-		10%		18%		71%		7%		64%		-

		Autre problème de facturation		100%		19%		-		19%		25%		55%		17%		38%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Erreurs de facturation		100%		66%		5%		25%		4%

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		68%		3%		21%		8%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		68%		2%		21%		10%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		58%		2%		32%		7%

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		55%		-		39%		6%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		58%		10%		29%		2%

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		36%		19%		46%		-

		Autre problème de facturation		100%		60%		11%		28%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		plus d'1		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Erreurs de facturation		100%		3%		10%		10%		22%		19%		37%		33		37.2		34.3		31		38.9		34.1

		Facturation d'une prestation, d'un service, d'une option non demandée		100%		-		13%		10%		16%		9%		52%		22		25.1		23.6		22		25.1		23.6

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		100%		3%		20%		9%		8%		8%		52%		54		21.4		31.2		50		23		31.8

		Facturation inhabituelle due à un autre problème (appel d'un N° spécial comme Audiotel etc, ...)		100%		3%		19%		9%		5%		10%		54%		23		23.2		33.2		21		25		33.8

		Facturation des frais de retard de paiement		100%		-		9%		9%		14%		29%		40%		9		46.1		37.8		9		46.1		37.8

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		100%		2%		17%		11%		7%		18%		45%		20		30.8		34.6		20		32.1		34.7

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat		100%		-		-		10%		12%		47%		31%		12		65.3		36.2		12		65.3		36.2

		Autre problème de facturation		100%		8%		11%		25%		-		14%		42%		6		19.2		25.3		5		22.5		26.2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		- Ni satisfait, ni pas satisfait		ST Pas satisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes de facturation		100%		29%		9%		20%		27%		37%		15%		23%		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes de facturation		100%		63%		5%		26%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		avec le portable

				@

				BASE		Résolu immédiatement		Moins d'une semaine		Entre une semaine et 15 jours		Entre 15 jours et 1 mois		plus d'1		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes de facturation		100%		3%		15%		10%		11%		14%		47%		179		30.1		33.6		170		31.6		33.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q71. Niveau d'utilisation des cartes téléphoniques

		Base ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		A déjà utilisé au moins une carte		71%

		- Dont carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		65%

		- Dont carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis une cabine en composant N° spécial		17%

		0		16%

		- Dont carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel téléphone dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		3%

		ST Utilisateurs d'une carte autre que les cartes téléphoniques classiques		31%

		Aucune		29%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : Problèmes rencontrés

		Foyers utilisateurs de cartes

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2125

		Problème avec carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		3%

		Problème avec carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		2%

		Problème avec carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine téléphonique publique		1%

		Problème avec carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		0

		ST Au moins un problème		6%

		Aucune		94%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		ST Au moins un problème		Carte inutilisable / défectueuse		Problème d'identification du numéro spécial / problème lié aux numéros à composer		Anomalie lecture puce / refus des appareils		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée		Mauvaise qualité de la communication		Problème de la cabine		Problème d'utilisation de l'étranger vers la France		Montant minimum pas connu		Nr

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		100%		4%		2%		0		1%		0		-		0		-		-		96%

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		100%		9%		2%		2%		0		1%		1%		0		1%		0		91%

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique		100%		4%		0		0		0		0		-		1%		0		2%		96%

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		100%		7%		4%		-		1%		-		2%		-		-		-		93%

								8%		2%		2%		1%		3%		1%		1%		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES RENCONTRES

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		ST Au moins un problème		Carte inutilisable / défectueuse		Problème d'identification du numéro spécial / problème lié aux numéros à composer		Anomalie lecture puce / refus des appareils		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée		Mauvaise qualité de la communication		Problème de la cabine		Problème d'utilisation de l'étranger vers la France		Montant minimum pas connu		Nr

		Total problèmes		100%		5%		2%		1%		1%		0		0		0		0		0		95%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q73 Internet : connexion au foyer

		Base : ensemble

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		2976

		Oui		15%

		Non		81%

		NR		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q74 Internet : Temps de connexion au foyer par semaine en minutes

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Moins de 30 minutes		5%				Moins d'une heure		13%

		De 30 minutes à moins d'heure		8%				1 heure à  moins de 3 heures		31%

		De 1 heure à moins de 2 heures		15%				3 heures à moins de 5 heures		23%

		De 2 heures à moins de 3 heures		16%				De 5 heures à moins de 10 heures		15%

		De 3 heures à moins de 5 heures		23%				10 heures et +		11%

		De 5 heures à moins de 10 heures		15%				NR		7%

		De 10 heures à moins de 15 heures		6%						100%

		15 heures et plus		5%

		NR		7%

		Effectif		424

		Moyenne		242.36

		Effectif 50 et +		367

		Moyenne 50 et +		276.46

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q75 Internet : Fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

				Fournisseur		Fournisseur principal

		ST Confusions moteurs de recherche		23%		23%

		Club Internet		12%		10%

		Free		15%		11%

		AOL		14%		12%

		Liberty Surf		18%		12%

		Wanadoo		33%		30%

		World on line		4%

		Oreka		4%

		Freesbee		3%

		M6net		2%

		Infonie		2%

		Mageos/Fnac		2%

		Onetel		1%

		Freesurf		1%

		Net up		1%

		Spray		1%

		Worldnet		0

		Oleane		0

		Noos		0

		Comundo		0

		Net clic		0

		Compuserve		0

		Lokace		0

		Every day		0

		Nordnet		0

		France Explorer		0

		ST Autres non FAI		3%

		Autre		4%

		ST Un seul provider		77%

		Plusieurs providers		19%

		Dont 2		15%

		Dont 3 et plus		4%

		Nr		1%

		Effectif		439

		Moyenne		1.25

		Ecart-type		0.54

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q76 Internet : Fournisseur d'accès principal

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Wanadoo		30%

		AOL		12%

		Liberty Surf		12%

		Free		11%

		Club Internet		10%

		ST Autres moteurs de recherche		23%

		World on line		4%

		Oreka		4%

		Freesbee		3%

		M6net		2%

		Infonie		2%

		Mageos/Fnac		2%

		Onetel		1%

		Freesurf		1%

		Net up		1%

		Spray		1%

		Worldnet		0

		Oleane		0

		Noos		0

		Comundo		0

		Net clic		0

		Compuserve		0

		Lokace		0

		Every day		0

		Nordnet		0

		France Explorer		0

		ST Autres non FAI		3%

		Autre		4%

		NR		2%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q77 Internet : Date de souscription au fournisseur d'accès :

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		1996		1997		1998		1999		2000		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		1%		4%		10%		31%		45%		9%

		<bd>

		Autres		100%		-		1%		4%		22%		60%		13%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		-		-		3%		36%		47%		13%

		<bd>

		Free		100%		-		-		1%		44%		46%		9%

		<bd>

		AOL		100%		2%		2%		12%		13%		61%		9%

		<bd>

		Club Internet		100%		-		4%		9%		30%		44%		13%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q78 Internet : Formule commerciale

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Forfait : abonnement à Internet + des heures de communication		Forfait : abonnement à Internet + nombre illimité d’heures de communications		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Autres		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		66%		4%		14%		9%		1%		6%

		<bd>

		Autres		100%		30%		4%		8%		36%		5%		17%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		18%		-		-		70%		3%		9%

		<bd>

		Free		100%		-		-		1%		94%		-		5%

		<bd>

		AOL		100%		35%		27%		16%		14%		3%		5%

		<bd>

		Club Internet		100%		52%		2%		8%		29%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q79 Internet : Usages

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)		A vous informer, à chercher de l’information		A effectuer des achats (en ligne)		A dialoguer dans des forums de discussion		A jouer, à faire des jeux		Autre		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		83%		86%		14%		15%		17%		3%		3%

		<bd>

		Autres		100%		74%		88%		29%		28%		18%		4%		4%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		68%		76%		21%		9%		15%		3%		12%

		<bd>

		Free		100%		79%		80%		14%		15%		16%		3%		8%

		<bd>

		AOL		100%		86%		84%		27%		19%		15%		5%		5%

		<bd>

		Club Internet		100%		86%		88%		31%		23%		22%		4%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q80 Internet : critères de choix du fournisseur d'accès

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		45%		28%		42%		21%		7%		3%		8%		11%

		<bd>

		Autres		100%		23%		72%		22%		18%		7%		3%		6%		6%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		18%		81%		17%		12%		6%		1%		1%		5%

		<bd>

		Free		100%		6%		90%		21%		20%		13%		4%		-		6%

		<bd>

		AOL		100%		52%		46%		34%		17%		7%		2%		11%		10%

		<bd>

		Club Internet		100%		44%		48%		31%		20%		7%		6%		3%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q81 Internet : Note d'image des fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		<bd>

		Wanadoo		100%		48%		45%		3%		4%		146		7.3		1.5

		<bd>

		Autres		100%		55%		34%		6%		5%		114		7.3		1.7

		<bd>

		Liberty Surf		100%		39%		52%		3%		7%		78		7		1.3

		<bd>

		Free		100%		44%		48%		-		8%		64		7.3		1

		<bd>

		AOL		100%		51%		38%		6%		4%		63		7.4		1.5

		<bd>

		Club Internet		100%		46%		43%		5%		6%		51		7.1		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q82 Internet : Contact du service client

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		ST Ont déjà fait appel au service client		0		0		- Dont pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		50%		44%		16%		10%		47%		3%

		<bd>

		Autres		100%		39%		30%		14%		5%		54%		8%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		26%		19%		9%		2%		63%		11%

		<bd>

		Free		100%		9%		9%		-		-		83%		8%

		<bd>

		AOL		100%		54%		49%		9%		4%		42%		4%

		<bd>

		Club Internet		100%		60%		54%		20%		14%		34%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q83 Internet : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 dernier mois

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus		Nr		Effectif		Moyenne (0 exclus)		Ecart-type		Effectif		Moyenne (0 inclus)		Ecart-type

		<bd>

		Wanadoo		100%		48%		27%		14%		10%		1%		39		2.25		2.1		71		1.24		1.92

		<bd>

		Autres		100%		38%		30%		11%		22%		-		29		2.49		2.07		45		1.58		2.04

		<bd>

		AOL		100%		25%		41%		19%		15%		-		27		2.14		2.35		35		1.61		2.23

		<bd>

		Club Internet		100%		39%		40%		17%		5%		-		20		1.8		1.86		31		1.14		1.71

		<bd>

		Liberty Surf		100%		50%		29%		16%		4%		-		11		1.68		1.18		19		0.95		1.22

		<bd>

		Free		100%		8%		92%		-		-		-		6		1		0		6		0.92		0.29

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q84 Internet : Connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		<bd>

		Wanadoo		100%		25%		66%		9%

		<bd>

		Autres		100%		34%		64%		2%

		<bd>

		AOL		100%		45%		54%		2%

		<bd>

		Club Internet		100%		46%		50%		4%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		3%		89%		8%

		<bd>

		Free		100%		-		100%		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q85 Internet : Perception du coût du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client et pensant qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-Type

		<bd>

		Wanadoo		100%		44		1.29		0.76

		<bd>

		Autres		100%		24		2.55		4.25

		<bd>

		Liberty Surf		100%		15		2.33		0.84

		<bd>

		AOL		100%		19		0.98		0.92

		<bd>

		Club Internet		100%		14		1.73		1.58

		<bd>

		Free		100%		6		2.89		2.14

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

						Facilité pour le joindre																		Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		<bd>

		Wanadoo		100%		70%		29%		41%		23%		17%		6%		7%		71		3		85%		49%		36%		6%		6%		-		9%		70		3.47

		<bd>

		Autres		100%		56%		22%		34%		36%		13%		23%		7%		43		2.6		79%		34%		45%		9%		7%		2%		11%		41		3.27

		<bd>

		AOL		100%		52%		11%		41%		48%		29%		19%		-		35		2.44		79%		45%		34%		17%		15%		2%		4%		34		3.26

		<bd>

		Club Internet		100%		71%		27%		44%		26%		19%		6%		3%		31		2.95		72%		35%		37%		22%		19%		2%		6%		31		3.12

		<bd>

		Liberty Surf		100%		35%		14%		21%		56%		33%		23%		8%		20		2.29		85%		32%		53%		6%		6%		-		8%		20		3.29

		<bd>

		Free		100%		92%		19%		74%		8%		-		8%		-		6		3.04		76%		19%		57%		24%		24%		-		-		6		2.94

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

						@

						Qualité de l'écoute																		Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		<bd>

		Wanadoo		100%		89%		46%		43%		3%		2%		1%		9%		70		3.46		78%		44%		34%		14%		7%		7%		7%		71		3.25

		<bd>

		Autres		100%		76%		36%		40%		8%		6%		2%		17%		38		3.32		69%		38%		30%		15%		11%		3%		17%		38		3.25

		<bd>

		AOL		100%		92%		53%		39%		4%		4%		-		4%		34		3.51		81%		56%		25%		19%		14%		5%		-		35		3.33

		<bd>

		Club Internet		100%		80%		33%		47%		13%		9%		4%		7%		30		3.18		82%		37%		45%		12%		9%		4%		6%		31		3.22

		<bd>

		Liberty Surf		100%		72%		31%		41%		17%		11%		6%		11%		19		3.08		74%		33%		40%		18%		7%		11%		8%		20		3.05

		<bd>

		Free		100%		92%		19%		74%		8%		8%		-		-		6		3.11		100%		19%		81%		-		-		-		-		6		3.19

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q77 Internet : Date de souscription au fournisseur d'accès :

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		1996		1997		1998		1999		2000		Nr

		Total fournisseur		100%		0		2%		7%		29%		51%		11%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q78 Internet : Formule commerciale

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Forfait : abonnement à Internet + des heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Forfait : abonnement à Internet + nombre illimité d’heures de communications		Autres		Nr

		Total fournisseur		100%		38%		37%		8%		5%		3%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q79 Internet : Usages

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE				Autre		A jouer, à faire des jeux		A dialoguer dans des forums de discussion		A effectuer des achats (en ligne)		A envoyer et recevoir des e-mails (messagerie électronique)		A vous informer, à chercher de l’information

		Total fournisseur		100%				4%		17%		18%		22%		79%		84%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q80 Internet : critères de choix du fournisseur d'accès

		Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre		Nr

		Total fournisseur		100%		58%		32%		29%		19%		8%		3%		5%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q81 Internet : Note d'image des fournisseurs d'accès

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		Bonnes notes		Notes moyennes		Mauvaises notes		Nr		Effectif		Moyenne		Ecart-type

		Total fournisseur		100%		48%		43%		4%		5%		516		7.2		1.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q82 Internet : Contact du service client

		Base : Foyers connectés à Internet

				@

				BASE		ST Ont déjà fait appel au service client		Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		Total fournisseur		100%		40%		34%		12%		6%		54%		6%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q83 Internet : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 dernier mois

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Aucun		1 fois		2 fois		3 fois ou plus		Nr		Effectif		Moyenne (0 exclus)		Ecart-type		Effectif		Moyenne (0 inclus)		Ecart-type

		Total fournisseur		100%		40%		34%		14%		12%		0		131		2.11		2.01		209		1.33		1.89

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q84 Internet : Connaissance du coût de l'appel au service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Gratuit		Payant		Nr

		Total fournisseur		100%		30%		65%		5%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q85 Internet : Perception du coût du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client et pensant qu'il est payant

				@

				BASE		Effectif		Moyenne		Ecart-Type

		Total fournisseur		100%		122		1.75		2.16

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

				@

						Facilité pour le joindre																		Disponibilité

				BASE		ST Facile		0		0		ST Pas facile		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Disponible		0		0		ST Pas disponible		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		Total fournisseur		100%		61%		22%		39%		33%		20%		13%		5%		207		2.75		81%		41%		40%		11%		10%		1%		8%		202		3.31

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU FAI

		Q86 Internet : Perception du service client

		Base : Foyers connectés à Internet et ayant déjà fait appel au service client

						@

						Qualité de l'écoute																		Efficacité

				BASE		ST Bonne		0		0		ST Pas bonne		0		0		NR		Effectif		Moyenne		ST Efficace		0		0		ST Pas efficace		0		0		NR		Effectif		Moyenne

		Total fournisseur		100%		84%		41%		43%		7%		5%		2%		9%		198		3.35		77%		42%		35%		15%		9%		6%		8%		202		3.24

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q87. Internet : Problème rencontrés

		Ont un accès à Internet

				@

				BASE

		<bd>

		BASE		458

		Autre problème		1%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		1%

		Facturation d'une prestation  non demandée		1%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		2%

		Difficultés pour résilier un contrat		3%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		4%

		Difficulté pour joindre le Service Client		13%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		15%

		Problème d'installation, de mise en service		22%

		Problème de rapidité de chargement des données		30%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		51%

		Aucun problème rencontré		38%

		Au moins un problème rencontré		62%

		1 seul problème rencontré		19%

		2 problèmes rencontrés		19%

		3 problèmes rencontrés ou plus		24%

		Effectif		285

		Moyenne		2.32

		Ecart-type		1.25

		Nombre total de problèmes rencontrés		145%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q88. Internet : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Problème d'installation, de mise en service		100%		54%		12%		43%		24%		17%		14%		3%		5%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		33%		7%		26%		36%		22%		14%		8%		9%

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		18%		5%		13%		31%		46%		26%		20%		5%

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		10%		1%		8%		48%		29%		21%		7%		14%

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		-		-		-		17%		60%		25%		35%		23%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		18%		13%		5%		32%		51%		31%		20%		-

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		-		-		-		18%		65%		-		65%		17%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		39%		9%		30%		8%		44%		-		44%		9%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		34%		6%		28%		36%		23%		18%		5%		7%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		37%		13%		24%		63%		-		-		-		-

		Autre problème		100%		16%		16%		-		12%		57%		14%		43%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q89. Internet : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Problème d'installation, de mise en service		100%		85%		2%		6%		7%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		67%		3%		22%		8%

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		64%		5%		19%		12%

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		42%		7%		39%		12%

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		45%		25%		19%		11%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		36%		16%		40%		8%

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		35%		-		48%		17%

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		51%		14%		26%		9%

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		69%		8%		16%		7%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		69%		17%		15%		-

		Autre problème		100%		28%		14%		43%		15%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		Q90. Internet : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Problème d'installation, de mise en service		100%		2%		42%		24%		10%		2%		1%		5%		8%		3%		5%		40%		62		9.2		19.5		60		9.5		19.7

		Problème d'échecs de connexion au réseau		100%		2%		33%		25%		2%		3%		0		2%		5%		2%		11%		46%		125		16		28.8		120		16.8		29.3

		Difficulté pour joindre le Service Client / Inefficacité du Service Client		100%		2%		31%		18%		6%		3%		2%		1%		2%		4%		5%		57%		26		11.8		23.6		25		12.3		24

		Problème de rapidité de chargement des données		100%		4%		15%		10%		2%		1%		1%		1%		4%		2%		17%		58%		57		31.2		38		52		34.6		38.5

		Difficultés pour résilier un contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		15%		9%		35%		42%		7		34		30.3		7		34		30.3

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		100%		-		19%		14%		-		-		-		6%		3%		3%		21%		54%		9		42.4		45.4		9		42.4		45.4

		Facturation d'une prestation, d'une option, d'un service non demandé, ne figurant pas dans le contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		13%		-		52%		35%		4		75.2		40.2		4		75.2		40.2

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		100%		-		-		-		-		-		-		-		-		11%		19%		70%		3		44		40.2		3		44		40.2

		Problèmes avec la messagerie / e- mail		100%		2%		28%		21%		4%		-		-		3%		9%		3%		15%		44%		38		20.5		30.8		37		21.3		31.2

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		100%		-		24%		-		24%		-		-		-		-		13%		17%		46%		3		32.7		47.3		3		32.7		47.3

		Autre problème		100%		-		28%		28%		-		-		-		-		-		-		31%		41%		4		42.4		48.6		4		42.4		48.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q88. Internet : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		ST Satisfait		0		0		Ni satisfait, ni insatisfait		ST Insatisfait		0		0		Nr

				Z		W		A		B		X		Y		C		D

		Total problèmes		100%		29%		6%		22%		35%		27%		17%		10%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q89. Internet : Niveau de résolution des problèmes

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Problème résolu		Problème en cours de résolution		Problème non résolu		Nr

		Total problèmes		100%		62%		6%		23%		9%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		VAGUE 2 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{© SOFRES Telecom - 46ao36}

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES INTERNET

		Q90. Internet : Durée du litige

		Base : Ont rencontré un problème de ...

		sur Internet

				@

				BASE		Résolu immédiatement		ST Moins d'une semaine		1		2		3		4		5		1 à 2 semaine		De quinze jours à moins d'un mois		1 mois et plus		Nr		Effectif 0 inclus		Moyenne 0 inclus		Ecart type 0 inclus		Effectif 0 exclus		Moyenne 0 exclus		Ecart type 0 exclus

		Total problèmes		100%		2%		28%		19%		4%		2%		1%		3%		6%		3%		13%		49%		339		20		31.7		323		20.9		32.1





FAI

		ST Confusions moteurs de recherche		ST Confusions moteurs de recherche

		Club Internet		Club Internet

		Free		Free

		AOL		AOL

		Liberty Surf		Liberty Surf

		Wanadoo		Wanadoo



Fournisseur

Fournisseur principal

0.23

0.23

0.12

0.1

0.15

0.11

0.14

0.12

0.18

0.12

0.33

0.3



FAI (2)

		ST Confusions moteurs de recherche		ST Confusions moteurs de recherche

		Club Internet		Club Internet

		Free		Free

		AOL		AOL

		Liberty Surf		Liberty Surf

		Wanadoo		Wanadoo



Fournisseur

Fournisseur principal

0.23

0.23

0.12

0.1

0.15

0.11

0.14

0.12

0.18

0.12

0.33

0.3



Conn Internet

		Moins d'une heure

		1 heure à  moins de 3 heures

		3 heures à moins de 5 heures

		De 5 heures à moins de 10 heures

		10 heures et +

		NR



0.13

0.31

0.23

0.15

0.11

0.07



Sexe Iwé

		Homme

		Femme



0.13

0.87



Age

		18-24 ans

		25-34 ans

		35-49 ans

		50 ans et plus



0.03

0.21

0.28

0.48



Education Chef

		Niveau Bac

		Moins que le Bac

		Supérieur



0.22

0.49

0.3



Education Maîtresse

		Niveau Bac

		Moins que le Bac

		Supérieur



0.24

0.46

0.29



Agglomération

		Ruraux

		2.000 a moins de 20.000 habitants

		20.000 a moins de 100.000 habitants

		100.000 habitants et plus

		Agglomeration Parisienne



Agglo.Parisienne
16%

2.000 à moins de 20.000 h
16%

100.000 h et plus
30%

20.000 à moins de 100.000 h
13%

0.25

0.16

0.13

0.29

0.16



IDF - Province

		IDF

		Provine



Province
82%

0.18

0.82



Activité maîtresse

		Active

		Inactive



0.52

0.48



PCS Chef

		Profession indépendante / cadre sup.

		Cadre moyen / employé

		Ouvrier

		Retraité / autres inactif



Profession indép./Cadre sup.
17%

0.17

0.25

0.19

0.4



Motif contact SC

		France Telecom		France Telecom		France Telecom

		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel

		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2



Pour des informations

Pour des réclamations

Pour les deux

0.31

0.13

0.08

0.39

0.08

0.07

0.47

0.06

0.04



Q26 Perception SC

						Très facile

				81%		43%				10%		8%

				88%		52%				6%		1%

				90%		60%				7%		6%

				France Telecom						Nouveaux entrants						le 7 de Cegetel						le 4 de Télé2

		Base		1141		1024				118		252				74		82				23*		114

				1999		2000				1999		2000				1999		2000				1999		2000

		Facilité pour le joindre		72%		81%				83%		84%				80%		88%				93%		90%

		dont "très facile"		37%		43%				63%		51%				60%		52%				86%		60%

		Disponibilité		74%		86%				85%		89%				81%		88%				98%		94%

		dont "très disponible"		36%		43%				65%		60%				61%		55%				85%		68%

		Qualité d'écoute		75%		85%				85%		89%				81%		89%				98%		91%

		dont "très bonne"		42%		47%				65%		57%				61%		49%				88%		62%

		Efficacité		71%		80%				82%		81%				81%		83%				93%		84%

		dont "très efficace"		36%		41%				59%		49%				55%		51%				73%		51%





Q24-25

		

				Payant		Gratuit		Nr

		le 4 de Télé2 (114)		-15%		81%		4%

		le 7 de Cegetel (82)		-12%		84%		4%

		France Telecom (1024)		-15%		75%		10%





GQ24-25

		le 4 de Télé2 (114)		le 4 de Télé2 (114)

		le 7 de Cegetel (82)		le 7 de Cegetel (82)

		France Telecom (1024)		France Telecom (1024)



0.3FF

0.1FF

0.1FF

Payant

Gratuit

15%

15%

12%

-0.15

0.81

-0.12

0.84

-0.15

0.75



Note

		CLIENTS

				Nr		Mauvaises notes (1 à 4)		Notes moyennes (5 à 7)		Bonnes notes (8 à 10)

		le 9 de 9 Telecom (63)		5%		5%		53%		37%

		le 4 de Télé2 (228)		4%		2%		20%		74%

		le 7 de Cegetel (202)		4%		3%		38%		55%

		France Telecom (2902)		3%		7%		38%		52%

		BASE TOUT LE MONDE

				Nr		Mauvaises notes		Notes moyennes		Bonnes notes				Effectif		Moyenne		Ecart-type

		le 7 de Cegetel		53%		4%		32%		12%				1369		6.2		1.8

		le 4 de Télé2		55%		6%		28%		12%				1312		6		2

		le 9 de 9 Telecom		58%		6%		31%		6%				1221		5.5		1.7

		France Telecom (2902)		3%		7%		38%		52%

		le 5 de GTS Omnicom		63%		9%		25%		2%				1065		4.8		1.7

		Belgacom / Accor		99%		-		0		0				16		7.8		1.5





Notes

		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)		le 9 de 9 Telecom (63)

		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)		le 4 de Télé2 (228)

		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)		le 7 de Cegetel (202)

		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)		France Telecom (2902)



Nr

Mauvaises notes (1 à 4)

Notes moyennes (5 à 7)

Bonnes notes (8 à 10)

0.05

0.05

0.53

0.37

0.04

0.02

0.2

0.74

0.04

0.03

0.38

0.55

0.03

0.07

0.38

0.52



Effort fidélisation

		Oui

		Non

		Nr



0.38

0.45

0.17



Q44Attitude

		Client fidèle

		Changement de formule au sein du même opérateur

		Changement d'opérateur

		Nr



Non réponse
11%

0.71

0.12

0.06

0.11



Q44Attitude (2)

		Client fidèle

		Changement de formule au sein du même opérateur

		Changement d'opérateur

		Nr



Non réponse
11%

0.71

0.12

0.06

0.11



tx churn

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom

		Nr



0.39

0.34

0.17

0.09



Churn (2)

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



55% sont allés chez SFR

66% sont allés chez France telecom Mobile

72% sont allés chez France telecom Mobile

8% sont restés chez France Telecom Mobile

0.39

0.34

0.17



Churn (3)

		

		Bouygues Telecom		6%

		SFR		11%

		France Telecom		16%

		Bouygues Telecom		27%

		SFR		34%

		France Telecom		30%

		Bouygues Telecom		39%

		SFR		38%

		France Telecom		27%

		Bouygues Telecom		76%

		SFR		26%

		France Telecom		23%

		Bouygues Telecom		36%

		SFR		31%

		France Telecom		48%





Gchurn (3)

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom

		Bouygues Telecom

		SFR

		France Telecom



0.06

0.11

0.16

0.27

0.34

0.3

0.39

0.38

0.27

0.76

0.26

0.23

0.36

0.31

0.48



Churnformule

		Churn fomule

				Avant churn		Après churn

		Ne sait pas		38%		1%

		Autre		2%		2%

		Abonnement mensuel seul + communications facturées au réel		3%		8%

		Carte prépayée		9%		8%

		Forfait		49%		81%





Churn formule

		Avant churn		Avant churn		Avant churn		Avant churn		Avant churn

		Après churn		Après churn		Après churn		Après churn		Après churn



Ne sait pas

Autre

Abonnement mensuel seul + communications facturées au réel

Carte prépayée

Forfait

0.38

0.02

0.03

0.09

0.49

0.01

0.02

0.08

0.08

0.81



effort

		

				Bouygues Telecom

		Oui		43%

		Non		42%

		Ne sait pas		15%

				France Telecom Mobile

		Oui		35%

		Non		48%

		Ne sait pas		17%

				SFR

		Oui		42%

		Non		42%

		Ne sait pas		16%





Nveau contrat

		Oui

		Non

		Nr



0.12

0.61

0.27



Q62 Perception SC mobile

		

																.

				Total						France						SFR						Bouygues Telecom

										Telecom		Mobiles

		Base		697		776				319		351				240		247				134		168

				1999		2000				1999		2000				1999		2000				1999		2000

		Facilité pour le joindre		70%		61%				65%		65%				75%		63%				72%		50%

		dont "très facile"		36%		25%				33%		29%				39%		27%				36%		13%

		Disponibilté		82%		82%				78%		82%				85%		84%				87%		80%

		dont "très disponible"		38%		35%				35%		34%		34%		42%		37%				34%		37%

		Qualité d'écoute		87%		83%				83%		82%				90%		84%				90%		84%

		dont "très bonne"		49%		38%				42%		34%				53%		45%				55%		38%

		Efficacité		77%		76%				74%		72%				77%		80%				81%		78%

		dont "très efficace"		41%		35%				38%		35%				44%		37%				43%		32%





items nveau contrat mobile

		Nr

		Droit opérateur d'exiger avance sur consommation en cas d'incident de paiement

		Possibilité de se rétracter dans délai de 7 jours à 3 mois après souscription contrat d'abonnement

		Réduction durée du contrat d'abonnement

		Changements tarification de l'opérateur

		Disparition reconduction tacite du contrat

		Modification durée du préavis de résiliation du contrat d'abonnement



0.26

0.17

0.2

0.2

0.25

0.31

0.38



Prix SC mobile

		

				Moyenne

				2.1

						Payant		Gratuit

				Bouygues Telecom (168)		-43%		53%

				SFR (247)		-47%		49%

				France Telecom Mobiles (351)		-44%		51%





Gprix SC mobile

		Bouygues Telecom (168)		Bouygues Telecom (168)

		SFR (247)		SFR (247)

		France Telecom Mobiles (351)		France Telecom Mobiles (351)



0.8FF

0.6FF

0.8FF

Payant

Gratuit

44%

47%

43%

-0.43

0.53

-0.47

0.49

-0.44

0.51



G77

		Free (70)		Free (70)		Free (70)		Free (70)

		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)

		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)

		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)

		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)



1998 ou avant

1999

2000

Ne sait pas

0.01

0.44

0.46

0.09

0.03

0.36

0.47

0.13

0.16

0.13

0.61

0.09

0.13

0.3

0.44

0.13

0.15

0.31

0.45

0.09



Ancienneté FAI

		

				Base		1998 ou avant		1999		2000				Nr

		TOTAL		545		9%		29%		51%				11%

		Wanadoo		152		15%		31%		45%				9%

				84

		Liberty Surf		84		3%		36%		47%				13%

		Free		70		1%		44%		46%				9%

		AOL		66		16%		13%		61%				9%

		Club Internet		54		13%		30%		44%				13%

		Autres		119		5%		22%		60%				13%

				1998 ou avant		1999		2000		Ne sait pas		Nr

		Free (70)		1%		44%		46%		9%

		Liberty Surf (84)		3%		36%		47%		13%

		AOL (66)		16%		13%		61%		9%

		Club Internet (54)		13%		30%		44%		13%

		Wanadoo (152)		15%		31%		45%		9%

		TOTAL (545)		9%		29%		51%		11%

		Autres		5%		22%		60%		13%





Q78

		

				Base		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises		Autres				Nr

		TOTAL		545		37%		5%		8%		38%		3%				9%

		Wanadoo		152		66%		4%		14%		9%		1%				6%

				84

		Liberty Surf		84		18%		-		-		70%		3%				9%

		<bd>

		Free		70		-		-		1%		94%		-				5%

		<bd>

		AOL		66		35%		27%		16%		14%		3%				5%

		Club Internet		54*		52%		2%		8%		29%		4%				6%

		Autres		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises				Nr

		3%		5%		8%		37%		38%				9%





G critère de choix

		Aide à la création d'une page personnelle

		Rapidité de transmission des données

		Nombre d'adresses e-mail fournies

		Facilité pour se connecter

		Formule de souscription: forfait avec com.inclues, ou abonnement avec com. exclues

		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription



0.03

0.19

0.08

0.29

0.32

0.58



Q80

		

				BASE		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription : forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies				Aide à la création d'une page personnelle				Autre		Nr

		Wanadoo		100%		28%		45%		42%		21%		7%				3%				8%		11%

		<bd>

		Autres		100%		72%		23%		22%		18%		7%				3%				6%		6%

		<bd>

		Liberty Surf		100%		81%		18%		17%		12%		6%				1%				1%		5%

		<bd>

		Free		100%		90%		6%		21%		20%		13%				4%				-		6%

		<bd>

		AOL		100%		46%		52%		34%		17%		7%				2%				11%		10%

		<bd>

		Club Internet		100%		48%		44%		31%		20%		7%				6%				3%		15%

				Base		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription		Formule de souscription: forfait avec communications inclues, ou abonnement avec communication exclues		Facilité pour se connecter		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Aide à la création d'une page personnelle		Autre				Nr

		TOTAL		545		58%		32%		29%		19%		8%		3%		5%		5%		9%

		Wanadoo		152		28%		45%		42%		21%		7%		3%		8%		8%		11%

		Liberty Surf		84		81%		18%		17%		12%		6%		1%		1%		1%		5%

		Free		70		90%		6%		21%		20%		13%		4%						6%

		<bd>

		AOL		66		46%		52%		34%		17%		7%		2%		11%		10%		10%

		Club Internet		54		48%		44%		31%		20%		7%		6%		3%				15%

		Nr		Aide à la création d'une page personnelle		Rapidité de transmission des données		Nombre d'adresses e-mail fournies		Facilité pour se connecter		Formule de souscription: forfait avec com.inclues, ou abonnement avec com. exclues		Prix avantageux/ gratuité  de la souscription

		9%		3%		19%		8%		29%		32%		58%





Contact SC FAI

		ST Ont déjà fait appel au service client		Pour des informations		Pour des réclamations		Pour les 2		N'ont jamais fait appel au service client		Nr

		40%		34%		12%		6%		54%		6%

						Total

				Sous total Ont déjà fait appel au service client		40%

				Pour des informations		34%

				Pour des réclamations		12%

				Pour les 2		6%

				N'ont jamais fait appel au service client		54%

				Non réponse		6%





G formules

		Autres

		Forfait: abonnement + nombre illimité d’heures de communication

		Abonnement payant à Internet et heures de communication non comprises

		Forfait:Abonnement + nombre d'heures de communication limité

		Abonnement gratuit à Internet et heures de communication non comprises



0.03

0.05

0.08

0.37

0.38



Perception SC FAI

		

						TOTAL				Wanadoo				Club Internet				AOL

		Facilité pour le joindre				61%				70%				71%				52%

		dont "très facile"				22%				29%				27%				11%

		Disponibilté				81%				85%				72%				79%

		dont "très disponible"				41%				49%				35%				45%

		Qualité d'écoute				84%				89%				80%				92%

		dont "très bonne"				41%				46%				33%				53%

		Efficacité				77%				78%				82%				81%

		dont "très efficace"				42%				44%				37%				56%





Graph2

		Club Internet (33)		Club Internet (33)

		AOL (35)		AOL (35)

		Wanadoo (76)		Wanadoo (76)

		Ensemble		Ensemble



Payant

Gratuit

65%

50%

54%

66%

-0.5

0.46

-0.54

0.45

-0.66

0.25

-0.65

0.3



Prix SC

		

								Payant		Gratuit

						Club Internet (33)		-50%		46%

						AOL (35)		-54%		45%

						Wanadoo (76)		-66%		25%

						Ensemble		-65%		30%





G Prix SC 

		Club Internet (33)		Club Internet (33)

		AOL (35)		AOL (35)

		Wanadoo (76)		Wanadoo (76)



Payant

Gratuit

100%

89%

50%

54%

66%

-0.5

0.46

-0.54

0.45

-0.66

0.25



Note FAI

		

				Nr		Mauvaises notes (<5)		Notes moyennes (5 à 7)		Bonnes notes (8 à 10)

		Liberty Surf (84)		6%		3%		52%		39%

		Club Internet (54)		6%		5%		43%		46%

		Free (70)		8%		-		48%		44%

		Wanadoo (152)		4%		3%		45%		48%

		AOL (66)		4%		6%		38%		51%





G note FAI

		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)		Liberty Surf (84)

		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)		Club Internet (54)

		Free (70)		Free (70)		Free (70)		Free (70)

		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)		Wanadoo (152)

		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)		AOL (66)



Nr

Mauvaises notes (<5)

Notes moyennes (5 à 7)

Bonnes notes (8 à 10)

0.06

0.03

0.52

0.39

0.06

0.05

0.43

0.46

0.08

0

0.48

0.44

0.04

0.03

0.45

0.48

0.04

0.06

0.38

0.51



Récapitulatif pblème

		

				Foyers équipés du fixe						Foyers équipés d’au moins un portable						Foyers connectés à Internet

				1999		2000				1999		2000				2000

		Base : ensemble des foyers interrogés		98% = 2289		98% = 2902				32% = 940		44% = 1308				15% = 458

		AU MOINS UN PROBLÈME RENCONTRÉ		43%		35%				69%		68%				62%

		Dont…

		1 seul problème		24%		21%				21%		21%				19%

		2 problèmes		11%		8%				16%		21%				19%

		3 problèmes et plus		8%		5%				3%		26%				24%

		ST PROBLÈMES TECHNIQUES		33%		29%				66%		66%				94%

		ST PROBLÈMES DE FACTURATION		20%		14%				20%		16%				5%

		NOMBRE MOYEN DE PROBLÈMES PAR FOYER (ayant rencontré au moins un problème)		1.76		1.61				2.7		2.49				2.32

				Foyers équipés du fixe						Foyers équipés d’au moins un portable						Foyers connectés à Internet

				1999		2000				1999		2000				2000

		Base		98% = 2289		98% = 2902				32% = 940		44% = 1308				15% = 458

		RAPPEL : Taux de problèmes rencontrés (au moins un problème rencontré)		43%		35%		69%		69%		68%				62%

		NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES RENCONTRÉS		2187		1626		1745		1745		2223				662

		Dont…

		Problèmes d’utilisation		1287 (59 %)		1294(81%)				1443 (83%)		1885 (84%)				614 (92%)

		Problèmes de facturation		878 (40%)		305(17%)				302 (17%)		338 (16%)				42 (8%)

		Autres types de problèmes		22 (1%)		27(3%)				-		-				7 (1%)

		NIVEAU DE SATISFACTION DE LA GESTION DES PROBLEMES (très satisfait + satisfait)		60%		46%		45%		45%		27%				29%

		NIVEAU DE RÉSOLUTION		78%		65%		66%		66%		47%				62%

		DURÉE MOYENNE DES LITIGES		16 jours		19 jours				23 jours		32 jours				21 jours





G pblèmes fixe

		Autres problèmes

		Problèmes après mise en place du système de préselection

		Problèmes de mise en place du système de préselection

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat

		Facturation d'une prestation non demandée

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)

		Facturation inhabituelle (Audiotel)

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne

		Problèmes liés à la lisibilité et à la clarté des factures

		Problèmes d'installation, de mise en service

		Problèmes de qualité des communications/ dérangement de la ligne



0.01

0.01

0.01

0.02

0.02

0.02

0.04

0.05

0.05

0.07

0.07

0.2



Pblèmes fixe

		

				Taux de problème				Base (2000)		Durée du litige (en nombre de jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

				1999		2000				1999		2000		1999		2000		1999		2000

		Problèmes de qualité des communications		14%		20%		593		13		11		83%		74%		66%		62%

		Problèmes liés à la lisibilité, la clarté des factures		6%		7%		211		26		36		56%		46%		42%		28%

		Problèmes d'installation, de mise en service		7%		7%		192		10		11		86%		84%		67%		59%

		Facturation inhabituelle (Audiotel)		4%		5%		147		10		26		87%		53%		72%		30%

		Soupçons d'utilisation frauduleuse de la ligne		5%		5%		134		25		34		67%		57%		46%		30%

		Erreurs de facturation ( fiabilité des factures)		3%		4%		108		26		27		70%		68%		49%		44%

		Difficultés pour résilier ou modifier un contrat		-		2%		63		-		32.4		-		63%		-		33%

		Facturation d'une prestation non demandée		2%		2%		50		27		34.9		88%		63%		47%		38%

		Impossibilité de faire appel à un  autre opérateur		-		2%		49		-		31.3		-		48%		-		28%

		Problèmes de mise en place du système de préselection		-		1%		28		-		29		-		51%		-		24%

		Problèmes après mise en place du système de préselection		-		1%		24		-		31.5		-		51%		-		25%





G Q63

		Autre problème d'utilisations

		Problèmes avec les services payants

		Problèmes de verrouillage du portable

		Problèmes de modification de certaines clauses

		Problèmes de mise en service

		Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger

		Problèmes liés au fonctionnement de l'appareil

		Problèmes avec la messagerie du portable

		Problèmes d'indisponibilité du réseau

		Problèmes de couverture



0.01

0.02

0.04

0.04

0.09

0.09

0.19

0.13

0.41

0.42



G Q67

		Problèmes lié au changement d'opérateur ou à la résiliation du contrat

		Facturation des frais de retard de paiement

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire

		Facturation d'une prestation non demandée

		Erreurs de facturation

		Facturation inhabituelle due à un autre problème ( Audiotel etc, ...)

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait
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ST Q63 - 67

		

				1999		2000				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Base		940 foyers		1308 foyers				898		483		335

		ST au moins un problème rencontré		69%		68%				66%		72%		76%

		1 seul problème rencontré		21%		21%				20%		19%		19%

		2 problèmes rencontrés		16%		21%				21%		23%		24%

		3 problèmes rencontrés ou plus		31%		26%				25%		30%		33%

		ST Problèmes techniques

		ST Problèmes techniques		66%		66%				64%		68%		75%

		1 seul problème rencontré								22%		18%		19%

		2 problèmes rencontrés								23%		26%		29%

		3 problèmes rencontrés ou plus								20%		24%		27%

		Aucun problème rencontré								36%		32%		25%

		ST Problèmes facturation

		ST Problèmes facturation		20%		16%				15%		21%		16%

		1 seul problème rencontré				9%				8%		12%		9%

		2 problèmes rencontrés				6%				6%		6%		4%

		3 problèmes rencontrés ou plus				2%				2%		3%		3%

		Aucun problème rencontré				84%				85%		79%		84%





Total pblème portable

		

				Taux de problème				Base		Durée du litige (jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

				1999		2000				1999		2000		1999		2000		1999		2000

		PROBLEME D'UTILISATION		939		1308

		Problèmes de mise en service		9%		9%		115		6		7		91%		89%		73%		61%

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil		19%		19%		254		14		17		79%		67%		64%		50%

		Problèmes de couverture		36%		42%		554		38		41		48%		28%		33%		16%

		Problèmes liés à l'utilisation du portable à l'étranger		10%		9%		120		10		22		75%		38%		53%		17%

		Problèmes d'indisponibilité du réseau		27%		41%		534		24		27		47%		36%		28%		18%

		Problèmes avec la messagerie du portable		15%		13%		167		9		28		77%		48%		60%		28%

		Problèmes avec les services payants		2%		2%		23		19		20		82%		56%		24%		23%

		Problèmes de verrouillage du portable		-		4%		56		-		25		-		62%		-		44%

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat		-		4%		51		-		30		-		51%		-		23%

		PROBLEME DE FACTURATION		939		1308

		Erreurs de facturation		6%		4%		52		40		39		68%		66%		40%		45%

		Facturation d'une prestation non demandée		4%		3%		46		22		25		73%		68%		61%		42%

		Facturation inhabituelle due à un dépassement de votre forfait		-		9%		112		-		23		-		68%		-		26%

		Facturation inhabituelle due à un autre problème		4%		4%		49		32		25		62%		58%		31%		24%

		Facturation des frais de retard de paiement		-		1%		15		-		46.1		-		55%		-		26%

		Problèmes liés au changement de formule tarifaire		3%		3%		37		24		32.1		62%		58%		42%		22%

		Problèmes lié  à la résiliation du contrat		3%		1%		17		31		65.3		43%		36%		19%		10%

		Problèmes de mise en service		65

		Problèmes liés au fonctionnement de votre appareil téléphonique		130

		Problèmes de couverture (réseau / zone d'utilisation)		169

		Problèmes liés à l'utilisation de votre portable à l'étranger (impossibilité de consulter votre messagerie, ...)		40

		Problèmes de coupures ou d'indisponibilité du réseau		189

		Problèmes avec la messagerie du portable (répondeur)		66

		Problèmes avec les services payants (renseignements, météo, taxis...) proposés par l'opérateur		8

		Problèmes de verrouillage du portable qui ne peut pas être utilisé avec la carte SIM d'un autre opérateur		28

		Problèmes de modification de certaines clauses du contrat par l'opérateur		21





Q87

		

		Au moins un problème rencontré		62%

		1 seul problème rencontré		19%

		2 problèmes rencontrés		19%

		3 problèmes rencontrés ou plus		24%

		Aucun problème rencontré		38%





G Q72

		Autre problème

		Problèmes lors d'un paiement en ligne

		Facturation d'une prestation  non demandée

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat

		Difficultés pour résilier un contrat

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures

		Difficulté pour joindre le Service Client

		Problèmes avec la messagerie / e- mail

		Problème d'installation, de mise en service

		Problème de rapidité de chargement des données

		Problème d'échecs de connexion au réseau
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G49

		France Telecom Mobiles

		SFR
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Q49

		

				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

				35%		42%		43%





Récap pblème internet

		

				Taux de problème				Durée du litige (jours)				Taux de résolution				Taux de satisfaction

		Problème d'installation, de mise en service		22%				10				85%				54%

		Problème d'échecs de connexion au réseau		51%				17				67%				33%

		Difficulté pour joindre le Service Client		13%				12				64%				18%

		Problème de rapidité de chargement des données		30%				35				42%				10%

		Problème lié à la lisibilité ou la clarté des factures		4%				42				36%				18%

		Facturation d'une prestation non demandé		1%				75				35%				-

		Envoi d'une facture après résiliation d'un contrat		2%				44				51%				39%

		Problèmes avec la messagerie		15%				21				69%				34%

		Problèmes lors d'un paiement en ligne		1%				32.7				69%				37%
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Q55 par Q41

		

				1999		2000				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Aucun thème connu		5%		21%				20%		18%		18%

		Au moins un thème connu		95%		79%				80%		82%		82%

		Tous les thèmes connus		2%		1%				1%		1%		1%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		33%		19%				19%		24%		24%





CSV

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q1. Tél. fixe : Prix moyen TTC des différentes communications

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		A/ Une communication locale (dans votre département)

		Effectif		3980		2128		1852

		Moyenne		0.63		0.7		0.54

		Ecart type		1.4		1.88		0.36

		Nr		33		28		38

		B/ Une communication longue distance SAI (V1)

		Effectif		1696		1696		0

		Moyenne		1.51		1.51		0

		Ecart type		3.35		3.35		0

		Nr		71		42		100

		. B1/ LD France Telecom (V2)

		Effectif		1435		0		1435

		Moyenne		1.04		0		1.04

		Ecart type		0.8		0		0.8

		Nr		76		100		52

		. B2/ LD 7 de Cegetel (V2)

		Effectif		714		0		714

		Moyenne		0.53		0		0.53

		Ecart type		0.59		0		0.59

		Nr		88		100		76

		. B3/ LD 4 de Télé 2 (V2)

		Effectif		668		0		668

		Moyenne		0.42		0		0.42

		Ecart type		0.54		0		0.54

		Nr		89		100		78

		. B4/ LD 9 Telecom (V2)

		Effectif		418		0		418

		Moyenne		0.59		0		0.59

		Ecart type		0.68		0		0.68

		Nr		93		100		86

		C/ Une communication Audiotel (appels vers des n° commençant par 0836)

		Effectif		2244		1253		991

		Moyenne		2.8		2.93		2.65

		Ecart type		2.51		3.16		1.3

		Nr		62		57		67

		D/ Une communication vers un portable

		Effectif		2833		1558		1275

		Moyenne		3.05		3.3		2.74

		Ecart type		2.54		3.21		1.27

		Nr		52		47		57

		E/ Une communication Internet / hors coûts éventuels de connexion

		Effectif		1280		701		579

		Moyenne		1.27		1.68		0.77

		Ecart type		2.39		3.05		0.94

		Nr		78		76		81

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q2. Tél. fixe : Nombre de lignes de téléphone fixe possédées

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		Au moins une ligne téléphonique fixe		98		98		98				1999		2000

		- Dont 1 seule ligne fixe		88		87		89		Ne sait pas		6%		5%

		- Dont 2 lignes fixes		4		4		3		2 lignes et plus		5%		4%

		- Dont 3 lignes fixes ou plus		1		1		1		1 seule ligne fixe		87%		89%

		nr		5		6		5

		Aucune ligne téléphonique fixe		2		2		2

		Nr		0		0		0

		Effectif 0 inclus		5603		2769		2834

		Moyenne 0 inclus		1		1		1

		Ecart type 0 inclus		0.4		0.3		0.5

		Effectif 0 exclus		5480		2714		2766

		Moyenne 0 exclus		1.1		1.1		1.1

		Ecart type 0 exclus		0.4		0.3		0.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q3a. Tél. fixe : Nombre d'appareils téléphoniques fixes possédés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										1999		2000

		BASE		5791		2889		2902		Nr		1		3

		1 seul appareil fixe		34		33		34		3 appareils fixes		16		17

		2 appareils fixes		48		50		46		2 appareils fixes		50		46

		3 appareils fixes		13		12		13		1 seul appareil fixe		33		34

		4 appareils fixes ou plus		4		4		4

		Nr		2		1		3

		Effectif		5679		2863		2816

		Moyenne		1.9		1.9		1.9

		Ecart type		0.9		0.9		0.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q4/Q15. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		Client France Télécom		99		99		100				1999		2000

		Client autres opérateurs		13		9		16		Client d'au moins un nouvel entrant		9%		16%

		- Dont 7 de Cegetel		6		5		7		7 de Cegetel		5%		7%

		- Dont 4 de Télé2		5		2		8		4 de Télé2		2%		8%

		- Dont 9 Telecom		1		1		2		9 Telecom		1%		2%

		- Dont 5 de GTS Omnicom		0		0		0

		0		1		1		1

		0		0		0		-

		0		0		0		-

		0		1		0		2

		Nr		1		1		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q4/Q15BIS. Tél. fixe : Clients des opérateurs de téléphonie fixe

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		Client FT et d'au moins 2 autres opérateurs		2		1		2

		Client FT et de 2 autres opérateurs		1		1		2

		Client FT et de 3 autres opérateurs		0		0		1

		Client FT et de 4 autres opérateurs		0		-		0

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q6. Tél. fixe : Date du premier abonnement à France Télécom à l'adresse actuelle

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902				1999		2000

		20 ans et plus		27		26		28		20 ans et plus		26%		28%

		Entre 10 et moins de 20 ans		28		29		26		Entre 10 et moins de 20 ans		29%		26%

		Entre 5 et moins de 10 ans		16		16		17		Entre 5 et moins de 10 ans		16%		17%

		Entre 3 et moins de 5 ans		10		11		9		Moins de 5 ans		28%		24%

		Entre 2 et moins de 3 ans		6		6		6		Nr		2%		4%

		Moins de 2 ans		10		11		9

		Nr		3		2		4

		Effectif		5602		2803		2799

		Moyenne		13.3		13.1		13.4

		Ecart type		10.6		10.6		10.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q7. Tél. fixe : Lecture du contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Contrat lu		23		26		21

		Contrat non lu		34		31		37

		Ne sait plus		43		43		43

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q8. Tél. fixe : Clarté des contrats France Telecom

		Base : Ont lu le contrat France Telecom avant ou après la souscription

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1333		733		600

		Contrat clair, compréhensible		65		69		60

		Contrat pas clair, pas compréhensible		6		5		7

		Ne sait plus		30		27		33

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q10. Tél. fixe : Connaissance des conditions de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Connaissait au moins une condition		70		70		70				France Telecom		le 7 Cegetel		le 4 Tele 2		le 9 de Telecom

		Quelle était la durée minimum du contrat		19		22		15		Au moins une caractéristique connue		70%		92%		93%		83%

		Comment résilier ce contrat (période de préavis, etc.)		26		26		26		Différents modes de paiements proposés		64%		83%		85%		76%

		Quels étaient les différents modes de paiement à la disposition du client		65		67		64		Principes de tarification*		45%		85%		87%		75%

		Quels étaient les principes de tarification de France Telecom (U2)		23		-		45		Comment résilier le contrat		26%		64%		66%		56%

		Aucune / Nr		30		30		30		Durée minimale du contrat		15%		52%		53%		43%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q11. Tél. fixe : Connaissance des possibilités offertes par le contrat France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Connaissait au moins une des possibilités offertes par le contrat		86		89		83

		- Que l'on peut bénéficier gratuitement de la facture détaillée		77		80		75				1999		2000

		Que signifie la liste orange de France Telecom		40		41		39		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée		80%		75%

		- Que l'on peut gratuitement faire partie de la liste orange		28		32		25		Signification de liste orange		41%		39%

		- Que l'on peut bénéficier d'un service permettant de limiter les appels (accès sélectif modulable)		47		49		44		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange		32%		25%

		Aucune / Nr		14		11		17		Bénéficier de l'accès sélectif modulable		49%		44%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q10/Q11. Tél. fixe : Niveau de connaissance des caractéristiques et des possibilités de l'abonnement à France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Aucune caractéristique/possibilité connue		8		6		10

		Au moins une caractéristique/possibilité connue		92		94		90				1999		2000

		Une seule caractéristique/possibilité connue		13		13		12		Aucune caractéristique connue		6%		10%

		Deux caractéristiques/possibilités connues		17		19		15		Au moins une caractéristique/possibilité connue		94%		90%

		Trois caractéristiques/possibilités connues		18		20		17		Une seule caractéristique/possibilité connue		13%		12%

		Quatre caractéristiques/possibilités connues		17		18		16		Deux caractéristiques/possibilité connues		19%		15%

		Cinq caractéristiques/possibilités connues ou plus		27		24		30		Trois caractéristiques/possibilité connues		20%		17%

		Effectif (0 inclus)		5757		2855		2902		Quatre caractéristiques/possibilité connues		18%		16%

		Moyenne (0 inclus)		3.3		3.2		3.3		Cinq caractéristiques/possibilité connues ou plus		24%		30%

		Ecart type (0 inclus)		2		1.8		2.1

		Effectif (0 exclus)		5294		2678		2617

		Moyenne (0 exclus)		3.5		3.4		3.7

		Ecart type (0 exclus)		1.8		1.7		1.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q12. Tél. fixe : Taux d'abonnement à la facture détaillée (rappel : l'abonnement est gratuit)

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Abonnés à la facture détaillée		52		48		56						2000

		Non abonnés à la facture détaillée		46		51		42				1999		56%

		Nr		2		2		3		Abonnés à la facture détaillée		48%		42%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Non abonnés à la facture détaillée		51%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q13. Tél. fixe : Montant total TTC de la dernière facture France Telecom

		Base : Sont clients de France Telecom sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5757		2855		2902

		Moins de 300 F TTC		30		27		33						2000

		300 F à moins de 400 F TTC		21		22		20				1999		33

		400 F à moins de 500 F TTC		15		15		14		Moins de 300 F TTC		27		20

		500 F à moins de 600 F TTC		9		10		8		300 F à moins de 400 F TTC		22		14

		600 F TTC et plus		16		19		14		400 F à moins de 500 F TTC		15		8

		Nr		9		7		11		500 F à moins de 600 F TTC		10		14

		Effectif		5220		2644		2576		600 F TTC et plus		19

		Moyenne		447.1		475.7		417.7

		Ecart type		325		372.5		264.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 7 de Cegetel

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 7 de Cegetel

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		352		150		202

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		6		15		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		28		-		49		Autres		4%

		Les prix sont attractifs		80		81		80				5%

		Les services sont innovants		13		13		13		Problèmes rencontrés avec France Télécom		4%

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		23		20		26		Services innovants		13%

		La publicité est attractive (V2)		10		-		17		Publicité attractive		17%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		4		Meilleures relations commerciales		26%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		3		-		5		Principes de tarification simples		49%

		Autres		4		5		4		Prix attractifs		80%

		Nr		4		3		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 4 de Télé2

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 4 de Télé2

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		288		59		228

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		2		10		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		49		-		61		Autres		2%

		Les prix sont attractifs		94		94		94		Problèmes rencontrés avec France Télécom		7%

		Les services sont innovants		13		4		16		Services innovants		16%

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		22		13		24		Meilleures relations commerciales		24%

		La publicité est attractive (V2)		23		-		29		Publicité attractive		29%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		6		-		7		Principes de tarification simples		61%

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		1		-		1		Prix attractifs		94%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		0		-		0

		Autres		2		1		2

		Nr		3		4		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 9 de 9 Telecom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 9 de 9 Telecom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		85		22		63

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		3		13		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		26		-		35

		Les prix sont attractifs		63		23		77

		Les services sont innovants		5		-		7

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		7		7		7

		La publicité est attractive (V2)		14		-		18

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		3

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		1		-		2

		Autres		10		17		7

		Nr		22		43		15

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		le 5 de GTS Omnicom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur le 5 de GTS Omnicom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		19		8		12

		Les principes de tarification sont simples (V2)		4		-		6

		Les prix sont attractifs		62		61		63

		Les services sont innovants		9		13		6

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		4		-		6

		La publicité est attractive (V2)		4		-		6

		Nr		29		27		31

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Belgacom / Accor

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Belgacom / Accor

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		42		21		21

		Les principes de tarification sont simples (V2)		25		-		49

		Les prix sont attractifs		93		94		91

		Les services sont innovants		4		4		4

		La publicité est attractive (V2)		8		-		17

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		2		-		4

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		4		-		8

		Autres		2		5		-

		Nr		5		6		5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		First Telecom

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur First Telecom

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1

		<bd>

		BASE		10		10

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		13		13

		Les prix sont attractifs		48		48

		Les services sont innovants		5		5

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		6		6

		Autres		11		11

		Nr		30		30

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Kertel

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Kertel

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1

		<bd>

		BASE		6		6

		Les prix sont attractifs		51		51

		Les services sont innovants		22		22

		Nr		27		27

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Autre 1

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Autre 1

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		53		8		44

		Les principes de tarification sont simples (V2)		32		-		37

		Les prix sont attractifs		74		73		75

		Les services sont innovants		12		-		14

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		4		6		4

		La publicité est attractive (V2)		4		-		5

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		2		-		2

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		4		-		5

		Autres		17		12		18

		Nr		5		15		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Autre 2

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur Autre 2

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 2

		<bd>

		BASE		1		1

		Les prix sont attractifs		100		100

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		100		100

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q16. Tél. fixe : Raisons du choix de l'opérateur

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Les services sont de meilleure qualité (V1)		4		12		-

		Les principes de tarification sont simples (V2)		34		-		51

		Les prix sont attractifs		83		78		85

		Les services sont innovants		12		9		13				Total conc

		Les relations commerciales (accueil, facture, SAV...)sont meilleures		18		14		20		Autres		4%

		La publicité est attractive (V2)		14		-		21				3%

		Mon foyer a rencontré des problèmes avec France Télécom (V2)		3		-		5		Problèmes rencontrés avec France Télécom		5%

		Rapidité/simplicité d'installation, d'abonnement		0		-		0		Services innovants		13%

		Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage et conseil		2		-		3		Meilleures relations commerciales		20%

		Autres		5		5		4		Publicité attractive		21%

		Nr		7		9		6		Principes de tarification simples		51%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Prix attractifs		85%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q17. Tél. fixe : Ancienneté de la relation -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		ST Moins de 6 mois		38		46		35

		- Dont moins de 3 mois		21		30		17				1999		2000				1999		2000

		- Dont 3 mois à moins de 6 mois		17		17		17		1 an et plus		38%		50%				0%		23%

		6 mois à moins d'1 an		24		17		27		6 mois à moins d'1 an		21%		21%				2%		32%

		1 an et plus		32		29		34		3 mois à moins de 6 mois		13%		14%				31%		20%

		Nr		5		9		4		Moins de 3 mois		25%		10%				60%		23%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Nr		2%		5%				7%		2%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q18. Tél. fixe : Lecture des contrats des autres opérateurs avant ou après la mise en service

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>								Taux de lecture		France Telecom		Cegetel		Tele2		9 telecom

		BASE		855		284		572		1999		26%		84%		74%

		Contrat lu		76		74		77		2000		21%		80%		79%		71%

		Contrat non lu		18		16		19

		Nr		6		10		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateurs concurrents

		Q19. Tél. fixe : Clarté des contrats des autres opérateurs

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont lu le contrat avant ou après la mise en service

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										France Telecom		Cegetel		Tele2		9 telecom

		BASE		651		211		440		1999		69%		96%		93%

		Contrat clair*		91		94		90		2000		60%		90%		90%		91%

		Contrat pas clair*		8		5		10

		Nr		1		1		1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6612		3139		3473

		Ont déjà fait appel au service client		38		40		37

		Dont pour des informations		33		34		32

		Dont pour des réclamations		15		17		12

		Dont pour les deux		9		11		8

		N'ont jamais fait appel au service client		47		53		42

		Nr		14		7		21

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6612		3139		3473

		Aucun		83		81		84

		1 fois		12		13		11

		2 fois		4		3		4

		3 fois ou plus		2		2		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS

		@ - Total opérateur (y compris FT)

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2535		1260		1276

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		77		73		81

		0		42		40		45

		0		35		34		37

		ST Pas facile		9		9		10

		0		7		7		8

		0		2		2		2

		Nr		13		18		9

		Effectif		2197		1032		1165

		Moyenne		3.4		3.4		3.4

		B- Disponibilité

		ST Disponible		81		75		86

		0		42		38		47

		0		38		37		40

		ST Pas disponible		6		7		5

		0		5		6		5

		0		1		1		0

		Nr		13		18		9

		Effectif		2197		1030		1167

		Moyenne		3.4		3.4		3.4

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		81		76		86

		0		47		44		49

		0		35		32		37

		ST Pas bonne		5		5		5

		0		4		4		5

		0		1		1		1

		Nr		13		19		8

		Effectif		2195		1026		1169

		Moyenne		3.5		3.5		3.5

		D- Efficacité

		ST Efficace		76		72		81

		0		40		39		42

		0		36		34		38

		ST Pas efficace		9		9		10

		0		7		7		7

		0		3		2		3

		Nr		14		19		9

		Effectif		2179		1021		1158

		Moyenne		3.3		3.3		3.3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q22. Tél. fixe : Contact du service client -

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Ont déjà fait appel au service client		43		42		44

		0		41		40		41

		0		7		7		8

		0		5		5		5

		N'ont jamais fait appel au service client		39		40		39

		Nr		18		18		17

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q22/Q23. Tél. fixe : Nombre de contacts avec le service client au cours des 3 derniers mois

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		855		284		572

		Aucun		74		74		74

		1 fois		17		18		16

		2 fois		7		6		8

		3 fois ou plus		3		2		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU OPERATEURS CONCURRENTS

		@ - Total opérateur (hors FT)

		Q26. Tél. fixe : Perception du service client

		Base : Sont clients de l'opérateur sur le fixe et ont déjà fait appel au service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		370		118		252

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		84		83		84

		0		55		63		51

		0		29		20		33

		ST Pas facile		8		2		10

		0		4		1		6

		0		3		1		5

		Nr		9		15		5

		Effectif		338		100		238

		Moyenne		3.5		3.7		3.4

		B- Disponibilité

		ST Disponible		88		85		89

		0		61		65		60

		0		26		20		30

		ST Pas disponible		4		1		5

		0		3		1		4

		0		1		-		2

		Nr		8		14		5

		Effectif		340		102		238

		Moyenne		3.6		3.7		3.6

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		88		85		89

		0		59		65		57

		0		29		20		33

		ST Pas bonne		4		1		6

		0		3		-		5

		0		1		1		1

		Nr		8		14		5

		Effectif		341		102		239

		Moyenne		3.6		3.7		3.5

		D- Efficacité

		ST Efficace		81		82		81

		0		52		59		49

		0		29		23		32

		ST Pas efficace		9		3		12

		0		6		2		9

		0		3		1		3

		Nr		9		15		7

		Effectif		335		101		235

		Moyenne		3.4		3.6		3.4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q27. Tél. fixe : Problèmes rencontrés

		Base : Ont au moins une ligne téléphonique fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5791		2889		2902

		ST Problèmes techniques*		31		33		29

		ST Problèmes facturation*		17		20		14

		Aucun problème rencontré		61		57		65

		Au moins un problème rencontré		39		43		35

		1 seul problème rencontré		23		24		21

		2 problèmes rencontrés		10		11		8

		3 problèmes rencontrés ou plus		6		8		5

		Effectif		2252		1242		1010

		Moyenne		1.69		1.76		1.61

		Ecart type		1.07		1.14		0.97

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q28. Tél. fixe : Niveau de satisfaction dans la gestion des problèmes*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		ST Satisfait		54		60		46

		0		22		27		16

		0		32		34		30

		Ni satisfait, ni insatisfait		18		15		20

		ST Insatisfait		19		15		22

		0		10		8		13

		0		9		8		9

		Nr		10		9		11

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q29. Tél. fixe : Niveau de résolution des problèmes*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		Problème résolu		72		78		65

		Problème en cours de résolution		4		3		5

		Problème non résolu		13		10		16

		Nr		11		9		14

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes

		Q30. Tél. fixe : Durée du litige*

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe et ont fait quelque chose pour le régler

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... sur le fixe

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		3335		1709		1626

		Résolu immédiatement		2		1		2

		ST Moins d'une semaine		32		34		30

		1		17		19		15

		2		8		8		8

		3		4		4		3

		4		1		1		1

		5		2		2		2

		6		0		0		0

		1 à 2 semaine		7		7		7

		De quinze jours à moins d'un mois		4		3		4

		1 mois et plus		12		11		13

		Nr		44		43		44

		Effectif 0 inclus		1884		980		905

		Moyenne 0 inclus		17.4		15.7		19.1

		Ecart type 0 inclus		28.7		27.2		30.1

		Effectif 0 exclus		1829		961		868

		Moyenne 0 exclus		17.9		16		19.9

		Ecart type 0 exclus		29		27.4		30.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q31. Tél. portable : Connaissance du prix moyen mensuel TTC des différents forfaits*

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		Forfait 1 heure

		Effectif		1821		977		844

		Moyenne		135.5		141.6		128.5

		Ecart type		64.8		79.5		40.8

		Nr		69		67		72

		Forfait 2 heures

		Effectif		2195		1165		1030

		Moyenne		186.5		190.2		182.3

		Ecart type		45		47.6		41.4

		Nr		63		60		65

		Forfait 3 heures

		Effectif		1101		583		518

		Moyenne		247.3		256.3		237.2

		Ecart type		121.3		155.4		62.6

		Nr		81		80		83

		Forfait 4 heures (V1)

		Effectif		590		590		0

		Moyenne		303.9		303.9		0

		Ecart type		144.4		144.4		0

		Nr		90		80		100

		Forfait 5 heures

		Effectif		832		443		389

		Moyenne		357.6		379.1		333.2

		Ecart type		112.6		115.4		104.2

		Nr		86		85		87

		Forfait 10 heures (V2)

		Effectif		330		0		330

		Moyenne		514.2		0		514.2

		Ecart type		172.8		0		172.8

		Nr		94		100		89

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q34. Tél. portable : Equipement en mobile du foyer

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>										1999		2000

		BASE		5923		2947		2976		Au moins un mobile dans le foyer		32%		44%

		Au moins un mobile dans le foyer		38		32		44		1 seul mobile		25%		31%

		- Dont 1 seul mobile		28		25		31		2 mobiles et +		7%		12%

		- Dont 2 mobiles		8		6		9

		- Dont 3 mobiles ou plus		2		1		3

		0		1		0		1

		Aucun mobile dans le foyer		62		68		56

		Effectif (0 inclus)		5880		2935		2945

		Moyenne (0 inclus)		0.5		0.4		0.6

		Ecart type (0 inclus)		1.4		0.7		1.8

		Effectif (0 exclus)		2206		928		1278

		Moyenne (0 exclus)		1.4		1.3		1.4

		Ecart type (0 exclus)		2		0.7		2.5

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q35. Tél. portables : Personnes équipées dans le foyer

		Base : Foyers équipés d'au moins un mobile

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2				1999		2000

		<bd>								Homme		39%		38%

		BASE		2249		940		1308		Femme		61%		66%

		Adultes		88		87		89

		Maîtresse de maison		64		61		66		Adulte		87%		89%

		Conjoint		39		39		38		Enfant		21%		24%

		Enfants		22		21		24

		- Dont au moins 1 enfant majeur		18		18		19

		- Dont au moins 1 enfant mineur		5		3		7

		- Dont nombre total d'enfant majeur		21		20		22

		- Dont nombre total d'enfant mineur		6		4		7

		Nr		0		0		-

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q36. Tél. portable : Lieu d'achat du portable*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		35		32		37				1999		2000

		Grande surface généraliste		28		29		27

		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		10		13		8		Offre promotionnelle de l'opérateur		0%		1%

		On me l'a offert, mais j'ai choisi la formule (tel + abonnt) que je voulais		7		10		6		A repris le portable de quelqu'un d'autre		4%		3%

		On me l'a offert et je n'ai rien choisi		9		9		10		L'a gagné à une loterie, un jeu concours		0%		4%

		J'ai repris le portable de quelqu'un d'autre		4		4		3		Offert, mais a choisi la formule		10%		6%

		Je l'ai gagné à une loterie, un jeu concours (V2)		2		-		4		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		13%		8%

		Offre promotionnelle de mon opérateur (V2)		0		-		1		Offert et n'a rien choisi		9%		10%

		Autres		3		2		3		Grande surface généraliste		29%		27%

		Nr		1		1		1		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		32%		37%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Autres		2%		3%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q37. Tél. portable : Nombre de formules présentées*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers l'ayant acheté

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2256		979		1278				1999		2000

		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		60		60		59		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		60%		59%

		Une seule formule / un seul opérateur		25		25		25		Une seule formule / un seul opérateur		25%		25%

		Pas là au moment de l'achat (V1)		2		5		-		Pas là au moment de l'achat (V1)		5%		ND

		Ne sait plus		9		6		12		Ne sait plus / Ne sait pas		10%		15%

		Nr		3		4		3		Nr		4		3

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q38. Tél. portable : Achat en pack ou autres

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Achat en pack		82		83		81				1999		2000

		Autre		15		15		15		Achat en pack		83%		81%

		Nr		3		2		4

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q39. Tél. portable : Ancienneté du portable

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Moins d'un an		56		61		52

		- Dont moins de 3 mois		13		17		10				1999		2000

		- Dont 3 à moins de 6 mois		14		16		12		Moins de 3 mois		17%		10%

		- Dont 6 à moins de 12 mois		29		29		30		3 à moins de 6 mois		16%		12%

		ST 1 an et plus		44		38		47		6 à moins de 12 mois		29%		30%

		1 an à moins de 2 ans		29		26		31		1 an à moins de 2 ans		26%		31%

		2 ans ou plus		15		12		17		2 ans ou plus		12%		17%

		Nr		1		1		1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q40. Tél. portable : mono-bande ou bi-bande

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Mono-bande		28		37		22				1999		2000

		Bi-bande (V1)		3		7		-		Mono-bande		37%		22%

		Bi-bande ou tri-bande (V2)		17		-		29		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)		7%		29%

		Ne sait pas		48		54		43		Ne sait pas		56%		49%

		Nr		4		2		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q41. Tél. portable : Opérateur*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		France Telecom		50		48		51				2000

		Bouygues Telecom		19		18		19		France Telecom		51%

		SFR		30		33		27		SFR		27%

		Autre (V1)		0		1		-		Bouygues Telecom		19%

		Nr		2		1		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q42. Tél. portable : Formule

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Forfait		61		74		52				1999		2000

		Pas de forfait		37		24		46		Abonnement + communications payées d'avance				2%

		- Dont abonnement mensuel+commu|nications facturées au réel		4		3		4				3%		4%

		Dont carte pré-payée		33		21		40		Carte pré-payée		21%		40%

		Dont carte post-payée (U1)		0		0		-		Forfait		74%		52%

		Dont carte payée par la publicité (SPOT) (U2)		0		-		0

		- Dont abonnement+com|munications payées d'avance (V2)		1		-		2

		Autre		0		1		0

		Nr		1		0		2

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q43. Tél. portable : Durée du forfait

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers et ayant un forfait

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1771		863		908

		1 heure ou moins		18		22		14				1999		2000

		2 heures		59		60		58		Illimité soir et week-end/illimité week-end		-		2%

		3 heures		6		4		7		5 heures ou plus		2%		4%

		4 heures		12		12		13		4 heures		12%		13%

		5 heures ou plus		3		2		4		3 heures		4%		7%

		Illimité soir et week-end/illimité week-end		1		-		2		2 heures		60%		58%

		Nr		1		-		2		1 heure ou moins		22%		14%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q50. Tél. portable : destinataire des règlements

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Un opérateur		69		78		64				1999		2000

		Un intermédiaire		8		9		7		Nr		11%		28%

		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		1		1		2		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		1%		2%

		Nr		22		11		28		Un intermédiaire		9%		7%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								Un opérateur		78%		64%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q52. Tél. portable : le contrat*

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		Le contrat a été lu		53		66		44

		Non		19		18		20

		Ne sait plus		13		9		16

		Nr		15		7		20

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q53. Tél. portable : clarté du contrat

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont lu le contrat

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1547		768		779

		Le contrat a été trouvé clair		65		70		60

		Non		23		21		25

		Ne sait plus		10		8		11

		Nr		2		2		3				Le contrat a été trouvé clair*		Le contrat a été trouvé complet

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET								1999		70%

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000								2000		60%		59%

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q55. Tél. portable : Niveau de connaissance des conditions de fonctionnement lors de la souscription du portable*

		le plus récent dans le foyer

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun thème connu		14		5		21				1999		2000

		Tous les thèmes connus		1		2		1		Aucun thème connu		5%		21%

		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		25		33		19		Au moins un thème connu		95%		79%

		Effectif		1931		895		1037		Tous les thèmes connus		2%		1%

		Moyenne		5.5		6.5		4.6		Plus de la moitié des thèmes connus (7 et plus)		33%		19%

		Ecart type		3.2		3.2		2.9

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q59. Tél. portable : Niveau de contact des services clients

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2917		1161		1756

		ST Oui		50		60		44

		Oui, pour des informations		42		51		36

		Oui, pour des réclamations		18		21		16

		Non		38		36		39

		Nr		12		4		17

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		@ - Total individus équipés

		Q62. Tél. portable : perception du service client

		Base : Individus équipés de portable dans les foyers qui ont déjà contacté le service client

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		1473		697		776

		A- Facilité pour le joindre

		ST Facile		65		70		61

		0		30		36		25

		0		35		34		36

		ST Pas facile		31		26		35

		0		17		14		19

		0		14		12		15

		Nr		4		4		4

		Effectif		1409		667		741

		Moyenne		2.8		3		2.7

		B- Disponibilité

		ST Disponible		82		82		82

		0		36		38		35

		0		46		45		47

		ST Pas disponible		13		13		13

		0		9		9		9

		0		4		4		4

		Nr		5		4		5

		Effectif		1404		667		737

		Moyenne		3.2		3.2		3.2

		C- Qualité d'écoute

		ST Bonne		85		87		83

		0		43		49		38

		0		42		38		45

		ST Pas bonne		11		9		12

		0		8		7		9

		0		3		2		4

		Nr		4		4		4

		Effectif		1408		666		742

		Moyenne		3.3		3.4		3.2

		D- Efficacité

		ST Efficace		76		77		76

		0		38		41		35

		0		38		36		41

		ST Pas efficace		19		19		20

		0		14		14		13

		0		6		4		7

		Nr		4		5		4

		Effectif		1407		665		742

		Moyenne		3.1		3.2		3.1

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q63. Tél. portable : Les problèmes d'utilisation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun problème rencontré		34		34		34

		Au moins un problème rencontré		66		66		66

		1 seul problème rencontré		23		23		22

		2 problèmes rencontrés		21		18		23

		3 problèmes rencontrés ou plus		23		25		21

		Effectif		1485		623		862

		Moyenne		2.24		2.32		2.19

		Ecart type		1.28		1.37		1.2

		Nombre total de problèmes		148		154		144

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q64. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes d'utilisation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		ST Satisfait		32		46		26

		0		11		21		7

		0		21		25		20

		Ni satisfait, ni pas satisfait		27		23		29

		ST Pas satisfait		31		25		34

		0		16		11		18

		0		15		14		16

		Nr		10		6		11

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q65. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes d'utilisation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		Problème résolu		50		65		44

		Problème en cours de résolution		8		7		8

		Problème non résolu		30		20		33

		Nr		13		7		15

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes d'utilisation

		Q66. Tél. portable : Durée du litige (problèmes d'utilisation)

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2608		723		1885

		Résolu immédiatement		2		4		2

		Moins d'une semaine		20		24		19

		Entre une semaine et 15 jours		8		9		7

		Entre 15 jours et 1 mois		4		6		3

		Plus d'1 mois		9		8		9

		Nr		57		49		60

		Effectif 0 inclus		1126		372		755

		Moyenne 0 inclus		23.3		19.3		25.3

		Ecart type 0 inclus		34.4		30.2		36.2

		Effectif 0 exclus		1070		345		725

		Moyenne 0 exclus		24.5		20.8		26.3

		Ecart type 0 exclus		34.9		30.9		36.6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q67. Tél. portable : Les problèmes de facturation rencontrés

		Base : Ont au moins un portable dans le foyer

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		2248		939		1308

		Aucun problème rencontré		82		80		84

		Au moins un problème rencontré		18		20		16

		1 seul problème rencontré		10		12		9

		2 problèmes rencontrés		5		6		5

		3 problèmes rencontrés ou plus		2		2		2

		Effectif		394		188		206

		Moyenne		1.62		1.6		1.64

		Ecart type		0.94		1.01		0.87

		Nombre total de problèmes rencontrés		28		32		26

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q68. Tél. portable : Niveau de satisfaction dans la manière dont ont été gérés les problèmes

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		ST Satisfait		34		41		29

		0		13		19		9

		0		21		22		20

		- Ni satisfait, ni pas satisfait		25		22		27

		ST Pas satisfait		34		29		37

		0		11		6		15

		0		23		24		23

		Nr		7		8		7

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q69. Tél. portable : Niveau de résolution des problèmes de facturation

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		Problème résolu		64		67		63

		Problème en cours de résolution		6		9		5

		Problème non résolu		20		12		26

		Nr		9		12		6

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		NIVEAU PROBLEMES

		@ - Total problèmes de facturation

		Q70. Tél. portable : Durée du litige (problèmes de facturation)

		Base (V1): Ont rencontré un problème de ... avec le portable et ont essayé de le résoudre

		Base (V2): Ont rencontré un problème de ... avec le portable

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		576		238		338

		Résolu immédiatement		1		-		3

		Moins d'une semaine		16		18		15

		Entre une semaine et 15 jours		12		14		10

		Entre 15 jours et 1 mois		12		14		11

		plus d'1		14		13		14

		Nr		45		41		47

		Effectif 0 inclus		319		140		179

		Moyenne 0 inclus		29.1		28		30.1

		Ecart type 0 inclus		32.4		30.8		33.6

		Effectif 0 exclus		310		140		170

		Moyenne 0 exclus		29.9		28		31.6

		Ecart type 0 exclus		32.4		30.8		33.8

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q71. Niveau d'utilisation des cartes téléphoniques

		Base ensemble

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		5923		2947		2976

		A déjà utilisé au moins une carte		75		78		71				1999		2000

		Cartes tél.classiques		69		73		65		Télécartes		73%		65%

		Cartes tél.prépayées		15		12		17		Sous total cartes autres que Télécartes		25%		31%

		Cartes bancaires		15		15		16		Cartes tél.prépayées		12%		17%

		Carte de distributeur		2		2		3		Cartes bancaires		15%		16%

		Aucune		25		22		29		Carte de distributeur		2%		3%

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Q72. Cartes téléphoniques : Problèmes rencontrés

		Foyers utilisateurs de cartes

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		4415		2290		2125

		Problème avec carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone		5		6		3

		Problème avec carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial		2		2		2

		Problème avec carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine téléphonique publique		1		1		1

		Problème avec carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte		0		0		0

		ST Au moins un problème		7		8		6

		Aucune		93		92		94

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		4089		2159		1931

		Oui		5		6		4

		Non		95		94		96

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte tél. prépayée à utiliser d'un tél. fixe, d'un portable ou depuis cabine en composant N° spécial

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		880		366		514

		Oui		10		11		9

		Non		90		89		91

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte bancaire pour téléphoner depuis une cabine tél. publique

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		905		429		476

		Oui		5		6		4

		Non		95		94		96

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		carte tél. classique de France Telecom appelée Télécarte, utilisable uniquement depuis cabines publiques ou Points Phone

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

		carte de distributeur pour téléphoner depuis n'importe quel tél. dont communications sont débitées directement sur relevé de compte de la carte

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		148		53		95

		Oui		7		8		7

		Non		93		92		93

		ART - SUIVI DES CONTRATS TELEPHONE FIXE MOBILE ET INTERNET

		COMPARAISON VAGUE 2 VERSUS VAGUE 1 - SEPTEMBRE 2000

		TITLERIGHT

		{<© SOFRES Telecom - 46ao36>V1=item présent uniquement dans la vague 1 (1999)

		{< >V2=item présent uniquement dans la vague 2 (2000)

		{< >*=changement de libellé significatif ou ajout ou suppression d'item

		REDRESSE

		Total problèmes

		Q72. Cartes téléphoniques : problèmes rencontrés

		Base : Foyers ayant déjà utilisé une ...

				@

				BASE		Vague 1		Vague 2

		<bd>

		BASE		6022		3007		3015

		Oui		6		7		5

		Non		94		93		95





Contatc SC mobile

		

				1999		2000				France Telecom Mobiles		SFR		Bouygues Telecom

		Base		1161		1756				898		483		335

		ST Oui		60%		44%				39%		51%		50%

		Oui, pour des informations		51%		36%				31%		43%		41%

		Oui, pour des réclamations		21%		16%				15%		17%		19%

		Non		36%		39%				44%		33%		35%

		Nr		4%		17%				17%		17%		15%





Contatc SC Fixe

		France Telecom		France Telecom

		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel

		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2

		le 9 de Telecom		le 9 de Telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

1999

2000

0.4

0.35

0.49

0.4

0.39

0.5

0.4



Contatc SC Fixe (2)

		France Telecom		France Telecom

		le 7 de Cegetel		le 7 de Cegetel

		le 4 de Télé2		le 4 de Télé2

		le 9 de Telecom		le 9 de Telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

1999

2000

0.4

0.35

0.49

0.4

0.39

0.5

0.4



Q22

		

				1999		2000

		France Telecom		40%		35%

		le 7 de Cegetel		49%		40%

		le 4 de Télé2		39%		50%

		le 9 de Telecom				40%





Tx possession tel

		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000



1%

3%

Nr

3 appareils fixes

2 appareils fixes

1 seul appareil fixe

17%

16%

50%

46%

33%

34%

1

16

50

33

3

17

46

34



facture moyenne

		Moins de 300 F TTC		Moins de 300 F TTC

		300 F à moins de 400 F TTC		300 F à moins de 400 F TTC

		400 F à moins de 500 F TTC		400 F à moins de 500 F TTC

		500 F à moins de 600 F TTC		500 F à moins de 600 F TTC

		600 F TTC et plus		600 F TTC et plus



1999

2000

19%

10%

15%

22%

27%

14%

8%

14%

20%

33%

27

33

22

20

15

14

10

8

19

14



facture dét.

		1999

		2000



Abonnés à la facture détaillée

0.56



Nvel entrant

		Client d'au moins un nouvel entrant		Client d'au moins un nouvel entrant

		7 de Cegetel		7 de Cegetel

		4 de Télé2		4 de Télé2

		9 Telecom		9 Telecom



1999

2000

0.09

0.16

0.05

0.07

0.02

0.08

0.01

0.02



Nvel entrant (2)

		Client d'au moins un nouvel entrant		Client d'au moins un nouvel entrant

		7 de Cegetel		7 de Cegetel

		4 de Télé2		4 de Télé2

		9 Telecom		9 Telecom



1999

2000

0.09

0.16

0.05

0.07

0.02

0.08

0.01

0.02



Tx Cartes tel

		Télécartes		Télécartes

		Sous total cartes autres que Télécartes		Sous total cartes autres que Télécartes

		Cartes tél.prépayées		Cartes tél.prépayées

		Cartes bancaires		Cartes bancaires

		Carte de distributeur		Carte de distributeur



1999

2000

0.73

0.65

0.25

0.31

0.12

0.17

0.15

0.16

0.02

0.03



Tx équip.mobile

		Au moins un mobile dans le foyer		Au moins un mobile dans le foyer

		1 seul mobile		1 seul mobile

		2 mobiles et +		2 mobiles et +



2000

1999

1999

2000

0.32

0.44

0.25

0.31

0.07

0.12



Personnes équip mob

		Homme		Homme

		Femme		Femme

		Adulte		Adulte

		Enfant		Enfant



1999

2000

0.39

0.38

0.61

0.66

0.87

0.89

0.21

0.24



Ancienneté FT

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



13.1

13.4

20 ans et plus

Entre 10 et moins de 20 ans

Entre 5 et moins de 10 ans

Moins de 5 ans

Nr

0.26

0.29

0.16

0.28

0.02

0.28

0.26

0.17

0.24

0.04



G17

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		2000		2000		2000		2000		2000



1 an et plus

6 mois à moins d'un an

3 mois à moins de 6 mois

moins de 3 mois

ne sait pas

0.38

0.21

0.13

0.25

0.02

0.5

0.21

0.14

0.1

0.05

0

0.02

0.31

0.6

0.07

0.23

0.32

0.2

0.23

0.02

0.2

0.34

0.24

0.16

0.06



Q17

		

				1999		2000		1999		2000		2000

		1 an et plus		38%		50%		0%		23%		20%

		6 mois à moins d'un an		21%		21%		2%		32%		34%

		3 mois à moins de 6 mois		13%		14%		31%		20%		24%

		moins de 3 mois		25%		10%		60%		23%		16%

		ne sait pas		2%		5%		7%		2%		6%





Ancienneté Concurrents

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



Ne sait pas

Moins de 3 mois


3 mois à moins de 6 mois

6 mois à moins d'un an

1 an et plus

Ne sait pas



Moins de 3 mois




3 mois à moins
de 6 mois


6 mois à moins d'un an

1 an et plus

6 mois à moins d'1 an

3 mois à moins de 6 mois

Moins de 3 mois

Nr

31%

0.38

0.21

0.13

0.25

0.02

0.5

0.21

0.14

0.1

0.05

0

0.02

0.31

0.6

0.07

0.23

0.32

0.2

0.23

0.02



Chois concurrents

		Autres

		0.03

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Meilleures relations commerciales

		Publicité attractive

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.04

0.05

0.13

0.2

0.21

0.51

0.85



Chois concurrents (2)

		Autres

		0.03

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Meilleures relations commerciales

		Publicité attractive

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



Offre couplée / proposée par un partenaire / promotion / parrainage

0.04

0.05

0.13

0.2

0.21

0.51

0.85



Chois Cegetel

		Autres

		0.05

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Publicité attractive

		Meilleures relations commerciales

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.04

0.04

0.13

0.17

0.26

0.49

0.8



Chois tele 2

		Autres

		Problèmes rencontrés avec France Télécom

		Services innovants

		Meilleures relations commerciales

		Publicité attractive

		Principes de tarification simples

		Prix attractifs



0.02

0.07

0.16

0.24

0.29

0.61

0.94



lecture contrat

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

0.26

0.21

0.84

0.8

0.74

0.79

0.71



lecture contrat (2)

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

2000
2000

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

0.26

0.21

0.84

0.8

0.74

0.79

0.71



Exhaustivité fixe

		

				France Telecom (2902)		54%

				Cegetel (202)		86%

				Tele 2 (228)		87%

				9 Telecom (45)		88%





G exhaustivité fixe

		France Telecom (2902)

		Cegetel (202)

		Tele 2 (228)

		9 Telecom (45)



0.54

0.86

0.87

0.88



G exhaustivité fixe (2)

		France Telecom (2902)

		Cegetel (202)

		Tele 2 (228)

		9 Telecom (45)



0.54

0.86

0.87

0.88



clarté & exhaustivité

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

2000
2000

0.69

0.6

0.96

0.9

0.93

0.9

0.91



clarté & exhaustivité (2)

		France Telecom		France Telecom

		Cegetel		Cegetel

		Tele2		Tele2

		9 telecom		9 telecom



1999

1999

2000
2000

1999

2000
2000

2000
2000

2000
2000

0.69

0.6

0.96

0.9

0.93

0.9

0.91



Connaissance contrat

		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue

		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés

		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*

		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat

		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat



France Telecom

le 7 Cegetel

le 4 Tele 2

le 9 de Telecom

0.7

0.92

0.93

0.83

0.64

0.83

0.85

0.76

0.45

0.85

0.87

0.75

0.26

0.64

0.66

0.56

0.15

0.52

0.53

0.43



Connaissance contrat (2)

		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue		Au moins une caractéristique connue

		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés		Différents modes de paiements proposés

		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*		Principes de tarification*

		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat		Comment résilier le contrat

		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat		Durée minimale du contrat



France Telecom

le 7 Cegetel

le 4 Tele 2

le 9 de Telecom

0.7

0.92

0.93

0.83

0.64

0.83

0.85

0.76

0.45

0.85

0.87

0.75

0.26

0.64

0.66

0.56

0.15

0.52

0.53

0.43



Possibilités contrat FT

		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée

		Signification de liste orange		Signification de liste orange

		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange

		Bénéficier de l'accès sélectif modulable		Bénéficier de l'accès sélectif modulable



1999

2000

0.8

0.75

0.41

0.39

0.32

0.25

0.49

0.44



Possibilités contrat FT (2)

		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée		Bénéficier gratuitement de la facturation détaillée

		Signification de liste orange		Signification de liste orange

		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange		Possibilité de faire partir gratuitement de la liste orange

		Bénéficier de l'accès sélectif modulable		Bénéficier de l'accès sélectif modulable



1999

2000

0.8

0.75

0.41

0.39

0.32

0.25

0.49

0.44



Ancienneté Portable

		1999		1999		1999		1999		1999

		2000		2000		2000		2000		2000



Moins de 3 mois

3 à moins de 6 mois

6 à moins de 12 mois

1 an à moins de 2 ans

2 ans ou plus

0.17

0.16

0.29

0.26

0.12

0.1

0.12

0.3

0.31

0.17



Lieu achat portable

		Offre promotionnelle de l'opérateur		Offre promotionnelle de l'opérateur

		A repris le portable de quelqu'un d'autre		A repris le portable de quelqu'un d'autre

		L'a gagné à une loterie, un jeu concours		L'a gagné à une loterie, un jeu concours

		Offert, mais a choisi la formule		Offert, mais a choisi la formule

		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)		Magasin spécialisé (Phone House, la Maison du Téléphone...)

		Offert et n'a rien choisi		Offert et n'a rien choisi

		Grande surface généraliste		Grande surface généraliste

		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom		Agence FT, Espace SFR, Boutique Bouygues Telecom



1999

2000

0

0.01

0.04

0.03

0

0.04

0.1

0.06

0.13

0.08

0.09

0.1

0.29

0.27

0.32

0.37



destinataire règlement

		Nr		Nr

		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie		Ne sait pas car c'est une personne extérieure au foyer qui paie

		Un intermédiaire		Un intermédiaire

		Un opérateur		Un opérateur



1999

2000

0.11

0.28

0.01

0.02

0.09

0.07

0.78

0.64



PDM

		France Telecom

		SFR

		Bouygues Telecom



2000

0.51

0.27

0.19



formules proposées

		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs		Plusieurs formules / plusieurs opérateurs

		Une seule formule / un seul opérateur		Une seule formule / un seul opérateur

		Pas là au moment de l'achat (V1)		Pas là au moment de l'achat (V1)

		Ne sait plus / Ne sait pas		Ne sait plus / Ne sait pas



1999

2000

0.6

0.59

0.25

0.25

0.05

0

0.1

0.15



Formule

		Abonnement + communications payées d'avance		Abonnement + communications payées d'avance

		0.03		0.04

		Carte pré-payée		Carte pré-payée

		Forfait		Forfait



1999

2000

0.02

0.21

0.4

0.74

0.52



Formule (2)

		Illimité soir et week-end/illimité week-end		Illimité soir et week-end/illimité week-end

		5 heures ou plus		5 heures ou plus

		4 heures		4 heures

		3 heures		3 heures

		2 heures		2 heures

		1 heure ou moins		1 heure ou moins



1999

2000

0

0.02

0.02

0.04

0.12

0.13

0.04

0.07

0.6

0.58

0.22

0.14



mon vs bi vs tri bande

		Mono-bande		Mono-bande

		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)		Bi-bande (V1) / Bi-bande ou tri-bande (V2)

		Ne sait pas		Ne sait pas



1999

2000

0.37

0.22

0.07

0.29

0.56

0.49



Packs

		1999

		2000



Achat en pack

0.83

0.81



Q52

		

				1999		2000

		Contrat lu		66%		44%

		1999		66%

		2000		44%

		France Telecom Mobiles		42%

		SFR		49%

		Bouygues Telecom		47%





G Q52

		1999

		2000

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



0.66

0.44

0.42

0.49

0.47



G Q52 (2)

		1999

		2000

		France Telecom Mobiles

		SFR

		Bouygues Telecom



0.66

0.44

0.42

0.49

0.47



Contrat mobile

		Le contrat a été trouvé clair*		Le contrat a été trouvé clair*

		Le contrat a été trouvé complet		Le contrat a été trouvé complet



1999

2000

2000

1999

1999

2000

0.7

0.6

0.59



Contrat mobile (2)

		Le contrat a été trouvé clair*		Le contrat a été trouvé clair*

		Le contrat a été trouvé complet		Le contrat a été trouvé complet



1999

2000

2000

1999

1999

2000

0.7

0.6

0.59



Q27

		

						1999		2000				France Telecom		7 de Cegetel		4 de Télé2		le 9 de Telecom

				Base		2889		2902				2902		202		228		63

				Au moins un problème rencontré		43%		35%				35%		49%		49%		50%

				1 seul problème rencontré		24%		21%				21%		24%		24%		17%

				2 problèmes rencontrés		11%		8%				8%		13%		14%		19%

				3 problèmes rencontrés ou plus		8%		5%				5%		13%		11%		14%

				ST Problèmes techniques		33%		29%				29%		37%		36%		40%

				ST Problèmes facturation		20%		14%				14%		30%		29%		29%





Pblème carte

		

				1999		2000				Foyers utilisateurs		1999		Foyers utilisateurs		2000

		Sous total Au moins un problème rencontré		7%		6%		Problème avec une Télécarte		2159		6%		1931		3%

		Carte inutilisable / défectueuse				3%		Problème avec une carte prépayée à code		366		2%		514		2%

		Problème lié aux numéros à composer				1%		Problème avec carte bancaire		429		1%		476		1%

		Anomalie lecture puce / refus des appareils				1%		Problème avec carte de distributeur		53		0%		95		0%

		Durée réelle des communications inférieure à celle achetée				1%

		Problème de la cabine				1%

		Aucun problème rencontré				94%
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NOMBRE TOTAL DE PROBLÈMES 







RENCONTRÉS







1745







2223







Dont…







Problèmes d’utilisation







1443 (83%)







1885 (84%)







Problèmes de facturation







302 (17%)







338 (16%)







Autres types de problèmes







-







-







NIVEAU DE SATISFACTION DE LA 







GESTION DES PROBLEMES (très 







satisfait + satisfait)







45%







27%







NIVEAU DE RÉSOLUTION







66%







47%







DURÉE MOYENNE DES LITIGES 







23 jours







32 jours







Foyers équipés d’au 







moins un portable
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Au moins un problème rencontré







62%







1 seul problème rencontré







19%







2 problèmes rencontrés







19%







3 problèmes rencontrés ou plus







24%







Aucun problème rencontré







38%












