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AVANT DE COMMENCER

Merci de votre intérét pour ce questionnaire ! Avant de commencer, nous vous demandons de bien vouloir
parcourir attentivement les instructions ci-dessous sur la maniére de compléter le questionnaire papier :

«  Utilisez un Bic noir ou bleu (pas de feutre). Ecrivez clairement.

* Mettez une croix dans la case réponse : .

+ Vous vous étes trompé(e) ? Laissez la croix dans la case réponse et noircissez entierement
la case de la bonne réponse .

- Il estimportant que vous répondiez a toutes les questions, sauf indication contraire.

« Lisez les questions jusqu’au bout avant de répondre.

+ Répondez a chaque question par une seule réponse, sauf s'il est indiqué que vous
pouvez donner plusieurs réponses.

- Sionvous demande de compléter un nombre ou un texte, faites-le dans la zone de texte.
L'ordinateur est en effet incapable de lire les remarques indiquées en dehors de la zone de texte.

Pour que le questionnaire soit le plus facile possible a compléter, nous utilisons principalement des questions
fermées. Vous pouvez a chaque fois mettre une croix dans la case de votre choix. Nous vous demandons
souvent dans quelle mesure vous étes satisfait(e) ou insatisfait(e) d’'un service déterminé. Vous pouvez alors
répondre sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait(e)) a 10 (trés satisfait(e)) ou de 0 a 5.

Veuillez renvoyer le questionnaire diment complété le plus rapidement possible dans I'enveloppe ci-jointe.
Inutile de I'affranchir !

N’oubliez pas non plus de compléter le formulaire de participation pour le bon cadeau et de le glisser avec le
questionnaire dans I'enveloppe ci-jointe !

Nous vous remercions pour votre temps et votre collaboration !

bpt © prafacts

Revealing factors
for success.

Institut belge des services postaux Profacts
et des télécommunications Grote Steenweg 15-17, 9840 De Pinte
Ellipse Building - Batiment C Tel. 09 244 06 74 - www.profacts.be

Boulevard du Roi Albert Il 35, 1030 Bruxelles
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PARTIE 1 : UTILISATION DES TELECOMMUNICATIONS ET MEDIAS/

CHOIX DES OPERATEURS

1.  Quels services de télécommunications/ [ Télévision analogique (c.-a-d. télévision sans décodeur)
'('c/édi.zs ut“?sel-""“ts_ ';_ ’ ) [ Télévision numérique (c.-a-d. télévision avec décodeur)
servicas que vous illsez 4 Virs gyl of o datiors 03 7 a1a demands paante /Vidéo a a demande (VOD)
de votre lieu de travail. Plusieurs réponses possibles) (via des services tels que Netflix)

[ InternetTV (c.-a-d. regarder un programme télévisé
via l'ordinateur de bureau, I'ordinateur portable ou
la tablette (p. ex. VRT NU, RTBF en direct)

[ Teéléphonie fixe (ligne fixe)

[ Téléphonie mobile (GSM ou smartphone)

[] Téléphonie via Internet / via ordinateur / Voice over

IP (p. ex. Skype™, WhatsApp, Facetime, Facebook

Messenger)

Internet & la maison (fixe ou wifi)

Internet en déplacement sur GSM, smartphone,

tablette ou ordinateur portable

Réseaux wifi partagés (hotspots)

2. Avez-vous certains de vos services
dans une offre groupée (ou pack) ?

Oui = Vers la question 3
Non = Vers la question 4
Je ne sais pas > Vers la question 4

ooo | o oo

3. Lesquels parmi vos services sont-ils regroupés dans des packs ?
Pack 1 : au moins 2 services chez un opérateur; Pack 2 : au moins 2 services chez un autre opérateur.

Téléphonie Internet en déplacement
mobile (GSM ou sur GSM, Smartphone,

Smartphone) tablette ou pc portable

Pack 1 O O O O O
Pack 2 O O O O O

Internet a
la maison

Télé- Téléphonie
vision fixe

4. Pouvez-vous désigner votre/vos opérateur(s) Base
pour les différents services que vous utilisez ?

(Plusieurs réponses possibles)

Base Turk
Belgian Telecom
Carrefour Mobile
Cybernet
Dommel

Edpnet

Ello Mobile

Jim Mobile
Lycamobile
Mobile Vikings
Orange
Proximus
Scarlet

SFR

Telenet

[ Telesat/TV Viaanderen
[J United Telecom
[ Vectone Mobile
[ voo

[1 Un autre opérateur, & savoir :

OOo0oOoOoOoOoooOoooooon
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5.

Sur quels critéres vous étes-vous basé(e)
la derniére fois que vous avez choisi un opérateur ?
(Plusieurs réponses possibles)

Contenu (offre) intéressant de I'offre groupée
(pack)/du plan tarifaire

Prix intéressant du pack/plan tarifaire intéressant
Bonne réputation de l'opérateur

Je suis habitué(e) a cet opérateur

Vitesse de connexion pour 'acces a Internet
Qualité du service de l'opérateur

C'était le seul opérateur dans mon quartier qui
proposait le/les service(s) que je souhaitais

Un autre critére, a savoir :

——————

O OOooooo o

6. Lesquels des services ci-dessous utilisez-vous a titre privé pour téléphoner et/ou envoyer des messages ?
Si vous n'utilisez aucun de ces services, veuillez I'indiquer en dessous du tableau.
Téléphoner EDEOVBI S Les deux
messages
Skype™ Od O O
FaceTime O O O
Whatsapp Oa a O
Facebook Messenger O O O
Autre: | O O
[0  Aucun des services ci-dessus = Vers la question 8
7. A quelle fréquence utilisez-vous ce(s) service(s) a titre privé soit pour des appels, messages nationaux, soit pour
des appels, messages internationaux ? (Veillez a bien compléter chaque colonne du tableau)
Plusieurs Une fois Une fois
Tout le " i .
fois par par par mois au Jamais
temps y . !
semaine semaine  maximum
Des appels, messages nationaux O O O | O
Des appels, messages internationaux O | O O O
[ | 5 [ |
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PARTIE 2 : SATISFACTION

A. OFFRE GROUPEE (« PACKS »)

Vous nutilisez pas d’offre groupée a titre privé = Vers la question 9

8. En ce quiconcerne les offres groupées, étes-vous satisfait du/des ... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de O(pas du tout satisfait) a 5 (tres satisfait) ; Veillez a bien compléter chaque ligne

du tableau)

S)Racky’ f::t ::tisfait Tosl:t?s::::
0 1 2 3 4 5

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur Il Il O O O |

Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur O O O O O O

Respect de vos droits en tant que consommateur O O O O O O

Informations qu'il vous fournit O O O O O O

Fiabilité de la facturation O O O O O O

8. En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du/des ... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de O(pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait) ; Veillez a bien compléter chaque ligne
du tableau)

Bipacki2iGlidiapplication) f:ftil;ﬁsfan Tosl:tié‘s;:::
0 1 2 3 4 5
Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur O O O O O O
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur O O O O O O
Respect de vos droits en tant que consommateur O O O O O [l
Informations qu'il vous fournit | O O O O O
Fiabilité de la facturation O O O O O O

B. TELEPHONIE FIXE

Vous n’utilisez pas de téléphone fixe a titre privé ou votre téléphonie fixe fait partie d’un pack = Vers la question 10

9. En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous satisfait du/des ... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait) ; Veillez a bien compléter chaque
ligne du tableau)

Pas du Tout a fait

tout satisfait satisfait
0 1 2 3 4 5
Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur E] [:] E] E] E] E]
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur O O O O O O
Respect de vos droits en tant que consommateur O O O O O O
Informations qu'il vous fournit O O O O O O
Fiabilité de la facturation O O O O O O

[ ] 3 u
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C. TELEPHONIE MOBILE

Vous n’utilisez pas de téléphone mobile a titre privé ou votre téléphonie mobile fait partie d’un pack - Vers la question 11

10.

En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait du/des... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait) ; Veillez a bien compléter chaque

ligne du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur
Respect de vos droits en tant que consommateur
Informations qu'il vous fournit

Fiabilité de la facturation

Pas du
tout satisfait

0

Ooooood

1

Ooooood

ooooo-e

OO0000 e

ooooo -

Tout a fait
satisfait

5

Oooood

D. INTERNET FIXE

Vous n’utilisez pas Internet a titre privé ou votre acces a Internet fait partie d’un pack = Vers la question 12

11. En ce qui concerne I'accés a Internet, étes-vous satisfait du/des ... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait) ; Veillez a bien compléter chaque
ligne du tableau)
Pas du Tout a fait
tout satisfait satisfait
0 1 2 3 4 5
Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur O O O a O O
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur | O O O O O
Respect de vos droits en tant que consommateur O O O O Il Il
Informations qu'il vous fournit O O O | O O
Fiabilité de la facturation O O [l O | O
| |
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PARTIE 3 : PROBLEMES ET ATTITUDES EN CAS DE PROBLEME

12. Avez-vous rencontré un ou plusieurs
problémes auprés de votre/vos
opérateur(s) ces 12 derniers mois ?

O
O

Oui =» Vers la question 13
Non = Vers la question 20

13. Avec quel(s) service(s) avez-vous
rencontré des problémes ?
(Plusieurs réponses possibles)

ooood

Télévision (analogique ou numérique)
Téléphonie fixe (ligne fixe)

Téléphonie mobile (GSM ou smartphone)
Internet a la maison (fixe ou wifi)

Internet en déplacement sur GSM, smartphone,
tablette ou ordinateur portable

14. Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés ?
(Plusieurs réponses possibles)

oono

oo

Probléme de facturation

Hausse des tarifs insuffisamment annoncée
Probléme de qualité de service (réseau saturé,
coupures, vitesse de connexion, problémes
de couverture)

Service inactif/coupures de longue

durée/délai de réparation

Promesse non réalisée/publicité mensongére
Autre (veuillez préciser) :

15. Dans cette situation, avez-vous réagi
aupreés de cet opérateur pour tenter
de résoudre le(s) probléme(s) ?

od

Oui =» Vers la question 16
Non =» Vers la question 17

16. Le ou les problémes ont-ils été résolus ?

Oui, aprés le premier contact

Oui, apres plusieurs contacts

Oui, apres l'intervention du service

de médiation pour les télécommunications
Non

17. Sivous avez subi une coupure dans
la réception/l'utilisation de votre service
de télécommunications, avez-vous regu
une indemnisation de votre opérateur ?

OO0 O O oo oo goo

Oui, j'ai entrepris les démarches et

ai recu une indemnisation

Non, je ne savais pas que c'était possible
Non, je ne I'ai pas fait car je pensais que
la démarche serait trop longue

Non, j'ai entrepris les démarches et n'ai
pas obtenu d'indemnisation

Non, je ne connaissais pas les démarches
a entreprendre

Pas d’application, je n'ai pas subi de coupure
Autre (veuillez préciser) :

18. Votre opérateur a-t-il modifié votre

plan tarifaire de sa propre initiative
ces 12 derniers mois ?

O

QOui, mon opérateur a modifié mon plan tarifaire

= Vers la question 19

Non, mon opérateur n'a pas modifié mon plan tarifaire
= Vers la question 20
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19. Comment avez-vous réagi ? [ Je suis resté chez le méme opérateur
[ Jai changé d'opérateur

PARTIE 4 : COMPARAISON

20. . ) .
B. Si vous connaissez un ou plusieurs

A. Connaissez-vous les services / outils suivants ? de ces services, a quelle fréquence les
avez-vous déja consultés ?

CONNAIT - CONNAIT ET A DEJA CONSULTE
Oui Non > Une fois PIuS|_eurs Jamais
fois

Fiches d'information standardisées qui
permettent une comparaison aisée des
différents plans tarifaires

> O O O

Programme de comparaison des tarifs de I'IBPT

(www.meilleurtarif.be)
Barometre de la qualité des services de I''BPT
Autres programmes de comparaison des tarifs

Atlas avec des cartes de couverture (qui moentrent
la couverture de I'Internet fixe ou la portée des ré-
seaux mobiles dans chaque commune de Belgique)

O ooo o
O Oooo O
v

O
O
O
O

O oo o
O OO o

21. En ce qui concerne les SERVICES offerts, dans quelle mesure diriez-vous, qu’il est facile de comparer les offres
des opérateurs ? (Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (tres facile) ; Veillez a bien compléter chagque
ligne du tableau)

Comparer les SERVICES ... :’oaust ?':cile fait-l;glglz
0 1 2 3 4 5

.. de téléphonie fixe O O O O O O

.. de téléphonie mobile O O O O O O

.. d’acces a internet O O O O O |

.. d'offres groupées « packs » O O O O O O

22. En ce qui concerne les PRIX demandés, dans quelle mesure diriez-vous qu’il est facile de comparer les offres
des opérateurs ? (Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (trés facile) ; Veillez & bien compléter chaque
ligne du tableau)

Comparer les PRIX ... ::ust (fi:c“e fait.l;::l:::lz
0 1 2 3 4 5
.. de téléphonie fixe O O O O O |
.. de téléphonie mobile O O O O O O
.. d'acces a internet | O O O O O
.. d'offres groupées « packs » O O | O O O
23. Sivous avez déja fait usage du comparateur [ Durant les 12 derniers mois
tarifaire de I'IBPT www.meilleurtarif.be, O Iy a plus d'un an

quand I'avez-vous utilisé pour la derniére fois : ’ " .
[ Je ne sais pas/je ne me souviens pas

[ Je n’ai jamais fait usage du comparateur
tarifaire de 'lBPT =» Vers la question 26
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24. Sivous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I'IlBPT www.meilleurtarif.be, diriez-vous... :
(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile/pertinent) a 5 (tout a fait facile/pertinent) ; Veillez a bien compléter

chaque ligne du tableau)

... qu'il est facile de I'utiliser

... que les résultats du comparateur sont pertinents

Pas Tout
du tout
0 1 2 3 4 5

O O O O O O
O O O O O O

25. Sivous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I'|BPT www.meilleurtarif.be, cela vous a-t-il fait changer... :

(Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Apres avoir utilisé le comparateur tarifaire de 'IBPT, j'ai changé : Oui

... de plan tarifaire

... d'opérateur

Non
O O
O O

PARTIE 5 : CHANGEMENT D’‘OPERATEUR & TRANSPARENCE

A. SERVICES FIXES (OFFRE GROUPEE, TELEPHONIE FIXE OU ACCES A INTERNET)
Vous n’utilisez pas de services fixes a titre privé = Vers la question 33

26.

Avez-vous changé de fournisseur de services fixes
ces 12 derniers mois (offre groupée (« pack »),
téléphonie fixe ou accés a Internet) ?

[J Oui = Vers la question 27
[] Non = Vers la question 31

27.

Si oui, quelle(s) étai(en)t la (les)
raison(s) de ce changement ?
(Plusieurs réponses possibles)

Tarif plus intéressant ou promotion

chez un autre opérateur

Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent
Offre non adaptée suite a un changement de ma
situation (déménagement, etc.)

Problémes rencontrés avec l'opérateur précédent

Il est devenu plus facile de changer

d'opérateur

Autre (veuillez préciser) :

O oo og g

28.

Avez-vous, lors de ce changement de fournisseur,
fait usage de la procédure « Easy Switch » ?
(Gréace a la procédure Easy Switch, votre nouvel
opérateur régle votre changement du début a la fin,
sans que vous deviez faire quoi que ce Soit)

Oui
Non

oono

Je ne sais pas

29.

Si vous avez changé de fournisseur de services
fixes, le changement s’est-il fait facilement ?

[J Oui = Vers la question 32
[ Non = Vers la question 30
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30. Sile changement a été difficile, quelle(s) [ Retard dans la fourniture du service
en étai(en)t 1a (les) raison(s) ? [ Coupure trop rapide du service précédent
(Plusieurs réponses possibles) (W] Bl ety
[ Technicien qui ne respecte pas la date fixée
[ Colts supérieurs aux colts annoncés
[ Information incompléte sur les possibilités
techniques du changement
> Vers la question 32
31. Sivous n’avez pas changé de fournisseur [ Je nai pas envie de changer
ces 12 derniers mois, quelle en était |a raison/ [ Je suis généralement satisfait(e) de mon opérateur
quellgs en étaient les raisons ? O Lavantage financier n'est pas assez intéressant
(Plusieurs réeponses possibles)
[ Je suis lig(e) a une offre
groupée (pack)
[ Je ne souhaite pas changer de numéro
de téléphone ou d’adresse e-mail
[ Cela me semble trop compliqué / cela pourrait
me prendre trop de temps
[ Je ne sais pas facilement comparer les
différents plans tarifaires
[J Seul mon opérateur actuel offre le service
que je souhaite
[ Autre (veuillez préciser) :
32. Sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout facile ; 10= Tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qu’il est facile de changer de fournisseur de services fixes (offre groupée (« pack »), téléphonie fixe
ou acceés a internet) 7
(Veuillez indiquer votre opinion méme si vous n'avez pas changé au cours de ces 12 dernieres mois)
Pas du Tout a
tout facile fait facile
0 1 2 3 4 6 7 8 9 10

O O O O a

O O O O O O

B. SERVICES MOBILES

Vous n’utilisez pas la téléphonie mobile a titre privé = Vers la question 38

33. Pour votre GSM personnel, avez-vous recours a ... ?
(Une seule réponse possible)

[ Une carte prépayée
[J un abonnement

34. Avez-vous changé d’opérateur de téléphonie
mobile ces 12 derniers mois ?

[] Oui = Vers la question 35
[ Non = Vers la question 36
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35. Sioui, quelle était la raison/quelles
étaient les raisons de ce changement ?
(Plusieurs réponses possibles)

O 0O Oooo o O

Tarif ou promotion plus intéressante
chez l'autre opérateur

GSM/smartphone gratuit ou beaucoup
moins cher en cas de changement
Mauvais rapport qualité/prix chez I'ancien opérateur
Problémes avec I'ancien opérateur

Il est devenu plus facile

de changer d’'opérateur

Offre non adaptée aprés un changement
de ma situation (déménagement, etc.)
Autre (veuillez préciser) :

36. Sivous n’avez pas changé d’opérateur
mobile ces 12 derniers mois, quelle en
était la raison/quelles en étaient les raisons ?
(Plusieurs réponses possibles)

OO0 Ooooono

a

Je n'ai pas envie de changer

Je suis généralement satisfait(e) de mon opérateur
L'avantage financier n'est pas assez intéressant

Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone
Cela me semble trop compliqué / cela pourrait me
prendre trop de temps

Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix
Valeur résiduelle élevée du GSM/smartphone que j'ai
recu gratuitement ou beaucoup moins cher lorsque je
suis devenu client chez mon opérateur actuel

La ot j’habite, aucun autre opérateur n'offre

de couverture

Autre (veuillez préciser) :

37. Surune échelle de 0 a2 10 (0= pas du tout facile ; 10= tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous, qu'il est

facile de changer d’opérateur mobile ?

(Veuillez indiquer votre opinion méme si vous n’avez pas changé au cours de ce derniere annee)

Pas du
tout facile

0 1 2 3
O O a O

O

Tout a
fait facile

6 7 8 9 10
O O O O O

C. TRANSPARENCE

Vous n’utilisez pas I'Internet a la maison ou en déplacement a titre privé = Vers la question 41

38. Sivous avez une adresse e-mail avec
votre nom mise a disposition par votre

opérateur (par exemple henri.dupont@operator.be),

pensez-vous qu’il est possible de conserver
I'accés a cette adresse lorsque vous n’étes
plus client chez cet opérateur ?

Ooooooo

Oui, quelques jours

Oui, environ 1 mois

Oui, pendant 18 mois

Oui, pour une durée indéterminée

Non

Je ne sais pas si j'ai une adresse a mon
nom mise a disposition par mon opérateur

o profacts



39. Savez-vous comment vous pouvez connaitre [ Oui, elle est sur mon contrat
la vitesse réelle de votre connexion en [ Oui, en demandant a mon opérateur
fonction de Fendrolt ot vous habltex'? [ Oui, en utilisant un instrument de mesure
(Plusieurs réponses possibles) T

sur le site de mon opérateur

[ Oui, en utilisant un instrument de mesure
disponible sur internet

[ Non, je ne sais pas

40. Comment avez-vous déterminé la vitesse [ Je nai pas choisi une offre internet
de connexion dont vous aviez besoin au en fonction de la vitesse de connexion
moment de choisir une offre internet a domicile ? [Jh5 vitesscids connoxion Slaitinciusa
(Plusieurs réponses possibles)

dans un pack/dans une offre

[ Le vendeur m'a conseillé une certaine
vitesse de connexion

[ Je veux pouvoir accéder aux pages web
instantanément (en moins d'une seconde)

[ Jaime regarder des vidéos en ligne sans
que le signal ne soit coupé

[ Autre (veuillez préciser) :

41. Savez-vous comment connaitre votre profil [ oui, je peux le demander a mon opérateur
moyen de consommation de services de [ Oui, je peux le trouver sur le site web de mon
télécommunications et internet ? e
(Plusieurs réponses possibles) p P

[ Oui, je peux le calculer sur le site
de mon opérateur
[ Non, je ne sais pas
42. Savez-vous comment connaitre [ Oui, je peux la trouver sur ma facture
votre consommation réelle ? (pour le mois écoulé)
Plusieurs réponses possibles, o .
( P P ) [J Oui, je peux la trouver sur le site web
de mon opérateur, dans mon espace client
[J Oui, je peux la trouver sur I'application
de mon opérateur
[ Non, je ne sais pas

43. Consultez-vous votre page client [ Oui, une ou deux fois par an

sur le site web de votre opérateur ? [ Oui, environ une fois par mois au moins
[ Non, jamais

Vous n’utilisez pas la téléphonie fixe ou mobile a titre privé = Vers la question 45

44. Pensez-vous pouvoir conserver votre numéro de téléphone lorsque vous changez d’opérateur de téléphonie fixe/
mobile ? (Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Oui Non
... de téléphonie fixe O O
... de téléphonie mobile O O
] 10 ||
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