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EXECUTIVE SUMMARY

Comme <cbest l e cas depuis 2012, | 61 BPT a men® wune
utilisateurs de télécommunications agés de 15 a 74 ans. Le rapport met en évidence ce qui suit :

UTILISATION DES SERVICES ET DES OFFRES GROUPEES (PACKS)

En général, la plupart des services de télécommunications et de médias sont utilisés plus souvent
en 2018 qu'en 2017 et que dans les années précédentes. Par exemple, l'utilisation de la
téléphonie mobile et de I'internet & la maison a augmenté pour passer a 93 % et la télévision
numeérique a 85 %, auparavant respectivement 88 %, 81 % et 75 % en 2016. En outre, Internet en
déplacement, la téléphonie par Internet, la télévision sur Internet ainsi que la télévision et la vidéo
a la demande sont en forte progression en 2018 (resp. 67 %, 51 %, 28 % et 25 %) par rapport a
I'édition 2016 (resp. 51 %, 27 %, 18 % et 13 %). Seule la part des répondants disposant de la
télévision analogique tend a baisser, passant de 21 % en 2014 a 11% en 2018.

CHOIX DE(S) OPERATEUR(S)
Cing opérateurs menent la danse : Proximus, Telenet, Orange, Voo et Base. Proximus demeure

| 6op®r at eur cesrcifgfoéra@urs, IR pat de clientele reste stable au cours des trois

derni res ®ditions. Les principaux crit res 7 1o6ori
déordre ®conomiqgue et pratique. Les bnt ofesgprixcrit re
int®ressant du pack (49 %), | 6habitude de son op®r e
(32 %)

Le marché des services de téléphonie ou de messagerie par Internet est dominé par deux
services, a savoir Facebook Messenger (65 %) et WhatsApp (62 %). Alors que WhatsApp et
Skype ont été utilisés dans la méme mesure en 2016, WhatsApp s'est déja imposé a la deuxiéme
place en 2017. Facebook Messenger est principalement utilisé pour envoyer des messages (40
%) et, dans une moindre mesure, pour appeler (23 %). WhatsApp, en revanche, est utilisé de
maniére égale pour envoyer uniquement des messages, ou soit pour effectuer des appels
téléphoniques, soit pour envoyer des messages (29 % a chaque fois).

SATISFACTION EN MATIERE DE TARIFS

Les répondants qui utilisent la téléphonie mobile donnent le score de satisfaction le plus élevé en
ce qui concerne les tarifs appliqués par leur opérateur, a savoir 3,3 sur 5. Les répondants qui
utilisent la téléphonie fixe, l'accés a Internet et/ou les offres groupées attribuent également des
notes entre 3,2 et 3,1. Il ressort de ces résultats que les répondants sont en général modérément
satisfaits des tarifs appliqués par leur opérateur.

SATISFACTION EN MATIERE DE SERVICES

Les répondants qui utilisent la téléphonie mobile donnent également le score le plus élevé a leur

opérateur (3,5) pour la satisfaction des services fournis. Cependant, les répondants qui disposent

ddédune offre group®e, de |l a t® ®phonie fi rsqueet / ou d
similaire entre 3,4 et 3,3. Nous pouvons en déduire que les répondants sont généralement

modérément satisfaits des services fournis par leur opérateur.

PROBLCMES AVEC LOOPE£RATEUR

Quatre répondants sur neuf (45 %) ont rencontré un ou plusieurs problémes avec leur(s)
op®rateur (s) au cours de | 6ann®e derni re. Ce pour
2013 et 2014 (resp. 50 % et 53 %) et retrouve le niveau de I'édition 2012 (44 %), 2016 et 2017 (42

% a chaque fois).

Les répondants ayantrencont r ® des probl mes avec | eur op®rat e
qu'ils concernent surtout Internet a la maison (fixe ou Wifi) (66 %) ainsi que la télévision (53 %).

Les répondants connaissent le moins de problémes avec leur connexion Internet en déplacement

(11 %).
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En ce qui concerne la nature spécifique du probléme rencontré par les répondants, 68 % ont

indiqu® qubi l sdbagissait de probl mes 1i ®s a o
connexion, etc.). Les autres problémes courants sont : un service inactif, des coupures de longue

durée ou des délais de réparation (37 %).

MODI FI CATI ON DU PLAN TARI FAI RE PAR LOOPERATEUR
Trois r®pondants sur dix (29 %) ont vu |l eur plan
Parmi ceux-ci, la grande majorité a conservé le méme opérateur.

Seuls 8 % des personnes interrog®es d®cl arent avo
modification du plan tarifaire.

SITES WEB DE COMPARAISON

76 % © 93 % des r®pondants indiquent nbéavoir jamai
fiches d'information standardisées, www.meilleurtarif.be, Atlas avec cartes de couverture et

baromeétre de la qualité de service de I''BPT. Un quart des répondants indiquent utiliser les fiches

d'information standardisées, tandis que seuls 7 % indiquent utiliser le barometre de la qualité du

service de I'IBPT.

Le site Internet www.meilleurtarif.be obtient, del a part des r ®pondants qui
score de satisfaction moyen de 3 sur 5. Toujours au niveau de la pertinence des résultats, le site

affiche un score de 3 sur 5, avec respectivement 37 % et 35 % de répondants qui trouvent le site

pertinent et facile a utiliser. Deux répondants sur dix (22 %) ont déclaré avoir modifié leur plan

tarifaire apres avoir consulté www.meilleurtarif.be. En outre, un quart (24 %) indique également

avoir choisi un autre opérateur.

COMPARAISON DES SERVICES, DES PRIX ET DE LA QUALITE

A la question « Dans quelle mesure est-il facile de comparer les services offerts par les

opérateurs ?», les répondants qui utilisent la téléphonie mobile répondent en donnant le score

moyen le plus élevé, a savoir 2,5 sur 5. Lesrépondants uti |l i sant | a t® ®phoni e
Internet (2,4) et les offres groupées (2,2) donnent en moyenne des scores plus faibles. Il en

ressort que les répondants éprouvent des difficultés a comparer les services offerts par différents

opérateurs.

Pour la comparaison des prix demandés, les chiffres sont semblables a ceux des services offerts.

Nous pouvons donc également en conclure que les répondants rencontrent des difficultés a

comparer les prix demandés par les différents opérateurs.

CHANGEMENT i SERVICES FIXES

Pr s de neuf r®pondants sur dix (87 %) i ndi quent
services fixes de t® ®communication | édann®e pass®e
r®pondants (51 %), est do eur opératay, aullere @as @voit endeat i sf ai f
déen changer (30 %).

Un r®pondant sur huit (13 %) di sposant actuel | eme
semble avoir chang® d' op®r ateur |l dann®e pass®e. L a
principale r ai son est dbéavoir trouv® un tarif plus int
opérateur. En outre, un quart (24 %) déclarent avoir changé en raison du mauvais rapport qualité-

prix chez leur ancien opérateur.

44 % des répondants ayant changé d'opérateur ont utilisé la procédure Easy Switch : le nouvel

opérateur organise l'intégralité du changement sans que le répondant (le client) doive faire des

démarches. En outre, la grande majorité (87 %) de tous les répondants, qui ont opté pour un
nouvelopérate ur | 6ann®e derni re, indiquent que cette tr a
CHANGEMENT - TELEPHONIE MOBILE

86 % r®pondants di sposant de |l a t® ®phonie mobil e n
Pres de six répondants sur dix (58 %) ont déclaré étre globalement satisfaits de leur opérateur,

suivis par un tiers des r®pondants (33 %) qui ont i
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Un septieme des répondants disposant de la téléphonie mobile (14 %) a donc changé d'opérateur

| ann®e pm@arsis®ei.pdlae rai son ®tait dbdédavoir trouv® un
chez un autre opérateur (61 %). En outre, un cinquieme (20 %) indique avoir rencontré des

problémes avec son ancien opérateur.

TRANSPARENCE

Presque la moitié des répondants ( 48 %) di sposant doéun acc s ~ Inter
électronique fournie par le fournisseur. Parmi ceux qui utilisent l'adresse électronique fournie,

seuls 9 % savent qu'ils peuvent conserver cette adresse e-mail jusqu'a 18 mois aprés la date de

fin du contrat.

Plus de la moitié des répondants (56 %) estiment que la vitesse de connexion réelle correspond

(tout " fait) " l a vitesse annonc®e par Il e fourni
estiment que la vitesse réelle ne correspondpas”™ | a vitesse annonc®e (score
score moyen est de 6,4 sur 10.

Néanmoins, six répondants sur dix (60 %) ignorent comment déterminer la vitesse réelle de leur

connexion I nternet. Seul s 7 % saventPamailéurs,lpiéee doi t
de six répondants sur dix (59 %) trouvent utile (plut6t a tres) de connaitre la vitesse réelle de leur
connexion Internet (score : O 7 sur 10).

PROFIL DE CONSOMMATION ET PLAN TARIFAIRE ADAPTE
Un tiers des répondants (33 %) sait que le profil moyen de consommation peut se trouver dans

| 6espace client du site de | 6op®rateur. En outre,
déterminer leur consommation réelle. 44 % savent que cela est possible en consultant le site Web
de leur opérateu r , et 39 % savent qubdell es peuvent trouve

mensuelle. Enfin, 43 % des répondants ne consultent jamais leur espace client du site du
fournisseur.

Huit répondants sur dix qui utilisent un téléphone fixe a titre privé (83 %) savent qu'ils peuvent
conserver leur numéro de téléphone lorsqu'ils changent d'opérateur. En outre, neuf répondants
sur dix utilisant la téléphonie mobile (91 %) savent qu'ils peuvent conserver leur numéro de
téléphone mobile lorsqu'ils changent d'opérateur.

CONTRAT

Seul un r®pondant sur huit sait que | a date de fi
indi qu®e sur tout es l es factures. 17 % des r ®pond
gratuite du contrat est p duspsiX, b3l % en eas decmosdlificalidh® u g me nt &

unilatérales des conditions contractuelles, et 9 % aprés une durée minimale depuis le
commencement doéun contrat ° dur ®e d®ter mi n®e. Cet
gue de seulement 8 % de tous les répondants.

64 % des répondants savent que leur opérateur doit les informer en cas de dépassement du

plafond tarifaire. En outre, une personne sur huit
|l orsque sa consommation atteiomme5S5Cohvepamnmemaivecou 6tog
La moitié des répondants (51 %) ont déja recu un tel SMS. Prés de neuf répondants sur dix (89

%) pensent qu'il est (trés) utile de recevoir un SMS en cas de dépassement du plan tarifaire

(score : O7 sur 10).

RECHERCHE NWMERO DE TELEPHONE
Plus de la moitié des répondants (56 %) utilisent un moteur de recherche sur internet pour

rechercher un numéro de téléphone. Les trois autres moyens de recherche sont : l 6annuaire
téléphonique électronique (30 %) et les services de renseignement 1307 et 1313 par téléphone
(27 %) . Par mi ceux qui d®cl arent wutiliser |l e servi.

faire plusieurs fois et 28 % une seule fois.
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1. GENERAL

1.1 Etude de la situation et du contexte

L'un des piliers du plan stratégique 2017-2019 de I'IBPT vise a protéger les intéréts et les
droits des consommateurs (privés) belges en ce qui concerne les services de
communications électroniques tels que la téléphonie fixe et mobile, | riernet fixe et
mobile, les services groupés et la télévisiont ant quéeldbeu nfeaiotf fpraer tgireoup ®

Afin de mettr dan stnatégiqueVvI'tBET al émborp un plan de travail dans

lequel les « utilisateurs » forment un axe important. Au sein de cet axe, I''BPT souhaite

contribuer a la transparence des informations destinées aux utilisateurs pour promouvoir,

entre autres, linclusion sociale et pour assurer un environnement fiable. En vue de

remplir sa mission, I''BPT se doit dans un premier temps de saisir les attitudes et les
connaissances des utilisateurs © | 6 @uwnaarchié des communications électroniques. A

cette fin, I''BPT a confié a Profacts situé a De Pinte la réalisation de | 6 Enquéte et

analyse statistique sur la perception du marché belge des communications électroniques

par les consommateurs € pour l es ann®es 2018, 2019 et 20 2 (
(ne2017 / Consommateurs / Enqu°te quantitative)

Cette étude - qui vise a dresser un inventaire de l'utilisation de la téléphonie, de I'Internet
et de la télévision en Belgique - s'inscrit dans ce pilier stratégique « utilisateurs ». En
outre, la comparaison des résultats de I'étude au fil des années permettra également a
'IBPT d'évaluer limpact de son action réglementaire sur les connaissances et les
attitudes des consommateurs.

'Suite aux ®tudes @0a4dqUhhe OéUDIYpardtAS)de 2015
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1.2 Objectifs particuliers

L6l BPT s ouh alestcensommatears duinrarché belge des télécommunications
une réponse aux questions suivantes :

A Le consommateur belge dispose-t-il des outils nécessaires pour effectuer des
choix éclairés en ce qui concerne les services de communication électronique ?
A Les consommateurs sont-ils suffisamment informés des possibilités offertes par le
marché et de leurs droits ?
A Comment se comportent ces consommateurs sur le marché belge des
t ® ®communi cations |l orsqudil sdagbsoffesle chang
etd 6 ®v a | wigeau de satisfaction ?

1.3 Champ de | 6®t ude

Les données sont recueillies auprés de ménages belges. Les petites et moyennes
entreprises ne relévent pas du champ de cette étude.
L'étude porte sur les services de téléphoni e f i x e aca®d a Imerneti fixeeet | 6
mobile, la télévision dans la mesure ou elle est contenue dans un offre groupée et des

offres groupées.

1.4 Récurrencede | 6 ®t ude

Afin de suivre les tendances des indicateurs, I'enquéte doit étre élaborée sur une base
annuelle. La premiére enquéte porte sur le marché belge en 2018, la deuxieme sur le
marché en 2019 et la  troisiéeme sur le marché en 2020.
Cette présente étude constitue la premiere édition et porte donc sur le marché belge en
2018.
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2. METHODOL OG|

L OuBld est constituée de quatre phases :

E

A Phase 1 : Préparation et conceptond e | 6 ®t ude
0 M®t hodol ogie;de | 6denqu°te
0 Optimisation du questionnaire ;
U Echantillon théorique.

A Phase 2 : Réalisation de la phase de terrain

i

[t et o A o N e e

Préparation & gestond e | 6;envoi

Suivi du retour et lettre de rappel ;

Timing de la phase de terrain ;

Enquéte en ligne internet ;

(Non-)Réponse ;

Contrdle et qualité des enquétes ;

Fiabilité etreprés ent at i vi t ® .de |

A Phase 3 : Traitement et analyse des données

i

i

Analyses descriptives ;

Tests de signification.

A Phase 4 : Rapports et présentation

6®chantill on

Ce chapitre expligue en toute transparence la méthodologie suivie pour les trois
premiéres phasesaf i n de
juste qui soit.

parvenir

une

interprp@t ati on
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METHODOLOGIE

2.1 Préparation etconceptionde | 6 ®t ude

2.1.1 Méthodologiede!l 6 enqu°te

Il a été décidé de recueillir les données au moyen d'une enquéte postale adressée
(nominativement) accompagnée de mesures favorisant le taux de réponse (méthode
Dillman D.A. 1978 - voir ci-dessous).

2.1.2 Optimisation du questionnaire

Pour I'édition 2018, I''BPT avait soumis un projet de questionnaire a Profacts (en
néerlandais), sur la base des enquétes précédemment effectuées par M.A.S. Au cours
d'une concertation poussée entre les responsables de projet de I''BPT et ceux de
Profacts, certaines modifications et améliorations ont été apportées au questionnaire,
notamment pour répondre aux nouvelles tendances du marché (par exemple, la
procédure Easy Switch). La traduction en francgais du questionnaire final néerlandais a été
assurée par une agence de traduction professionnelle.

Le questionnaire final se compose de huit parties :

1) Léutilisation des t® ®communications/ m®d
2) La satisfaction quant aux services de télécommunication

3) Les problémes et les attitudes en cas de probléme

4) La comparaison des opérateurs

5 Le changement |didrsme@rcat eur &

6) La connaissance des différents services universels (services
déi nf oramaituiacmr es t ® ®phoni quesé)

7) Le monitoring du service universel

8) Des informations générales (caractéristiques socio-économiques du
répondant)
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2.1.3 Echantillon théorique

2.1.3.1 POPULATION

La population de cette étude comprend la population belge dgée de 15 a 74 ans inclus,
comme dans les deux éditions précédentes?.

2.1.3.2 TAILLEDELGO6E£CHANTI LLONGET DMARREUR
La pr®cision des rsultats d®penldo®eahtai ltlaad |
important, plus les résultats sont précis.

Si nous supposons un intervalle de confiance de 95 %, les écarts maximaux (ou la marge
d érreur maximale) sont les suivants :

Tableau 1: Ma r ggreur cthdximales el on | a taille de | 6®chantil]l

l%®c Mar ge d o e Niveau de confiance

2.000 2,17% 95%
1.500 2,50% 95%
1.000 3,07% 95%

500 4,33% 95%

L6®ohal |l on t h-@dienet) erwisagépaastPr of act s1.5@&Ilqav ai t
correspond ° une marge dbdéberreur maximale de 2,5

Depuis |1 6®dition de uBellimite,dagk én répene aax plaimes reqQuesuauparavant de
personnes ayant regu un questionnaire pour un membre de la famille séjournant en maison de repos et/ou
nd®t ant pas en capacit® de r®pondre au questionnaire.

Le®chantill on net-citoResles enquétes dia onsétéa@ment eerplies et qui ont donc pu
étre considérées comme valides.

o profacts 18



ENQUETE SUR LA PERCEPTION DU MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES PAR LES
CONSOMMATEURS - 2018
METHODOLOGIE

2.1.3.3 TYPE DOECHANTICLOOMPNOS| TI ON DRNTUWLLOK H
L'échantillon doit étre représentatif d'un certainn o mbr e de c raidirelarrégion, ( c 6 e st
I'age et le sexe) que nous pouvons prendre en compte en tirant un échantillon aléatoire et
proportionnellement stratifié.
Le tableau ci-dessous indique d'une part la répartition de la population par région, age et
sexe, et d'autre part I'échantillon a réaliser qui en découle.

Tableau2:Vue dodéendembaepopul ation et de | 6®dNantil |
par région, age et sexe

Population®
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 370.088 401.635 418.156 478.020 436.495 319.753 2.424.147 4828477
Flandre Femme 356.218 398.086 412.617 464.858 434.059 338.492 2.404.330
. Homme 224113 228.727 231.903 253.037 230.670 163.924 1.332.374 5 673.258
Wallonie Femme 215554 219.974 224.086 253.298 241.371 186.601 1.340.884
Bruxelles Homme 69.765 98.380 95.178 79.361 56.183 35.327 434.194 894.896

Femme 70.281 105.683 97.881 73.985 60.853 52.019 460.702
663.966 728.742 745.237 810.418 723.348 519.004 4.190.715

8.396.631

642.053 723.743 . 792.141 736.283 577.112 4.205.916

Echantillon théorique

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Homme 66 72 75 85 78 57 433
Flandre 863
Femme 64 71 74 83 78 60 430
) Homme 40 41 41 45 41 29 238
Wallonie 478
Femme 39 39 40 45 43 33 240
Homme 12 18 17 14 10 6 78
Bruxelles 160
Femme 13 19 17 13 11 9 82
Homme 119 130 133 145 129 93 749
Total 1.500
Femme 115 129 131 142 132 103 751

* Chiffres de population au 01/01/2017, source : belgium.be
(http://www.belgium.be/fr/la_belgique/connaitre_le_pays/Population)
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2.2 Realisation de la phase de terrain

2.2.1 Preparation &gestonde | denvoli

Pour l'organisation et le recueil des données, Profacts a collaboré avec le Registre
national. Concrétement, le Registre national était chargé de prélever I'échantillon brut
(c'est-a-dire toutes les personnes invitées a participer a I'enquéte) d'une part, et d'autre
part, d'envoyer les colis postaux aux personnes sélectionnées. Profacts a composé les
colis postaux. Le Registre national était également responsable de l'ouverture des
enveloppes de retour afin de garantir 'anonymat des répondants.

Un échantillon net de N=1.500 questionnaires remplis de maniére valide était envisagé.
Pour atteindre ce nombre, un premier envoi a été effectué pour lequel 5700 colis postaux”
ont été envoyés.

La répartition par région fut la suivante :
A Flandre : 3278 colis ;
A Wallonie : 1815 colis ;
A Bruxelles : 607 colis.

Les 5700 personnes sélectionnées ont recu une enveloppe du Registre national a leur
domicile contenant :

A unel ettre dbébaccompagnement (lettre doéinvitat:i
A le questionnaire ;
A une enveloppe de retour (port payé par le destinataire) ;
A une carte (lettre) a remplir sur laquelle le répondant pouvait inscrire son nom et
son adresse et i ndi quicper astidagel all sott tleechégquesu h ai t ai |
Sodexo ddbune valeur de 20 euros.
Léorganisation de | 6envoli i mplique | e suivi de
le nombre de réponses. Comme dans les éditions précédentes, la méthode de Dillman® a
été suivie :
*Pour |l e nombre de colis, Il e niveau de r ®pte aweunepetiet ori que d

marge (l e nombre de c5420)i s en 2017 so6®l evait
® Dillman, Total Design Method, 1978.
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x lal ettre dbaccempagnmnemenitmportante pour encad
convaincre | es r ®pnme dedaurt particigation ketdes rmptiver & &
répondre.
La lettre d 6 a ¢ ¢ 0 mp a g n @fimialisée », imprimée sur du papier a en-téte de
| 61 BPT e par Michg v@n Bellinghen (Président du Conseil) et par Luc
Vanfleteren (membre du Conseil), indiquait dans le premier paragraphe les raisons de
cet envoi (un apercu brefetclarde | 6obj et et du contexte de ce
Le deuxi me paragraphe se r®f ®rait ~ | danonymaf
Sont en outre mentionnés :
A la date limite de retour ;
A 1 6envel opp eportpayé paele destimataige » ;
A la possibilité de remplir le questionnaire en ligne (voir plus loin) ;
A laduréede | 6enqu°te
A e tirage au sort ;
A les coordonn®es de Profacts si |l e r®pondan:

x Le guestionnaire a été rédigé dans un format soigné sous forme de brochure. Le
guestionnaire suit une structure logique et contient des instructions claires sur la
premiére page.

x Le renvoi du questionnaire a été facilité par I'ajout dans les colis postaux d'enveloppes
de retour pré-adressées. Les enveloppes portaient la mention « port payé par le
destinataire ».

x Le questionnaire fut remis aux répondants juste avant le weekend.

x Une mesure incitative a été prévue. Les enquétes des années préceédentes ont montré

qu'une telle mesure s 6 i mp poaraneximiser | a coop®r at i.dPourcettel 6enqu?®

raison, I''BPT a également prévu une mesure incitative pour le questionnaire 2018 au
moyen d'un tirage au sort de chéques Sodexo d'une valeur de 20 euros. Pour cela, les
répondants devaient indiquer leurs coordonnées sur une lettre de réponse et la
renvoyer avec le questionnaire. La participation au tirage au sort était distincte de la
participation a l'enquéte, ce qui était également indiqué dans la lettre
d'accompagnement.

En outre, une mesure supplémentaire pour augmenter le taux de réponse a été élaborée

et mise en Tuvre par Profacts : |l a possibilit®

(voir ci-dessous).
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2.2.2 Suivi du retour et lettre de rappel

Les renvois des questionnaires remplis furent traités par le Registre national :

A Ouverture des enveloppes de retour ;
A Séparation du questionnaire et de la lettre de réponse pour le tirage au sort ;
A

Remise de tous les questionnaires (également ceux partiellement remplis) a
Profacts.

Le choix a été fait d'envoyer une lettre de rappel a mi-parcours de la phase de terrain.

Comme le questionnaire était anonyme et qu'il était donc impossibled e v ®r i fi er qui
renvoyé, les 5700 participants sélectionnés ont recu un colis de rappel. Ce dernier était

identique a l'invitation originale, a la différence que dans la lettre d'accompagnement, les

participants sélectionnés furent invités a remplir le questionnaire et a le renvoyer. S'ils

l'avaient déja fait, les répondants ont été remerciésetinvi t ®s ~ i gnorer | édenvo

2.2.3 Timing de la phase de terrain

Le Registre national a envoyé tous les colis postaux le mercredi 31 janvier 2018. Les
questionnaires sont en principe parvenus aux répondants deux jours apres leur envoi, soit
le vendredi 2 février 2018. La lettre indiquait de renvoyer le questionnaire pour le ler mai
2018.

Les colis de rappel ont été envoyés le mercredi 28 mars 2018 pour se trouver dans les
boites aux lettres le vendredi 30 mars. A ce moment-la, les répondants disposaient
encore dbébun mois entier pour remplir | édenqu°°te
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2.2.4 Enquéte Internet en ligne

Les 5700 candidats sélectionnés ont également eu la possibilité de remplir le
questionnaire sur Internet s'ils le préféraient a la version papier. Cette option a été
mentionnée a la fois dans | a | eidtrbduction dté&ans la lettre de rappel. La lettre
indiquait également I'adresse internet a laquelle ils pouvaient accéder au questionnaire (in
casu http://www.profacts.be/BIPT _ou http://www.profacts.be/IBPT). Pour garantir
anonymat de 'enquéte,aucun code dbéacc s nda ®t ® fourni

2.2.5 (Non-)Réponse

Sur les 5700 questionnaires écrits envoyés, 896 enquétes ont été remplies (au moins
partiellement): 829 questionnaires ont été renvoyés au Registre national par la poste, et
67 ont été complétés en ligne.

La répartition par région est la suivante :
A Flandre : 554 enquétes (taux de réponse brut de 17 %) ;
A Wallonie : 277 enquétes (taux de réponse brut de 15 %) ;
A Bruxelles : 65 enquétes (taux de réponse brut de 11 %).

Le taux de réponse brut est donc de 15,7 %, ce qui est nettement inférieur aux éditions
précédentes. La conception e t | 6ex®cution de | 6®tude ®tant
celles des années précédentes, cette diminution d u t aux de r ®ponse
difficilement. Afin de limiter la marge d'erreur maximale (voir ci-dessus), il a été décidé
d'augmenter I'échantillon avec le panel en ligne de Profacts pour obtenir un échantillon

net d'au moins N=1.200. Po ur st i mu ler lignel une sétedtiannaléatoire et
représentative de répondants a été élaborée correspondant aux nombres prédéterminés

a atteindre.

2.2.6 Contrlle et qualité des enquétes

Seules |l es enqu°tes valides font partie de |

net) . Une enqu°te nda ® ® consi d®r ®eait @uw mme
critéres suivants :

A Au moins 90 % des variables caractéristiques (socio-démographiques) doivent
étre complétées ;

A Au moins 90 % des questions principales dans chaque sous-partie du
questionnaire doivent avoir obtenu une réponse.

A Les réponses aux questions liées entre elles doivent étre cohérentes.
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227 Fiabilit® et repr®sentativité

Aprés un contrle de la qualité des enquétes, un échantillon net définitif a été établi
consistant en N=1.214 enquétes complétées et valides. Le tableau 3 ci-dessous montre la
r®partition de | 6®chantillon net r®alis® par r®

Tableau3: Vue doednes elndb®ceh ant i | (Npirparmégibn, ag®et sexes ®

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 36 30 41 92 90 74 363
Flandre 729
Femme 57 43 52 81 86 47 366
) Homme 28 23 25 28 47 36 187
Wallonie 385
Femme 27 28 36 48 35 24 198
Homme 5 9 6 6 12 4 42
Bruxelles 100
Femme 9 11 7 6 12 13 58

Homme 592

Total

Femme 622

Avec un intervalle de fiabilité de 95 %, la taille des échantillons respectifs au niveau de la
population belge indque une mar ge doéer28éou Concretementmeela e de

signifie que, pour chagque pourcentage®ensétee r ®pons
slrs & 95 % que le pourcentage réel (celui de la totalité de la population belge) est
soumis ° un ®cart dbéau maxi mum de 2,8 %, posi ti
La fiabilitée des r ®sultats d®pend de | a tailletsde | 6®c
dans | 6®chantillon, plus | dextrapolation de | eu
fiabl e. Cbest p o niveguudesi sous-groudes (pdn exemple @&s ragions)

est moins importante que la fiabilité au niveau de la population belge. Le tableau 4 nous
of fre une vuckesOomairsggeanb |l ®dberreur au niveau des r
que ces marges varient entre 3,6 % et 9,8 %.

Tableau4: Marged derreur de | 6 ®c haumiveal tles regionsé¢t r ®al i s ®
de | 6 e ns e npbpulatiod leelgé @e 15 a 74 ans)

Nombre dans Nombre dans Niveau de

population échantillon confiance

Flandre 4.828.477 729 95% 3,6%
Wallonie 2.673.258 385 95% 5,0%
Bruxelles 894.896 100 95% 9,8%
Total 8.396.631 1.214 95% 2,80%
La représentativittede | 6 ®chantillon est enti rement | i ®e
etalamesuredontcelle-ci sdé®carte de | a lationnyoossavohsidéan de | a
indiqué q u e | 6®chantill on brut ®t ait compos® en f
parameétres importants 7 région, age et sexe i e n v @raélioccdla représentativité de
| 6®chantill on net
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La non-réponse constitue un f act eur qgui nuit ahtibon. tespr ®s en't
sous-groupes surreprésentés ou sous-r e pr ®s ent ®s Hoa pesvent faicch ant i
sorte que | es r ®snhguéte ag meuvahteétrel géredralisés - | 6ensembl e de

population. Le tableau 5 et le tableau 6 reprennent en détail la répartition des parametres

r ®gi on, ©ge et sexe respectivement dans |l a popu
Tableau5: Vue d o edekeapbldtien (%)1 parrégion, age et sexe
15-24  25-34 3544 4554 55-64  65-74 Total
Homme 4,4% 4,8% 5,0% 5,7% 5,2% 3,8%  28,9%
Flandre 57,5%
Femme 4,2% 4,7% 4,9% 5,5% 5,2% 4,0%  28,6%
) Homme 2,7% 2,7% 2,8% 3,0% 2,7% 2,0% 15,9%
Wallonie 31,8%
Femme 2,6% 2,6% 2,7% 3,0% 2,9% 22%  16,0%
Homme 0,8% 1,2% 1,1% 0,9% 0,7% 0,4% 5,2%
Bruxelles 10,7%
Femme 0,8% 1,3% 1,2% 0,9% 0,7% 0,6% 5,5%

Tableau 6 :

Flandre

Wallonie

Bruxelles

La comparaison du tableau 5 avec le tableau 6 montre que I'échantillon net est trés
représentatif et g u @e devrait donc étre que minimalement corrigé au moyen d'une

pondération.

Vue

Homme
Femme
Homme
Femme
Homme

Femme

15-24

3,0%
4,7%
2,3%
2,2%
0,4%
0,7%

25-34

2,5%
3,5%
1,9%
2,3%
0,7%
0,9%

35-44

3,4%
4,3%
2,1%
3,0%
0,5%
0,6%
5,9%
7,8%

9,7%
9,4%

45-54

7,6%
6,7%
2,3%
4,0%
0,5%
0,5%

10,4%
11,1%

8,6%
8,8%

55-64

7,4%
7,1%
3,9%
2,9%
1,0%
1,0%

12,3%
11,0%

6,2%
6,9%

65-74

6,1%
3,9%
3,0%
2,0%
0,3%
1,1%
9,4%
6,9%

49,9%

50,1%

100,0%

d 6 ednes elnmdb&ceh ant i | (Ydinparmrégion, &g® at lsexs ®

Total

29,9%
30,1%
15,4%
16,3%

3,5%

4,8%
48,8%
51,2%

60,0%

31,7%

8,2%

100,0%
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2.3 Traitement et analyse des données

Les résultats ont été traités par le biais de tabulations croisées’ (analyses bivariées),
avec reproduction systématique de la base totale (analyses univariées). En outre, chaque
tableau montre le nombre de répondants dans le sous-groupe concerné (pondéré N) ainsi
gue la colonne de pourcentage correspondante (pondérée %). Lorsque ¢a avait du sens,
un nombre de caractéristiques statistiques élémentaires ont en outre été établies, telles
gue la moyenne, la médiane, le modeé

Pour chaque tabulation croisée, un test de signification (Chi2, ANOVA...) a permis de

vérifier si une différence identifi€ée (en pourcentage de réponses ou moyenne) entre des

sous-groupes était effectivement une différence ou relevait plutbtd u has ar ddes L 6 ®t u d e
résultats se limite aux différences qui sont significatives.

Dans la recherche socio-scientifique, une différence significative est évoquée si la

probabilité que la différence retrouvée dans | 6 ®c hant iégdlementausee r app o
véritable différence dans la population, est supérieure a 95 %. En dobéautlhes tern
probabilité que la différence retrouvée releve du hasard est inférieure a 5 %.

" Des tabulations peuvent se produire sur tous les paramétres mais ne sont utiles que si les sous-populations
sont plus grandes que N=75.
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2018

3. RESULTATS @EBQWHTE

3.1 Profil du répondant

3.1.1 Sexe

Le sexe

est

proportionnel

Tableau 7 : Sexe des répondants i par région

Homme

Femme

Flandre
N %
355 50,8 %
343 49,2 %

100,0 %

Wallonie
N %
193 50,0 %
193 50,0 %

100,0 %

| ement
% de femmes. Nous observons également une répartition égale des hommes et des
femmes dans les régions.

Bruxelles

N %
58 44,7 %
72 553%

100

100,0 %

r ®p a

|
606

608
1214

rtoi

Total
%
49,9 %
50,1 %
100,0 %

dans

3.1.2 Age

L a plupart des

cat ®gor

i e

dd©ge

canpt@g a rpeue gres A7 @gdes répondants
proportionnellement, il y a un nombre légérement supérieur de répondants dans la
e n t ,reteun dombreeirtfériebirde raporedanis &nfre 6%)
et 74 ans (13 %). Les répondants sont en moyenne agés de 44 ans. Les plus jeunes
répondants ont 15 ans, les répondants les plus agés ont 74 ans.

Tableau 8 : Age des répondants i par région

15-24 ans
25-34 ans
35-44 ans
45-54 ans
55-64 ans
65-74 ans

\|
105

102
116
152
128

95

Flandre

%
15,1%
14,6%
16,7%
21,8%
18,3%
13,6%

100,0%

Wallonie

N %
64 16,4%
72 18,7%
77 19,7%
66 17,1%
61 15,7%
47 12,2%

100,0%

Bruxelles
N %
20 15,6%
36 27,8%
21 16,2%
13 10,4%
22 17,3%
16 12,7%

129

100,0 %

N
189

210
214
232
211
158

1.214

Total

%

15,6%
17,3%
17,6%
19,1%
17,4%
13,0%
100,0%
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Tableau 9 : Parameétres statistiques les plus importants concer nant | 6 ©g e
répondants

N Moyenne Médian Mode Ecarttype Minimum Maximum
Flandre 698 45,2 47 54 16,1 16 74
Wallonie 387 43,0 43 23 16,0 16 74
Bruxelles 129 42,2 37 24 16,6 17 74

3.1.3 Région

Presque six répondants sur dix (57 %) résident en Flandre, un tiers (32 %) habite en
Wallonie, et un répondant sur dix (10 %) habite la Région de Bruxelles-Capitale.

3.1.4 Revenu familial mensuel net®

8 % des r®pondants di spmensueltnetdéual rieve®ui ¢ @ami 1 i
Un peu plus dbun cingqui me de %) r @psmpdsretng ddDun revel
mensuel net sup®rieur ° 3600 u.

Tableau 10 : Revenu familial mensuel net des répondants i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
<0 1.200 34 4,9% 42 10,8% 16 12,1% 92 7,6%
0 1.200 - 4 1.799 97 14,0% 72 18,7% 20 15,3% 189 15,6%
01.800 - 12.399 116 16,9% 60 15,6% 20 15,8% 197 16,4%
2.955400 - 91 13,2% 59 15,4% 18 14,3% 169 14,0%
2.599(3)0 - 107 15,5% 44 11,4% 16 12,2% 167 13,8%
O 3.600 154 22,4% 75 19,4% 27 20,5% 256 21,2%
Je ne sais pas 90 13,1% 34 8,7% 13 9,8% 137 11,3%

100,0% 100,0% 129 100,0% 1206  100,0%

8 S
lerevenu familial mensuel net comprend tous | es revenus ne.
(comme les allocations familiales, les allocations de chémage, la pension), les allocations supplémentaires
(comme les intéréts...) et ce, pour tout membre de la famille vivant sous le méme toit.
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3.1.5 Nombre de personnes & charge®

Dans | es m®nages, presque quatre r®pondants sur
charge. Presque autant de répondants (41 %) ont 1 a 2 personnes a charge dans leur

ménage. 19 % des répondants ont 3 a 5 personnes a charge dans leur ménage. Seul 2 %

des répondants ont un ménage avec plus de 5 personnes a charge.

Tableau 11 : Nombre de personnes a charge dans les ménages i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Aucune 276 39,7% 135 35,1% 54 41,7% 465 38,4%
la2 287 41,2% 159 41,3% 51 39,1% 496 41,0%
3asb 126 18,1% 81 21,0% 23 18,1% 231 19,1%
Plus de 5 7 1,0% 10 2,6% 1 1,1% 18 1,5%

100,0% 100,0% 162 100,0% 1211 100,0%

° Une personne & charge a été définie comme « une personne qui dépend financiérement de vous ou de votre
ménage », et ou un ménage est constitué de « toutes les personnes inscrites a la méme adresse suivant la
preuve de composition de ménage du registre de la population ».
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3.2 Utilisation des télécommunications et des
meédias

Cette partie traite de | 6ut i |l i sation faite des diff@IFrents
sbagit d quelx somh iesm services les plus utilisés par les répondants, et si ces
services sont repris dans une offre groupée.

On vérifiera également quel(s) opérateur(s) ont été choisis ainsi que les critéres qui
expliquent le choix de tel ou tel opérateur.

3.2.1 Utilisation des services et des offres groupées (packs)

3.2.1.1 SERVICES LES PLUS UTILISES

Les résultats montrent que les services les plus utilisés par les répondants correspondent
aux cing services principaux offerts sur le marché des communications électroniques en
Belgique. Neuf répondants sur dix (93 %) utilisent aussi bien Internet a la maison (fixe ou
Wifi) que la téléphonie mobile. 85 % des répondants possedent la télévision numérique.
Deux tiers (67 %) des répondants utilisent Internet en déplacement sur leur GSM, tablette
ou ordinateur portable, et six répondants sur dix (62 %) disposent de la téléphonie fixe a
domicile.

En outre, 51 % des répondants téléphonent par Internet, 28 % regardent la télévision sur
Internet, 25 % ont la télévision ou la vidéo a la demande, et 23 % utilisent des réseaux Wifi
partagés (appelés hotspots). Le service de télévision analogique est le service le moins
utilisé par les répondants (11 %).

Figure 1 : Quels services de télécommunications/médias suivants utilisez-vous ?
(plusieurs réponses possibles)

Internet ala maison (fixe ou Wifi) 93%

Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone) 93%

Télévision numérique

Internet en déplacemnt sur GSM, Smartphone, tablette ou
ordinateur portable

Téléphonie fixe

Téléphonie par Internet/par ordinateur/Voice over IP
(exemple: Skype)

Télévision par internet
Tv-On-Demand/Video-On-Demand (VOD)
Réseaux Wifi partagés

Télévision analogique

0% 25% 50% 75% 100%

Base : | 0esnrépoadariis|(N=1.2110)
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Loutil i sat i oservickede técommuBicaBonstesde médias differe selon les

régions. Plus de répondants en Flandre et en Wallonie disposent de la télévision

numérique (respectivement 89 % et 84 %) que dans la région de Bruxelles-Capitale (68

%). Les répondants flamands et bruxellois, en comparaison de ceux de Wallonie,

regardent plus souvent la télévision sur Internet (respectivement 30 % et 35 % contre 23

%) . Loutil i sat ifipartagésest plus @npatante en RAlEndre et a Bruxelles
(respectivement 27 % et 30 %) par rapport a la Wallonie (14 %). Enfin, les répondants

flamands font un usage plus fréq u e n t de | a t® ®phonntanetmobi | e (
déplacement (70 %) et de la téléphonie par Internet (53 %) que les répondants de

Wallonie (respectivement 91 %, 61 % et 45 %).

Id )

Tableau 12 : Quels services de télécommunications/médias suivants utilisez-vous ?
T par région (plusieurs réponses possibles)

Flandre Wallonie Bruxelles
N % N % N %

Internet & la maison 650  93,4% 357  92,6% 118  91,7%  1.125  93,0%
Téléphonie mobile 655  94,1%"° 350  90,8% 115 894%  1.120 92,6%
Telévision numérique 619 88,9% 323 83,8%° 87 68,0% 1.029  850%
Internet en déplacement 484 69,5%° 237 61,4% 91  70,8% 811  67,1%
Téléphonie fixe 435  62,5% 240  62,1% 72 56,1% 747 61,7%
Téléphonie par Internet 370 53,1%° 173 44,8% 70 54,5% 613 50,6%
Telévision par Internet 208 29,9%"° 90  234% 45  350%"° 343 284%
Tv -ou Video-On-Demand 161 23,1% 108 28,0% 38 29,9% 307  254%
Réseaux Wi-Fi partagés 189  27,2%° 53  13,8% 38 29,5%° 281  23,2%
Télévision analogique 79 11,% 38 9,9% 14 11,0% 131 10,8%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
L6©ge des r®pondant s influence Il e fait de di s |
télécommunications et de médias. Plus | e r ®pondant est ©g®, pl us
utilise la télévision numérique et la téléphoni e f i xe. € | 6inverse, pl u
jeune, plus il fait | 6usage de | ae la ®lé®¥ la demande payante, de la
télévision ou de la téléphonie par Internet, de | rieknet en déplacement ainsi que des
réseaux Wi f i partag®s. Aucun | ien ne peut °tre ®t
|l 6utilisation de | a tt®®I®®phd mine amahiedpd ;glade oba d
maison.
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Tableau 13 : Quels services de télécommunications/médias suivants utilisez-vous ? T par
cat ®gor i(plusttdr©régponses possibles)

A B C D E F
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
Internet & la maison 93,7%F 94,5%" 95,1%" 94,9%" 92,4%" 85,1%
Téléphonie mobile 91,6% 95,1% 93,4% 90,9% 93,6% 90,3%
Télévision numérique 76,0% 80,0% 85,6%" 91,7%"B¢ 87,2% B 89,4%"B
Internet en déplacement 71,0%5F 79,2%°EF 73,4%F" 65,2%" 60,7%" 48,9%
Téléphonie fixe 54,3%° 35,4% 52,8%° 73,0078 ¢ 77,6%°BC 80,1%"B¢
Téléphonie par Internet 64,2%CPEF 61,5%"FF 52,2%" 43,9%" 45,4%" 34,5%
Télévision par Internet 40,7%CPEF 34,8%5F 24,8% 26,6% 21,8% 21,2%
T . Video-On-
D‘;mandou 1aeo-bn 36,0%°EF  39,806CPEF 28,0065F 23,49%EF 15,4%F 5.2%
Réseaux Wi-Fi partagés 30,7%°%F 19,7% 25,0%" 23,0%" 24,5%" 15,0%
Télévision analogique 16,4%5F 10,8% 9,2% 11,6% 8,7% 8,1%
Total (N) 189 210 213 230 210 158

* Les différences significatives sont indiquées par... *®“PEF _par exemple : moyenne *° signifie que la moyenne du sous-groupe

concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et du sous-groupe D (45-54 ans).

Enplusde | 6©ge et de | a r ®gionl| el &air t vdddiuatvidliausesor w
certains services de télécommunications et de médias. ([ peut °tre ®tabli
plus le revenu familial mensuel net du répondant est important, plus il estproba bl e quéi |
ou el | e ntarmet & lasnmison, dal téléphonie mobile, la télévision numérique,

| riiernet en déplacement, la téléphonie fixe, la téléphonie ou la télévision par Internet, la
télévision ou la vidéo a la demande ainsi que les réseaux Wifi partagés. Seule la
télévision analogique est utilisée de facon comparable par les différents groupes de
revenu.

Tableau 14 : Quels services de télécommunications/médias suivants utilisez-vous ? i par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

A B c D E F
<1200 (11200 -G 179S (11800 - (1239S (12400 - G299 (130007 (1359¢ O 3600

Internet a la maison 79,1% 87,8% 93,8%"® 94,3%"® 98,3%*5C 99,208 CP
Téléphonie mobile 81,6% 88,9% 90,2%" 95,7%"BC 96,8%"BC 98,296 B¢
Télévision numérique 65,2% 78,7%" 88,4%""F 86,3%" 91,1%"® 90,7%""®
Internet en déplacement 42,1% 52,2% 61,7%" 66,0%"%  82,6% P 84 4%"BCP
Téléphonie fixe 45,4% 54,5% 62,9%" 68,4%""F 65,1%"° 68,9%""°
Téléphonie par Internet 30,8% 37,2% 39,0% 57,1%"BC 62,4%"BC  67,1%BCP
Télévision par Internet 20,9% 13,7% 23,6%" 29,8%" 38,0%"BC 36,7%"BC
Tv  -ou Video-On- 16,3% 18,9% 20,9% 27,9%*® 27,9%*® 33,6%"5C
Demand

Réseaux Wi-Fi partagés 9,5% 12,3% 21,8%""E 22,3%"8  32,00MBCP  33196MBCD
Télévision analogique 12,9% 7,3% 12,4% 11,4% 8,0% 10,7%
Total (N) 91 186 197 169 167 256

* Les différences significatives sont i ndi ¢ u ® e*§“PpFa.rPar exemple : moyenne *® signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (< 12 0 0 et du sous-groupe D (24000-29 9 9). «
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Lors de | 6 ®dlidgtérnetren déglacen@rit ¢onnaissait déja une tendance a la
hausse. Dans la présente édition, Il e nombre doéutilisateurs de
croitre, passant de 57 % a 67 %. La proportion de répondants utilisant la télévision
analogique diminue, s i | 6on compare avec | es20®dlif%il®ns pr ®c

% ; 2018 : 11 %), au profit déautres for medélévison t ®l ®Ov i
numérique, qui en 2018 - aprés une premiére hausse en 2017 a 80 % - continue

d 6 a u g mpourt ageindre 85 %. La part de répondants avec Internet TV et avec la

télévision ou la vidéo a la demande augmente systématiquement a partir de I'édition de

2015 (resp. 2015-2017 : 16 %-21 % ; 2018 : 28 % et 2015-2017 : 13 %-15 % ; 2018 : 25

%). En ce qui concerne | iBtérnet a la maison, |l 6utilisation continue |
nvcaude | 6®di t i o ®). R'Willaion (creissante dedlBtéléphonie par Internet,

déja perceptible en 2017, augmente encore pour atteindre 51 %, soit un niveau supérieur

a celui de 2014 (44 %). L'utilisation de la téléphonie mobile et des réseaux Wifi

partagés reste pratiguement inchangée par rapport a 2016 et 2017. La baisse du nombre

de répondants utilisant la téléphonie fixe semble se stabiliser. Depuis 2016, six

répondants sur dix utilisent une ligne fixe.
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Figure 2 : Quels services de télécommunications/médias suivants utilisez-vous ? i
par édition (plusieurs réponses possibles)
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3.2.1.2 DI SPONI BI LI T©OFARE GREUPEE
Huit répondants sur dix (82 %) d®cl arent gubdbau modenserviagsr cert ai
qgudils wutilisent sont regroup®s dans un pack.
di spose pas doéof,etedgomp®@ ©Oh3 . s connai ssanc
Les répondants en Flandre et en Wallonie indiquent plus fréquemment que les services
qgudil s util ipgsaansun packn(tesp.r8e % et 82L0) en comparaison avec les
répondants de Bruxelles-Capitale (72 %).

Tableau 15 : Certains de vos services sont-ils dans une offre groupée (ou pack) ? i

par région
A B C
Wallonie Bruxelles
N ) N )
Oui 558  84,5%° 300 81,9%° 88  72,2% 946  82,4%
Non 74 11,2% 55 15,1% 23 19,0%" 153 13,3%
Je ne sais pas 28 4,3% 11 3,0% 11 8,8%° 50 4,4%

100,0%

L'utilisation d'offres groupées (packs) augmente a mesure que les répondants vieillissent.
Les plus jeunes indiquent beaucoup plus souvent qu'ils ne savent pas s'ils l'utilisent (16
%), probablement parce qu'ils peuvent utiliser les services de télécommunication de leurs
parents.

En outre, plus le revenu mensuel est élevé, plus il est probable que certains des services
utilisés sont regroupés dans un pack. C'est principalement le groupe aux revenus plus
faibles (<1200) qui dispose moins souvent d'une offre groupée (64 %) que les groupes
auxrevenusplusélevés( O 1200 : 79 % "~ 90 %) .

Tableau 16 : Certains de vos services sont-ils dans une offre groupée (ou pack) ? T par
cat ®gorie d6©ge et groupe de revenu

A B C D E F

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans

Oui 72,0% 81,6%" 84,8%" 86,5%" 84,3%" 84,0%"
Non 12,2% 16,5% 12,0% 10,2% 14,2% 15,5%
Jenesais pas  15,8%%CPEF 1,9% 3,2%" 3,3% 1,5% 0,5%
Total (N) 181 206 203 218 197 143
< 01. G1.20D. G41.80D. G2. 40D. (3. 6ODI. O u3. {

Oui 64,0% 79,7%" 86,2%" 85,3%" 89,7%*® 85,8%"
Non 32,2% 17,6%" 10,6%" 11,7%" 7,9%*8 11,5%"
Je ne sais pas 3,8% 2,7% 3,2% 3,0% 2,4% 2,7%

Total (N) 80 166 189 164 163 248

AB,CDEF

* Les différences significatives sont indiquées par... . Par exemple : moyenne *° signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, s o)iettdu < 120
sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit24000-299 % G
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Dans les éditions précédentes, nous constations déja une diminution du nombre de
r®pondants qui ne disposaient pas doéoffre group
pas encore utiliser de pack. Cela représente une baisse significative par rapport a 2016

(24 %) et a 2014 (26 %). Cette tendance se poursuit dans | 6 ®di ti on actuel l e (
une baisse a 13 %, ce qui étaye le succés des offres groupées de télécommunication.

Tableau 17 : Certains de vos services sont-ils dans une offre groupée (ou pack) ?

I par édition
2012 2013 2016 2017
Oui = 67,7%" 67,606°  74,8%°CE 68,7%° 72,5% 82,4%
Non = 24,0% 26,2%PF 20,1%° 24, 4%F 20,1%°E 13,3%
Je ne sais pas = 8,3%" 6,1% 5,1%° 6,9% 7,4% 4,4%

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées par..*®“PEF  pPar exemple : moyenne *° signifie que la

moyenne du sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et
du sous-groupe D (édition 2015).

L 6 o fgroupée la plus courante est la combinaison de la télévision numérique, de la
téléphonie fixeetd e nt @r net ~ | a mai son 25 % des r®pond
pack regroupant ces services. En 2015, 2016 et 2017, ce pack télévision, téléphonie fixe
et Internet a la maison était également le plus fréquent. Sa part continuera de baisser
(passant de 39 % en 2015, 31 % en 2016, 27 % en 2017, a 25 % actuellement). En
deuxieme place, suit un pack avec la télévision numérique, la téléphonie fixe, la
téléphonie mobile, Internet a la maison et Internet en déplacement (19 %), puis un pack
composé del a t ® ®p ho ni eternateb déplacement (16d%), enfin, un pack
avec la télévision numérique et Internet a la maison (10 %). Le top cing se termine par un
pack comprenant la télévision numérique, la téléphonie fixe, la téléphonie mobile et
Internet a la maison (7 %).

Tableau 18 : Top 5 des offres groupées les plus courantes i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
\} ) \} % \} ) \} %
Télévision +
Téléphonie fixe + 162 23,1% 107 27,6% 31 24,0% 299 24, 7%
Internet a la maison
Télévision +
Téléphonie fixe +
Téléphonie mobile +
Internet a la maison 153 21,9% 62 16,2% 19 14,6% 234 19,3%

+

Internet en

déplacement

Téléphonie mobile +

Internet en 118 16,9% 60 15,5% 21 15,9% 198 16,4%
déplacement

Télévision +

Internet a la maison [ LRz 39 R 10 7.0% 126 10:4%
Télévision +
Téléphonie fixe + 46 6,5% 26 6,8% 9 6,8% 81 6,6%

Téléphonie mobile +
Internet a la maison

100,0% 100,0% 100,0% 1.149 100,0%
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Le pack comprenant les cing services (la télévision numérique, la téléphonie fixe, la
t ® ®phoni etternedo™d i Il & , md idkroatl enadpladenent) est moins fréquent
enWallonie ( 1 6 %) Flandré (22%6).

Parrap por t deuxloffie®graupées sont moins fréquentes chez les répondants plus
agés:lepackavec | a t ®l ®p hntemeét en dépladeindnte24 éotchet 16s115 a

34ans,et 17 % chez |l es 35 " 54 -74ans),etlg pack gvacda’

t ® ®v i steroeha l@naisdn 1R % des 15 a 54 ans contre 7 % chez les 55-74 ans).

En revanche, les packs de quatre ou cing services sont plus fréquents chez les
répondants plus agés (12 % et 22 % chez les 54-74 ans contre 14 % et 2 % chez les 15-
34 ans). En termes de revenus, les packs avec cing services et ceux avec la téléphonie
mobile et Internet en déplacement sont plus fréquents parmi les revenus supérieurs (22 %
a 28 %).

3.2.2 Choix des opérateurs

3.2.2.1

OPERATEUR(S)

La moitié des répondants (51 %) ont déclaré étre clients de Proximus. La deuxiéme place
et la troisieme place sont respectivement occupées par Telenet (39 %) et Orange (22 %).
VOO (14 %) et BASE (11 %) se disputent les quatriéme et cinquiéme places. Les autres
opérateurs sont mentionnés par moins de 10 % des répondants. Force est de constater
que tous les opérateurs n'offrent pas les mémes services. Par exemple, BASE ne
propose que la téléphonie mobile et Internet en déplacement depuis décembre 2014
(BASE disposait d'une offre en téléphonie fixe et en acces Internet & la maison via
Snow™).

Chaque op®r pas eeprésentd @ans une méme mesure dans les régions. Par
exemple, les répondants en Flandre sont principalement clients de Telenet (64 %), de

8

%

Proximus (45 %) et doOr an g eallofi@ sont 8ajtout clletssde r ®p o n d a
Proximus (62 %), de VOO (38 %) - q U i ndest pas p-re®@s a@dtOream gkel g dr

Enfin, les répondants de la région de Bruxelles-Capitale sont principalement clients de
Proximus (53 %), de BASE (25%)et do6Orange (17 %) .

1% | ancé en février 2013 et arrété en décembre 2014.
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Tableau 19 : Pourriez-vous indiquer votre (vos) opérateur(s) pour les différents services
gue vous utilisez ? 7 par région (plusieurs réponses possibles)

A B C

Flandre Wallonie Bruxelles

I\ ) ) N )
Proximus 310  45,1% 238 62,2%" 68 53,2% 616 51,4%
Telenet 441 64,2%" 2 0,6% 18 13,8%° 461  38,5%
Orange 143 20,8% 101 26,4%" 22 17,4% 266  22,2%
Voo 2 0,2% 144  37,6%" 16  12,2%* 161 13,5%
BASE 66 9,7% 27 7,1% 33 256%™ 126 10,5%
Scarlet 43 6,3% 26 6,8% 8 6,1% 77 6,4%
Mobile Vikings 36  52%° 3 0,8% 10  7,5%° 48 4,0%
Telesat/TV 10 1,4% 2 0,6% 3 2,4% 15 1,3%
Lycamobile 7 1,0% 3 0,7% 4 3,1% 13 1,1%
SFR 1 0,2% 1 0,2% 9 6,7%"® 11 0,9%
Jim Mobile 6 0,8% 3 0,7% 2 1,2% 10 0,8%
Belgian Telecom 5 0,7% 4 1,1% 1 0,7% 10 0,8%

é

100,0% 1.198 100,0%

. Par exemple : moyenne *° signifie que la
moyenne du sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et
du sous-groupe D (édition 2015).

* Les différences significatives sont indiquées par...*®¢PEF

En ce qui concerne les cing principaux opérateurs, I'age des répondants a une influence
sur | e ofeateur. Led deux catégories d'age les plus agées (55 a 64 ans et 65 a
74 ans) indiquent plus nettement étre des clients de Proximus (resp. 56 % et 57 %) que
les autres catégories d'age plus jeunes. En outre, force est de constater que les
répondants de la catégorie la plus agée se tournent moins souvent vers BASE (4 %),
probabl ement e noffrer @incipatementda&ée s la téléphonie mobile et
Internet en déplacement. Enfin, les deux tranches d 8 ©ge | es plus jeunes (1
25 ° 34 ans) sont pl us s a®omegp pourbldsesarvicab@é t r e ab
télécommunications et de médias (resp. 29 % et 27 %). Pour les deux autres opérateurs,
Telenet et VOO, aucune diff®rence significative

En général, plus le revenu mensuel net de la famille est élevé, plus la probabilité d'étre

client de Proximus ( GB@O : 50 % & 62 %), etde Tel enet (01800 &est 35 %
élevée. Pour BASE et VOO, le rapport s 8i nv er s erevenB Imensuel Inet du

répondant est bas, plus i | est peatoumerdvers BAFE 3000 : 12 % a 14

%), en partie en raisepne. dbanm° mkieamaltqupl s§6i nNnp
(<1800 : 19 % et 20 %). Aucune différence significative entre les différents groupes de

revenundest relev®e pour Orange.

Proximusi subdi vi s® en Belgacom et Proxi mus$a(Belgac
perdu du terrain en 2016 par rapport aux années précédentes (en 2016 : 55 % pour 60 %
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a 65 % en 2012-2015), mais demeure au méme niveau en 2017 (53 %) et en 2018 (51
%).

Au fil des éditions, nous notons une tendance a la baisse pour les répondants clients
d @range, mais en 2017 cela résulte pour la premiéere fois en une différence significative :
en 2012 et 2013 resp. 29 % et 30 % étaient encore clients d @range, pour atteindre 24 %
en 2017. Cette tendance a la baisse pour Orange continue dans I'édition actuelle (2018)
avec un pourcentage de clients de 22 %. En 2017, la part de Base est significativement
inférieure comparé a 2012 (resp. 11 % contre 17 %). Pour les opérateurs Telenet et Voo,
la part de clientéle est stable au fil des éditions.

3.2.2.2 CRITERES DE CHOIX

Alaguestion des crit res qui jouent un r!le dans
ont regu plusieurs propositions et pouvaient en sélectionner plusieurs. Les critéeres les

plus souvent mentionnés pour choisir un opérateur sont le prix du pack ou le plan tarifaire

(49 %). Un contenu intéressant (32 %), e f ait de conna tre | 6op®r at
r ®putati on de %) dnstiuent également de§ &ieres de choix importants.

Un cinquieme des répondants (19 %) déclare prendre en compte la vitesse de connexion

Internet ainsique laqualitétdus er vi ce de | 6op®rateur .

Figure 3 : La derniére fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos
critéres ? (plusieurs réponses possibles)

Prix intéressant du pack/plan tarifaire intéressant 49%

Je suis habitué(e) a cet opérateur

1)

Contenu (offre) int®re O&J/fre group®
(pack)/du plan tarifaire(pack)/tariefplan 0

RApbat eur

Iltj[np®rateur
4%c s 7 I nternet

60Sli)ans mon qualftier qufi

Bonne r®putation
Qualit® du servi

Vitesse de connexi on p

Co®tait | e seul op®rat e
proposait le/les service(s) que je souhaitais

Autre réponse 6%

0% 25% 50% 75% 100%

Base : | 0e repoadarisi(N=1.208;5r ®pondants ndédgnt pas r®pondu

Le critére de sélection « Prix intéressant du pack/plan tarifaire intéressant » joue surtout

un réle pour les répondants flamands et wallons (resp. 51 % et 48 %). Les répondants de

la région de Bruxelles-Capitale y accordent moins de valeur (37 %). En outre, les

répondants wallons et bruxellois indiquent plus fréquemment que leur choix a été guidé

par le fait que le seul opérateur du quartier était celui qui proposait le ou les services
souhait®s (chaque fois 9 %). En Flandr e, seul s
critere de sélection.

Les crit res consid®r ®s comme i mportants pour |
catégories d'age. Par exemple, les répondants de la catégorie la plus agée (65 a 74 ans)

indiquent significativement plus souvent étre habitués a leur opérateur actuel (49 %). Les

répondants plus jeunes examinent de plus prés le prix ou le plan tarifaire le plus
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intéressant (52 % a 58 %), le contenu de I'offre groupée (33 % a 40 %) ou la bonne
réputation de l'opérateur (25 % a 30 %).

En ce qui concerne les groupes de revenu, il convient de noter que plus le revenu familial
mensuel net du répondant est élevé, plusilat t ache de | Gonfeqpuae tofremce au
groupée (35% a4l %) a i n kvitesgeudd Connexion a internet (24 % a 28 %).

En 2012, un prix intéressant du pack tarifaire était un critere de choix pour 41 % des
répondants. En 2017, la proportion est significativement plus importante et se chiffre a 47 %.

Cette tendance se poursuit en 2018 avec 49 % : le fait de faire du prix un critére de choix

i mportant es tmarthé quraefdrteneent évdl@éwers les télécommunications en

tant que produit de base ou le prix jouera un réle important. Dans les années précédentes

de 2013 a 2015, un contenu intéressant du pack ou un plan tarifaire étaient un critére de

choix pour 45 % a 50 % des répondants. En 2016, la part diminue et atteint le niveau de

2012, a savoir 36 %. Cette part se maintient en 2017 (39 %) et en 2018 (32 %). Depuis

2013, |l a bonne r®putation de | dop®rateur est ut
(pour 14 % en 2012). En 2017, ce critere de sélection gagne un peu en importance et est

ainsi significativement supérieur aux éditions de 2012 et 2013 (resp. 25 % contre 14 % et 20

%). La vitesse de connexion Internet gagne également en importance en 2017 (20 %), mais

ce crit re diminue doi mportance edieeausde 2006§16i t i on
%).

Tableau 20 : La derniere fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos
critéres ? 1 par édition (plusieurs réponses possibles)

A B C D E F G

2013 2014 2015 2016 2017

Prix intéressant du
pack/plan tarifaire
Contenu intéressant
du 34,6%°°P 45, 7% FF 46, 7% 50,4%MFF  36,3%%°°  39,26%°° 32,4
pack/plan tarifaire
Bonne réputation de

41,3%°F 46,4% 46,9% 48,2%" 44,2% 47 5%" 48,6

R 14,19%%CPEF 20,1%*  22,4%" 22,2%" 24,1%"  24,9%*® 23,9
| 6op®rateur
Vitesse de la
connexion a 18,5% 14,4%" 15,9% 18,9% 15,8%"  20,2%°F 15,8
| 6i nternet

Total (N) 1.241 1.059 1.373

* Les différences significatives sont indiquées par...*8PEF Exemple : moyenne *° signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition 2015).

3.2.2.3 UTILISATION DE LA TELEPHONIE/MESSAGERIE PAR INTERNET

Différentes applications permettentd 6 ut i | i ser un service de t® ®ph
(payant ou non) via lénternet. Les répondants devaient indiquer i pour les services les

plus populaires sur le marché belgei s 6i |l s | 6utilisaient, 7 titre p
pour envoyer des me s sages. Si ddautres applications ®t a

pouvaient en préciser la nature.

Les deux applications les plus populaires utilisées par les répondants pour téléphoner
et/ou envoyer des messages, sont Facebook Messenger (65 %) et WhatsApp (62 %),
suivis dans une moindre mesure par Skype (29 %) et FaceTime (21 %) (pour les
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utilisateurs Apple uniquement). 15 % des répondants ne font aucun usage de telles
applications.

Dans les trois régions, l'utilisation des services de téléphonie et de messagerie par
Internet difféere. Facebook Messenger est beaucoup plus utilisé par les répondants
wallons (69 %) que ceux de Flandre (62 %). En Flandre et dans la région de Bruxelles-
Capitale, l'utilisation de WhatsApp (resp. 67 % et 74 %) et de FaceTime (resp. 22 % et 28
%) est nettement supérieure a celle des répondants wallons (resp. 48 % et 16 %).

En outre, Skype est beaucoup plus utilisé dans la région Bruxelles-Capitale (45 %) pour

passer des appels privés et/ou envoyer des messages qu'en Flandre (26 %) et guben
Wallonie (28 %). Enfin, les répondants wallons signalent beaucoup plus souvent ne pas

utiliser les applications (17 %) pour passer des appels privés via Internet et/ou envoyer

des messages, comparé aux répondants de Bruxelles-Capitale (9 %).

Tableau 21 : Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé pour téléphoner et/ou
envoyer des messages ? 1 par région (plusieurs réponses possibles)

A B C
Flandre Wallonie Bruxelles
% N % I\ %
Facebook Messenger 435  62,4% 265 68,6%" 85 66,3% 786  64,8%
Whatsapp 467 66,9%° 186  48,1% 95 73,7%" 748  61,6%
SkypekE 182  26,1% 108  27,8% 58 44,8%" 347  28,6%
FaceTime 156 22,3%"° 61 15,6% 36 28,2%° 253  20,8%
Autre application 41 5,8% 31 7,8% 9 6,91 80 6,6%
Aucun 106  152% 66 17,0%° 11 8,9% 183 15,1%

100,0% 100,0% 100,0% . 100,0%

L'utilisation d'applications pour appeler et/ou envoyer des messages via Internet est liée a
I'age des répondants. Plus le répondant est 4gé, moins il utilise de telles applications.
Coest ce 3 des iempndantstdu groupe le plus 4gé (65 & 74 ans) par
rapport a tous les autres groupes d'age plus jeunes. On peut noter un écart entre les 35 a
64 ans (14 % a 21 %) qui indiquent plus souvent que les répondants plus jeunes (3 % a 6
%) ne pas utiliser de telles applications. Les trois groupes les plus jeunes (15-24 ; 25-34 ;
35-44) font un plus grand usage de Facebook Messenger (resp. 94 % ; 81 % et 69 %) et
de WhatsApp (resp. 70 % ; 77 % et 68 %). Il en résulte que le groupe d'age le plus jeune
(15 & 24 ans) utilise plus fréquemment Skype (47 %) et FaceTime (40 %) que les autres
groupes plus agés (esp. 21 % a 32 % et 11 % a 24 %).

Pargroupes de revenu, une s eul satiorddes dp@icagonsc e r es s
pour appeler et/ou envoyer des messages via Internet. Plus le revenu familial mensuel
nete st ®l ev ®, plus I 6utilisation de | daptplicatio
ayant un revenu familial mensuel net O3 000 G ut icétté application @3pu78 %
et 76 %) que les répondants ayant un revenu familial mensuel neti nf ®r i eur ~ 3 000

% a 59 %).

Par rapport aux éditions précédentes (2015-2016), I'édition précédente (2017) etl 6 ®d i t i on
actuelle (2018) montrent une part plus élevée de répondants utilisant des services de

téléphonie et de messagerie via Internet (2015 : 65 % ; 2016 : 68 % par rapport & 2017 :

78 % ; 2018 : 85 %). L'utilisation de Facebook Messenger (2016 : 40 % ; 2017 : 49 % par
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rapport a 2018 : 65 %) et de WhatsApp (2015 : 29 % ; 2016 : 35 % ; 2017 : 46 % par
rapport a2018:62%)anet t ement augment® dans | 6®dition act

En plus du canal spécifique, les répondants devaient aussi indiquer s'ils utilisaient
uniguement le service en question pour passer des appels, uniquement pour envoyer des
messages ou pour les deux. Le tableau ci-dessous montre que Skype et FaceTime sont
les deux applications les plus utilisées pour appeler par Internet (esp. 17 % et 14 %).
Facebook Messenger et WhatsApp ne sont guere utilisés par les répondants pour
effectuer des appels téléphoniques (esp. 2 % et 3 %). Ces deux applications sont
principalement utilisées pour envoyer des messages via Internet. 40 % des répondants
utilisent Facebook Messenger a cette fin et 29 % utilisent WhatsApp.

Tableau 22 : Utilisation concrete a titre privé des services spécifiés : téléphoner
et/ou envoyer des messages ?

Envoyer des

Téléphoner Les deux
messages

N % N % I\
Facebook Messenger 18 1,5% 489 40,3% 279 23,0%
WhatsApp 39 3,2% 353 29,1% 356 29,3%
SkypeE 207 17,1% 43 3,5% 98 8,0%
FaceTime* 168 13,8% 25 2,1% 59 4,9%
Autre application 10 0,8% 35 2,9% 36 2,9%

100,0% 100,0% 100,0%

* Uniquement pour t® ®phoner, il est impossible dbébenvoyer des 1

Enfin, nous avons demandé aux répondants a quelle fréquence ils utilisent ces services
pour les appels et/ou les messages nationaux et internationaux. Quatre répondants sur
dix (40 %) indiquent utiliser ces services en permanence pour les appels et/ou les
messages nationaux. En outre, le méme nombre de personnes interrogées (40 %) utilise
ces services plusieurs fois par semaine pour appeler et/ou envoyer des messages au
niveau national.

En ce qui concerne la fréquence d'utilisation de ces services pour les appels et/ou les
messages internationaux, un septieme des répondants (15 %) déclare utiliser ces
services au moins plusieurs fois par semaine. 10 % l'utilisent une fois par semaine et 34
% au plus une fois par mois. Un peu plus du quart des répondants (27 %) n'utilise jamais
ces services pour passer des appels ou envoyer des messages internationaux.

Tableau 23 : A quelle fréquence utilisez-vous ce(s) service(s) a titre privé soit pour
des appels, messages nationaux, soit pour des appels, messages internationaux ?

Appels, messages Appels, messages
nationaux internationaux
\ % \
Tout le temps 407 40,1% 135 14,2%
Plusieurs fois par semaine 405 39,9% 138 14,5%
Une fois par semaine 91 9,0% 93 9,8%
Une fois par mois au maximum 74 7,3% 327 34,4%
Jamais 40 3,9% 259 27,2%
Total 1.016 100,0% 1.063 100,0%
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3.2.3

3.2.3.1

3.2.3.2

Conclusion concernant les services et le choix des
opérateurs

CONCERNANT Lo UMNLDES SSERVICES ET DES OFFRES GROUPEES
(PACKS)

En général, la plupart des services de télécommunications et de médias sont utilisés
plus souvent en 2018 qu'en 2017 et que dans les années précédentes. Par exemple,
I'utilisation de la téléphonie mobile et de I'Internet a la maison a augmenté pour passer
a 93 % et la télévision numérique a 85 %, auparavant respectivement 88 %, 81 % et
75 % en 2016. En outre, Internet en déplacement, la téléphonie par Internet, la
télévision sur Internet ainsi que la télévision et la vidéo a la demande sont en forte
progression en 2018 (resp. 67 %, 51 %, 28 % et 25 %) par rapport a I'édition 2016
(resp. 51 %, 27 %, 18 % et 13 %). Seule la part des répondants disposant de la
télévision analogique tend a baisser, passant de 21 % en 2014 & 11% en 2018.

Aprés une baisse en 2016 (69 %), la proportion de répondants di s posant
groupée a de nouveau augmenté en 2017 (73 %) pour atteindre le niveau de 2015 (75
%). Dans I'édition actuelle (2018), 82 % des personnes interrogées ont déclaré
b®n®f i cier dbéune offre group®e, ce qui
précédentes.

CONCERNANT LE CHOIX DE(S) OPERATEUR(S)

Cing opérateurs ménent la danse : Proximus, Telenet, Orange, Voo et Base. Proximus
demeur e | 60 p ®Pautcescing opéraedrspla @art de clientéle reste stable
au cours des trois derni res ®diti on our

o
(@)
c

est

Les

t el ou tel op®rateur sont surtout dbéordre

plus souvent indiqués sont : l e prix int®ressant du
opérateur (35 %) et le contenu intéressant du pack (32 %).

Le marché des services de téléphonie ou de messagerie par Internet est dominé par
deux services, a savoir Facebook Messenger (65 %) et WhatsApp (62 %). Alors que
WhatsApp et Skype ont été utilisés dans la méme mesure en 2016, WhatsApp s'est
déja imposé a la deuxieme place en 2017. Facebook Messenger est principalement
utilisé pour envoyer des messages (40 %) et, dans une moindre mesure, pour appeler
(23 %). WhatsApp, en revanche, est utilisé de maniére égale pour envoyer
uniguement des messages, ou soit pour effectuer des appels téléphoniques, soit pour
envoyer des messages (29 % a chaque fois).
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3.3

Satisfaction

Dans <cette partie, il sbagit de sonder
services de télécommunication. Les répondants ont été invités a évaluer les différents
aspects de leur(s) offre(s) groupée(s), téléphonie fixe, téléphonie mobile et/ou Internet en
attribuant un score de un a cing.

Nous avons évalué la satisfaction pour chaque service de télécommunication au niveau
des aspects suivants : les tarifs pr opos ®s par | 6op®r ateur ,
respect des droits des consommateurs, les informations fournies et la fiabilité de la
facturation.

Nous avons ensuite voerifi® sobil exi ste
différentes cat ®gor i es db6©ge, et l es diff®rents
comparé les résultats avec les deux éditions précédentes (2016-2017). Une comparaison

| a

des

sat

®c

groupe

avec les éditions de 2012 j usqud” 2015 ,espuiisngpuobsuisneb | autre ®

réponseyaét® utili s®e (une ®chelle de 0 ° 10

Les questions ont uniqguement été posées aux répondants qui avaient préalablement
i ndi g u @spgsaignt du service de télécommunication concerné.

3.3.1 Satisfaction concernant les offres groupées

3.3.1.1

SATISFACTION QUANT AUX TARIFS APPLIQUES

a u

37 % des r®pondants sont satisfaits (score
aux offres groupéesouaux packs. Par adisént plusi ou snpins 3dlisfais s 6 e n

(score : 3surb5). llsensuit que pr s de trois r®pondants

of fre group®e sont insatisfaits des tari
Le score moyen de 3,1 sur 5 montre que les répondants avec des offres groupées sont
en général moyennement satisfaits des tarifs proposés pour leur opérateur. Les scores de
satisfaction moyens ne différent pas entre les différentes éditions.
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Figure 4 : En ce qui concerne les offres groupées, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ? i par édition

100% -
m5 - Tout a fait satisfait

75% - m4

50% +—— I I S
35 38 35 2

i1
25% +——— _ _ —_—

19 17 16
m 0 - Pas du tout satisfait
6 L 8
0% -
2016 2017 2018
(n=959) (n=1.103) (n=1.012)

En Flandre et en Wallonie, les scores de satisfaction moyens (3,1 chacun) sont nettement
plus élevés que dans la région de Bruxelles-Capitale (2,7): les répondants de cette
région sont donc en moyenne moins satisfaits des tarifs appliqués par leur opérateur pour
les packs.

Par ailleurs, les répondants du groupe d'age le plus jeune (15 a 24 ans) sont nettement
plus satisfaits des tarifs de leur opérateur pour les packs (3,4) que toutes les autres
catégories plus agées (2,9 a 3,0).

Les répondants du groupe aux revenus les plus faibles sont en moyenne plus satisfaits
des tarifs proposés par leur opérateur (resp. 3,6 et 3,3) que ceux des groupes aux
revenus plus élevés (2,8 a 3,0).

Figure 5 : En ce qui concerne les offres groupées, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ? i par région

Moyenne:
100% -
11 m5 - Tout & fait satisfait
75% "4
3
38
50% +—— — )
36 32 35
25% +—— B8 — 11
17 15 16 o
1 m0 - Pas du tout satisfait
_J J :
0% - r :
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=596) (n=317) (n=99) (n=1.012)

3.3.1.2 SATISFACTIONS QUANT AUX SERVICES FOURNIS

La moiti® des r®pondants di %psonssaantti sdféauintes o(f sforoer e
sur 5) des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 31 % indiquent en étre plus
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ou moins satisfaits (score : 3 sur5 ) . ([ S
of fre group®e (16 %) nd
op 5).

Lescore moyende3,4sur 5 indique que | es personnes disp«
en général plutdt satisfaites du service dont elles bénéficient chez leur opérateur.

6ensuit qudun r®pondant
est pas satisfait du ser

Figure 6 : En ce qui concerne les offres groupées, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) du service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition

Moyenne: 3.4 35 3.4

100% -
m5 - Tout a fait satisfait

75% A m4
3
50% -
2
33 31 33 o
25% +——— I
=0 .
11 10 11 0 - Pas du tout satisfait
0% 3 i 3 . 4 .
2016 2017 2018
(n=954) (n=1.108) (n=1.009)

Les répondants wallons sont en moyenne plus satisfaits des services regus de leur

opérateur concernant les offres groupées (3,6) que les répondants flamands et bruxellois

(resp. 3,3 et 3,2). En outre, les répondants du groupe aux revenus les plus faibles (<1200

G) sont en moyenne nettement plus satisfaits de
gue ceux du groupe aux revenus les plus élevées (36 00 a) (3, 3).
Les scores de satisfaction moyens ne different pas entre les différentes catégories d'age.

Aucune différence significative ne peut étre établie avec les éditions précédentes.

Figure 7 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure étes-
vous satisfait(e) du service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par région

Moyenne: 3.3 3.6 3.2 3.4
100% -
16 m5 - Tout a fait satisfait
75% - u4
3
50% +——
33 2
34 33 ”
25% +—— 30 _ —
11 20 1 m0 - Pas du tout satisfait
8
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=593) (n=316) (n=99) (n=1.009)
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3.3.1.3 SATISFACTION QUANT AU RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS

La moitié des répondants disposantd 6une of fr e gr o satstis dé @ %) S Ol
op®rateur (score : O 4 sur 5) quant au respect
d®cl arent avoir plus ou moins confiance dans | 6
presque un sixieme des répondant s di sposant déune offre grourg
vrai ment confiance dans | 6op®r at eur pour ce (
consommateurs (score:O 2 sur 5) .

Le score moyende 3,4sur 5 indiqgue que |l es r®pondants di s
sont en général satisfaits de leur opérateur quant au respect des droits des
consommateurs.

Figure 8 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), étes-vous satisfait (e) du
respect de vos droits en tant que consommateur/trice ? 7 par édition

Moyenne: 34

100% -

m5 - Tout a fait satisfait
75% +——— "4
3
50% +——
2
37 36 a
11
25% +— EEE S —
13 11 11 m(Q - Pas du tout satisfait
0% e — i C — i K| X
2016 2017 2018
(n=949) (n=1.092) (n=1.002)

En Wallonie, les répondants accordent en moyenne un score de satisfaction

significativement pl us ®I ggoup®es gquant auurespeat pde®r at eur

droits des consommateurs (3,6) que ceux en Flandre (3,3).
Dans les catégories d'age, une différenc e p e ut  scbea lessjaumes répondants. En
effet, les répondants de 15 a 24 ans sont en moyenne plus satisfaits de leur opérateur en
matiére de respect des droits des consommateurs (3,6) que les répondants d'age moyen
(35 a 54 ans) (3,3 chacun).

Les scores de satisfaction moyens ne difféerent pas entre les différentes catégories de
revenu. Aucune différence ne peut étre établie avec les éditions précédentes.
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Figure 9 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure étes-
respect de vos droits en tant que consommateur/trice ? i par

vous satisfait(e) du

région
100%
9 m5 - Tout & fait satisfait
75% - m4
3
50% +—— —
’ 2
38 28 35 o
25% +—— 32 |
12 21 1 m0 - Pas du tout satisfait
0% I . L 2 ——
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=589) (n=314) (n=99) (n=1.002)
3.3.1.4  SATISFACTION QUANT AUX INFORMATIONS FOURNIES
Presque la moitié des répondants disposant d6éune offre group®e (48 ¢
des informations fournies par | dop®rater pour
affirment en étre plus ou moins satisfaits ( scor e 3 sur 5). I sden

cinquieme des répondants avec une offre groupée (22 %) ne sont pas réellement

satisfaits des informations obtenuesde | eur op®r ateur concernant | ¢
O 2 sur 5).

Lescore moyende 3,3sur5i ndi que que | es r ®qgffresgdoapees sontdi spos a
en général satisfaits des informatonsqu é6i |l s re-oi vent de | a part de

Les scores de satisfaction moyens ne different pas selon les régions, ni entre les

différents groupesde r evenu ou entre | es diff®rentes cat®

ne peut étre établie avec les éditions précédentes.

Figure 10 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure étes-
vous satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par édition

Moyenne: 3.3 3.3

100% -
m5 - Tout a fait satisfait

75% u4
3
50% -
2
35 34 30
11
25% +—— —
12 12 14 m0 - Pas du tout satisfait
0% am 0 O Sl
2016 2017 2018
(n=955) (n=1.099) (n=1.008)
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Figure 11 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure étes-
vous satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par région
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Figure 12 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure étes-
vous satisfait(e) de la fiabilité de la facturation ? i par édition
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Figure 13 : En ce qui concerne les offres groupées (packs), dans quelle mesure
étes-vous satisfait(e) de la fiabilité de la facturation ? i par région
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3.3.2 Satisfaction concernant la téléphonie fixe

3.3.2.1 SATISFACTION QUANT AUX TARIFS APPLIQUES
Lorsque I'on demande aux répondants s'ils sont satisfaits des tarifs de leur opérateur

actuel pour la téléphonie fixe, 46 % se disent satisfaits (score : O 4 sur 5). En ou
sur dix (30 %) en sont plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5). I%des 6ensuit
répondants avec la téléphonie fixe ne sont pas vraiment satisfaits des tarifs proposés par

|l eur op®rateur (score O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe

sont en général satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur. Dans | 6®di ti o
précédente de 2017 (2,8), le score moyen de satisfaction était nettement inférieur a

| édition de 2016 (3,2). Dans I'édition actuelle (2018), la moyenne a augmenté pour

atteindre celle de 2016 (3,2).

Les scores moyens de satisfaction ne different pas entre les régions. En raison des petits

sous-groupes, il est difficile de vérifier les différences significatives selon I'age ou le

revenu.
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Figure 14 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ? i par édition
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3.3.2.2 SATISFACTION QUANT AUX SERVICES FOURNIS

Cingrépondantssurdixdi sposant de | a t®| ®phonie fixe (51
sur 5) des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 32 % affirment en étre plus ou

moins satisfaits (score : 3 surdesépondahtdavesdbensui t
la t® ®phonie fixe (17 %) nbdest pas satisfait d

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe
sont, en général, plus ou moins satisfaits du service dont ils bénéficient chez leur
opérateur.

Les scores de satisfaction moyens ne different pas entre les régions, ni entre les éditions.

Lataille dessous-gr oupes nhe permet pas de vo®rifier sbil
région, age ou revenu.

Figure 15 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) du service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition
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3.3.2.3

3.3.2.4

SATISFACTION QUANT AU RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS
La moitié des répondants disposant de la téléphonie fixe (49 %) sont satisfaits de leur

op®rateur (score : O 4 op 5) quant au %respect
affrmenten°tre plus ou moins satisfaits (score

répondants avec la téléphonie fixe ne sont pas vraiment satisfaits de leur opérateur

concernant le respect des droits des consommateurs (s core : O 2 sur 5)

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe
sont en général plus ou moins satisfaits de leur opérateur pour ce qui est du respect des
droits des consommateurs.

Les scores moyens de satisfaction différent entre les régions. Les répondants de la région
Bruxelles-Capitale sont significativement moins satisfaits de leur opérateur quant au
respect des droits des consommateurs (2,9) par rapport aux répondants flamands et
wallons (resp. 3,4 et 3,5). La taille dessous-gr oupes ne per met pas
des écarts significatifs par age ou revenu.

Figure 16 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) du respect de vos droits en tant que consommateur/trice ? i par édition
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SATISFACTION QUANT AUX INFORMATIONS FOURNIES

47 % des répondants disposant de la téléphonie fixe déclarent étre satisfaits des
informations fournies par | eur op®rateur
31 % affirment en étre plus ou moins satisfaits ( scor e : 3 s ure p&®que
deux répondants sur dix avec la téléphonie fixe (22 %) ne sont pas réellement satisfaits
des informations fournies par | 6op®rateur
Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe
sont en général plus ou moins satisfaits de leur opérateur concernant les informations
fournies.

Comme pour la satisfaction quant au respect des droits des consommateurs, les
répondants de la région Bruxelles-Capitale indiquent étre significativement moins
satisfaits des informations fournies par leur opérateur (2,8) par rapport aux répondants
flamands et wallons (resp. 3,3 et 3,4).

Lataille dessous-gr oupes nhe permet pas de v®rifier
age ou revenu.

o profacts 52

24 m0 - Pas du tout satisfait

de

3

VvV R

concer

sbe

en

ma



ENQUETE SUR LA PERCEPTION DU MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES PAR LES
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Figure 17 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par édition
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3.3.2.5 SATISFACTION QUANT A LA FIABILITE DE LA FACTURATION
Presque six répondants sur dix disposant de la téléphonie fixe (58 %) sont satisfaits de la

fiabilit® de |l a facturation de [efirmente®Bt®p honi
plus ou moins satisfaits ( scor e : 3 sur 5) . I sbensuit
r®pondants ayant | a t® ®phonie fixe (14 %), n

|l a facturation de sa t® ®phonie fixe (score

Le score moyen de 3,6 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe
sont en général plus ou moins satisfaits de leur opérateur sur le plan de la fiabilité de la
facturation de leur téléphonie fixe.

Les scores de satisfaction moyens ne different ni entre les régions, ni entre les éditions.
Lataile dessous-gr oupes ne permet pas de v®rifier s
région, &ge ou revenu.

Figure 18 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant a la fiabilité de la facturation ? i par édition
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3.3.3 Satisfaction concernant la téléphonie mobile

3.3.3.1 SATISFACTION QUANT AUX TARIFS APPLIQUES

Presque | a moiti® des r®pondants (49 %) sont sati sf
disposent chez leur opérateur concernant leur téléphonie mobile. 31 % affirment en étre plus ou

moins satisfaits (score : 3sur 5) . I sdbensuit guodun % eshimsatisfaitme des r
des tarifs proposés parsono p ®r at eur (score : O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits des tarifs dont ils disposent chez leur opérateur.

Dans | 6®dition de 2016, |l e scor e3,ndo yceonn tdreeédiRmt2i sdfaancst i
de 2017, ce qui indique que les répondants avec la téléphonie mobile sont un peu (mais de maniere

significative) moins satisfaits de leurs tarifs par rapport a 2016. Dans cette présente édition, le score

de satisfaction revient a 3,3. Les scores de satisfaction moyens ne différent ni selon les régions, ni

selon | 6©ge. ou | e revenu

Figure 19 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ? i par édition
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3.3.3.2 SATISFACTION QUANT AUX SERVICES FOURNIS

La moitié des répondants avec téléphonie mobile (53 %) sont satisfaits ( score : O 4 su
des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 32 % affirment en étre plus ou moins
satisfaits (score : 3 sur 5). | |& téléplboaimmobiet que 1
sont insatisfaits des services proposésp ar | eur op®rateur (score : O

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie
mobile sont en général plus ou moins satisfaits des services dont ils bénéficient chez leur
opérateur.

Comme pour la satisfaction en matiére de tarifs de la téléphonie mobile, le score de
satisfaction quant aux services fournis est tombé a 3,3 en 2017 contre 3,5 en 2016. Cela
signifie que les répondants avec la téléphonie mobile sont légérement, mais
significativement, moins satisfaits des services fournis par leur opérateur mobile par
rapport a 2016. Le score de satisfaction dans I'édition actuelle 2018 est de nouveau a la
hausse pour rejoindre celui de 2016.

Les répondants en Wallonie sont nettement plus satisfaits des services fournis par leur
opérateur (3,6) que ceux de la région de Bruxelles-Capitale (3,2). Les scores moyens de
satisfaction ne différent pas selon I'age ou le revenu.
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Figure 20 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des services dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition
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Figure 21 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant au respect de vos droits en tant que consommateur ? i par édition
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Figure 22 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant au respect de vos droits en tant que consommateur ? 7 par région
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3.3.3.4 SATISFACTION QUANT AUX INFORMATIONS FOURNIES

Presque la moitié des répondants qui ont la téléphonie mobile (49 %) sont satisfaits des
informations fournies par | 6op®rateusur®.oncernan:
33 % affirment en étre plus ou moins satisfaits ( scor e : 3  ugitque 1% des | | sbden
répondants qui ont la téléphonie mobile ne sont pas réellement satisfaits des informations
fournies par | eur op®rateur pour |l a t® ®phoni e
Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec la téléphonie mobile sont

en général plus ou moins satisfaits des informations fournies par leur opérateur.
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Les seul s gr oup dbsangdsonbrptemehtemoifsssatisfaits des informations
fournies (3,2) par rapport aux autres cat®gori e
Les scores de satisfaction moyens ne difféerent pas selon les régions ou le revenu. Nous ne

notons pas non plus de différence significative au niveau du score moyen de satisfaction

par rapport © |1 6®dition de | 6dann®e pass®e.

Figure 23 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par édition
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Figure 24 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait(e) des
informations fournies par votre opérateur ? i par région
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3.3.3.5 SATISFACTION QUANT A LA FIABILITE DE LA FACTURATION
Six répondants sur dix disposant de la téléphonie mobile (59 %) sont satisfaits de la

fiabilité de la facturation de leur téléphoniemobi | e (scor e % affrmehtesur 5)
étre plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5) . %desrépdndantsavecta que 14
téléphonie mobile ne sont pas réellement satisfaits de la fiabilité de la facturation pour

leurt ® ®phonie mobile (score : O 2 sur 5).
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Le score moyen de 3,6 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie

mobile sont en général plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation de leur

téléphonie mobile.

Comme pour |l es informations fourniesye |cuécealtl®g o

est nettement moins satisfaite de la fiabilité de la facturation (3,3) par rapport aux deux
groupes dé6©ge plus jeunes (3,7% chacun).

Les scores de satisfaction moyens ne difféerent pas selon les régions ou le revenu. Nous
ne notons pas non plus de différence au niveau du score moyen de satisfaction par
rapport 7 | 6®dition de | 6ann®e pass®e.

Figure 25 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant a fiabilité de la facturation ? i par édition
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Figure 26 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant a fiabilité de la facturation ? i par région
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3.3.4 Satisfaction concernant| 6 a c cntemet ~ I

3.3.4.1 SATISFACTION QUANT AUX TARIFS APPLIQUES

Presquequatre r®pondants sur dix (39 %) sont satis
ils disposent chez leur opérateur concernant leur acces a Internet. 36 % affirment en étre

plus ou moins satisfaits (scor e ponda8ts (85W4) ne5 ) . I
sont pas satisfaits des tarifs propos®s par | eu

Le score moyende 3,1sur5i ndi que que | es 1 ®p accésannteetdi spos
sont en général plus ou moins satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur.

Dans I'édition de 2017, les répondants étaient en moyenne moins satisfaits des tarifs

Internet proposés par leur opérateur (2,9). L'édition actuelle de 2018 retrouve le niveau de

2016 (3,1). Les répondants de la région de Bruxelles-Capitale indiquent qu'ils sont
significativement moins satisfaits des tarifs appliqués par leur opérateur (2,7) que les

répondants de Flandre et de Wallonie (resp. 3,2 et 3,1). En ce qui concerne l'adge, le

groupe d'age le plus jeune (15 a 24 ans) indique étre nettement plus satisfait des tarifs

I nt er nepg®rdaet eludr (3, 4) par rapport aux autres tr.
satisfaction ne différent pas entre les groupes de revenu.

Figure 27 : Encequiconcer ne | dtermet das duellé mesure étes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition
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Figure 28: En ce qui c 0 n c e mterreet, dadsaquelle mestlire dtes-vous
satisfait(e) des tarifs dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par région
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3.3.4.2 SATISFACTION QUANT AUX SERVICES FOURNIS
Presque la moitié des répondants avec acces a Internet (48 %) sont satisfaits (score : o 4
sur 5) des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 31 % affirment en étre plus ou
moins satisfaits (score : 3 sur 5). prkesgdadéoasur ®pqundopavéec s u
acces a Internet est insatisfait des services proposés parsono p ®r at eur (scor e
Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants dispos a nt adcésuarinternet

sont, en général, plus ou moins satisfaits des services dont ils bénéficient chez leur
opérateur.

Les répondants agés de 15 a 24 ans sont nettement plus satisfaits des services dont ils
bénéficient chez leur opérateur (3,6) que les répondants agés de 45 a 54 ans (3,2).

Les scores de satisfaction moyens ne différent pas selon les régions ou le revenu. Nous ne
notons pas non plus de différence au niveau du score moyen de satisfaction par rapport a
| 6®dition de | 6ann®e pass®e.

Figure 29 : En ce qui c 0 n c e mterrest, dabsaquelle meslire dtes-vous

satisfait(e) des services dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition
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6
0 | —— B I
2016 2017 2018
(n=385) (n=427) (n=566)
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Figure 30 : En ce qui c 0 n c e mterreet, dadsaquelle meslire dtes-vous
satisfait(e) des services dont vous bénéficiez chez votre opérateur ? i par région

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% +—— 14
3
50% - ———— —
28 2
28

33 31
11
25% +—— 20 ———————— —
13 11 13 m0 - Pas du tout satisfait
11
0% - g : ¢l
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=321) (n=179) (n=66) (n=566)

3.3.4.3 SATISFACTION QUANT AU RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS

Presque la moitié des répondants (47 %) avec acces a Internet sont satisfaits de leur
opérateur (scor e :quadt ad respactrdesSdjoits des consommateurs. 34 %
affrmenten®t re plus ou moins satisfaits (score
répondantsn 6 e st p as satifat ldd semopénateur dans ce domaine (score : o 2
sur 5). Le score moyende 34sur5i ndi que que | es r ®p aecesant s
Internet sont en général plus ou moins satisfaits de leur opérateur en ce qui concerne le
respect des droits des consommateurs.

Les répondants en Wallonie sont beaucoup plus satisfaits de leur fournisseur Internet en

ce qui concerne le respect des droits des consommateurs (3,5) que ceux de Bruxelles-
Capitale (3,1). 1 néy a pas de diff®rences
cat ®gori es doé©gavecdes éditions préecdemtasuy  n i
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Figure 31 : En ce qui concer ne | 6rdernet, dans ' quelle mesure étes-vous
satisfait(e) quant au respect de vos droits en tant que consommateur/trice ? i par
édition

Moyenne: 3.2 3.3

100% -

m5 - Tout & fait satisfait
75% - "4
3
50% +—— 2
37
33 34 11
25% +—— _ _ —_—
m0 - Pas du tout satisfait
17 14 12
Gy — — , =B | ,
2016 2017 2018
(n=384) (n=423) (n=564)
Figure 32 : Ence qu i c o nc er naelntdrn®ta dans cuielle mesure étes-vous
satisfait(e) quant au respect de vos droits en tant que consommateur/trice ? i par
région
Moyenne: | 3.3 35 31 34
100% - e
m5 - Tout a fait satisfait
m4
75% -
3
50% +—— 2
35
38 34 11
27
25% +—— _ —_—
16 m0 - Pas du tout satisfait
12 12 12
o s —as WM —io
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=320) (n=178) (n=66) (n=564)

3.3.4.4  SATISFACTION QUANT AUX INFORMATIONS FOURNIES
45 % des répondants avec acces a Internet sont satisfaits des informations fournies par

leur opérateur en ce qui contermet!| §acore * KO 4 sur 5
affrme en étre plus ou moins satisfait (score : 3 sur 5) . (I s 6ensdesd t gue
répondants avec acces a Internet ne sont pas vraiment satisfaits des informations

fournies par leur opérateur dans ce domaine( score : O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,3sur5i ndi que que | es r ®p caocdsantetnet di spos

sont en général plus ou moins satisfaits des informations fournies par leur opérateur.

Les répondants wallons ont indiqué étre nettement plus satisfaits des informations
fournies par Il eur fournisseur déacc s ° I ntern
(2,9). Les scores moyens de satisfaction ne different pas selon I'age ou le revenu.
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3.3.4.5

Comme avec I'édition des années précédentes, il n'y a pas de différence dans le score
moyen de satisfaction.

Figure 33 : En ce qui c 0 n c e mterreet, dadsaquelle mestlire dtes-vous

satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par édition

100% -

m5 - Tout a fait satisfait
75% =4
3
50% +—— e e —
34 2
34 32
11
25% +— e e —
18 m0 - Pas du tout satisfait
0% | ,
2016 2017 2018
(n=383) (n=425) (n=(566)
Figure 34 : En ce qui Cc 0 n c e mterreet, dadsaquelle mestlire tes-vous

satisfait(e) des informations fournies par votre opérateur ? i par région

Moyenne:

100% -

m5 - Tout a fait satisfait

75% - =4
3
50% +—— 2
34
11
25% +——
m0 - Pas du tout satisfait
15
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=321) (n=179) (n=66) (n=566)

SATISFACTION QUANT A LA FIABILITE DE LA FACTURATION

La moitié des répondants avec acces a Internet (55 %) sont satisfaits de la fiabilité de la
facturat acodsamoer nk 6 ( sur &) Bois:répobdans sur dix (30 %)

affirment en étre plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5). 1| | s 6 e n W4 des
répondants avec accés a Internet ne sont pas vraiment satisfaits de la fiabilité de la
facturation pour ce service( score : O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants avec accés a Internet sont en
général plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation de leur acces a Internet.
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I néy a pas de di f f @sfadioner’rse lesar u® gniiowmesa u cdaet ®lgao r 9 e ¢
ou groupes de revenu ni entre les éditions précédentes.

Figure 35 : En ce qui c o n caelnterreet, dadsaquelle mesure étes-vous
satisfait(e) de la fiabilité de la facturation ? i par édition

Moyenne: 3.4 3.4

100% -~
m5 - Tout & fait satisfait
75% - =4
3
50% - 2
33 28 30 11
25% +—— — — — o
m0 - Pas du tout satisfait
13 12 10
o — S : | .
2016 2017 2018
(n=383) (n=427) (n=564)
Figure 36 : En ce qui c 0 n c e mterrest, dabsaquelle meslire dtes-vous

satisfait(e) de la fiabilité de la facturation ? i par groupe de revenu

Moyenne:
100% - m5 - Tout & fait
satisfait
m4
75% -
3
50% - 2
31 11
25% +— — — 3 ———— 260N
10 - Pas du tout
17 1 12 10 9 satisfait
0% | —t— D e - g
<01.200 (11.200 - 11.799 (11.800 - 12.399 (12400 - 12.999 (13.000 - 13.599 0O03.600
(n=36) (n=73) (n=54) (n=54) (n=43) (n=73)

3.3.5 Conclusion sur la satisfaction

3.3.5.1 QUANT A LA SATISFACTION EN MATIERE DE TARIFS

A Les répondants qui utilisent la téléphonie mobile donnent le score de satisfaction le
plus élevé en ce qui concerne les tarifs appliqués par leur opérateur, a savoir 3,3 sur
5. Les répondants qui utilisent la téléphonie fixe, l'accés a Internet et/ou les offres
groupées attribuent également des notes entre 3,2 et 3,1. Il ressort de ces résultats
que les répondants sont en général modérément satisfaits des tarifs appliqués par leur
opérateur.
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3.3.5.2

3.3.5.3

3.3.5.4

3.3.5.5

QUANT A LA SATISFACTION EN MATIERE DE SERVICES

Les répondants qui utilisent la téléphonie mobile donnent également le score le plus
élevé a leur opérateur (3,5) pour la satisfaction des services fournis. Cependant, les
répondant s qui und offlemouwpesnde la tEi@phonie fixe et/ou de l'acces a
Internet attribuent un score presque similaire entre 3,4 et 3,3. Nous pouvons en
déduire que les répondants sont généralement modérément satisfaits des services
fournis par leur opérateur.

QUANT A LA SATISFACTION EN MATIERE DE RESPECT DES
DROITS DES CONSOMMATEURS

De nouveau, les répondants qui utilisent la téléphonie mobile donnent le plus haut
niveau de satisfaction a leur opérateur pour le respect des droits des consommateurs
(35).Les r ®pondant s urmpuwffre gloupee dedaaééphoniedixe et/ou de
laccés a Internet attribuent & leur opérateur un score moyen de 3,4 en ce qui
concerne le respect des droits des consommateurs. Nous pouvons donc affirmer que,
débune mani r e g®n @ sohtesatisfaitseds leur ®gEmtaud pour le
respect des droits des consommateurs.

QUANT A LA SATISFACTI ON EN MATI C RERMAIBON S
FOURNIES

Les répondants utilisant la téléphonie mobile donnent également le score le plus élevé
a leur opérateur pour les informations fournies (3,4). Cependant, les répondants qui
d i s p o sueeroffre gioGpée, de la téléphonie fixe et/ou de l'acces a Internet donnent
un score presque similaire de 3,3. Il ressort de ces résultats que les répondants sont
en général relativement satisfaits des informations fournies par leur opérateur.

QUANT A LA SATISFACTION EN MATIERE DE FIABILITE DE LA
FACTURATION

Les répondants qui utilisent une offre groupée, la téléphonie fixe et/ou la téléphonie
mobile attribuent une note moyenne de 3,6 a leur opérateur en ce qui concerne la
fiabilité de la facturation. Seuls les répondants qui disposent de l'acces a Internet ont
un score de satisfaction légerement inférieur & 3,5 en moyenne. Néanmoins, nous
pouvons en conclure que les répondants sont satisfaits de leur opérateur en ce qui
concerne la fiabilité de la facturation.
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3.4 Problemes et attitudes face a des
problemes

Cette partie du rapport abordera les problemes éventuels que les répondants ont

rencontrés avec leur(s) opérateur(s)’' | 6 ann®e . ddrl nisoraeyiaves qualE) v ®r i f i
service(s) de télécommunication les problémes sont survenus et de déterminer la nature

du probléme. Nous vérifierons égalements 6i | s ont pris contact avec |
r®soudre |l e probl me et comment ils llécaat fait,
d 6une eleceupdreudu service de télécommunication.

341 Ex p ®r i empookléme 6

Quatre répondants sur neuf (45 %) signalent avoir rencontré un ou plusieurs probléme(s)
avec | eur (s) op®r at.desrrdpanflantd de danRégom depBruxalle®-e
Capitale (53 %) indiquent significativement plus souvent avoir rencontré un ou plusieurs
probléme(s) avec leur(s) opérateur(s) que les répondants en Flandre (42 %).

Figure 37 : Avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs| 6 ann ®e @’iepanrégion e

100%

75% +——

= Oui

50% -

mNon

25% -

0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=680) (n=384) (n=128) (n=1.193)

" Dans les éditions précédentes du questionnaire, des questions ont été posées sur « les trois derniéres années
e. £tant donn® que cette p®riode eendouviermenpcelh @éiépustéapour que
¢ I dann®e derni re €. En outre, cet afasysSwicmeamg le a per mi s
questionnaire - cette procédure est entrée en vigueur en 2017.
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Dans les différentes catégories d'age, environ la moitié des répondants ont indiqué avoir
rencontré un ou plusieurs probléemes avec un opérat e ur | 6annl®Pey apass s ®e
d'écarts significatifs entre les différentes catégories d'age.

Figure 38 : Avez-vous rencontré un ou des probleme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs| 6 ann®e @iepari acat ®gori e dobéOge

= Qui

mNon

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=187) (n=209) (n=213) (n=229) (n=204) (n=152)

Dans les différents groupes de revenu, environ la moitié des répondants ont indiqué avoir

rencontré un ou plusieurs probléemes avec un opérat e u r | 6ann®aeyams ni r e
décarts si gni ficatifs entre les diff®rents groupes
catégories d'age.

Figure 39 : Avez-vous rencontré un ou des probleme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs | abnée derniere ? i par groupe de revenu

m Oui

mNon

<1200 11.200-01.799  (1.800-02.399  (2.400-02.999  (3.000 - 13,599 003.600
(n=92) (n=182) (n=194) (n=163) (n=165) (n=254)

En 2013, nous avions constaté une plus grande part de répondants ayant rencontré un
probléme avec (au moins) un opérateurda ns | & a n n ® e (reppr 5@ & @uhtec A4 %
en 2012). Dans les deux éditions suivantes (2014 et 2015), cette part est demeurée
stable (resp. 53 % et 48 %). Cependant, en 2016, nous observons une nouvelle baisse T
jusqudau ni vieda la patt ele répOntiadits ayant rencontré un probléme avec
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leur opérateur (42 %) . Dans | 6®dition pr®c®dente et actuel
demeurée relativement stable (resp. 42 % et 45 %).

Figure 40 : Avez-vous rencontré un ou des probleme(s) avec votre opérateur/vos

différents opérateurs ces trois derniéres années (2012-2017) / | 6anhi®e dern
par édition
100% -
75%
m Oui
50% -
259 - mNon
0% - ; ; . . .
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

(n=1.123) (n=1.251) (n=1.075) (n=1.136) (n=1.403) (n=1.545) (n=1.193)

3.4.2 Probleme avec quel service de télecommunication

Les répondants ayant rencontré un probléme furent invités a indiquer le(s) service(s) pour

le(s)quel(s) ils ont rencontr ® un ou plusieurs p r.oled deuxe s Il 6an
services les plus souvent mentionnéss ont | 6l nternet ° | a m&@i son (f
télévision (53 %).

La téléphonie mobile et la téléphonie fixe sont également parfois problématiques pour les

répondants (resp. 26 % et 14 %). lls rencontrent moins de problemes avec Internet en

déplacement (11 %).

Figure 41 : Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problemes ? (plusieurs
réponses possibles)

Internet & la maison (fixe ou Wi-Fi) 66%
Télévision
Téléphonie mobile
Téléphonie fixe

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

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 549 répondants ayant rencontré des problémes
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Les écartsentrelesr ®gi ons sont moins significatifs que |
des répondants en Flandre (27 %) ont rencontré des problemes avec la téléphonie

mobile, ce qui est une part significativement plus importante que chez les répondants de

Wallonie (24 %) et ceux de la Région de Bruxelles-Capitale (23 %). Nous constatons le

contr ai rnierngy »la maisbnd: Iplus de problemes ont été rencontrés a Bruxelles

guden F(tespn@dr¥e pour 64 %). Une différence significative entre les régions
concerne | e seevnee de d®pl acement : bien qgu
répondants indique avoir rencontré des probléemes concernant ce service, elle semble

étre significativement plus importante en Région de Bruxelles-Capi t al e quden FI ar
guden Wallonie (resp. 20 % pour 11 % et 8 %)

Figure 42 : Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problemes ? i par
région (plusieurs réponses possibles)

I

m Flandre

Téléphonie mobile .
Wallonie
B Bruxelles

64%
Internet ala maison 68%
69%
Internet en déplacement
0% 25% 50% 75% 100%

Base : 549 répondants ayant rencontré des problémes

Tous les problémes ne sont pas aussi fréquents pourtoute| es cat ®gorréssmrs d o6 ©ge.
des résultats que les répondants a partir de 45 ans et plus indiquent avoir rencontré plus

freqguemment des probléemes | 6 a n n ® e avyeala t€l&konie fixe que les répondants

plus jeunes. Inversement, les répondants de moins de 54 ans ont été confrontés plus

frequemment a des problemes de téléphonie mobile. En ce qui concerne l'Internet en

déplacement, toutes les catégories d'age ont connu des problémes a peu prés aussi

souvent.

Dans les groupes de revenu, les répondants dont le revenu familial mensuel net se situait
entre 1800 et 2399 euros ont eu nettement plus de problémes avec leur télévision
analogique ou numérique (65 %) que ceux du groupe de revenu <1200 euros (44 %) et
>3000 euros (resp. 47 % et 51 %).
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Figure 43 : Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problemes ? i par
cat®gorie dé©ge (plusieurs r®ponses possi bl es)

16%
13%

7%
12%
8%
11%

Internet en déplacement

15-24 ans
30%
29% 25-34 ans

25%

30%

Téléphonie mobile
m 35-44 ans

m45-54 ans

m55-64 ans
Téléphonie fixe

19% m65-74 ans

20%

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 549 répondants ayant rencontré des problémes

Bien que moins de répondantsai ent d ®c | a rntrneda la maiseneen 20@56et
2016 (2012-2014 : 91 % a 93 % par rapport & 2015 : 87 % ; 2016 : 81 %), la part de
répondants ayant eu des problémes avec la connexion Internet a augmenté a
respectivement 66 % et 64 % contre 53 % a 55 % en 2013 et en 2014. Dans I'édition
précédente (2017) et actuelle (2018), on note une augmentation du nombre de
répondants disposant d'un accés Internet a la maison (respectivement 89 % et 93 %).

Le nombre de problémes rencontrés avec ntefheét a la maison a également légérement
augmenté pour atteindre 64 % en 2017 et 66 % en 2018. Une légére diminution peut
donc étre observée dans I'édition actuelle (2018) par rapport a 2017, pour ce qui est de la
part de répondants ayant connu des probléemes de téléphonie mobile et fixe (26 %
auparavant 29 % et 14 % auparavant 19 %).

3.4.3 Nature des problemes

Les répondants ayant indiqué avoir rencontré un ou plusieurs problémes avec un service

de télécommuni cati on au <cour s deenduiedndiguérde typpeedeni ~r e
probléme rencontré. La figure ci-dessous propose un apercu des problemes relatifs aux

services de télécommunication auxquels les répondants ont le plus souvent été
confrontés.

Le probleme le plus fréquent concerne la qualité des services (réseau saturé, coupures,
vitesse de connexion, problémes de couverture). 68% des répondants indiquent avoir
rencontré ce type d e probl me | 0 &esnaBtees ppoaléme® eourants
concernent une inactivité du service, des coupures de longue durée et/ou de délais de
réparation (37 %). Enfin, les répondants sont confrontés a des probléemes de facturation
(18 %) et subissent des augmentations de tarifs insuffisamment annoncées (12 %).
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Figure 44 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés ? (plusieurs réponses
possibles)

Probléme de qualité de service

Service inactif/coupure de longue durée/délai de
réparation

Probléme de facturation

Hausse des tarifs insuffisamment annoncée

Promesse non réalisée/publicité mensongere

Autre probleme

0% 25% 50% 75%

Base : 547 répondants ayant rencontré des problemes

Une différence significative peut étre établie par région pour trois types de problémes. Les
répondants de la région de Bruxelles-Capitale (49 %), par rapport aux répondants de

Flandre et de Wallonie (resp. 37 % et 34 %), indiquent avoir été confrontés| 6 an der ni

un service non actif et/ou a des coupures ou a des délais de réparation de longue durée.
La m° me t eabskraenpous lesspibblemes de facturation (32 % dans la région de
Bruxelles-Capitale contre respectivement 15 % et 19 % en Flandre et en Wallonie) et pour
une hausse des tarifs insuffisamment annoncée (21 % dans la région de Bruxelles-
Capitale contre 11% et 10 % respectivement en Flandre et en Wallonie).

Figure 45 : Quel(s) probleme(s) avez-vous rencontrés ? 1 par région (plusieurs
réponses possibles)

Hausse des tarifs insuffisamment annoncée

Probléme de facturation

m Flandre
Wallonie
Service inactif/coupure de longue durée/délai de
réparation m Bruxelles
49%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : 547 répondants ayant rencontré des problémes

Pour les problemes de facturation, un rapport peut étre établi avec I'age du répondant.
Les répondants dans le groupe d'age 25 a 54 ont rencontré plus de problémes de
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facturation que les répondants plus agés. Lerevenu du r ®p ondantdans@®i nt er vi
type de probléeme rencontré.

Figure 46 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés ? i par cat ®gori e d
(plusieurs réponses possibles)

15-24 ans
Probléme de facturation 25-34 ans
m 35-44 ans
m45-54 ans
m55-64 ans

m65-74 ans

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 547 répondants ayant rencontré des problémes

La part des répondants rencontrant des problemes de qualité des services (réseau

saturé, problemes de couverture, etc.) a connu une augmentation spectaculaire en 2014

par rapport a 2013 (de 21 % a 78 %) , sui vi e eh®0lb 62 %)abepgus,ece

pourcentage est resté relativement stable. Le nombre de répondants confrontés a des

coupures de longue durée a relativement peu changé depuis 2015. En ce qui concerne le
non-respect des promesses de celpeurcentageta codseérdblérmept®r at eur
diminué de 2012 a 2013 (de 25 % a 13 %). Dans cette édition, nous notons une

diminution de 2017 & 2018, de 15 % a 10 %.

Tableau 24 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés ? i par édition (plusieurs
réponses possibles)

2013 2014 2015 2016

Probléme de alité

oo qualt - 21206CPEF 77 706BPEF 62 006BC 64 506PC  66,3%°C  68,5%
Service inactif/coupure 58,4%%CPEF 82 guACDEFR o5 704ABDEF 37 gophBC 38 7T4MBC 36,0067 C 37,4%
Hausse des tarifs

nauss anl 18,4980 8, 7% 9,9% M  10,4%F 13.6% 17,7%°C°  12,2%
insuffisamment annoncée

Promesse non tenue 24,5%°5CPEF 13,3%" 12,4%" 12,29%" 14,6%" 15,3%" 9,5%

Total (N) 445 615 535 537 586 647 547

* Les différences significatives sont indiquées par...*8“PEF  Par exemple : moyenne P signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition 2015).
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344 Prise de contacéalaawietare | d@® p ®r 3
probleme

79 % des répondants ayant rencontré un ou plusieurs probl mes | 6 ann@iepripass ®e
contact avec | 6op®rateur afin de r®soudre | e(s)
La r®gion 0% |l e r®pondant est domicili®ctndi nfl
avec | 00 p ®raa teauprobleame.d 6

Figure 47 : Dans cette/ces situation(s), avezvous pri s contactpoarvec | 6o
résoudre le(s) probléme(s) ? 7 par région

100% -
75% -
m Qui
50% -
mNon
25% -
0% - T r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=297) (n=185) (n=68) (n=549)

Les répondants agés de 25 a 34 ans ont beaucoup moins contacté leur opérateur a la
suite déun probl ~ me les( gdipes %plus apése (82 % a 88 %).
Dans cette édition, 79 % des répondants ont contacté leur opérateur en réponse a un
probléme, soit une part nettement inférieure a celle de 2017 (90 %). En 2012 également,
la part était inférieure (81 %) a celle de toutes les éditions ultérieuresj usqué”™ cette ant

Figure 48 : Dans cette/ces situation(s), avez-vous pri s contactpoarvec | 6c
résoudre le(s) probléme(s) ? i par édition

100% -~
75% A
m Oui
50% -
250 - mNon
0% - T T r r

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
(n=488) (n=602) (n=503) (n=544) (n=586) (n=655) (n=549)
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3.45 Solutionsf our ni es par | 6op®r ateur
Lorsque les répondants ont contacté I'opérateur pour résoudre le(s) probleme(s), aucune
solution n'a été proposée pour un cinquieme d 6 e nt r (B1 %9.uEx revanche, dans
quatre cas sur dix (39 %), une solution avait déja été fournie au premier contact. Tout
aussi frequemment (37 %), le probleme n'a été résolu qu'aprés plusieurs contacts avec
I'opérateur. Le service de médiation des télécommunications n'est intervenu que dans 3
% des cas.

Figure 49 : Le(s) probléme(s) ont-ils été résolus ?

Oui, apres le premier contact 39%

Oui, apres plusieurs contacts 37%

Oui, apr s |l dinterv servijce
de médiation pour les télécommunications
Non 21%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : 587 répondants ayant contacté leur opérateur © | a  sinuprobléme d 6
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3.4.6 Indemnisation aprés coupure

Nous avons demandé aux répondants ayant rencontré un ou plusieurs pr ob |l =~ me s
a sne coupre duGservice. 14 % des répondants

Par mi I
ndemn8 ae¢ i on ®t
connaissaient pas les démarches a suivre, et 10 % pensaient que la procédure serait trop

avaient recu une indemnisation ~
néont pas subi
répondants), 32 % ont répondui gnor er

longue.9% ont

de

des répondants déclarent ne pa s

entreprises. Enfin, 1 0
indemnisation.

Tableau 25 : Sii vVous

T par région

%

avoir
indiguent

avez

subi

coupur e.
qgubdune

es

r ®ponda

b®&n®f i ci ® dadasute des démhazcims ensrepliseso8%

soil

obt enumalyé iles déenanchéss at i on
qubil s

une

ndont

coupur e
service de télécommunication, avez-vous regu une indemnisation de votre opérateur ?

pas

dans

Pas dbapplication,

coupure

JOai subi une coupur
GOui, joai entrepr
ai regu une indemnisation

UNon, je ne savai:
possible

iuNon, il né®t ait

d 6 obt e rndemnisation

U Non, je ne connaissais pas les

démarches a entreprendre

iGNon, je ne | dai

que ladémarche serait trop longue

p

iUNon,j 6ai entrepris

ndai pas obtenu

d

A

Flandre

N

36

230

24

105

19

50

25

27

285

%
12,7%
80,7%°

8,4%
36,6%"
6,7%
17,4%

8,7%

9,6%°

100,0%

B
Wallonie
N %

30 17,1%
119 68,4%
16 9,3%
45  25,7%
25 14,5%
33 18,8%
18 10,4%
7 4,3%

174

100,0%

Bruxelles

N

12

64

%
12,2%
73,7%

8,8%

26,2%

14,1%

19,3%

11,2%

8,3%

100,0%

74

396

46

166

53

95

50

40

523

14,1%
75,8%

8,7%

31,7%

10,2%

18,1%

9,5%

7,7%

100,0%

Les répondants en Flandre (37 %), par rapport aux répondants en Wallonie (26 %), sont
nettement moins au courant (37 %) de la possibilité de recevoir une indemnisation du
fournisseur en cas de coupure du service.

La cat ®gor i e-34chds@aneait mettemnenlnioins les mesures a prendre (27 %)
pour recevoir une indemnisation, en comparaison avec les répondants de 45 a 64 ans (12

% a 15 %).
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347 Modi fication du plan tarifair

La question a été posée a tous les répondants ayant rencontré un probléme avec leur

opérateur si celui-ci avait modifié leur plan tarifare au cour s de | @Gasan®e der
propre initiative : 29 % des réponses étaient positives et 71 % négatives.

Dans la région de Bruxelles-Capitale (45 %), le nombre de répondants affirmant que leur

plan tarifaire a été modifié est significativement plus impor t an t guben Flandre
g weld Wallonie (28 %).

Figure 50 : Votre opérateur a-t-il changé de sa propre initiative votre plan tarifaire
| 6ann®e @ikepanrégion e

100% -
75% -
m Qui
50% -
= Non
25% -
0% - T r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=300) (n=184) (n=71) (n=555)

Plus le répondant est agé, plus il indique fréquemment que son plan tarifaire a été modifié
par | bwrp®aat €eour s de . Nédnaains,Glen'y p passd® différence
significative dans les différentes catégories d'age.

Figure 51 : Votre opérateur a-t-il changé de sa propre initiative votre plan tarifaire
| 6ann®e @epari aa&t ®gori e dodge

100% -~

75% A
m Qui

50% -

250 - mNon

0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=119) (n=90) (n=113) (n=146) (n=113) (n=69)
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Le groupe de revenu compris entre 2400 G e t 2 9ird@ue de maniére beaucoup plus
fréquente que son opérateur a modifié le plantarifai r e | 6 a n,rp@eipalpnaest pa® e
rapport au groupe au revenu le plus élevé.

Figure 52 : Votre opérateur a-t-il changé de sa propre initiative votre plan tarifaire
| 6ann®e @ikepangroupeale revenu

100%

75% A
1 Oui

50% -

250 - mNon

0% -
<01.200 01.200-01.799  01.800-02.399  02.400-02.999  (3.000 - 13.599 O03.600

(n=43) (n=82) (n=86) (n=87) (n=78) (n=128)

348 Changement do dpa® rsemginebddicatcbid
du plan tarifaire

La grande majorité des répondants pour qui le plan tarifaire a été modifié au cours de
| 6ann®e abteresteifidele @ son opérateur. Seuls 8 % affirment avoir changé
d 6 op ®r atl eau reruchangemeditde tarif.

Les répondants dans les groupes a plus faibles revenus indiquent plus fréquemment
qu'ils ont chéan¢g@ adeampddicatibtdduuarif. Cependant, cela differe
peu des groupes aux revenus plus élevés.

Le fait de changer dw rmsoeimbdifiéatbm@u plan tarifaire n 6 e s t

pas influenc® par | a r®gion o% | 6on est domi
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Figure 53 : Si votre opérateur a modifié le plan tarifaire, comment avez-vous réagi ?
i par groupe de revenu

100%

= J'ai changé
d'opérateur

m Je suis resté chez
mon opérateur

75% -
<01.200 (1.200-01.799  01.800-02.399  (2.400-02.999  (3.000 - 43.599 O03.600
(n=14) (n=25) (n=29) (n=34) (n=31) (n=39)

3.4.9 Conclusion sur les problemes et les attitudes a la
Suite a ces problemes

3.4.9.1 CONCERNANT DES PROBLECMES AVEC LOOPRERATEU
A Quatre répondants sur neuf (45 %) ont rencontré un ou plusieurs problémes avec

leur(s) opérateur(s) au cours de | 6ann®e derni re. Ce pc
inférieur aux éditions 2013 et 2014 (resp. 50 % et 53 %) et retrouve le niveau de
I'édition 2012 (44 %), 2016 et 2017 (42 % a chaque fois).

A Les répondants ayant rencontré des problémes avec leur opérat e u r |l ann®e pas

indiquent qu'ils concernent surtout Internet a la maison (fixe ou Wifi) (66 %) ainsi que
la télévision (53 %). Les répondants connaissent le moins de problemes avec leur
connexion Internet en déplacement (11 %).

A En ce qui concerne la nature spécifique du probléme rencontré par les répondants, 68

% ont indiqué qu 6 i | sbagissait de prserde (réseas saturé,® s
vitesse de connexion, etc.). Les autres problémes courants sont : un service inactif,
des coupures de longue durée ou des délais de réparation (37 %).

3.4.9.2 CONCERNANT LA PRISEDE CONTACT AQPERATEWBR

A A la suite des problémes rencontrés, huit personnes sur dix (79 %) ont contacté
l'opérateur pour résoudre le probleme. Lorsque les répondants contactent leur

op®rateur , aucune solution ndé&esnt ni2d wplees ®e pour

79 % restants se voient proposer une solution : 39 % apres le premier contact, 37 %

apr s plusieurs contacts et seulement 3 % apr

télécommunication ou de média ignoraient pouvoir demander une indemnisation a leur

o profacts -8
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opérateur. 18 % savaient qu'ils pouvaient prétendre a une indemnisation, mais ils
no®t ai ent sgesademaches & entreprendre.

3.4.9.3 CONCERNANT UNE MODIFICATION DU PLAN TARIF Al RE P AORERAFEUR

A Troisrépondants surdix (29%)ont vu | eur plan tariféaanae®modi f
passée. Parmi ceux-ci, la grande majorité a conservé le méme opérateur.
Seuls8 % des personnes interrog®es dMRslUtadeent avo
la modification du plan tarifaire.
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3.5 Comparaison

La quatrieme part i e de | 6 e n qdans guelle exesarenlesnré&ondants peuvent
facil ement comparer | es diff®rents op®rateurs,
déautre part au cessereieu Undbdas semrégalemedtaressé sur le
comparateur tarifaire delcdnduleBullié ? COorement estrig r a mme
évalué ? Incite-t-i | l e consommateur ° changer dbéop®rateur

3.5.1 Connaissance et utilisation des outils de comparaison

Nous avons demandé aux répondants dans quelle mesure ils connaissaient les services
ou les outils suivants pour comparer 'offre des différents opérateurs. L'outil le plus connu
est la fiche d'information standardisée (24 %). Ensuite, un répondant sur six connait le
programme de comparaison tarifaire de I''BPT (www.meilleurtarif.be) (17 %) et d'autres
programmes de comparaison de tarifs. Les services ou les outils les moins connus sont
I'atlas avec les cartes de couverture (12 %) et le barométre de la qualité de service de
I'IBPT (7 %).

Figure 54 : Connaissez-vous les services/outils suivants pour comparer les
différents opérateurs ?

100%

75% -

1 Oui

50% -

25% -

mNon

0% -
meilleurtarif.be  Autres programmesFi ches doi nBaomeietdela n Atlas avec des
de comparaison des  standardisées qualité des services cartes de couverture
tarifs de 161 BPT

(n=1.168) (n=1.153) (n=1.518) (n=1.165) (n=1.162)

Parmi les répondants ayant indiqué connaitre le service concerné (www.meilleurtarif.be,
fiches d'information ou Atlas), environ la moitié d'entre eux ne I'a jamais utilisé. Le service
concerné est utilisé une seule fois par 20 % a 35 % des répondants. Un nombre égal de
répondants utilise les services a plusieurs reprises. Dans le cas du barométre, le service
n'‘est pas utilisé par sept répondants sur dix, a peine 13 % | 6 ont unetfois| ets ®
seulement 17 % | 6 o n t plusieursifoiss ®
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Figure 55 : Si vous connaissez un ou plusieurs de ces services, combien de fois
| 6 a-vougdéja utilisé ?

100%

75%

50%

25%

0%

meilleurtarif.be

32

Autres programmes Fi ches
de comparaison des

standardisées

L 13 = 0 ._
19
23

d o6 i nfBanomedré dedan Atlas avec des cartes

qualité des services
d(ﬁ:flzj’ | BPT

de couverture

" Plusieurs

fois

Une fois

| Jamais/Sais

pas

(n=285) (iaFs1) (n=344) (n=219)
352 Comparateur tarifaire de | 01l E
3.5.2.1 DERNIERE UTILISATION
Par mi l es r®pondants qui ont r®pondu avoir ut il
moins une fois, 29 % d®c | ar emiers rhois.aUn digrsrdesut i | i s ®
répondants 33 %) |1 6ont wutilis® il y a plus déun an, et
derni re fois quoéils I 6ont wutilis®. Il ndéy a pa
Tableau 26 Si vous avez déja utilisé le compar ateur tarifaire
www.meilleurtarif.be, quand avez-v ous | dut i |l i s® poliparidégionder ni r e
A B C
Flandre Wallonie Bruxelles
N % N % N %
zirizm les 12 derniers 31 29,6% 28 334% 6 181% 65 29,3%
Il 'y a plus ¢ 34  32,1% 26  30,5% 15  44,1% 74  33,3%
Jene sais pas /je ne me 41 383% 30 362% 12 37,7% 83  37,4%
souviens pas
100,0% 100,0% 100,0% 223 100,0%
Bien que, par rapport aux éditions précédentes, davantage de répondants aient utilisé au
moins une fois |l e programme de c malpeutariBbe)son t ar
(2012-2016 : 3% & 7 % ; 2017 : 12 % parrapport 22018:21 %) , il sembl e qud

utilisé il y a longtemps déja. Au cours des éditions précédente et actuelle, 36 % et 29 %
des utilisateurs ont consulté le site Web au cours des 12 derniers mois, tandis que, sur la
période 2013-2016, ce pourcentage était de 48 % a 72 %.
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Tableau 27 : Si vous avez déja utilisé le compar ateur tarifaire
www.meilleurtarif.be, quand avez-vous | d6ut il i s® poliparéddionder ni r e
A B C D E F G

2014 2015 2016 2017

Blrantiiesid2idenmi
ml:)riz” es erniers - 72,19%5F 51,605  57,3%°F  48.20°F 35704°C0E 29,3%
lya plus doéun - 12,6%°EF 38,2%" 32,6% 42,6%° 44,7%"° 33,3%
J ' T

= e =l el 2 e ke - 15,3% 10,3% 10,0% 93%°  19,5%F 37.4%

souviens pas

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées par...*®°PEF Par exemple : moyenne *P signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition
2015).

3.5.2.2 EVALUATION DE LA FACILITEDS8 UTI LI SATI ONINENCEP E R
Nous avons demandé aux répondants ayant déja fait usage du comparateur tarifaire de

| 61 BPT dbé®valuer l eur exp®rience doéutilisateur
déutilisation et | a pertinence des r®sultats.
En général, les répondants semblent avoir un avis plutdt positif par rapport a la facilité
déutilisation du programme ainsi que | a pertine
Concernant la facilit® dbéutilisation, 37 % de
comparateur tarifaire le trouvent facile a utiliser (score : O 4.2®% déslarent que le

comparateur est difficile a utiliser (score:O 2 op 5) .

Concernant la pertinence des résultats, un rapport identique peut étre constaté : 35 %
des répondants qui ont déja utilisé le programme de comparaison tarifaire estiment que

les résultats sont pertinents (score: O 4 sur 5). 38 % esti ment que
pertinents (score : 3 sur 5). Il ressort que 27 % estiment que les résultats ne sont pas du
tout pertinents (score : O 2 sur 5).

Figure 56 : S'i vous avez d®j " utilis® | e compuasr ateur
qudi l est facile de | &antdedtineste? / que |l es r®sul t
o?/o 25:% 59% 75.% 109% Movenne:

| |
La facilité 3.0
d'utilisation 2 L o
(n=176)
Des résultats 3.0
pertinents o = 2o
(n=174) | |
m 0 - Pas du tout facile/pertinent w1 2 3 m4 m5 - Tout a fait facile/pertinent
L6®valuation du comparateur tarifaire de 161 BPT
|l es diff®rentes cat®gories dd©ge ou |l es diff®re
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3.5.2.3 ATTITUDE APRES UTILISATION : MODIFICATION DU PLAN TARIFAIRE ET/OU
D ®PERATEUR

A la question de savoir si la consultation du comparateur tarifaire a engendré un
changement de plan tarifaire et/ ou doéop®rateur
chang® de plan tarifaire et 24 % dbéop®rateur.

1 ndy a aucun ®cart s i des difféiertes catéfjoriee d 6 ©ge | et r G
groupes de revenu.

Figure 57 : Si vous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de | 6 1 BP-Tous av e z
changer de plan tar i fparilarseite2t / ou ddéop®rateur

0% 25% 50% 75% 100%

Plan tarifaire

(n=176)

Opérateur

(n=176)

mNon ® Oui

Dans I'édition de 2015, la part de répondants ayant changé leur plan tarifaire et/ou

d dpérateur apres avoir consulté le programme de comparaison tarifaire de I''BPT (resp.

10 % et 8 %) ®t ai t tr s fai bl e nouzeauaen 2016 201 mernt e r
atteindre le niveau des éditions 2012 a 2014 (resp. 35 % et 26 % en 2016 et 2017). Dans
I'édition actuelle de 2018, ce pourcentage retombera a son niveau de 2013 (resp. 22 % et

24 %).
Tableau 28 : Si vous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de | 6 1 BP-Tous av ez
changer de plan t ar i fparilarseite it gaoéditioché o p ®r at eur
A B C D E F G
Plan tarifaire 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Oui 30,0% 22,0% 35,7%" 9,9%“F 35,2%" 34,8%" 22,4%
Non 70,0% 78,0% 64,3%" 90,1%°F 64,8%" 65,2%" 77,6%
Total (N) 36 51 72 70 91 176 233
Opérateur 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Oui 19,9% 25,7% 19,7% 7,6%" 26,3%" 26,0%" 24,3%
Non 80,1% 74,3% 80,3% 92,4%" 73,7%" 74,0%" 75,7%
Total (N) 33 53 68 70 91 176 234

* Les différences significatives sont indiquées par...*B°PEF par exemple : moyenne P signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe
D (édition 2015).
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3.5.3 Evaluation du tarif actuel

Plus de la moitié des répondants (56 %) estiment ne pas disposer de | 6offre | a

chére sur le marché en fonction de leur profil de consommation. Environ un répondant sur
huit (13 %) en est méme convaincu.

En revanche, 31 % des répondants e st i ment b®n ®f i ci er r ®el | ement
chére sur le marché en fonction de leur profil de consommation, et 7 % en sont
persuadés.
La Flandre compte une proportion significativement plus importante de répondants qui
estiment ne pas bénéficier du tarif le meilleur marché (60 %) par rapport a la Wallonie et a
la Région de Bruxelles-Capitale (resp. 52 % et 48 %).
Figure 58 : Pensez-vous bénéficier actuellementdel 6 of fre | a moins ch re
fonction de votre profil de consommation ? 7 par région
100% 3
13 = _
Sans avis
75% +——
m Certainement oui
50% +—— 1 Probablement oui
4 1 Probablement pas
25% +——
m Certainement pas
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=696) (n=384) (n=127) (n=1.207)
Les r®pondants de | a c at <Oy aattement gus Capwainclisade pl us |

bénéficier du prix le plus bas en fonction de leur profii de consommation (37 %),
contrairement a toutes les autres cat ®gor i es ddé©ge (20
Dans les groupes de revenu, les répondants dont le revenu familial net mensuel est

inférieur a 1200 euros (20 %) et entre 3000 et 3599 euros (24 %) sont nettement plus

%

persuadés de ne pas disposerde!l 6 of fre | a moi nenforction dedeurgrofi mar c h ®

de consommation par rapport aux autres groupes de revenu.
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Tableau 29 : Pensez-vous bénéficier actuellement de| 6 of fre | a moins ch ™ r
fonction de votre profil de consommation ? T par groupe de revenu

Gl.20D. 0l1.80D. (2. 40D. 0G3. 0DD.

Certainement oui 8,6% 9,1% 4,7% 4, 9% 6,5% 7,6%
Probablement oui 24,7% 26,3% 26,5% 32,3%"F 22,2% 21,7%
Probablement pas 31,8% 39,2% 44,49 40,7% 43,1% 50,9%*%P
Certainement pas 19,7%°¢ 9,4% 10,9% 13,0%  23,7%°°°F 12,9%
Se e 15,2%°F 16,1%"°5F 13,6%"" 9,1% 4,5% 6,8%
Total (N) 91 187 196 167 167 256

AB,CDEF AD

* Les différences significatives sont indiquées par... . Par exemple : moyenne signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné différe significativement de la moyennedusous-gr oupe A ( < 1 @d@eD{@400é6t sous
299% «

Dans I'édition précédente de 2017, la part de répondants convaincus de ne pas disposer
du tarif le moins cher sur le marché (58 %) était nettement supérieure a celle des éditions
précédentes (2013-2016 : 53 % a 54 %). Cette fois, le pourcentage est |égérement
inférieur, a savoir 56 % des répondants.

3.5.4 Comparaison des services & prix des opérateurs

Afin déobtenir un aper-u de | a mesure dans | ac
aisément comparer les services proposés, les prix demandés et la qualité fournie des
opérateurs, ils devaient attribuer un score sur une échelle de 0 (« pas du tout facile ») a 5
(« tout a fait facile ») & quatre services de télécommunication i la téléphonie fixe, la

téléphoni e mobi | e, | 6t ¢es affressgrolipéels/patks.r n e t
(I en ressort que 20 © 25 % des r®pondants esti
O 4 sur 5) de comparer les services propos®s, I

différents opérateurs.

Concernant la qualité fournie, moins de répondants (autour de 15a 18 %) e st i ment quaoi
est facile de comparer les différents opérateurs. 25 % affirment en outre que cela est plus
ou moins facile de comparer | es trois services

de la moitié des répondants estimentquecen 6 est pas facile (score : O

Dans I'évaluation des services offerts et des prix demandés, la moyenne fluctue entre 2,2
et 2,5. Cela indique que le groupe de répondants qui éprouve des difficultés a comparer
les services offerts et les prix pratiqués par divers opérateurs est aussi important que le
groupe de répondants qui trouve cela facile. Les moyennes associées a la comparaison
de la qualité fournie se situent autour de 2,0 & 2,1. Le nombre de répondants qui éprouve
des difficultés a comparer la qualité fournie des différents opérateurs est supérieur au
nombre de répondants qui trouve cela facile.
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Figure 59 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriez-

vousqubéil est facile de comparer | es SERVICES OFFI
Moyenne: 2.3 2.5 2.4 2.2
100% -
_- u5 - Tout a fait facile
75% +—— M
22
25 o 28 3
50% +—— — 2
23
20 1
25% +——
m0 - Pas du tout facile
0% - ; ;
Téléphonie fixe  Téléphonie mobile  Acceés d'Internet Offre groupée
(n=1.162) (n=1.186) (n=1.181) (n=1.181)
Figure 60 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriez-
vousqubil est facile de comparer | es PRI X DEMANDE:
100% -
_- - =5 - Tout & fait facile
75% +—— BN
29 28 27 = 3
50% +—— e — 2
23
22
21 e 11
25% +——
‘ m0 - Pas du tout facile
0% - ; ;
Téléphonie fixe  Téléphonie mobile  Acceés d'Internet Offre groupée
(n=1.161) (n=1.184) (n=1.176) (n=1.178)
Figure 61 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriez-
vousqubil est facile de comp&®rer LA QUALITE FOURNI
Moyenne: 2.0 2.1 2.1 2.0
100% -
_“ - -—T =5 - Tout & fait facile
u4
5% +—— 21 20 ool 21—
3
50% +—— 25 26 24 00 24NN P
i1
25% +——
m0 - Pas du tout facile
0% - ; ;
Téléphonie fixe ~ Téléphonie mobile  Accés d'Internet Offre groupée
(n=1.160) (n=1.179) (n=1.173) (n=1.166)
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Selonl es cat®gories dbé6©ge et t@décammunication : mus &t re ser
répondant est jeune, plus il lui est facile de comparer les services offerts, les prix

demandés et la qualité fournie des différents opérateurs.

Il en va de méme pour les groupes de revenu : moins le revenu du répondant est élevé,

plus il lui est facile de comparer les services offerts, les prix demandés et la qualité

fournie des différents opérateurs.

Contrairement aux catQ®Ppesie¢és déwgru.eti auxdygra p
entre les régions.

3.5.5 Conclusion de la comparaison des opérateurs

3.5.5.1 CONCERNANT LES SITES WEB DE COMPARAISON
A 76 % a93%desrépondant s i ndi gquent utiisdleswouils de cgmparaisons
suivants : fiches d'information standardisées, www.meilleurtarif.be, Atlas avec cartes
de couverture et barométre de la qualité de service de I''BPT. Un quart des répondants
indiquent utiliser les fiches d'information standardisées, tandis que seuls 7 % indiquent
utiliser le barométre de la qualité du service de I'BPT.

A Parmi les répondants qui ont indiqué avoir utilisé le programme de comparaison
tarifaire de I''BPT (www.meilleurtarif.be) au moins une fois (48 %), trois sur dix (29 %)
déclarent l'avoir utilisé au cours des 12 derniers mois. En outre, un tiers (33 %) indique
que c Oi®It ay ta d®) ;et37 Pomesse sbbvienmentpius de la derniére fois.

A Le site Internet www.meilleurtarif.be obtient, de lapatdes r ®p ondants qui I
utilisé, un score de satisfaction moyen de 3 sur 5. Toujours au niveau de la pertinence
des résultats, le site affiche un score de 3 sur 5, avec respectivement 37 % et 35 % de
répondants qui trouvent le site pertinent et facile a utiliser.

A Deux répondants sur dix (22 %) ont déclaré avoir modifié leur plan tarifaire apres avoir
consulté www.meilleurtarif.be. En outre, un quart (24 %) indique également avoir
choisi un autre opérateur.

3.5.5.2 CONCERNANT L 6 £ MANIDUAARIF ACTUEL

A Plus de la moitié des répondants (56 %) pensent ne pas disposerde | 6of fre | a m
chére du marché en fonction de leur profil de consommation. Environ un sur huit (13%)
affirme au contraire en étre convaincu.
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3.5.5.3

CONCERNANT LA COMPARAISON DES SERVICES, DES PRIX ET DE LA
QUALITE

A la question « Dans quelle mesure est-il facile de comparer les services offerts par
les opérateurs ? », les répondants qui utilisent la téléphonie mobile répondent en
donnant le score moyen le plus élevé, a savoir 2,5 sur 5. Les répondants utilisant la
tél ®phoni e fi xe nlet @N),et lds dffres groupées (2,2) donnent en
moyenne des scores plus faibles. Il en ressort que les répondants éprouvent des
difficultés a comparer les services offerts par différents opérateurs.

Pour la comparaison des prix demandés, les chiffres sont semblables a ceux des
services offerts. Nous pouvons donc également en conclure que les répondants
rencontrent des difficultés a comparer les prix demandés par les différents opérateurs.

Lorsqubil s 6 algdudlité deniecles otifsateues de la téléphonie mobile et
de l'acceés a Internet donnent le score moyen le plus élevé, a savoir 2,1 sur 5. Les
répondants utilisant la téléphonie fixe et les offres groupées attribuent en moyenne un
score légérement inférieur a 2,0. Ces scores plus faibles indiquent que les répondants
éprouvent des difficultés & comparer la qualité fournie entre les opérateurs.
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36 Changement ddranpparenaet e ur

Cette partie aborde essentiellement le c hangement déop®rateur . Pour
télécommunication fixe d 6 u n e p aadire Ids offies groupées, la téléphonie fixe et

| 6acc nternef)etlad®l ®phoni e mobiille ddagkami pamrtles ra
pour lesquelles on change o u non déop®rateur, S i un change
facil ement effectu®, et dans quelle mesure | e

étant facile par le répondant.

3.6.1 Services fixes

3.6.1.1 CHANGEMENT AU COURS DE ANNEE PASSEE

Parmi les répondants disposantactu el | ement déun service de t ® ®cc«
offre groupée, la téléphonie fixe et/ou un accés a Internet), un sur huit semble avoir

changéd' op®r ateur | @xnNn®e derni re

Dans la région de Bruxelles-Capitale, un plus grand nombre de répondants ont indiqué

avoir changé dopérateur | 6 ann®e pass ®e, Fauwmptalaialonee ment

(resp. 19 % contre 12 % et 14 %).

Figure 62 : Avez-vous changé de fournisseur de services fixes| 6 ann ®e (bHreni r e
groupée (« pack »), téléphonie fixe ou acces Internet) ? i par région

100%

75% -
1 Oui

50% -

mNon

25%

0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=679) (n=364) (n=122) (n=1.165)

Pour les différentes catégories d 6 Q giree différence apparait entre les répondants les
plus jeunes et les plus agés. Les répondants de moins de 34 ans indiquent plus
frequemmentavorc hang® do6op®r at e uwuelds @pondan®@luschgés.ni ~ r e
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Figure63:Avezvous chang® de fournisseur de services
groupée (« pack »), téléphonie fixe ou accés internet) ?i par cat ®gori e dodooOge

100%

75% A
1 Oui

50% -

25% - = Non

0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans

(n=180) (n=200) (n=208) (n=221) (n=205) (n=151)
Par catégorie de revenu, aucune différence ne se fait jour au niveau du pourcentage de
répondants ayantchangéd 6 op ®r at eur au cours de | 6ann®e derr

3.6.1.2 RAISON(S) DE NE PAS CHANGER

Les répondants mentionnent le plus souvent la raison « Je suis globalement satisfait de
mon op®rateur e (51 %) pour expl ddpéraeur dpour quoi
téléphonie fixe | 6 a n n ® e. Lesastres®adsons évoquées sont : pas envie de changer
(30 %), la démarche semble trop compliquée ou prendrait trop de temps (21 %), et les
plans tarifaires ne sont pas faciles a comparer (21 %). En outre, certains répondants
estiment que les avantages financiers sont trop faibles (15 %) ou ils ne souhaitent pas
changerde num®r o de t ® ®phone ou dbéadresse ®| ectr ol
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Figure 64 : Sivous ndavez pas chang® de f odrdminsns®eur {
derniére, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 51%
Je n'ai pas envie de changer
Ca me parait trop compliqué/carisque de me prendre trop de temps

Je ne sais pas facilement comparer les différents plans tarifaires

Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone ou d'adresse e-
mail

Je suis lié a une offre groupée
Seul mon opérateur actuel offre le service que je souhaite

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%
Base : 862 r®pondantddomp®a pnt @Rlu®@phlencbahpg®e | 6ann®e pass®e

Quatre différences significatives peuvent étre constatées par région : 57 % des
répondants flamands disent étre globalement satisfaits de leur opérateur actuel, alors que
cette part 4%tdand da Région de @mxelles-Capitale et en Wallonie. Les
répondants flamands ne souhaitent pas changer d dpérateur car ils veulent conserver leur
numéro de téléphone ou leur adresse e-mail (18 %), par rapport aux répondants wallons
qui sont 10 % a évoquer cette raison. En Wallonie, 35 % des répondants déclarent ne pas
changer d'opérateur car ils n'en ont pas envie, alors qu'en Flandre, ils ne sont que 26 %.
En outre, 16 % des répondants en Wallonie déclarent ne pas changer d'opérateur car ils
sont liés par une offre groupée (pack). En Flandre, seuls 11 % évoquent cette raison.

Pourl es cat ®gories doo©ge, iiglhidxixicatte viesoi Daadisf fl @r
des plus jeunes (15 a 24 ans), 43 % déclarent ne pas changer d'opérateur car ils n'en ont

pas envie, comparé aux répondants plus agés (35 ans et plus). Ces répondants plus agés

indiquent plus fréquemment ne pas vouloir changer d'opérateur car ils souhaitent

conserver leur numéro de téléphone ou leur adresse électronique. Leur autre argument

repose sur la difficulté de comparer les différents plans tarifaires.

Pour les groupes de revenu, les deux groupes aux plus faibles revenus indiquent souvent
ne pas changer d'opérateur car ils n'en ont pas envie (resp. 39 % et 38 %), alors que les
groupes aux revenus plus élevés le citent moins souvent comme raison. En outre, ces
derniers tendent & ne pas changer d'opérateur en raison, selon eux, de la difficulté de
comparer les différents plans tarifaires (28 %), contrairement aux groupes a plus faible
revenu.

3.6.1.3 RAISON(S) DE CHANGER
Environ la moitié des répondants (53 %) qui ont changé de fournisseur de services fixes
I 6 ann®e ingiuensc@neme raison un tarif plus intéressant ou une promotion chez
un autre opérateur. En outre, un quart des répondants (24 %) i ndi quent qudil s c|
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en raison doéun ma upria chez leuraapgeo opérategiru Bnl outte®un

cinqui me (21 %) ®voque des probl mes avec I
principale du changement. Respectivement 15 % et 13 % indiquent qu'un changement
d'opérateur est désormais plus facile et que l'offre n'était plus adaptée "~ la smwite do

changement dans leur situation personnelle.

Figure 65 : Si vous avez changé de fournisseur de services fixes| 6 ann®e ,derni r
quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses
possibles)

Tarif ou promotion plus int®r G30or e o|p®r at eu

Mauvais rapport qualit®/p 2% anci gn op®r dteur

Probl mes avec | 6 P®r at eur

I'l est devenu plus faci 8% anger didop®rateur

Offre non adaptée aprés un changement

0,
de masituation (déménagement, etc.) 13%

Autre raison 11%

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 204 répondantsayantc hang® doéopg ®id ®tphiomicke fi xe | ann®e pass®e

En Flandre et en Wallonie, la raison la plus courante de ¢ h a n g apératedréest un prix
plus intéressant ou une promotion proposés par un autre opérateur (resp. 55 % et 61 %),
en comparaison avec les répondants de la région de Bruxelles-Capitale (27 %) pour qui
I'offre n'est pas adaptée a I'évolution de leur situation (38 %). En Flandre et en Wallonie,
seuls 9 % et 10 % des répondants évoquent ce dernier argument.

Pour| es cat®gories dbobge, pl us | e lgdchangemehta nt est
déop®rateur du f ai t daptéeea un éhanfieimene dans Ga& sittatiomas a

Il existe un rapport significatif entre les différents groupes de revenus. Le groupe aux

revenus les plus faibles est moins susceptible de changer d'opérateur en raison d'un tarif

plus intéressant ou d'une promotion chez un autre opérateur (16 %) a la différence des

autres groupes de revenus qui fluctuent autour de 50 % a 80 %.

3.6.1.4 FACILITE DE CHANGEMENT DO OP£RATEUR

En ce qui concerne la facilité du changement, nous avons demandé aux répondants s'ils

avaient utilisé la procédure Easy Switch lorsqu'ils ont changé d'opérateur. Cette
proc®dure organise |l e changement dbéop®rateur du
doive effectuer des démarches.

44 % des répondants ont déclaré avoir utilisé la procédure Easy Switch lors du

changement de fournisseur. Environ un tiers des répondants (34 %) ont répondu par la

négative, et un répondant sur cing (22 %) ne sait pas s dtilidé cette procédure.
Inyapasdedi f f ®r ences significatives selon ,les r®g
aucune comparaison ne peut étre établie avec les éditions précédentes car cette question

a été pour la premiére fois ajoutée dans cette édition.

o profacts 92



ENQUETE SUR LA PERCEPTION DU MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES PAR LES
CONSOMMATEURS - 2018 - 2018
RESULTATS DE LENQUETE

Figure 66 : Avez-vous, lors de ce changement de fournisseur, utilisé la procédure
Easy-Switch ? 1 par région

100%
m Je ne sais
pas
mNon
m Qui

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=87) (n=52) (n=24) (n=163)

75%

50%

25%

0%

Laquestonde savoir si | e bientdéroulg funpeséeta clagu® tégondant
qui avait changé d'opérateur de services fixes (offre groupée, téléphonie fixe et/ou acces
a Internet) : 87% des répondants ont répondu par laffirmative.

La r®gion, |l a cat®gorie ddo©ge et | e groupe
sur | a facilit® du changement dbéop®rateur.

Figure 67 : Si vous avez changé de fournisseur de services fixes, le changement
s 0 eilsfait facilement ? 7 par région

100% -
75% -
mQOui
50% -
mNon
25% -
0% - r r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=94) (n=81) (n=32) (n=206)

La raison la plus frequemment évoquée pour la difficulté de changement de fournisseur
concernait la double facturation (pour 15 répondants sur 25). Les autres raisons étaient
des retards au niveau des services, des informations incomplétes sur les possibilités
technigues du changement (7 répondants a chaque fois), le non-respect de la date fixée
par le technicien (4 répondants), une coupure trop rapide du service précédent, et des
codts plus élevés que ceux annoncés (2 répondants a chaque fois).

3.6.1.5 CHANGER FACILEMENT DE FOURNISSEUR DE SERVICES FIXES

Nous avons demand® aux r®pondants disposant
fixe et/ oualdeerleatc,c d6®val uer la facilit®

groupée en attribuant un score allant de 0 a 10, O correspondant a « pas du tout facile »

de r

dout

de ¢

et 10 a « tout a fait facile & . Plus de |l a moiti® des r®pondant s
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Moyenne:

100%

75%

50%

25%

0%

-

(plutdt) faci |l e de changscore :ddop®sat eur) ( Au contrair
r®pondants estiment qudil néest pas ;(vd@omehne)
score moyen de 5,8 sur 10.

Figure 68 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle
mesure diriezzvous quoi l est facile de <changer dear f ou

région
100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% - m7-8
6
50% +——
12 5
13
P 13-4
mQ - 2 (Pas du tout facile)
0% - r :
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=667) (n=358) (n=121) (n=1.146)

Les groupes d'age les plus jeunes, les répondants de moins de 45 ans, donnent un score
moyen significativement plus élevé. lls trouvent donc plus facile de changer d'opérateur
de services fixes (15-24 : 6,1 ; 25-34 : 6,1 ; 35-44 : 6,0), alors que les répondants de 55
ans et plus attribuent un score nettement inférieur. lls éprouvent donc plus de difficultés a
changer d'opérateur (55-64 : 5,5, 65-74 : 5,0).

Figure 69 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle
mesure diriezzv ous qudi l est facile de <changer dear f ou
cat ®gorie dbéoge

6.1 6.1 6.0 57 55 51
10 m9 - 10 (Tout & fait facile)
m7-8
8 6
13 - <
22 12 16 5
17
18
13-4

mQ - 2 (Pas du tout facile)

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=177) (n=198) (n=206) (n=217) (n=198) (n=149)
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I n 6 yde différgnaes entre les scores moyens, tant au niveau de la région que du
revenu sur | a facilit® de changer dbéop®rateur

Figure 70 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle
mesure diriezzvous qubi l est facile de <changer dpar f ou
groupe de revenu

Moyenne: 6.0 5.8 5.6 5.8 6.0 5.7
100% -~
14 15 m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% -+ m7-8
6
50% +— 11 10 10 9 12 —
12 5

10

16 17 17 20
25% +—
‘ m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% r r r :

<(1.200  (1.200 - G1.799 11.800 - (12.399 (i2.400 - (12.999 (13.000 - (13.599  OU3.600
(n=53) (n=165) (n=163) (n=147) (n=177) (n=220)

Par rapport a I'édition 2017, il n'y a pas de difféerences en termes de facilité de
changement de fournisseur de services fixes.™

Figure 71 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle

mesure diriezzv ous qudi l est facile de changer dearfou
édition
Moyenne: 5.6 5.8
100%

m9 - 10 (Tout a fait facile)

75% m7-8
6
50%
5
13-4

25%

mQ - 2 (Pas du tout facile)

0%

2017 2018
(n=1.091) (n=1.146)

12 Comme les trois services fixes ont été examinés séparément jusqu'a I'édition 2017, les éditions pour 2017 ne
peuvent pas étre incluses dans la comparaison.
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3.6.2 Téléphonie mobile

3.6.2.1 CARTE PREPAYEE OU ABONNEMENT
85 % des répondants disposant de la téléphonie mobile préferent un abonnement plut6t
qubune carte pr®pay®e. (I néy a pas de diff ®re
choix abonnement/carte prépayée.

Figure 72 : Pour votre GSM, avez-vous utilisé un(e)... ? i par région
100%

15 15 15 15

75% -

Carte
prépayée

m Abonnement

50% - .

25% -+

0% - r
Flandre Wallonie Bruxelles Total

(n=655) (n=356) (n=115) (n=1.126)

Plusieurs résultats sont a noter dans les catégories d'age. Le groupe d'age le plus jeune
(15 a 24 ans) indique utiliser souvent une carte prépayée (23 %), alors que les catégories
plus agées optent plus souvent pour un abonnement.

Figure 73 : Pour votre GSM, avez-vous utiliséun(e)...?iT par cat ®gori e dbéoge

100%
13 14 11 15 15

75% -
Carte
prépayée

50% -

m Abonnement
25% -

0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=220) (n=243) (n=241) (n=276) (n=232) (n=168)

Une différence significative peut également étre observée dans les groupes de revenu.

Plus le revenu familial mensuel net du répondant est élevé, plus il tendra a souscrire un
abonnement plut!t qudune car tselugpup® puargv@ale Seul s
plus faible optent pour une carte prépayée (34 %) beaucoup plus souvent que les

répondants des groupes au revenu plus élevé.
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Figure 74 : Pour votre GSM, avez-vous utilisé un(e)... ? T par groupe de revenu

100%

14 15 - 10 10
75% -
Carte
prépayée
50% -
= Abonnement
25% -
0% -
<01.200 01.200 - U1.799 (1.800 - 12.399 02.400 - U2.999 03.000 - U3.599 0O03.600
(n=78) (n=170) (n=177) (n=164) (n=160) (n=244)
Entre 2012 et 2016, Il e nombre de r®pondants di

baisser, en faveur de la part de répondants ayant souscrit un abonnement. En 2015, la
part des répondants avec une carte prépayée a atteint son niveau le plus bas, a savoir 18
%, pourcentage significativement inférieur & 2012, 2013 et 2014. En 2016, la part des
répondants choisissant la carte prépayée (23 %) augmente par rapport a 2015 (18 %). La
tendance est & nouveau a la baisse avec une légére diminution a 21 % en 2017 pour
descendre a 15 % dans I'édition actuelle 2018.

Figure 75 : Pour votre GSM, avez-vous utilisé un(e)... ? 1 par édition

100%
18 21 15
3 28 24 23
75% +—
Carte prépayée
50% A
A 7 f- 77
2505 - m Abonnement
0% - T T T T T .
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

(n=1.073)  (n=1.199) (n=1.029) (n=971) (n=1.200) (n=1.379) (n=1.126)

3.6.2.2 CHANGEMENT DANBSEELPRABSEE
Presque un r®pondant sur®rsetpaur( 1dde %) ®la® pchhoamige® mnic
passée. Ce rapport ne differe pas entre les trois régions, ni entre les différents groupes de
revenu.
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Figure 76 : Avez-vous changéd6é o p ®r at eur mobi | e?ilparaégiod®e der ni
100%
75%
® Oui
50%
25% mNon
0% ;
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=657) (n=356) (n=115) (n=1.128)
Différents rapports existententre | es cat ®gori es doOgenepleslilus | e r
est pr ob a b thangé qdogéiateur rmobil e | 6ann®e derni re. LOa
respectivement 20 % et 23 % des tranchesd 6 ©ge de 15 ° 24 ans et de

chang® doop®r at ans légererheatsplusr &ggs,0ode di5 a 54 ans, étaient
également beaucoup plus souvent passés a un autre opérateur (15 %). Les trois autres
cat ®gories dodo©ge s oalduropéeatetr@ceusl. pl us fid | es

Figure 77 : Avez-vous changé dé o p ®r antoébud rl e | 0 a n n®iepardcatégolie r e
dodoO©ge

100%

75% A
2 Oui

50% -

2504 - mNon

0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=175) (n=198) (n=200) (n=214) (n=199) (n=142)
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Figure 78 : Avezzvous <chang® do&éop®r at e dearniénes bnindee (20d2 s tr o
2017)/1 6 ann®e diepanéditione ?

100%
75% +——
= Oui
50% -
mNon
25% -
0% - . . . .
2014 2015 2016 2017 2018
(n=987) (n=1.001) (n=1.231) (n=1.385) (n=1.128)
Jusquden 2017, | a -vgouuess tcihoann gR& adi 6t ocprGir davhEses annéeso»b | | e

3.6.2.3 RAISON(S) DE NE PAS CHANGER

La raison | a plus souvent ®vogqu®e par tédues T ®por
| 6ann®e epas d®alobalement satisfaits (58 %). La deuxieme raison la plus

souvent mentionnée est qu'ils ne veulent tout simplement pas en changer (33 %). Les

répondants donn e n t dans une moi ndraigons mew opéateuddlaut r es
meilleur rapport qualité-prix (17 %), le bénéfice escompté est trop faible (16 %), ils ne

souhaitent pas changer de numéro de téléphone (14 %), et la démarche semble trop

compliquée ou elle prendrait trop de temps (13 %).

Figure 79 : Sivous nbéavez pas chang® 6dhanpR&r adjeellesienmab i |
sont les raisons ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 58%
Je n'ai pas envie de changer

Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix
Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone

Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de temps

Val eur r®siduell e ® ev®e d SM/|smart phone qlue | o6alj

recu gratuitement ou beaucoup moins cher lorsque jeé

5%

L o% jobhabite, aucun aéd/tre op®r atleur noloffre
de couverture 0

Autre réponse 5%

0% 25% 50% 75% 100%
Base : 971 r®pondants qui detééphotie nplils Ichamm®e dpapR®at eur
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3.6.2.4

Dans les catégories d'age, il est a noter que les répondants les plus jeunes (15 a 24 ans),

en comparaison avec les répondants plus agés, indiquent nettement plus souvent ne pas

voul oi r ¢ han gcarils négroootpas eraie (&1%). Les répondants de moins de

44 ans indiquent dans une plus grande mesure ne pas vouloir en changer car ils

disposent du meilleur rapport qualité-prix. En outre, les répondants plus agés déclarent
beaucoup plus souvent n earisaaulent domsengrdaur ndm@@p ®r at eu
de téléphone (24 %) ou que la démarche serait trop longue ou compliquée.

Les raisons de ne pas changer ddop ®r at eur de t ® ®phoni e mo b i
significativement entre les trois régions ou entre les groupes de revenu.

En 2017, cing diff®rences se font jour par rap
disent ne pas avoir changé car le bénéfice financier leur semble moindre (resp. 20 %

contre 15 %), et/ou ils souhaitent conserver le mémenu m®r o de t ® ®phone ou
e-mail (resp. 19 % contre 11 %), ou que la démarche parait trop compliquée et/ou

prendrait trop de temps (15 % contre 11 %).

Dans | 6®di ti on act pauicénageq adgmerent pout atieindre le réveau
de 2015 (resp. 16 % ; 14 % et 13 %).

Par ailleurs, la raison « Mon o p ®r at eaimeillearérappoft gualité-prix » joue un

rble moindre dans le chang e me nt  cur enp2@7 gar rapport a 2015 (13 % contre

20 %) . Dans | 6®dition actuelle (2018), ce pourcen
celui de 2015 (17 %).

RAISON(S) DE CHANGER

La raison principale de c hanger déop®rateur de t ® ®phoni e m
répondants, un tarif plus intéressant ou une promotion chez un autre opérateur.

Les quatre autres raisons mentionn®e sancienont : d
opérateur (20 %), un GSM/Smartphone gratuit ou moins cher en cas de changement

(18 %), un mauvais rapport qualité-prix (17 %). Les répondants donnent les raisons

suivantes dans une moindre mesure : la plus grande facilit® pour
9 %), et une of fre gptée” nbes wuudrdngemehtdddns la situation

personnelle (5 %).
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Figure 80 : Sivous avez chang® dolop®m ma®e u,doeahaish i 1 e
étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)

Tarif ou promotion plus intéressante

0,
chez | 6autre o 61%

Probl "mes avec |6 PRr at eur

GSM/smartphone gratuit ou beaucoup

. 189
moins cher en cas de changement 8%

Mauvais rapport qualit®/p elZ%n | dancien op®ratejr

Il est devenu plus faci changer doéop®rateur

Offre non adaptée aprés un changement
de ma situation (déménagement, etc.)

Autre réponse 15%

0% 25% 50% 75% 100%
Base : 156 r®pondants ayant cbhhnp® Hbéep®P®Pat pass®e. t ® ®phoni

Entre les régions, un rapport différent peut étre constaté en ce qui concerne la raison

« GSM/Smartphone gratuit ou beaucoup moins cher en cas de changement ». En

Wallonie et dans la région de la Bruxelles-Capitale, 25 % et 44 % des répondants ont

évoqué cette raison par rapport aux répondants en Flandre (7 %).

Dans les groupes de revenu, le groupe au revenu le plus faible indique le moins souvent
changerd 6 op ®r at eur en raison dbéun tarif i nt ®r essal
opérateur (27 %), a la différence des groupes au revenu plus élevé.

Il n'y a pas de différences significatives entre les différentes catégories d'age et leurs

raisons de changer d'opérateur mobile.

Par rapport aux éditions précédentes, une seule différence significative est & noter avec

les éditonsde 2017 et 2015. En 2017, moins de r®pond.
la procédure est devenue nettement plus simple (7 % contre 14 %).

3.6.2.5 FACILITE DE CHANGE ME NERATE&YR® PE TELEPHONIE MOBILE

Plus de six répondants sur dix (62 %) trouvent qu'il est (trés) facile de changer
d'opérateur mobile (score : O 7 sur 1 0 Y%. desEépondants attbuent Lirge
note de 6 sur 10. La part des répondants e st i mant quododi l n 6edet pas (
changer doéop®rateur mohilOe 5s&®@ir VI&d)". 28 % (scor

Le score moyen global est de 6,8 sur 10. Cependant, les scores moyens ne différent pas
entre les trois régions.
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Figure 81 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle
I e

mesure diriezzvous qubil est faci de dipanégienr doéop®r at
Moyenne: 6.8 6.7 6.8
100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
26
75% - m7-8
6
50% -
5
8
] 10 3.4
25% +—— 13 14—
. ‘ i. . m 0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - ;
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=653) (n=353) (n=114) (n=1.121)
Les r®pondants plus ©g®s estiment qgudi l est (

déop®rateur de t® ®phonie mobile que | es r®pond
une différence significative entre les répondants des deux groupes les plus agés (55-64 :

65;6574 : 6,0) et | es r®pondants des -84 id%X; tranch
25-343:7,4).
Figure 82 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle
mesure diriezzvous qubil est facile de dpamgent ®yop ®rat
Moyenne: 7.1 7.4 6.9 6.8 6.5 6.0
100% -
9 - 10 (Tout a fait facile)
X]
75% - m7-8
6
50% -
7 5
8
2 4 3 13-4
25% +— 15 12 : - 150
9 9 . J m (0 - 2 (Pas du tout facile)
0%

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=174) (n=198) (n=198) (n=212) (n=197) (n=141)

Par catégorie de revenu, force est de constater que les répondants dont le revenu

mensuel net se situe entre 3000 U et 3e5s9t9% ment de mani re signif
pl us facil e de changer d 6 o pn®bila t €72). de

Le score moyen dans cette édition correspond a celui des éditions précédentes.

Néanmoins, la perception globale reste qu'il est moins facile de changer d'opérateur

mobile (2014 : 7.0 ; 2015: 7,2 ; 2016 : 6,7 ; 2017 : 6,5 par rapport & 2018 : 6,8).
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3.6.2.6 SIMULER LE CHANGEMENT DO OPE£RATEUR MOBI LE

Un peu plus d'un répondant sur quatre (26 %) déclare qu'il ne leur semble pas difficile de
changer d'opérateur mobile. La figure suivante montre que, pour les répondants qui
estiment | e c hrataurgddfioile, ertvirom h sy ®ois peut étre convaincu de
changer si : le changement est gratuit (34 %), si la transition est plus simple sur le plan
technique et administratif (33 %), siby a plus de confiance dans la stabilité des prix du
nouvel opérateur (envisagé) (32 %), et si un site indépendant indique que le nouvel
opérateur (envisagé) dispose de la meilleure offre en fonction de son profil de
consommation (31 %) .

Les répondants sont convaincus dans une moindre mesure par des informations plus
détaillées sur les performances réelles du service (20 %). Une fiche d'information
standardisée ou un accompagnement dans la transition par une instance indépendante
convainquent respectivement 17 % et 12 % des répondants a entreprendre cette
démarche. Enfin, seuls 9 % des répondants sont convaincus par un contrat de plus courte
durée.

Figure83:En g®n®r a-te qubepbdburrait vous convaincre d

Changement gratuit d'opérateur 34%

Une facilité technique et administrative du changement 33%

Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel opérateur envisagé 32%

Un site internet indépendant des opérateurs indiquant I'offre la

0,
moins chére pour mon profil d'utilisation 31%

Confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur 26%

Une information sur les performances réelles du service (vitesse
de connexion par exemple)

Une fiche d'information standaardisée qui décrit les offres selon
une structure identique quel que soit I'opérateur

Une aide a la prise en charge du processus de changement par un
organisme indépendant des opérateurs

Contrat d'une durée (plus) courte

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%
Base : 1093 répondants qui utilisent la téléphonie mobile

Deux différences peuvent étre constatées par région. En Wallonie et dans la région de
Bruxelles-Capitale, 24 % et 21 % des répondants pourraient étre convaincus de changer
d'opérateur si des fiches d'information standardisées existaient, pour 13 % en Flandre.

En outre, plus de répondants en Wallonie et dans la région de Bruxelles-Capitale qu'en
FIl andre changeraient déop®rateur sb6ils disposai
réelles du service (resp. 26 % et 31 % contre 16 %).
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En Flandre, en revanche, un site Web indépendant des opérateurs proposant l'offre la
moins chére en fonction du profil de consommation pourrait inciter 35 % des répondants a
changer, contre 26 % en Wallonie et dans la région de Bruxelles-Capitale.

Figure84:En g®n ®r a-t e
par région (plusieurs réponses possibles)

Lbaide ddune instan
opérateurs lors du changement

Une information sur les performances réelles du
service (vitesse de connexion par exemple)

Un site internet indépendant des opérateurs
indiquant I'offre la moins chéere pour mon profil
d'utilisation

Une fiche d'information standaardisée qui décrit
les offres selon une structure identique quel que
soit I'opérateur

qubdbepburrait

—

e

VOous

co

des

m Flandre
Wallonie

m Bruxelles

0%

Base : 1093 répondants qui utilisent la téléphonie mobile

50%

75%

nvai

100%

Plus le répondant est jeune, plus il est plus probable qu'il peut étre convaincu de changer
d 6 o p ® rsaplue dlimformations sur la performance réelle du service sont fournies (27
%). En revanche, les répondants plus agés pourraient étre convaincus par
| 6 accompad a eorganismhe indépendant lors de la transition et par une plus

grande confiance dans la stabilité des services.

Figure 85 En

g ®n ®r a lce qug pdumasttvous convaincre de changer
r®ponses

déop®r aitpeaurr c?at ®gori e ddO©ge (plusieurs
28%
. . . 30%
Confiance dans la stabilité du service du nouvel 29%0
opérateur 22%
27%
18%
30%
. R . 30%
Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel 34%
opérateur envisagé 36% _
p ¢} 37% 65-74 ans
26%
24% 55-64 ans
Une fiche d'information standaardisée qui décrit 15%
les offres selon une structure identique quel que 1%? °
soit I'opérateur 17% ®45-54 ans
14%
14%
- B . 2D% m35-44 ans
Une information sur les performances réelles du 19%
service (vitesse de connexion par exemple) é})}%
027% m25-34 ans
19%
ide i 169
Une aide a la prise en cha_lrge qu processus de 1600 B15-24 ans
changement par un organisme indépendant des 8%
opérateurs 6%
11%
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 1093 répondants qui utilisent la téléphonie mobile
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Plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est probable que le répondant peut

°tre convaincu de changer déop®r ateur par : u
techniqgue et administratif, un site Web ind®pen
fonction du profii de consommation, et la stabilité des tarifs du nouvel opérateur

(envisagé).

Figure86:En g®n®r a-te qubepburrait vous convainicre d
par groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

19%
. A . 27%
Confiance dans la stabilité du service du 31%
nouvel opérateur 26%

26%

28% E<(11.200
| 26%
. e . 23% . .
Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel o 36% ®(1.200 - 01.799
opérateur envisagé 39%

33%
36% ®(11.800 - U2.399

Un site internet indépendant des opérateurs
indiquant I'offre la moins chére pour mon
profil d'utilisation

®12.400 - (12.999

(3.000 - 13.599

Une facilité technique et administrative du

changement 0u3.600
Changement gratuit d'opérateur
75% 100%
Base:790r ®pondants qui estiment qudil est difficile de changer

Lors de I'édition 2017, force est de constater que davantage de répondants pouvaient étre
convaincus de changer d'opérateur si un site indépendant répertoriait I'offre la moins

chére en fonction du profil de consommation (2017 : 35 % par rapport a 2016 : 30 %). En

2018, cet argument de persuasion tombera 31 %. Par ailleurs, I
simplification technique et administrative du changement continue de moins séduire, alors

que dans I'édition de 2015, 46 % des personnes interrogées ont indiqué que cet argument

pouvait les amener a changer. Ce nombre est tombé a 38 % dans I'édition précédente et

a 34 % dans I'édition actuelle.

o

3.6.3 Transparence

3.6.3.1 ADRESSE MAIL FOURNIE PAR LE FOURNISSEUR DGO ACGC
Les four ni s s enternst prdpdsent souvent d leurk clients une adresse e-mail
nominative. Cependant, presque la moitié des répondants (48 %) ndut i | i sent pas
adresse électronique. Un répondant sur six (16 %) déclare posséder uniquement cette
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adresse. 16 % i ndi quent quobils di spos,emisqueleellemiseusi eur s

di spositi on paresalmernétestleunprircipade adresst élecitonique.

En Flandre, pl us de r ®pondant s i nndal miseeardisposgiangarled adr es s

fournisseur est leur seule ou principale adresse électronique (resp. 19 % et 22 %), en
comparaison avec la Wallonie (resp. 14 % et 8 %) et la région de Bruxelles-Capitale en ce
qui concerne | (0%)Llaaégionede BruxellestCapitale (58 %) et la région

Wal l onne (55 %) comptent |l e plus de r@padbndants

par rapport a la Flandre (43 %).

Tableau 30 : Pour votre Internet a la maison, utilisez-v o u s | 6 a dérait miseea e

disposition par votre opérateur avec votre propre nom ? i par région

A B C
Flandre Wallonie Bruxelles
N ) \} ) \} %
Oui, cbéest mon u 121 185%"° 47  13,5% 14 11,5% 181 16,2%
oui , 0 t
ut coes MO 42 21,7% 29 83%" 11 93% 181 162%
principale
oui .
ut, omabs ce Nt 59 919 23 68% 8 67% 91 81%
adresse principale
Non, je ne | outi 281 430% 189 54,8%" 69 57,6%" 539  48,2%
Je ne sais pas 50 7,7% 57 16,6%" 18  14,9%" 125 11,2%

100,0% 100,0% . 100,0%

Par mi l es di ff®rentes cat®gories dbéoge, il conyv
et pl us ut i | -imaildonrhie pardeardourpisseuelnteenet comme seule adresse
électronique (22 % a 33 %) par rapport aux moins de 45 ans (4 % a 14 %). Les
répondants de moins de 34 ans indiquent également plus souvent ne pas utiliser cette
adresse électronique (56 % a 67 %), comparativement aux répondants agés de plus de
34 ans (23 % a 49 %).
Tableau 31 : Pour votre internet a la maison, utilisez-v o u s | 6 a dmaig snsse a e
disposition par votre opérateur avec votre proprenom?ipar cat ®gorie dobéoge
A B C D E F
25-34 35-44 45-54
65-74 ans
ans ans ans
OQui, coest ademsse 5,7% 3,5% 13,8%"°  22,6%"FC  22,1%*BC 33,20"BCDE
oui , 6 t
vl coes me 14,6%° 4,5% 17,8%° 17,4%° 19,3%°  26,8%7EP
principale
oui . :
ur. o matsoce n 5,5% 6,2% 8,6% 10,5% 10,4% 6,5%
adresse principale
Non, je ne |oduti 561%>FF  66,9%°PEF 48,8%" 42,9%" 44,6%" 23,5%
Je ne sais pas 18,1%"°EF 18,9%>EF 11,0%F 6,7% 3,6% 10,1%"
Total (N) 168 199 207 213 197 135

ABCDEF Exemple : moyenne *° signifie que la moyenne du sous-

* Les différences significatives sont indiqués par...
groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et du sous-groupe D (45-54
ans).
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Les trois groupes au revenu le plus faible indiquent nettement plus souvent utiliser

I'adresse électronique fournie par le fournisseur comme seule adresse électronique (20 %

a 25 %), contrairement aux répondants du groupe au revenu le plus élevé (11%).

En 2012, 27 % des r ®ponda nt-mail miseda despositiore part qgue |
| eur fournisseur daitdearwmqueadréssel Les amméesestivangs, ce

pourcentage diminuait significativement pour atteindre 16 % a 20 %, chiffre que nous

retrouvons dans la présente édition (16 %).

Comme pr®vu dans | 6accord entre | esgeatitidef ®r ent s
f our ni s s e unternet auvent censelver leur adresse e-mail 18 mois aprés

expiration de leur contrat. Il ressort des résultats que seuls 9 % des répondants en sont

informés. 4 % pensent pouvoir conserver cette adresse e-mail pendant environ un mois,

et 3 % pensent que cela nbest possible que quel
pense néanmoins pouvoir conserver cette adresse e-mail pour une durée indéterminée.

En outre, deux répondants sur cing (41 %) supposent gqu'ils ne peuvent pas conserver

I'adresse e-mail une fois qu'ils ont changé de fournisseur d'acces Internet.

Entre les régions, nous constatons que 15 % des répondants de la région de Bruxelles-

Capitale savent qu'ils peuvent conserver leur adresse électronique pendant 18 mois

lorsqu'ils changent de fournisseur d'acces Internet. C'est beaucoup plus qu'en Wallonie,

ou seuls 5 % des répondants en sont informés. Enfin, 47 % des répondants flamands

sont convaincus maueé Ind@azcdrtespsleuse di sponi ble apr’
fournisseur, contre 29 % des répondants wallons.

Tableau 32 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par
votre opérateur, pensez-vous qu piolsssdite de conserver | b6acc’
| orsque vous nb6°tes plus ©Tparrégion chez cet op®rat

A B C

Flandre Wallonie Bruxelles

N % N % %
Oui, quelques jours 11 2,9% 6 4,4% 2 3,6% 19 3,4%
Oui, environ 1 mois 15 4,1% 9 6,0% 0 0,0% 24 4,2%
Oui, pendant 18 mois 35 9,5% 7 4,6% 7 14,8%"° 49 8,7%
a‘:jieitermii(;‘;r une  durée 76 20,3% 34 234% 6 131% 116 20,5%
Non 176  47,3%"° 43 29,3% 17  351% 235 41,6%
Je ne sais pamle:r g4 50 47 32,4%" 16 335%* 122 216%

adresse

100,0% 100,0% 100,0% 565 100,0%
La cat®gorie dbé©ge la plus j eune (15 -~ 34 an
I 6o0obl i gatdquioimcombe®aya fowrnisseurs Internet de conserver les adresses

électroniques (resp. 17 % et 15 %) que celle du groupe de répondants plus agés (55 a 74
ans) (resp. 4 % et 6 %). En outre, un nombre significatif de répondants plus agés pensent
également que leur adresse e-mail n'est plus immédiatement disponible (40 % a 46 %)
| or s déunntdefaumigseun eomparé au groupe d'age le plus jeune (20 %).
Il existe une différence entre les groupes de revenu. Les répondants du groupe au revenu
le plus élevé pensent beaucoup plus souvent que l'adresse électronique n'est plus
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disponible (50 %), contrairement aux répondants du groupe au revenu le plus faible (29
%).

Tableau 33 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par

votre opérateur,pensez-vous qupbbkssble de conserver | 6dacc s
adresse |l orsque vous nb6°tes pliparctat®@gorcihe zd @ @
et groupe de revenu

25-34 35-44 45-54 55 A e
Oui, quelques jours 8,9% 2,7% 2,7% 2,7% 3,5% 2,3%
Oui, environ 1 mois 9,2%" 3,0% 4,7% 3,9% 5,5%" 0,8%
Oui, pendant 18 mois 16,7%EF 14,6%" 9,4% 9,1% 3,8% 6,2%
Oui, duré
inl;'éterm?;’z; e e 22,4% 26,4% 16,9% 24,7% 17,7% 18,3%
Non 19,9% 35,2% 43,6%" 40,3%* 49,2%* 46,3%"
J [ aedl
adfessr; ¢ sats pase 22,9% 18,0% 22,7% 19,3% 20,3% 26,1%
Total (N) 52 50 107 132 122 102

al.20 al.80 G42. 40 43.00

al1.79 a2.39 a42.989 43.59

Oui, quelques jours 0,0% 2,8% 3,6% 2,6% 4,9% 4,1%
Oui, environ 1 mois 2,0% 5,6% 3,0% 0,9% 2,5% 6,1%
Oui, pendant 18 mois 6,0% 12,6%° 2,8% 12,8%° 13,1%° 6,7%
oui, duré
ol e HEs e 18,1% 18,3% 22.3% 21,7% 25,9% 18,9%
indéterminée
Non 29,4% 36,8% 42,7% 42,7% 38,4% 49,5%"
J i aedl

e ne sats PASE 44 s0BcrEr 24,1% 25,4%F 19,3% 15,3% 14,6%
adresse
Total (N) 38 93 97 76 85 119

AB,CDEF D

* Les différences significatives sont indiquées avec... . Par exemple : moyenne AP signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-2 4 an s, s o)iettdu sous-graupedD U
(soit 45-54 ans, soit2400G-299 % «

Par rapport a 2015 et 2016, davantage de répondants connaissent désormais (2018) le

délai minimum Iégal pour conserver une adresse électronique aprés un changement de

fournisseur (2015 : 4 % ; 2016 : 5 % par rapport a 2018 : 9 %). Depuis I'édition 2015, le

nombre de répondants convaincus que l'adresse électronique ne peut étre conservée a

diminué par rapport a I'édition précédente et actuelle (2015 : 52 % par rapport & 2017 : 41

% ; 2018 : 42 %). Cependant, la proportion de répondantsi gnor ant di ®wllposer do
adresse continue a augmenter systématiquement (2014 : 8 % par rapport a 2015-2018 :

17 % a 22 %).
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Tableau 34 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par
votre opérateur, pensez-vous gquPpiolsssbie de conserver | dacc
|l orsque vous nbé6°tes plus tparé&itidn chez cet op®rat

A B C D E F G

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Oui, quelques jours = 3,2% 1,29%5F 4,5% 6,9%° 7,3%° 3,4%
Oui, environ 1 mois = 4,6% 5,3% 5,1% 6,5% 8,1% 4,2%
Oui, pendant 18 mois = 0,0% 0,0% 4,0% 5,3% 6,3% 8,7%

Oui, pour une durée
indéterminée
Non - 69,6%°FF 65 7%EF  52,4%°CF  46,0%°C 40,5%°°  41,6%
Je ne sais pa
telle adresse
Total (N) -- 251 228 425 506 570 565

AB.CDEF .

= 16,4% 19,6% 15,0% 18,0% 19,2% 20,5%

= 6,206 EF 8,3%°EF  19,0%6°¢  17,3%°C  18,6%°>° 21,6%

* Les différences significatives sont indiquées par... Exemple : moyenne *° signifie que la moyenne du

sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe
D (édition 2015).

3.6.3.2 VITESSE DE CONNEXION

Vitesse réelle vs vitesse annoncée

56 % des répondants estiment que la vitesse réelle de leur connexion Internet correspond

(plutdt a tout a fait) a la vitesse annoncéepar | eur f our nitssrenungt ddacer &
7 sur 10). 32 % des répondants estiment néanmoins que la vitesse réelle ne correspond

pas ©° |l a vitesse annonc®e (score : O 5 nsur 10)
|l eur vitesse de connexion r®elle compar ®e ~ | a

scores moyens attribués pour évaluer la vitesse réelle de connexion Internet comparée a
la vitesse annoncée est de 6,4 sur 10. Les scores moyens ne different pas selon région,
I &§e ou le revenu.
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Figure 87 : Sur une échelle de 0 (ne correspond pas du tout) a 10 (correspond tout a fait),
dans quelle mesure considérez-vous, que la vitesse de votre connexion Internet correspond
alavitesse annoncée par votre opérateur ? i par région

100% -
° m9 - 10 (Correspond tout a
fait)
7-8
75% +—
6
50% +—— 5
13
12
12 13-4
25% +—— 12 18 14 —
m0 - 2 (Ne correspond pas
11I 9 I 11 du tout)
0% - T r
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=654) (n=355) (n=120) (n=1.128)

En 2016, le score moyen concernant dans quelle mesure la vitesse réelle correspond a la
vitesse annoncée (5,8) était légérement inférieur a celui de 2015 (6,3). Au cours des
éditions 2017 et 2018, cette moyenne augmente a nouveau pour atteindre le niveau de
2015 (resp. 6,0 et 6,4).

Détermination de la vitesse réelle

Six répondants sur dix ignorent (60 %) comment ils peuvent déterminer la vitesse réelle
de leur connexion Internet. Seuls 7 % des répondants savent que cette vitesse doit étre
mentionnée dans le contrat.

Figure 88 : Savez-vous comment vous pouvez connaitre la vitesse réelle de votre
connexion en fonction de | dendroit 0% vous habi i

Non, je ne sais pas 60%

Oui, en utilisant un instrument de mesure disponible sur
internet

Oui, en utilisant un instrument de mesure sur le site de mon
opérateur

Oui, en demandant @ mon opérateur

Oui, elle est sur mon contrat

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 1136 répondants ayantchang® de fourni sseur doéinternet | dann®e pass®

En Wallonie et dans la région de Bruxelles-Capitale, par rapport a la Flandre, davantage
de répondants ont indiqué pouvoir déterminer la vitesse réelle de leur connexion en
utilisant un instrument de mesure disponible en ligne (resp. 37 % et 25 % contre 19 %).
En outre, les répondants wallons sont plus conscients que la vitesse réelle devrait étre
indiquée dans leur contrat (10 %),ouqu 6 i | s pdemandermteurlo@erateur (13 %),
contrairement aux répondants flamands (6 % et 8 %).
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67 % des répondants flamands ignorent comment déterminer la vitesse réelle ; c'est une
proportion nettement supérieure a celle qui peut étre observée dans la région de
Bruxelles-Capitale (48 %) et en Wallonie (52 %).

La cat ®gor ilusjeuhdestgreeuxlinbormpge du fait que la vitesse réelle doit étre

indiquée dans le contr at (10 %) et qubdell e peut demano
opérateur (14 %), par rapport aux répondants plus agés. Les répondants agés de 35 a 44

ans savent moins comment demander cette information (resp. 63 % et 6 4%) que le

groupe d'age le plus jeune de 15 a 24 ans (52 %).

Le fait de savoir que la vitesse de connexion doit étre mentionnée dans le contrat ne

dépend pas du revenu familial mensuel net.

La tendance a la baisse de la part de répondants qui ignorent comment déterminer leur
vitesse réelle a débuté en 2015 (69 %), se poursuit jusqu'en 2017 (60 %) pour désormais
stagner. En 2018 comme en 2017, de nombreux répondants ignorent encore comment ils
peuvent la déterminer.

Utilité de connalitre la vitesse réelle

Presque six répondants sur dix (59 %) estiment (plutdt a trés) utile le fait de connaitre la

vitesse réelle de leur connexion Int er net " |l a maison (scere o
répondants estiment (plutdt a tout a fait) inutile de connaitre la vitesse de connexion réelle
(score : O 5 sur 10).

Figure 89 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure
trouvez-vous utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile ?

T par région
Moyenne: 6.5 7.0 7.1 6.7
100% - 19 - 10 (Tout & fait utile)
17-8
75% +——
6
50% +—— 5
14
. 9 12 3-4
b T—— 14 — ——
14 14 14 m0 - 2 (Pas du tout utile)
R i E T
0% - : :
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=659) (n=353) (n=121) (n=1.132)

Les répondants flamands trouvent moins utile de connaitre la vitesse réelle de leur

connexion Internet a la maison (6,5) que les répondants de Wallonie et de la région de
Bruxelles-Capitale (7,0 a chaque fois). Les scores moyens de |l a cat ®g
jeune (15 a 24 ans) estiment qu 6 i | est beaucoup ponnaitelaut i | e po:
vitesse de connexion réelle (7,3) que les répondants plus agés. Les scores moyens ne

différent pas entre les différents groupes de revenu ou entre les différentes éditions

(2015, 2016 et 2017).
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Figure 90 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure
trouvez-vous utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile ?
ipar cat ®gor ie dbéo©ge

woveme: [ 75| [67] [ea] [e7] [e7] [59]
100% -
m9 - 10 (Tout a fait utile)
24 24
75% - m7-8
6
50% - 9 —
5
14 9 19
25% 13 13-4
T 16
m0 - 2 (Pas du tout utile)
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=171) (n=199) (n=209) (n=219) (n=198) (n=136)

Détermination de la vitesse de connexion nécessaire

44 % des répondants déclarent que la vitesse de connexion était incluse dans un pack ou

dans une offre. 35 % desrépond ant s noont p anternet éndantion dd 1 o f f r e |
vitesse de connexion. Dans une moindre mesure, les répondants ont choisi une vitesse

de connexion car : ils veulent regarder des vidéos en ligne sans perte de signal (16 %), ils
veulentacc®der aux pages web eonunmendenrdeurca&anseidé second
une certaine vitesse de connexion (a chaque fois 13 %).

La détermination de la vitesse de connexion ne differe pas selon les régions, ni selon les
différentes catégories de revenu.
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Figure 91 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez
besoin au moment de choisir une offre Internet a la maison ? (plusieurs réponses
possibles)

La vitesse de connexion était incluse dans un pack / dans une offre 1%

Je n'ai pas choisi une offre internet en fonction de la vitesse de
connexion

J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne soit coupé

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

Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de connexion

Autre réponse

0% 25% 50% 75%

Base : 1123 répondants qui utilisent internet a titre privé

La détermination de la vitesse de connexion requise est corrélée - | 6©ge du r ®pond
Les répondants plus agés ont déclaré plus fréquemment que la vitesse de connexion était

incluse dans un pack ou une offre, tandis que les jeunes ont moins évoqué cet argument.

Leur vitesse de connexion est déterminée en fonction de leur volonté de regarder des

vidéos en ligne sans perte de signal ou de télécharger des pages Web en quelques
secondes. En outre, l es groupes do6©geqlLuéanplus
vendeur les avaient informés de la vitesse de connexion.

Figure 92 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez

besoin au moment de choisir une offre Internet alamaison ?i par cat ®gorie dob
(plusieurs réponses possibles)

31%

L s . ) 23%
J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne

soit coupé

24%

. . . . 15% -
Je veux pouvoir accéder aux pages web instantanément 9% 15-24 ans
(en moins d'une seconde) 11%
11% 25-34 ans
8%
13%19/° m 35-44 ans
Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de 12%
connexion 13% )
11% m45-54 ans
9%
3204 m55-64 ans
La vitesse de connexion était incluse dans un pack / dans 6574
une offre -74 ans
55%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : 1123 répondants qui utilisent internet a titre privé
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Contrairement aux éditions précédentes, la décision a été prise cette fois de limiter les
options pour les répondants a cing. Les options « Sur l'avis de la famille », « Amis ou
connaissances », « Choisis par I'employeur », « En fonction des jeux en ligne » et « Ne
sait pas » ont été supprimées.

Dans I'édition précédente (2017), significativement plus de répondants (37 %) par rapport
aux éditions précédentes (2012-2014) ont indiqué ne pas avoir choisir leur offre Internet
en fonction de la vitesse de connexion ; cette part est passée de 23 % en 2012 & 37 % en
2017. Au cours de cette édition, le nombre de répondants qui n‘ont pas choisi leur offre
Internet sur la base de la vitesse de connexion stagne autour de ce pourcentage, a savoir
35 %.

Ce n'est que depuis I'édition 2016 et 2017 que la raison « Peut facilement voir des vidéos
en ligne » est davantage évoquée (resp. 15 % et 18 %). Au cours de la présente édition,
cette part restera dans la méme proportion, autour de 16 %.

Tableau 35 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez
besoin au moment de choisir un abonnement Internet a la maison ? i par édition
(plusieurs réponses possibles)

A B c D E F G
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Co®tait inclus 43,4% 48,7%" 42,3%  37,2%°%F 47 2% 43,3% 44,5%
Si";‘zscsr;"ései ce:nf;x‘?gg” dela o) 60PEF  28106°F  20.8%PPEF  336%AC  32,5%7C  37,206A8C 35,5%
\'ji‘;‘égsp:r‘:‘fg;eregarder 4o joouEF  10,9%° 11,0%°  10,5%5°  14,7%*° 18,19*5CP 15,6%
Le vendeoconseilldd a 11,5% 14,0% 11,9% 9,9%" 14,4%" 13,7% 12,8%
\';Z‘grinsf‘:rfgi‘:‘;mes:"‘pages 11,3% 9,7% 10,6% 11,1% 13,8% 13,3% 13,0%
Total (N) 984 901 958 976 1.134 1.361 1.123

AB,CDEF D

* Les différences significatives sont indiquées par... . Exemple : moyenne *® signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition
2015).

3.6.4 Conclusion concernant le changement et la
transparence

3.6.4.1 CONCERNANT LA TELEPHONIE FIXE

pour la moitié des répondants (51 %), est d 6 ° t r e g | satiskits edenéewrt

opérateur , ou de ne pas av@i%). envie dbében changer

télécommunication fixe semble avoirchangéd' op ®r at eur | 6ann®e

La moiti® (53 %) dbéentre eaixsan ieadti gd®a qaiier

tarif plus intéressant ou une promotion chez un autre opérateur.
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En outre, un quart (24 %) déclarent avoir changé en raison du mauvais rapport qualité-
prix chez leur ancien opérateur.

A 44 % des répondants ayant changé d'opérateur ont utilisé la procédure Easy Switch :
le nouvel opérateur organise l'intégralité du changement sans que le répondant (le
client) doive faire des démarches. En outre, la grande majorité (87 %) de tous les
répondants, qui ont opté pour un nouvel opérat e u r | 6ann®e dequeni r e,
cette transition sbdbest d®roul ®e facil ement .

A Les répondants sont quelque peu divisés sur la question de savoir s'il est facile ou non
de passer a un autre opérateur de téléphonie fixe. 56 % déclarent qu'il est (plutdt)
facile de changer d'opérateur (score : O 7 sur 10).%é@&espersaneanche, 4
interrog®es ont d®cl ar® ne pas trouver (vraim
moyen est de 5,8 sur 10.

3.6.4.2 CONCERNANT LA TELEPHONIE MOBILE

A 86 % répondants disposant de |l a t ® ®phoni e mobil e nebront pas
| 6 ann ®e. Ppéa dessi® epondants sur dix (58 %) ont déclaré étre globalement

satisfaits de leur opérateur, suivis par un tiers des répondants (33 %) qui ont indiqué

nepasavoi r envie dbéden changer.

A Un septiéme des répondants disposant de la téléphonie mobile (14 %) a donc changé
d'opérat e u r |l annBeprpacd @eal e rai son ®tai't dédavoi
intéressant ou une promotion chez un autre opérateur (61 %). En outre, un cinquiéme
(20 %) indique avoir rencontré des problémes avec son ancien opérateur.

A Six répondants sur dix disposant de la téléphonie mobile (62 %) estiment qu'il est
(pluttt) facile de changer d'op®rateur de t ®Il G
28% desrépondant s qu i trouvent qu' il n''est pas (vrai
O 5 sur 10). Le score moyen est de 6,8 sur 10

A Parmi les répondants pour qui il semblerait difficile de changer d'opérateur, environ un
sur trois serait toujours convaincu de changer si : le changement était gratuit (34 %), la
procédure était plus simple sur le plan technique et administratif (33 %), il y avait plus
de confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel opérateur (envisagé) (32 %), et si un
site indépendant indiquait que le nouvel opérateur (envisagé) propose l'offre la moins
chere en fonction du profil de consommation (31 %).

3.6.4.3 CONCERNANT LA TRANSPARENCE

A Presque la moitié des répondants (48 %) di sposant mtbaimnn eatccn &Gut’i Ili
pas | 6adr esse ®Ilpartetfournigseuy RPaemi dewx gui utilisent I'adresse
électronique fournie, seuls 9 % savent qu'ils peuvent conserver cette adresse e-malil
jusqu'a 18 mois apres la date de fin du contrat.

A Plus de la moitié des répondants (56 %) estiment que la vitesse de connexion réelle
correspond (tout ° fait) © |l a vitesse annonc®
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Cependant, 32 % estiment que la vitesse réelle ne correspond pas a la vitesse
annonc®e (score O 5 sur 10). Le score moyen

A Néanmoins, six répondants sur dix (60 %) ignorent comment déterminer la vitesse

réelle de leur connexion Internet. Seuls 7 % savent qubéelle deoit °tr
contrat. Par ailleurs, prés de six répondants sur dix (59 %) trouvent utile (plutét a trés)
de connaitre la vitesse réelle de leur connexionint er net (score : O 7 sur

ALa majorit® des r®pondants né®voquent pas de
choix de leur vitesse de connexion. 44 % déclarent que la vitesse de connexion était
incluse dans une offre groupée, et 35 % indiquent ne pas avoir choisi leur offre Internet
en fonction de la vitesse de connexion.
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3.7 Informations

Cette partie du rapport étudie dans quelle mesure les répondants sont informés de leurs

droits quant aux servicesdetél® c o mmuni cat i on. I 1 s 6 agdressera u s s i p |
leur profil moyen de consommation : comment le déterminer, dans quelle mesure les

opérateurs sont-ils obligés de proposer un plan tarifaire adapté, si une proposition a incité

le répondant a changer de plan tarifaire, etc. Le répondant connait-il et utilise-t-il les

fiches déinformation qgui proposent |l es pl ans
standardisée ? Enfin, nous examinerons les connaissances quda | e r®pondant ¢
la résiliation du contrat de télécommunication, le plafond tarifaire et les numéros surtaxés.

3.7.1 Profil de consommation & plan tarifaire adapté

3.7.1.1 DETERMINER LE PROFIL MOYEN DE CONSOMMATION

54 % de tous les répondants ignorent comment déterminer leur profil moyen de
consommation. 33 % sont au courawtntul earetgabves g@dan
client du site Web de leur opérateur. 14 % pensent pouvoir le déterminer en le

demandant a leur opérateur, et 7 % pensent pouvoir le calculer sur le site de leur

opérateur.

Figure 93 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ?
(plusieurs réponses possibles)

54%

Non, je ne sais pas

Oui, je peux le trouver sur le site web de mon
opérateur dans mon espace client

Oui, je peux le demander a mon opérateur

Oui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur

0% 25% 50% 75% 100%

Base:l 6ensembl e déNs=1.208pondant s

Entre les régions, la différence se fait uniquement pour la méthode « calculer sur le site

de l'opérateur ». Les répondants de la région de Bruxelles-Capitale (13 %) indiquent plus
souvent que cela est possible, comparé aux répondants flamands (6 %).

Une tendance similaire est constatéted ans | es c aé¢. [Reg carégores d'ageded g
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plus jeunes sont plus convaincues que le profil de consommation peut étre calculé sur le
site de l'opérateur par rapport aux catégories plus agées.

Figure 94 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par
cat®gorie dé6©ge (plusieurs r®ponses possibles)

Non, je ne sais pas
15-24 ans
Oui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur
25-34 ans
m 35-44 ans
Oui, je peux le trouver sur le site web de mon opérateur
dans mon espace client m45-54 ans
m55-64 ans
Oui, je peux le demander a mon opérateur m65-74 ans
0% 25% 50% 75% 100%

Base : | 6ensembl(BN=1845s r ®pondants

Les répondants du groupe au revenu le plus bas sont les moins au courant de la fagon

dont ils peuvent déterminer leur profil moyen de consommation. En outre, la tranche de

revenus de 1200 a 1799 euros, qui donne significativement plus souvent une réponse

erronée, indique que le profil de consommation peut étre calculé surlesitede | 6 op ®r at eu
(13 %). En cons®quence, |l es groupes " faible revenu
peuvent trouver leur profil de consommation sur le site de I'opérateur via un espace client

(resp. 22 % et 27 %) que les groupes a revenu élevé.
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Figure 95 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

Non, je ne sais pas

Oui, je peux le calculer sur le site de mon < 01.200

opérateur
01.200 - 11.799

H01.800 - 012.399
Oui, je peux le trouver sur le site web de

mon opérateur dans mon espace client H(2.400 - (12.999

H(3.000 - 13.599

Oui, je peux le demander a mon opérateur = 003.600

0% 25% 50% 75% 100%
Base : | 06e nmépendahts (B=1.205)s

Dans I'édition précédente, on avait déja noté que les répondants étaient plus conscients

du fait qu'ils pouvaient trouver | eur profil mo
site de leur opérateur (2017 : 28 % par rapport a 2016 : 22 % et 2015 : 21 %). Cette

tendance se poursuit dans I'édition actuelle (2018) qui montre que 33 % des personnes

interrogées semblent désormais en étre conscientes. Le nombre de répondants qui

indiquent & tort pouvoir calculer leur profil moyen de consommation sur le site de leur

opérateur, apréesuneaugment ati on des ®ditions pr®c®dentes
actuelle de 2018 (7 %). En 2015, seuls 3 % des répondants ont indiqué cette réponse

erronée. Cela a augmenté en 2016 et 2017 a 6% et 7 % respectivement.

3.7.1.2 DETERMINER LA CONSOMMATION REELLE

Huit répondants sur dix (83 %) savent comment ils peuvent connaitre leur consommation

réelle. 44 % disent pouvoir la trouver dans leur espacec | i ent du s iet3@8%| 6op®r a
affirment pouvoir la trouver dans leur facture. 32 % disent ignorer comment retrouver leur
consommation réelle.
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Figure 96 : Savez-vous comment déterminer votre consommation réelle ? (plusieurs
réponses possibles)

Ouli, je peux latrouver sur le site web de mon
opérateur dans mon espace client

Oui, je peux latrouver sur ma derniere facture

Non, je ne sais pas

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.202)

Les répondants flamands (34 %) savent généralement beaucoup moins souvent que les
répondants wallons (28%) comment ils peuvent déterminer leur consommation réelle. Les
répondants wallons (42 %) indiquent donc beaucoup plus souvent que les répondants
flamands (39 %) qu'ils peuvent retrouver leur consommation réelle sur leur facture du
mois dernier.

Léanal yse par pupé répondhnt gstidgé, plus d sait qu'il peut vérifier sa
consommation réelle dans la facture du mois dernier (48 %), contrairement aux
catégories plus jeunes. Cependant, les répondants plus agés sont moins conscients qu'ils
peuvent également retrouver ces informations da n s | 6espace client
opérateur (36 %).

Le fait de savoir que la consommation réelle est mentionnée sur la facture du mois
dernier varie considérablement entre les différents groupes de revenu. Par ailleurs, le
groupe au revenu le plus bas sait beaucoup moins souvent ou il peut déterminer sa
consommation réelle (45 %) par rapport aux autres groupes de revenu.
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Figure 97 : Savez-vous comment déterminer votre consommation réelle ? 1 par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

45%
Non, je ne sais pas <01.200
(1.200 - U1.799

H01.800 - 12.399
40%

Oui, je peux le trouver sur le site web de
mon opérateur dans mon espace client

A7%
16%
46%

®(12.400 - (G2.999

48% ®(3.000 - 43.599
= 003.600
43%
Oui, je peux le trouver sur ma derniere
facture 45%
47%
0% 25% 50% 75% 100%
Base : | 6ensemblI(N=1.202)s r ®pondant s

3.7.1.3 CONSULTATION DE LA PAGE WEB CLIENTSUR LE SI TE RBRTEWROPE
L'enquéte montre que 43 % des répondants ne consultent jamais leur page Web (ou

espace clienty s ur | e opérateer. Ed eevahcloe, 28% vi si t ent | 6espace cl
deux fois par semaine, et 29 % des répondants le font au moins environ une fois par

mois.

Beaucoup plus de répondants en Fl andre (46 %) q oebcensultevwta | | oni e
jamais leur page Web surle site d e | 6 o p Rar rappaet & ta Flandre (25 %), plus de

répondants wallons indiquent donc la consulter au moins une fois par mois (35 %).

Tableau 36 : Consultez-vous votre page client sur le site Web de votre opérateur ? i par
région

Flandre Wallonie Bruxelles

% N % N %
Oui, une ou deux fois par an 201  29,3% 110 28,5% 25  19,9% 337 28,1%
2‘;’3 :S\rl:oc::s une fois par g0 o4e% 134 34.8%° 43 338% 346 28,8%
Non, jamais 317 46,1%° 142 36,7% 59 46,3% 517 43,1%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Les r®pondant s dewlusgagéode = a 7d an® gndiquent beaucoup plus
souvent que les répondants plus jeunes qu'ils ne consultent jamais leur espace client sur
le site de leur opérateur (54 %). Toutes les catégories d'age plus jeunes déclarent de
maniére significative plus souvent qu'elles consultent leur espace client au moins une fois
par mois, contrairement au groupe le plus agé (65 a 74 ans) (18 %).
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Figure 98 : Consultez-vous votre page client sur le site Web de votre opérateur ? i par
cat ®gorie dbéoge

Non, jamais
15-24 ans
25-34 ans

. . . . . m35-44 ans

Oui, environ une fois par mois au moins

m45-54 ans

m55-64 ans

m65-74 ans
Oui, une ou deux fois par an

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.200)

En ce qui concerne les groupes de revenu, le groupe au revenu le plus faible indique plus
souvent que celui au revenu plus élevé gu'il ne consulte jamais son espace client sur le
site d e opérdteur (59 %). Tous les groupes aux revenus plus élevés consultent donc leur
espace client beaucoup plus fréquemment que le groupe aux revenus les plus bas (13
%).

3.7.1.4 CONSERVER LE NUMERO DE TELEPHONE i TELEPHONIE FIXE i APRES UN
CHANGEMENT RATERR

Plus de huit répondants sur dix (83 %) i qui utilisent un téléphone fixe a titre privé i
d®cl arent savoi rnseqerdeurl mmémpen ¢ b ah geant déop®rat e
téléphonie fixe, et disent ainsi étre au courant du réglement concernant la portabilité des
numéros. Selon les régions, il convient de noter que les répondants en Flandre (86 %)
sont significativement plus au courant que les répondants en Wallonie (78 %). Par rapport
aux répondants flamands (14 %), significativement moins de répondants wallons (22 %)
sont au courant du fait quodéils peuvent conserve
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Figure 99 : Pensez-vous pouvoir conserver votre numéro de téléphone fixe lorsque
vous changez digparpéiomat eur ?
100% -

75% -
m Oui
50% -
mNon
25% -
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=622) (n=343) (n=107) (n=1.072)
Base : répondants utilisant téléphonie fixe a titre privé (N=1.072)
Plus |l e r®pondant est ©g®, plus il est au ¢

our e

de t® ®phone fixe en cas de changneuhéporidantsdé op ®r at

sur dix des 65 a 74 ans (90 %) contre trois quarts des 15 a 24 ans (78 %).
Pus | e revenu du r®pondant est ®I| ev®, pl us

il €

son numéro de téléphone fixe en cas de change me hdas dedxoderpi®s at eur

groupes aux revenus les plus bas en sont beaucoup moins conscients que les quatre
groupes aux revenus les plus élevés (resp. 76 % a 77 % contre 83 % a 89 %).

Dans les éditions pour 2016, une part significativement plus élevée déclarait pouvoir
conserver son num®r o de t® ®phone fixe en
téléphonie fixe (2012-2015 : 93 % a 94 %). En 2016 et 2017, ce nombre est tombé a 80

%. L'édition actuelle montre une Iégére amélioration (83 %).

3.7.1.5 CONSERVER LE NUMERO DE TELEPHONE- TELEPHONIE MOBILE i APRES
CHANGEMENT DE RATEOP £

Neuf répondants sur dix disposant de la téléphonie mobile (91 %) déclarent étre au
courant du fait qgudils peuvent conserver I

changement dbéop®rateur de t® ®phonie mobile.

différences semblables a celles observées pour la téléphonie fixe.
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Figure 100 : Pensez-vous pouvoir conserver votre numéro de téléphone mobile
|l orsque vous changegarrégibrop ®r at eur ?

100%
75%
m Oui
50%
mNon
25%
0% r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=647) (n=349) (n=114) (n=1.109)

Base : répondants qui utilisent la téléphonie mobile a titre privé (N=1.109)

Tant les plus jeunes (15 a 24 ans) que les plus agés (65 a 74 ans) sont beaucoup moins
conscients de la possibilité de conserver un numéro mobile en cas de changement
déop®r at elb Po ef I3 8063, mantrairement a toutes les autres catégories d'age.
Dans les divers groupes du revenu familial mensuel net, aucune différence significative
ne peut étre constatée.

Figure 101 : Pensez-vous pouvoir conserver votre numéro de téléphone mobile lorsque
vous changez digparpégiormt eur ?

100% -

75% -

m Qui

50% -

2504 - mNon

0%
<1200 (1.200-01.799  (1.800-G2.399  (2.400-02999  (3.000 - (3.599 03.600
(n=84) (n=238) (n=196) (n=180) (n=192) (n=256)

Le fait de s aéroodertélémhoniie umobilenpueru t °tre conserv®e |
changementdd op®rad@uconnu qubdune baisse significativ

autres éditions, ce pourcentage a fluctué entre 90 % et 95 %. L'édition actuelle de 2018
se situe dans cette fourchette.
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3.7.1.6 CONNAISSANCE DES PROPOSITIONS DE PLAN TARIFAIRE ADAPTE

30 % des répondants disposant de la téléphonie fixe et/ou mobile savent que leur
opérateur est tenu de les informer une fois par an d'un plan tarifaire adapté a leur profil
moyen de consommation. Prés du quart pense que l'opérateur devrait le faire au moins
deux fois par an (24 %), et 7 % chaque mois. En outre, un huitieme des répondants

(12 %) crotque | 6op®rateur néest pas oblig® de | eur
Enfin, 28 % ne savent pas si cette obligation existe ou non.
En Flandre plus de répondants savent que leur opérateur doit leur proposer un plan
tarifaire adapté une fois par an (34 %), par rapport aux répondants en Wallonie (23 %).
Cependant, plus de répondants en Flandre pensent a tort que l'opérateur doit le faire
deux fois par an (30 %), contrairement ceux en Wallonie (14 %) et dans la région de
Bruxelles-Capitale (16 %). En revanche, les répondants wallons et de Bruxelles (resp.

43 % et 36 %) savent beaucoup moins que les Flamands (18%) si et a quelle fréquence
I'opérateur doit proposer un plan tarifaire adapté.

Tableau 37 : A votre avis, votre opérateur de téléphonie fixe et/ou mobile, est-il tenu
de vous proposer un plan tarifaire adapté a votre profil moyen de consommation ? i

par région
A B C

Flandre Wallonie Bruxelles

I\ % \| % \] %
Oui, tous les mois 53 7,7% 22 5,6% 7 5,5% 82 6,8%
Oui, au moins 2 fois par 210 30,4% 54 14,0%" 21 16,3%" 285  23,7%
an
Oui, une fois par an 237  34,2%° 88  22,8% 32 24,8% 356  29,6%
Non, jamais 70  10,1% 57 14,8%" 22 17,1%" 148  12,3%
Je ne sais pas 122 17,6% 164  42,8%" 46  36,3%" 332 27,6%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Les deux catégories d'age les plus jeunes pensent beaucoup plus souvent que l'opérateur

n'est pas tenu de présenter un plan tarifaire adapté a leur profil moyen de consommation

(resp. 15 % et 17 %), par rapport a la tranche d'age de 35 a 54 ans (resp. 7 % et 10 %).

Selon les catégories de revenu, il existe une différence significative entre les répondants

des groupes aux revenus les plus bas et ceux aux revenus les plus élevés. Les
répondantsdisposant doéun mensuelmeid éaml20DBl 0 pensent que
I'opérateur doit leur proposer chaque mois un plan tarifaire adapté (13 %), alors que seuls

4 % des répondants dontler evenu est O 3600 UG pensRant que ce
ailleurs, les répondants du groupe au revenu le plus élevé sont mieux informés de

I'obligation Iégale d'un opérateur de proposer une fois par an un plan tarifaire adapté

(35 %) par rapport aux deux groupes au revenu le plus faible (resp. 19 % et 26 %) .

Al ors que dans | 6®dition 2015, par roogapsort aux
indiquaient avec raison que leur opérateur doit proposer une fois par an un plan tarifaire

adapté (resp. 32 % pour 24 % et 26 %), nous avons observé une baisse (26 %) dans

|l 6®di tion 2016. Dans | ' ®dieuune augnentéian®alresp.t e et ac
28 % et 30 %. Toutefois, la part des répondants qui estiment que leur opérateur ne doit
jamais leur proposer de plan tarifaire adapté a leur profil de consommation, a
significativement augmenté en 2017 (17 %) et 2018 (12 %) par rapport a 2016 (9 %).
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Tableau 38 : A votre avis, votre opérateur de téléphonie fixe et/ou mobile, est-il tenu
de vous proposer un plan tarifaire adapté a votre profil moyen de consommation ? i
par édition

2013 2014 2015 2016 2017
Oui, tous les mois 9,4%" 6,9% 8,4% 5,9%" 6,6% 6,4% 6,8%
:':"’ aumoins 2fols par 55 o0DEF 35 60°EF  31,0%°EF  23.3%M°  22206°°  22,106°° 23,7%
Oui, une fois par an 24,3%" 26,1%" 29,4%  31,7%"BE 26,0%" 27,8% 29,6%
Non, jamais 8,4%" 6,9%" 8,0%" 9,0% 8,5%" 12, 7% BCE 12,3%
Je ne sais pas 24,1%°FF 24 6%°EF 22 4%PEF 30,1%*BCE  36,606MPC0  31,19%6"BC 27,6%

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF  Par exemple : moyenne *P signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D
(édition 2015).

3.7.1.7 UTI LI TE D& aTRIE DIUNPDAN TARIFAIRE ADAPTE
Plus de huit r®pondants sur di x (83 %) di sposa

mobile estiment quéil est (plutrt ° tout =~ fait
avantageux pour eux (score : O 7 moindoyoutill i%
(score O 5 sur 10) . Nous nbébobservons pas de
régions.

Figure 102 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), trouvez-vous

ut i | eeirdodniéte) du plan tarifaire le plus avantageux pour vous ? i par région
Moyenne: 8.1 8.1 8.4 8.1
100% -
m9 - 10 (Tout a fait utile)
75% - 53 a7-8
6
50% -
5
13-4
25% -
6
8

6
0% __& i

4 6 mQ - 2 (Pas du tout utile)
9 7
. 3 . #_\
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=689) (n=386) (n=127) (n=1.202)
Par cat®gories doogree diofufs®roebnsceer veomtsr e | es gr ot
jeunes et l es groupes plus ©g®s. En effet, |l es

d'informations sur le plan tarifaire le plus avantageux (une moyenne de 7,8 sur 10),
contrairement aux répondants plus agés (moyenne 8,3 sur 10).
Par groupes de revenu, une différence se fait jour entre les groupes aux revenus les plus

bas et ceux aux revenus plus élevés. Les r®pondants disposant do
mensuel net pl us ®l ev® trouvents |l ddodmi pl adm°taei fiaifr
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avantageux beaucoup plus intéressant (8,3 a 10) que les répondants du groupe au
revenu le plus faible (7,8 10).

Au cours des éditions 2016 et 2017 (chaque fois 7,8 sur 10), un score moyen
significativement inférieur a été enregistré par rapport a 2015 (8,2 sur 10). Cela indiquait

gue |l es r®pondants trouvaient en moyenne (| ®g |
plan tarifaire le plus avantageux pour eux. Au cours de cette édition de 2018 (8,1 sur 10),

le score moyen augmente atteignant presque les résultats de 2015. Cela indique que les

répondants ont jugé utile d'étre informés sur le plan tarifaire la plus avantageux.

3.7.1.8 DEJA RECU UNE PROPOSITION DE PLAN TARIFAIRE DE TELEPHONIE
ADAPTE

Presque six répondants sur dix disposantde | a t ® ®phonie fixe et/ ou |
encore jamais regu de leur opérateur une proposition de plan tarifaire adapté a leur profil

moyen de consommation. 17 % ignorent par ailleurs si leur opérateur leur a déja proposé

un tel plan. Noasus difierénods significatives entre les trois régions.

Figure 103 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre
profil moyen de consommation ? i par région

100% -
75% = Je ne sais
pas
50% - = Qui
25% - mNon
0% - T T

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=690) (n=386) (n=127) (n=1.203)

Par cat ®g glegraume d'égé I© gles jeune (15 & 24 ans) sait nettement moins

(29 %) que les autres catégories d'age si leur opérateur leur a déja proposé un plan

tarifaire basé sur leur profil moyen de consommation. Comme pour | es r ®gi on:
pas de différences significatives entre les différents groupes de revenu.

Figure 104 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre
profil moyen de consommation?i par cat ®gori e dodooO©ge

100% -
75% - m Je ne sais
pas
50% - m Oui
250 - mNon
0% - r r : :

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=188) (n=210) (n=214) (n=228) (n=209) (n=155)
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3.7.1.9

Pour les éditions précédentes de 2012-2016, une proportion croissante de répondants ont
indiqué ne pas encore avoir recu de plan tarifaire adapté de la part de leur opérateur
(2012-2016 : 58 % a 70 %). Dans |'édition précédente, une baisse significative a été
enregistrée pour la premiere fois, passant de 70 % en 2016, a 64 % en 2017. Cette
tendance semble se poursuivre dans I'édition actuelle de 2018 pour n'atteindre que 56 %.

ACCEPTATION OU NON DOUN PLAN TARIFAIRE ADAPTE DE TELEPHONIE

Une fois que leur opérateur a proposé un plan tarifaire basé sur leur profil moyen de
consommation, 45 % des répondants ont adopté ce plan tarifaire.
En région flamande, beaucoup moins de répondants ont opté pour un plan tarifaire
différent (41 %) que les répondants vivant en région wallonne (53 %). Il n'y a pas de
différences significatives entre les catégories d'age et les groupes de revenu.

Figure 105 : La proposition du plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommationvous a-t-i | fait chaihpperégiodbavi s ?
100%

75% +—
1Oui

50% -

= Non

25% -

0% T r
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=204) (n=122) (n=46) (n=372)

En 2014 et en 2015, 66 % des répondants avaient changé de plan tarifaire a la suite
dune proposition de leur o p ®r at eur . Dans |l es derni —r
comprise, beaucoup moins de répondants (2017 : 53 % et 2018 : 45 %) ont changé de
plan tarifaire par rapport a 2014 et a 2015.

La raison la plus souvent invoquée par les répondants de ne pas avoir modifié leur plan
tarifaire aprés une proposition de l'opérateur est qu'ils disposaient déja du plan tarifaire
proposé (36 %). Les quatre autres raisons sont : le plan tarifaire proposé ne semble pas
répondre aux besoins personnels (26 %) |, ils nédy ont ac (le%)di®
craignaient que le plan tarifaire proposé soit plus colteux (18 %). Dans une moindre
mesure, les répondants ont indiqué qu'ils n'avaient pas modifié leur plan tarifaire car ils
craignaient de se retrouver avec un nouvel abonnement (7 %), ou ils n‘avaient pas pris
ces informations au sérieux (7 %).
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Figure 106 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-elle pas fait changer
déavis ? (plusieurs r®ponses possibles)

J'avais déja le plan tarifaire suggeré 36%

Le plan tarifaire proposé ne me semblait pas
correspondre a mes besoins

Je n'y ai pas prété attention
Je craignais que le plan tarifaire me codte plus cher

Je craignais d'étre lié a un nouvel abonnement

Je n'ai pas pris cette information au sérieux, je
pensais que c'était une publicité

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base:205r ®pondants ndayant pas accept ® |[tdéphomiedp posi ti on de pl an

Il n'y a pas de différences entre les trois régions quant aux raisons de ne pas changer de
plan tarifaume pPproposiuitendde | 6op®r at eur
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Tableau 39 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-elle pas fait
changer d panrégion (pfusieurs réponses possibles)

A B C
Wallonie Bruxelles
N % N %
Joavais d®) " |l e pl 38 32,3% 25  40,5% 11 44,3% 74  36,2%
I ne semblait pas correspondre
X et p P 31 26,0% 18 29,2% 5 21,4% 54 26,4%
ames besoins
Pas prété attention 21 17,9% 11  18,1% 7  26,9% 39 19,1%
Je crai nai s 0i
o tgnai quot 26 21,8% 9 141% 3 104% 37 181%
Je crai nai doé-°t
Paal s ' 6  54% 8 12,9% 1 3,9% 15 7,5%
abonnement
Je n e pab @rasi au sérieux, je
_pas st au seneux, Je 8 69% 4 7.2% 2 97% 15 7.3%
pensais que coO®tai
Autre raison 11 9,2% 5 8,6% 0 0,0% 16 7,9%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

La taille des sous-groupes ne permet pas de déterminer de différences significatives par
age ou par revenu.

Contrairement a I'édition précédente (2017), dans la présente édition, la crainte de se
retrouver avec un nouvel abonnement comme raison de ne pas accepter le plan tarifaire
proposé passe a 8 % contre 19 % auparavant. En outre, moins de répondants ont
également déclaré que le plan tarifaire ne semblait pas répondre a leurs besoins, raison
pour |l aquelle ils néavaientelguaopgéragdw.nn® suit e

Tableau 40 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-elle pas fait
changer d paéditien (Hlusieurs réponses possibles)

A B C D E F G

2013 2014 2015 2016 2017

Joéavai s plan@grifairel e 48,9%5CF 27,7%"  29,8%" 37,8% 39,6% 30,7%" 36,2%

I ne semblait pas correspondre o 5 o 5 o o o
4 mes besains 0,0% 31,5% 34,9% 39,5% 33,8% 37,5% 26,4%

o . 39,2%%PE A A A A
Pas prété attention = 19,3% 22,8% 10,2% 16,4% 13,5% 19,1%

Je craignais qupls 00%  21.7%  184%  19,8%  17.4%  17.5%  18,1%

cher

. . .o 4,8%BCP
Gl dostr 00%  241%°  161%°  155%F C . 185%F 7,5%
Je ne | 6ai pas pr £ E AC
Censais dque botai | 14T% 81%  17.5% 122%  4,4% 7,5% 7,3%
Autre raison 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7.9%
Total (N) 158 149 106 100 169 159 205

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF par exemple : moyenne AP signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D
(édition 2015).
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3.7.1.10 PREFERENCE POUR ETRE INFORME DU PLAN TARIFAIRE ADAPTE EN
TELEPHONIE

37 % des répondants souhaitent étre informés chaque année automatiquement par lettre

ou par e-mail (et non via la facture) du plan tarifaire le plus avantageux pour eux. 24 %
des répondants veulent uniquement étre informés par le biais de la facture. Plus d 6 u n
sixieme des répondants (18 %) souhaite étre mis au courant une fois par an, a moins
d6avoi r nedpRgdnawi®besoin. Enfin, un cinquieme des répondants (21 %) ne
souhaitent étre informés que s'ils le demandent eux-mémes.

De maniére significative, les répondants wallons souhaitent plus étre informés
automatiqguement chaque année via la facture (16 %) a condition de pouvoir indiquer eux-
mémes sb i | seuleneplus en étre informés. En outre, les répondants de Wallonie (25
%), par rapport aux répondants de Flandre (18 %) souhaitent uniquement étre informés
lorsqu'ils le demandent eux-mémes.

Tableau 41 : De quelle maniére et a quel moment souhaitez-vous étre informé(e) du
plan tarifaire le plus avantageux pour vous ? 1 par région

A B c

Flandre Wallonie Bruxelles

N % N % N %

Automatiquement, chaque

année par courrier/mail 152 22,5% 95 25,4% 30 26,0% 278  23,8%
(pas viala facture)

Quand je le demande 124  18,2% 92 24,5%" 29  24,5% 244 20,9%
Automatiquement, chaque

année via la facture 263 38,9% 128 34,2% 47  39,8% 438 37,5%
Automatiquement, chaque

ann®e sauf j ot 139 20,4%° 60 15,9% 11 9,7% 209 17,9%

ne plus | 6°tre

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Les répondants agés de 15 a 24 ans préférent (36 %), plus que les autres catégories plus
agées (12 % a 23 %), souhaitent étre informés beaucoup plus souvent du plan tarifaire le
plus avantageux pour eux, uniguement a leur propre demande. En outre, ils souhaitent
également moins recevoir automatiguement une lettre ou un e-mail contenant des
informations sur le plan tarifaire le plus avantageux (23 %), a la différence des groupes
plus agés (35 % a 45 %).
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Tableau 42 : De quelle maniére et a quel moment souhaitez-vous étre informé(e) du plan
tarifaire le plus avantageux pourvous?ipar cat ®gori e dobéodge

A B C D E F
25-34 35-44
65-74 ans
ans ans
Automatiqguement, chaque
année par courrier/mail (pas 20,5% 21,8% 20,5% 23, 7% 26,4% 31,2%’*‘C
via la facture)
Aut ti t, h
e e Chaque g 304B.COEF 22,6%" 18,5% 18,2% 17,7% 11,6%
année via la facture
Quand je le demande 22,6% 35,1%" 43,1%" 38,7%" 40,5%" 44,6%"
Automatiquement, chaque
année sauf si j 6 ai den 20,6%" 20,5% 17,9% 19,4% 15,4% 12,6%
ne plus | 6°tre
Total (N) 180 203 211 218 202 154

AB,CDEF D

* Les différences significatives sont indiquées avec... . Par exemple : moyenne AP signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et du sous-groupe D (45-54 ans).

Deux rapports significatifs peuvent étre ®t abl i s ~ partir de | 6anal yse
part, plus le revenu familial mensuel net du répondant est faible, plus il souhaite étre

informé du plan tarifaire le plus avantageux, uniquementasapr opr e demande (<1 2
34 %, O 3 600 autre part, glus ¥ yevenurf@amaial mensuel net du répondant

est élevé, plus il désire étre informé automatiquement pare-malou par courrier (<

25 %, O 3 600 G4 : 46 %)

En 2017, 32 % des répondants souhaitaient étre informés du plan tarifaire le plus

avantageux par le biais de la facture. Pour cette édition, ce pourcentage chute
considérablement & 24 %. Au cours des trois derniéres éditions (2015-2017), la

proportion de répondants qui ne veulent pas étre informés,” moi ns do&éeBmes ai re eu
la demande, a augmenté significativement (2015 : 18 % ; 2016 : 21 % ; 2017 : 26 %).

Cependant, en 2018, ce pourcentage retombera au niveau de 2016 (21 %).

3.7.2 Contrat

3.7.2.1 DATE DE FUNNOBTRAT A DUREE DETERMINEE

35 % de tous les répondants (N=408) ne disposent pas d 6 u n ¢ odoréerdéatérmiriée
pour un des services de télécommunication (téléphonie fixe/mobile / Internet ou offre
groupée). 65 % des répondants déclarent donc avoir un contrat a durée déterminée pour
au moins un service de télécommunication. Parmi ceux-ci, 39 % ignhorent ou trouver la
date de fin de ce contrat. Environ un tiers des répondants (34 %) pensent pouvoir la
retrouver dans le contrat. Seul un répondant sur huit ayant un contrat a durée déterminée
sait que la date de fin est mentionnée sur toutes les factures i obligation a laquelle tous
les opérateurs se doivent de répondre.
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Figure 107 : Si vous avez un contrat a durée déterminée pour un service de
télécommunication, savez-vous ou trouver la date de fin de ce contrat ? (plusieurs
réponses possibles)

Non, je ne sais pas 39%
QOui, elle se trouve dans le contrat 34%

Oui, elle se trouve sur chacune de mes factures

Non, je dois la demander & mon opérateur

Oui, elle se trouve sur le site web de mon
opérateur

Oui, elle se trouve sur ma facture une fois par an

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 812 répondants disposant, pour au moins un service de t ® ®c ommuni cati on, débun con
déterminée

Les répondants en Wallonie sont nettement plus conscients que la date de fin du contrat
est indiquée sur chaque facture (39 %), par rapport aux répondants flamands et bruxellois
(resp. 31 % et 29 %). En Flandre et dans la région de Bruxelles-Capitale, les répondants
savent beaucoup moins ou trouver la date de fin du contrat (resp. 43 % et 50 %) que les
répondants wallons (29 %).

Plus le répondant est agé, plus i | est pr ob abtiower taudiei de finidg nor er a
son contrat & durée déterminée (45-74 : 43 % a 44 % contre 15-24 : 31 %).

En outre, les répondants de la tranche d'age la plus jeune (15 a 24 ans) sont mieux
inform®s du fait que | a date de f i dienedsstite ®gal e me
Web de l'opérateur (17 %), en comparaison avec les répondants entre 55 a 64 ans (6 %).

Enfin, plus le revenu familial mensuel net du répondant est élevé, plus il saura que la date

de fin du contrat peut étre consultée dans son espace client du site de I'opérateur (13 % a

19 %) par rapport aux deux groupes aux revenus les plus faibles (3 % a 4 %).

3.7.2.2 CONDITIONS DE RESILIATION DU CONTRAT ACTUEL

Presque la moitié des répondants ignorent a quelles conditions ils peuvent résilier leur
contrat actuel. 23 % estiment i a tort T pouvoir résilier le contrat & tout moment avec
préavis. La loi prévoit que les abonnés peuvent résilier leur contrat sans frais sous trois
conditions différentes : en cas de hausse du prix, en cas de modification des conditions
contractuel | e soupaagpréavis maisRaprastugedurée minimum suivant le
début du contrat a durée déterminée (un contrat a durée indéterminée peut étre résilié
gratuitement a tout moment). Les répondants connaissent ces conditions respectivement
dans les proportions suivantes : 17 %, 13 % et 9 %.
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Figure 108 : Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel
(fixe, mobile, Internet, offre groupée) ? (plusieurs réponses possibles)

Je ne sais pas 49%

Avec préavis a tout moment

Lors d'une hausse de prix

Lors d'une modification des conditions contractuelles par
|'opérateur

Sans préavis mais aprés une durée minimum apres le début
du contrat

Sans préavis a l'échéance
A I'échéance moyennant le préavis prévu dans le contrat

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base:| 6 e n s e miEpordants¢Ns=1.198)

Les répondants flamands sont moins au courant des conditions de résiliation que les
répondants wallons. lls sont mieux informés du fait que le contrat peut étre résilié sans
préavis mais aprés un délai minimum suivant le début de contrat a durée déterminée (13
% contre 6 %). En outre, les répondants de Wallonie donnent moins souvent une réponse
erronée selon laquelle le contrat peut étre résilié a tout moment en donnant un préavis
(16 % contre 28 %).

Plus le répondant est &gé, plus il connait les différentes conditions de résiliation. Il est
nettement mieux informé qu'un contrat a durée déterminée peut étre résilié gratuitement
dans le cas ddune augmentati on des pri x ou déune
contractuelles par l'opérateur . La cat®gorie dbéo©ge |l a plus

courant des diverses conditions de résiliation que les répondants plus ageés.

En ce qui concerne le revenu, les répondants des groupes a revenu plus élevé sont
mieux informés qu'un contrat peut étre résilié en raison d'une modification des conditions
contractuelles par l'opérateur (15 % a 18 %) par rapport aux groupes a faible revenu (6 %
a 14 %).
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Tableau 43 : Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel (fixe,
mobile, internet, offre groupée) ? i par groupe de revenu

A B C D E F
al1. 20 al. 80 2. 40 43.00

al. 78 ua2.39 a2.99 a$3.59

Lors d'une hausse de prix 14,8% 20,1% 17,3% 15,9% 19,8% 17,8%
Sans préavis mais aprés une
durée minimum apres le début 6,1% 6,6% 9,5% 9,8% 12,9%° 11,6%
du contrat
Sans préavis a l'échéance 9,1% 11,9% 7,5% 7,8% 11,6% 8,7%
Avec préavis a tout moment 17,1% 25,2% 20,8% 23,0% 24,7% 26,6%
A I'échéance moyennant le

- eeneane i 12,4% 9,2% 6,2% 11,5% 9,2% 8,9%
préavis prévu dans le contrat
Lors d'une modification des
conditions contractuelles par 6,1% 13,8% 12,7% 15,1%" 17,8%" 15,3%"
I'opérateur
Je ne sais pas 50,6% 44,5% 48,7% 47,6% 46,4% 47,5%
Autre réponse 1,5% 1,4% 0,0% 0,7% 0,0% 0,6%
Total (N) 91 186 195 166 167 253

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF  Par exemple : moyenne *® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyennedusous-gr oup e A )(tdu sbis-@roupalD (24000-299 % «

Comme il est mentionné ci-dessus, 23 % des répondants de la présente édition pensent &
tort qu'ils peuvent résilier leur contrat a durée déterminée a tout moment avec un préavis.
Contrairement & 2017 (25 %) , i | i tn e pusesawagdnéntation significative par rapport
a 2016 et 2015 (chaque fois 20 %). La proportion de répondants qui ignorent sous quelles
conditions ils peuvent résilier gratuitement leur contrat a considérablement augmenté
dans cette édition (49 %) par rapport a 2017 (44 %).

3.7.2.3 DUREE MINIMALE AVANT RESILIATION GRATUITE DU CONTRAT
Un contrat de télécommunication & durée déterminée peut étre résilié gratuitement aprés
une durée minimale de six mois : seuls 8 % des répondants le savent. 47 % des
répondants déclarent ignorer apres quelle durée minimale ils peuvent résilier leur contrat

gratuitement. Un quart d e sn 6ry® pao npdaasn tdse 12déutri @mee nmi
estiment pouvoir résilier gratuitement leur abonnement aprés un an, et 9 % aprés deux
ans.

Les répondants wallons (13 %), par rapport aux répondants flamands (7 %), sont plus
souvent, a tort, convaincus qu'ils peuvent mettre fin a leur abonnement gratuitement
aprés deux ans. Cependant, les répondants flamands indiquent plus fréquemment qu'ils
ne savent pas aprés quelle période minimale ils peuvent annuler leur contrat gratuitement
(49 %), contrairement aux répondants wallons (42 %).
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Tableau 44 : Selon vous, aprés quelle durée minimum a dater du début du contrat
pouvez-vous résilier, sans frais, votre abonnement actuel ? i par région

Bruxelles

I
minimum
Apres 6 mois
Aprés 1 an
Apreés 2 ans

Je ne sais pas

noy a

A B C
Flandre Wallonie
I\ % \] % \|
Pas 173 253% 92 24,1% 22
50 7,2% 37 9,7% 11
81 11,8% 45  11,8% 21
45 6,6% 49 12,8%" 10
337 49,29%° 160  41,6% 60

100,0%

10

0,0%

%
17,8%

8,9%
17,0%
8,2%
48,1%

100,0%

288 24,1%

98 8,2%
147 12,3%
104 8,7%
557  46,7%

100,0%

Les répondants plus jeunes (15 & 44 ans) savent beaucoup plus souvent que la durée
minimale pour mettre fin & un contrat a durée déterminée est de six mois (9 a 15 %), en
comparaison avec les répondants plus agés (45 a 74 ans) (3 a 7 %). Les répondants plus
agés pensent plus souvent a tort qu'un contrat a durée déterminée peut étre résilié
gratuitement sans durée minimale (27 % a 29 %) par rapport aux répondants plus jeunes

(16 % & 23 %).

Dans les groupes de revenu, il existe une différence significative entre ceux qui disposent
de moins de 1200 euros, entre 3 000 et 3 599 euros de revenu familial mensuel net et
ceux qui disposent entre 2400 et 2999 euros. En effet, les deux premieres catégories de
revenu sont nettement plus conscientes du fait que la durée minimale lIégale pour mettre
fin & un contrat a durée déterminée est de six mois (resp. 13 % et 11 %) par rapport a

| 6autre

gr o (5pe.

de revenu

Le nombre de répondants qui ne connaissent pas la durée minimale pour mettre fin & un
contrat a durée déterminée est en baisse depuis 2015 (50 %). Lors de la précédente
édition, ce groupe représentait toujours 45 % des répondants. Cependant, en 2018, ce
pour cent agaenouseauRa 47 ¥eEn outre, en 2017, la proportion de personnes
interrogées qui pensaient a tort qu'il n'existait pas de délai minimum pour mettre fin
gratuitement a leurs abonnements a durée déterminée est passée a 26 % contre 19 % en
2015. Le pourcentage actuel redescend pour atteindre celui de 2015 (24 %).

3.7.2.4

ALERTE REGUE EN CAS DE DEPASSEMENT DE PLAFOND

64 % des répondants utilisant la téléphonie mobile a titre privé savent
informés par leur opérateur du dépassement de leur plafond tarifaire. En outre, 13 % sont

au courant g u

ils doi

vent °tre

avert

S

qudil s

|l or squae

tout autre montant convenu avec l'opérateur. Un cinquiéme des répondants (19 %)
, &t 6di Ypnpensent que l'opérateur ne devrait jamais envoyer

indi quent
déavert.i

ssement

Le fait que l'opérateur de téléphonie mobile doit ou non envoyer un avertissement des
gue la consommation atteint le plafond tarifaire ne différe pas par région ou par revenu du
répondant. Aucune différence ne peut étre établie avec les éditions précédentes.
Les catégories d'age de 45 a 54 ans et de 65 a 74 ans sont nettement mieux informées
de l'obligation légale de leur opérateur de les informer en cas de dépassement du plafond
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forfaitaire (71 % chacune) par rapport aux catégories d'age 35 a 44 et 55 a 64 ans (resp.

56 % et 62 %).

Tableau 45 : Selon vous, a quel moment votre opérateur de téléphonie mobile doit-il
vous avertir que vous avez atteint votre plafond tarifaire pour la téléphonie mobile

en Belgique ? T par région

Jamais

Lorsque la consommation

atteint mon forfait

Lorsque la consommation de
mon forfait atte
ou un autre mont
avec | 6op®rateur

Je ne sais pas

Flandre Wallonie Bruxelles

N % N % N %
33 5,1% 10 2,8% 5 4, 7% 48 4,4%
408 63,7% 227 64,9% 72  62,4% 707 64,0%
75 11,7% 45 12,8% 21  17,9% 140 12,7%
125 19,5% 68 19,5% 17 15,0% 210 19,0%

3.7.2.5

100,0%

100,0%

100,0%

100,0%

ALERTE DEJA REGUE EN CAS DE DEPASSEMENT DE PLAFOND

La moitié des répondants utilisant la téléphonie mobile & titre privé (51 %) déclarent avoir
déja recu un SMS lors du dépassement de leur plafond tarifaire. Cependant, 5 % ont

déclaré ne pas avoir

recu de SMS, méme s'ils avaient dépassé

le plafond.

Les répondants de Wallonie et de Bruxelles-Capitale (resp. 55 % et 61 %) signalent
beaucoup plus souvent que les répondants de Flandre (47 %) avoir regu un SMS

l orsqudil s avai

ent d®pa

ss® | eur plafond tari

Tableau 46 : Avez-vous déja recu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que
vous aviez dépassé votre plafond tarifaire ? 7 par région

A B C
Flandre Wallonie Bruxelles
% N % N %
Qui, je loai r 305 47,5% 190 54,7%" 71 61,1%" 566 51,2%
Non, alors ue j 0
on ¢ < ' 35 55% 2 6,3% 3 3,0% 60  5,5%
dépassé un plafond
N ) N )
on, car je noavats 515 3350k 85 24,3%" 26 221%" 326 29,4%
dépassé un plafond
N , j6ai d
gy leer e 6 1,0% 6 16% 7 6,3%® 19 17%
recevoir ces messages
Je ne sais/me souviens pas 80 12,5% 46  13,1% 9 7,5% 135 12,2%

Dans | a

cat ®gori e

100,0%

ddoOge

100,0% 100,0%

116 100,0%

erépondaats ¢htbdéjerecu BndSM&A n s

de la part de leur opérateur les informant du dépassement de leur plafond tarifaire. Cette
part est significativement supérieure a celle des répondants entre 45 et 54 ans (47 %) et

a celle des répondants entre 65

et 74 ans (46 %).
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Tableau 47 : Avez-vous déja recu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que
vous aviez dépassé votre plafond tarifairei par cat ®gori e doéoge

A B C D E F
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64
65-74 ans
ans ans ans ans ans
Oui, je lodai re- 51,3% 59,8%°F 51,8% 47,4% 49,4% 46,0%
l':'r?lljf'g;zq ue Joaval 6,0% 4,2% 6,2% 7,8% 4,6% 3,2%
Non, car j e I B B AB,C
dépassé un plafond 26,6% 21,1% 26,2% 30,7% 35,3% 39,6%
Non, j 6ai deman CEF CEF
recevoir ces messages 3,8% 8,9% 0.0% L6% 0.9% o
Je ne sais/me souviens pas 12,3% 11,1% 15,9% 12,5% 9,9% 11,3%
Total (N) 172 196 199 210 196 133

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF  par exemple : moyenne P signifie que la moyenne du

sous-groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et du sous-groupe D (45-54
ans).

Les répondantsavecunr evenu O 3 600 U d®cl arent nettement
informant du dépassement de leur plafond tarifaire (59 %) que les répondants disposant
ddumevenu <2000 WWO@t etent3r e 59341 % et(48e%)p .

Par rapport a I'édition 2017, un nombre nettement plus élevé de répondants déclarent

ndavoir re-u aucun SMS puisque |l e plafond tari
dépassé (2018 : 29 % par rapport a 2017 : 25 %). Cela renvoie le pourcentage au méme

niveau que celui de 2016 (30 %).

3.7.2.6 UTILITE D& TRE ALERTE EN CAS DE DEPASSEMENT DE PLAFOND

89 % des répondants faisant usage de téléphonie mobile a titre privé, estiment (plutét a
tout a fait) utile le fait de recevoirun SMSen cas de d®passement ddédun |
(score:O 7 swur 10)
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Figure 109 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait
utile), trouvez-vous utile de recevoir un SMS qui vous avertit du dépassement de votre
plafond tarifaire ? 1 par région

Moyenne: 8.5 8.9 8.6 8.7

100% -
- 10 (Tout a fait utile)

-8

75% -

50% -

25% +——

- 2 (Pas du tout utile)

0% __ﬂ ; 1

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=648) (n=352) (n=116) (n=1.116)

En moyenne, les répondants wallons (8,9) trouvent beaucoup plus que les répondants
flamands (8,5) q u 6 i Utile eles recevoir un SMS en cas de dépassement du plafond
tarifaire. Par ailleurs, les répondants aux revenus les plus élevés trouvent beaucoup plus

utile de recevoir un SMS lorsqu'ils dépassent leur plafond tarifaire (9,0) par rapport a tous

les groupes aux plus faiblesrevenus. En ce qui concerne | es cat ®go

de différences significatives a noter.

Au cours des éditions passées de 2015 a 2017, le score moyen augmente
systématiguement (2015 : 8,2 ; 2016 : 8,4 ; 2017 : 8,6). L'édition actuelle compléte la liste
avec un score moyen de 8,7. Il en résulte que les répondants trouvent toujours plus utile
de recevoir un SMS en cas de dépassement du plafond tarifaire.

3.7.3 Numéros surtaxés

3.7.3.1 CONNAISSANCE DES NUMEROS SURTAXES
Deux répondants sur cing (41 %) savent qu'un numéro 0900 est un numéro surtaxé. En
outre, un peu plus d'un répondant sur trois sait que les numéros 070 et 0903 sont
également surtaxés (resp. 36 % et 34 %). 17 % pensent a tort qu'un numéro 070 est un

numérononsurtax®. De m°me que 8 % et 4 % pensent

0900 et un numéro 0903 ne sont pas surtaxés. Il en résulte qu'environ la moitié des
répondants ignorent si un numéro 070 et 0900 est un numéro surtaxé ou non (resp. 47 %
et 51 %), et que six sur dix ignorent si un numéro 0903 est surtaxé ou non (61 %).
Trois répondants sur dix (30 %) indiquent avec raison qu'un numéro 09 est un numéro

non surtax®. Cependant , 15 % des personnes
numeéro surtaxé etenvi ron |l a moiti ® (54 %) indique ignore
ou non.
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Figure 110: Savez-vous s |l es num®ros suivants sont surt .

100%

m Je ne sais pas

75%

50% .
mBCe nobest

numéro surtaxé

25%

aCbest wun

0% surtaxé

09 123 45 67 0903 123 45 070 123 456 0900 123 45

Base : | densembl(N=11B8)s r ®pondants

En ce qui concerne le numéro 09, un plus grand nombre de répondants de Flandre et de
Bruxelles-Capitale savent qu'il s'agit d'un numéro non surtaxé (resp. 38 % et 30 %), par
rapport aux répondants en Wallonie (17 %). lls indiquent plus fréquemment ignorer s'il
s'agit d'un numéro surtaxé ou non (65 %). Cette différence p e u't ai s®ment sbdexp
puisque les numéros de téléphone sont liés aux zones situées a l'intérieur des frontiéres
nationales. Les numéros 09 correspondent a la zone de Gand, les répondants de Flandre
ou de Bruxelles sont donc mieux informés. En outre, les répondants flamands indiquent
plus frequemment qu'ils ignorent si un numéro 0900 est ou n'est pas surtaxé (54 %) par
rapport aux répondants wallons (47 %). Les répondants wallons (resp. 44 % et 37 %) et
de Bruxelles-Capitale (resp. 49 % et 43 %) sont mieux informés que les répondants
flamands (resp. 37% et 31%) du fait que les numéros 0900 et 0903 sont surtaxes.

Pour les quatre chiffres susmentionnés, le groupe d'age le plus jeune de 15 a 24 ans

indique le plus souvent ignorer si le numéro est surtaxé ou non (numéro 0900 : 74 % ;

numeéro 070 : 67 % ; numéro 0903 : 79 % ; numéro 09 : 73 %), par rapport a toutes les

autres cat ®gories d6©ge plus ©g®es.ssamemter semen
davantage si un numéro est surtaxé ou non.

Par catégorie de revenu, une const at:aplusileorevens familial pnerswel net
du r®pondant est ®l ev®, plus il sait que | e num
42 % de 22 % a 26 %).

Aucune comparaison ne peut étre effectuée avec les éditions précédentes, car les options

de cette question ont été modifiées dans la présente édition. Auparavant, le répondant

devait indi quer soil connai ssai't l e nomm&r o ou |
mentionné ci-dessus, les options spécifiques « Numéro surtaxé », « Numéro non surtaxé

» et « Je ne sais pas » sont présentées aux répondants, de sorte que la question dans

cette édition peut étre interprétée plus clairement.
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3.7.3.2 DISPONIBILITE DU BLOCAGE D6 ACCCS GRATUI T
5 % des répondants qui utilisent a titre privé la téléphonie fixe et/ou mobile ont installé le

bl ocage dbéacc s gratuit ,dodd P pbueaoirmencor®ré ons surt a

probléme avec un numéro de ce type (facture élevée, etc.).

Une trés grande majorité (91 %) ne dispose donc pas de bl
numeéros. 54 % ignorent que cette protection gratuite existe, et37% n éut i | i sent |
NUMEros.

En Wallonie et dans la région de Bruxelles-Capitale, le nhombre de répondants ayant
installé le blocage d'acces gratuit (resp. 5 % et 8 %) a la suite de problemes rencontrés
avec ces numéros est plus élevé qu'en Flandre (3 %). En outre, plus de répondants
flamands ont admis ne pas avoir connaissance de cette protection gratuite (58 %) par
rapport aux répondants wallons (48 %).

Tableau 48: Avezvous install ® | e blocage gratuiti do
par région

Flandre Wallonie Bruxelles

\ % \ % I\ %
Oui, spontanément 31 4,8% 24 7,0% 4 3,6% 60 5,4%
Oui, apres un probléme’(facture élevée, 17 2.6% 17 5.0% 10 8.4% 44 3.9%
etc.) avec ce type de numéro
Non, je nodutilise jam 226  34,9% 140 40,4% 44  38,8% 410 37,0%
Non, j i tt tecti

On. J€ Ne savals pas que cetie protection 574 5780 165 47,6% 56 492% 595 537%

gratuite existait

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Le tableau ci-dessous montre que les répondants agés de 65 a 74 ans ont

ocag

amai

acc

significativement moins installé de maniere spontanée le blocage ddacc s gr at ui t (

par rapport aux aguet r(ess % a't oY) .e @Gidue@eur dep e d
45 a 54 ans et de 55 a 64 ans indiquent également plus fréquemment ne pas utiliser de
numeéros surtaxés, etdoncqueleb | oc age d 6 aestdnutie (resp. 44 %, #5t% et

41 %). Enfin, les 15-24 ans (9 %) indiquent nettement plus que les autres catégories
déo©ge (1 % ° 4 %) utiliser | e blocage de I
des numéros surtaxés (9 %).

Dans les groupes de revenu, les répondants dont le revenu net mensuel était inférieur a
2000 euros ont nettement plus souvent instal
autres catégories de revenus (2 % a 6 %).
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Tableau 49 : Avez-vous installélebl ocage gratuit déacc s "1 des
par cat®gorie dbooOge

A B C D E F
25-34 55-64
ans ans
Oui, spontanément 6,8%" 7,5%" 5,3%" 5,5%" 5,0%" 1,2%
Oui, apres un probléme (facture
élevée, etc.) avec ce type de  9,49%°PEF 3,6% 3,2% 3,7% 1,2% 2,9%
numéro
N C outili
on. Je noutiitse 27.7% 27.9% 37.0%  40,6% % 45208  43.8% 8
numero

Non, je ne savais pas que cette

. . - 56,2% 60,9%" 54,5% 50,2% 48,7% 52,1%
protection gratuite existait

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées avec..*®°PEF Ppar exemple : moyenne *P signifie que la moyenne du sous-

groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et du sous-groupe D (45-54 ans).

En 2015, 47 % des r®pondants nbavaient pas (enc
car il s néutilisaient j amai s de num®r os surt a:;
significative de 7 % (40 %). Cette catégorie chute encore en 2018 a 37 %. En outre, la

part des répondants g u i ne connai-t blacagé 6 dRastencgrduuit

2018aumémeniveau quben 201B2%)resp. 54 % et

3.7.3.3 PREFERENCE QUANT AU MODE DE BLOCAGE DES NUMEROS SURTAXES
La moitié des répondants (50 %) faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a titre privé

i gnorent comment bl oquer | dacc s aux num®ros s
général, bloguant les numéros payants de tous genres de services. Seuls 19 % des
ré(pondant s sont au courant du fait gue | 6acc
séparément.

En Fl andr e, 21% des r®pondants d®cl arent que | e
doit se faire s®par ®ment , cette part bBomieg signif

(15 %). Les répondants de Wallonie et de Bruxelles-Capitale préferent plus souvent, par
rapport aux répondants en Flandre (26 %), un blocage général bloquant les numéros
payants de tous types de service (resp. 36 % et 37 %).

Tableau 50 : Selon vous, de quelle maniére doit-on bl oquer | 6acc s ° d
surtaxés ? i par région

A B C

Flandre Wallonie Bruxelles

N % N % N %

Séparé (blogquer des services
adul tes, avec opt 138 21,4%" 55 15,5% 20 16,9% 212 19,1%
numéros payants de détente)

Clobale (ploquer des numéros 00 5500 109 365%° 43 368%" 340 30,6%
payants pour tous services)
Je ne sais pas 336 523% 170 48,1% 53 462% 560 50,4%

642 100,0% 354 100,0% 100,0% 100,0%
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Danslescat ®gor i es d 0 Olg plys agé ele 6 a Fdigne est nettement moins

conscient du blocage séparé des services (14 %) que | e groupe 8a®©ge en
64 ans) (22 %). En outre, les répondants du groupe aur evenu | e plus ®l ev® (
sont également mieux informés du blocage distinct (28 %) que les trois groupes aux

revenus les plus faibles (12 % a 17 %). Tous les groupes de revenu ayant un revenu

familial mensuel net i nf ®r i eur " 3 6 Odtageigéngral @és nuneéros l e bl
surtax®s que ceux dont |l e revenu familial net m
Tableau 51 : Selon vous, de quelle maniére doit-o n bl oquer | 6acc s

surtaxés?i par cat ®g o rgraupedéreveru et

A B C D E F
45-54 55-64

65-74 ans
ans ans

Séparé (bloguer des services adultes,
avec option ddbacc® 18,6% 16,3% 21,7% 20,1% 22,0%" 13,7%
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

. 32,3% 36,0% 26,4% 31,3% 27,5% 30,8%
pour tous services)
Je ne sais pas 49,1% 47, 7% 51,9% 48,7% 50,5% 55,5%
Total (N) 173 186 204 209 199 139

al.20 ual.80 G42.40
al.79 a42.39 a42.99

Séparé (bloguer des services adultes,
avec option dbéacc® 14,9% 11,7% 17,0% 24,8%° 19,4% 27,6%"BC
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

! 35,2%" 31,8%" 35,8%" 33,2%" 33,1%" 22,0%
pour tous services)
Je ne sais pas 49,9% 56,6%" 47,2% 41,9% 47,5% 50,4%
Total (N) 76 170 179 153 157 245

* Les différences significatives sont indiquées avec..*®°PEF par exemple : moyenne “P signifie que la moyenne du sous-groupe

concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-2 4 ans, s o)iettdu sous-braupedD (soit 45-54
ans, soit24000-2999% «

Aucune différence significative ne peut étre observée avec les éditions précédentes.

3.7.4 Connaissance du service de médiation des
télécommunications

Presque six répondants sur dix (59 %) ne sont pas au courant d ¢
médiateur des télécommunications. En Flandre, davantage de répondants (52 %) sont au

courant de | 6existence dbébun service de m®diatio
ou que dans la Région de Bruxelles-Capitale (resp. 25 % et 31 %) . € | @epayyer se
savoir), la différence est également significative : resp. 75 % et 69 % pour Bruxelles et la

Wallonie pour 48 % en Flandre.
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Figure 111 : Connaissez-vous | 6exi stence du m®di at euir des t
par région
100% -
75%
mOui
50% -
mNon
25%
0% - ; ;
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=690) (n=383) (n=123) (n=1.196)

Parc at ®g or i e e edtdleccgnstater §ue plus le répondant est agé, plus il connait
| 6 exi s tmédiaterir ddsuélécommunications. Les jeunes répondants en sont donc
nettement moins conscients.

Figure 112 : Connaissez-vous | 6exi stence du m®di at euirpardes t
cat ®gori e dbéoge
100% -

75% -

m Oui

50% -

25% A mNon

0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans

(n=188) (n=207) (n=213) (n=227) (n=208) (n=154)

Par groupes de revenu, plus le revenu mensuel net du répondant est élevé, plus il est au

courant de | Giesxt ence doun m®di at eur HEsediellemet, &c o mmun i
groupe au revenu le plus faible est moins conscient de son existence : 81 % ignorent son

existence.

o profacts 144



ENQUETE SUR LA PERCEPTION DU MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES PAR LES

CONSOMMATEURS - 2018 - 2018
RESULTATS DE L&ENQUETE

100%

75% -

50% -

25% -

0% -

3.7.5

3.7.5.1

significativement augmenté : 30 % en 2015, 31 % en 2016, 38 % en 2017 pour atteindre
41 % en 2018.

Conclusion concernant les informations

CONCERNANT LE PROFIL DE CONSOMMATION ET LE PLAN TARIFAIRE
ADAPTE

Un tiers des répondants (33 %) sait que le profil moyen de consommation peut se
touverdans | 6espacesi tlki detnoiteheEtrpersomesrsur dix (83
%) savent comment déterminer leur consommation réelle. 44 % savent que cela est
possible en consultant le site Web de leur opérateur, et 39 % <leypuvent
trouver cette information sur leur facture mensuelle. Enfin, 43 % des répondants ne
consultent jamais leur espace client du site du fournisseur.

Huit répondants sur dix qui utilisent un téléphone fixe a titre privé (83 %) savent qu'ils
peuvent conserver leur numéro de téléphone lorsqu'ils changent d'opérateur. En outre,
neuf répondants sur dix utilisant la téléphonie mobile (91 %) savent qu'ils peuvent
conserver leur numéro de téléphone mobile lorsqu'ils changent d'opérateur.

Sept répondants sur dix (70 %) ne savent pas que leur opérateur doit Iégalement leur
présenter un plan tarifaire adapté a leur profil moyen de consommation. Cependant,
huit personnes interrogées sur dix disposant de la téléphonie fixe et/ou mobile
estiment (plutét) trés utile d'étre informées du plan tarifaire le plus avantageux en

fonction de leur profil de consommation( score O 7 sur 10) . 28

recu une proposition de leur opérateur, et 45 % d'entre eux ont | abceptée. Ceux qui
n'‘ont pas modifié leur plan tarifaire I'ont déja trouvé (36 %) ou ont pensé qu'il ne
répondrait pas a leurs besoins (26 %). Enfin, 38 % des répondants souhaitent étre
informés du plan tarifaire le plus avantageux sur la facture. En outre, un quart (24 %)
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Figure 113 : Connaissezvous | 6exi stence du m®di at euirpardes
groupe de revenu
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des répondants souhaite en étre informé par courrier ou par e-mail et un cinquiéme
(21 %) seulement sdéils |l e demandent

3.7.5.2 CONCERNANT LE CONTRAT

A Seul un r®pondant sur huit sait que | a date de
étre indiquée sur toutes les factures. 17 % des répondants s avent gubune r ®s
anticip®e et gratuite du contratoprigd3%eossi bl e
cas de modifications unilatérales des conditions contractuelles, et 9 % apres une
durée minimale depuis le commenceme n t ddéun contrat “Cettdur ®e d@
durée minimale de 6 mois n ést connue que de seulement 8 % de tous les répondants.

A 64 % des répondants savent que leur opérateur doit les informer en cas de
dépassement du plafond tarifaire. En outre, une personne sur huit (13 %) est

consciente quobelle doit °tre inform®e | orsque
toute autre somme convenue avec | 6op®rateur
déja recu un tel SMS. Pres de neuf répondants sur dix (89 %) pensent qu'il est (tres)

utile de recevoir un SMS en cas de d®passement

3.7.5.3 CONCERNANT LES NUMEROS SURTAXES ET LE MEDIATEUR

A 34 % a 41 % des répondants reconnaissent un numéro surtaxe, tandis que 47 % a 61
% ne savent pas si un numéro est surtaxé ou non. 5 % des répondants ont installé le
blocage d'acces gratuit pour les numéros surtaxés. En outre, 4 % l'ont fait a la suite de
problémes rencontrés avec ces numéros. Seul s 19 % savent que | e b
des numéros surtaxésd o i t s @ pafémentt u e

A Enfin, un répondant sur dix (59 %) ignore | dexistence du s
télécommunications.
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3.8

3.8.1.1

Questions sur le monitoring du service
universel

Cette derni re partie du rapport examine combi
soci al et pour guel s services. 1 sbagira ®ga
consultées pour rechercher un numéro de téléphone.

3.8.1 Tarif social
BENEFI ClI ER DORUSDCRARII
Lorsqu'"on | eur demande si un tarif social peut

déclarent pouvoir l'utiliser pour un service de télécommunication. En outre, un sur dix (10

%) pense y avoir dr oprésenté deadmande Siharéppraants gundixo r e

estiment ne pas y avoir droit, et 25 % ne savent pas
En Flandre, les répondants sont relativement plus nombreux (67 %) qu'en Wallonie et
qubd- B r (espe 49l % &t 53 %) a estimer ne pas avoir droit a un tarif social.
Cependant, les répondants wallons et bruxellois (resp. 33 % et 34 %) indiquent
également beaucoup plus souvent que les répondants flamands (19 %) qu'ils ne
connaissent pas le tarif social.

Tableau 52 : Bénéficiezv ou s d 6 u nsocial apourf certains services de
télécommunication ? 7 par région

A B C

Flandre Wallonie Bruxelles

\} ) \} ) N %
Oui 36 5,2% 26 6,8% 5 4,0% 66 5,6%
Non, je ne sais p¢ 133 19,3% 124 33,1%" 43 34,3%" 300 25,2%
Non, je ne pense pas pouvoir en A A
beénéficier 460 66,9% 183 48,8% 67 53,4% 711 59,7%
Non, je crois y avoir droit mais je 60 8,7% 43 11.4% 11 8,3% 113 9.5%

noai

pas fait | a ¢

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Les répondants agés de 15a34ans sont moins au courant
(resp. 44 % et 31 %) que les autres répondants plus agés (17 % a 22 %). En outre, les
personnes agées de 25 a 74 ans indiquent plus frequemmentqué el | es nodéont
tarif social (56 % a 70 %), en comparaisonavecl a tranche dé6©ge | a
ans (37 %).
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Il existe des différences logiques au sein des groupes de revenu. Les répondants a faible

revenu indiquent beaucoup plus souvent b®n ®f i ¢
estiment y avoir droit, mais n'ont pas encore présenté de demande (18 % a 9 %) que les

groupes au revenu plus élevé (resp. 1 % a 4 % et 4 % a 10 %). A l'inverse, les groupes

aux revenus élevés indiquent également qu'ils pensent ne pas avoir droit a un tarif social

(63 % a 74 % contre 36 % a 49 %). En outre, 33 % des répondants dans la tranche de

revenu | a pl us infiquénbne pas dornaitre 2eQalif sacial (33 %), ce qui est
nettement plus élevé que | es r ®pondants di sposan300ddéun re
(resp. 23 % et 22 %).

Tableau 53 : Bénéficiezvous doéun tari f $eecvicesldetglécommuaieatidana i n
?ipar cat®gorie dé6©ge et groupe de revenu

A B C D E F
25-34 35-44 45-54
65-74 ans
ans ans ans
Oui 8,1%° 2,2% 4,8% 7,1%" 4,4% 7,3%"
Non, je ne sais pe436%CPEF 31,3%°EF 21,7% 17,9% 20,1% 17,4%
Non, je ne pense pas pouvoir en 37.0% 55,8%" 63,9%" 65,5%" 69,8%"8 64,4%"
bénéficier
NoAn, jg crois y avoir qroit mais je 11,4%5 10.7% 9.6% 9.5% 5.7% 10’9%5
ndbai pas fait | a
Total (N) 186 206 213 224 209 154

al1.20 ual.80 G42. 40 43.00

al.79 a42.39 a42.99 43.59

Oui 13,1%°5F  10,1%°FF 8,6%"F 3,9%" 1,9% 0,8%
Non,j e ne sais pas 32,9%°F 27,6% 20,1% 22,2% 23,1% 21,6%
Non, je ne pense pas pouvoir en 36,0% 48,6% 625%™  64,9%M 702%™ 735%M8C
bénéficier
Non. j . ir droit mais i

oAn ](.3 crois y avoir .r0| mais je 18,096CPEF 13,7965F 8.8% 0.1% 4.9% 4%
noéai pas fait | a
Total (N) 89 184 192 164 167 254
* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF Par exemple : moyenne P signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-2 4 an s, s o)iettdu sous-hraupedD (soit 45-54

ans, soit24000-2999% 0

En comparaison avec les éditions précédentes, en 2018, beaucoup plus de répondants
ont indiqué estimer ne pas avoir droit a un tarif social (60 %) qu'en 2016 (56 %). Des
I'édition 2016 & la présente édition (2018), le nombre de répondants qui pensent avoir
droit & un tarif social, mais qui n'ont pas encore soumis de demande, est resté stable (10
% a chaque fois).
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Tableau 54 : Bénéficiez-v ou s ddéun tarif S 0§ i serivices p deu r ce
télécommunication ? 1 par édition
A B C D E F F

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Oui 4,7% 2,7% 3,8% 4,7% 5,4%° 4,9% 5,6%
2'06“;3 1e s pas de quoi il 30,6% 34,6%°" 36,1%°FF  287%  28,5% 27,1% 25,2%
glrg"géfégfi;ense pas pouvolr 57,9%  57,9% 551%  59,6%  55,8% 57,6% 59,7%
Non, je crois y avoir droit
mais je nodai 6,8% 4,8% 4,9% 7,0% 10,3%>C  10,4%°CP 9,5%

demande

Total (N) ) 1.389 1.522

AB,CDEF

* Les différences significatives sont indiquées avec... - Par exemple : moyenne *P signifie que la moyenne du
sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et sous-groupe D
(édition 2015).

3.8.1.2 SERVICE DE TELECOMMUNICATION AVEC TARIF SOCIAL

Si nous examinons uniguement les répondants bénéfician t undtdrif social (N=84), il
apparait que six répondants sur dix en recoivent un pour la téléphonie fixe, 55 % pour la
téléphonie mobile et 44 % p o uternet. 6 |

Figure 114 : Pour quels services bénéficiezvous dodébun tarif soci al ?2 |
possibles)
Téléphonie fixe 60%
Téléphonie mobile 55%
Internet 44%
0% 25% 50% 75% 100%
Base:84r ®pondants b®n®ficiant dobéun tarif social pour un servi

La petite taille des sous-groupes ne nous permet pas de déterminer les différences par
région, age ou revenu, ou entre les quatre éditions (2015-2018).

3.8.2 Recherche de numéros de téléphone

Pour rechercher un numéro de téléphone, plus de la moitié des répondants (56 %)
utilisent un moteur de recherche sur Internet. Les autres moyens de recherche sont : un
annuaire téléphonique électronique (30 %) et les renseignements par téléphone 1307 ou
1313 (27 %). Dans une moindre mesure, certains répondants utilisent encore un annuaire
en papier (19 %) ou les réseaux sociaux (16 %).
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Figure 115 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous... ?
(plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche sur Internet 56%
Un annuaire électronique

Le service de renseignements téléphoniques
Un annuaire papier

Les réseaux sociaux

Autre

0% 25% 50% 75% 100%

Base : | densembl(N=11P@8s r ®pondants

Les répondants en Wallonie utilisent un annuaire téléphonique papier (25 %) beaucoup
plus souvent que les répondants flamands et bruxellois (resp. 17 % et 12 %). En
revanche, les répondants flamands et bruxellois utilisent beaucoup plus fréquemment
Internet (resp. 61 % et 64 %) pour rechercher un numéro de téléphone, par rapport aux
répondants wallons (47 %). Les services de renseignement par téléphone (1307 ou 1313)
sont beaucoup plus utilisés en Wallonie (25 %) que dans la région de Bruxelles-Capitale
(12 %). Par ailleurs, les Flamands (31 %) utilisent ces services de renseignement encore
plus fréquemment que les Wallons.

Des diff®rences apparaissent entre |l es cat®gori
numéro : plus le répondant est jeune, plus il déclare rechercher des numéros de
téléphone vialesr ®s eaux soOocCi aux. En particulier, l e gro
ans) recherche les numéros de téléphone beaucoup plus souvent par le biais des
réseaux sociaux (41 %) que tout autre groupe d 6 ©g e . I nver sem@asdque nNoOoUuUS (

les répondants plus agés utilisent toujours un annuaire téléphonique papier (40 %) ou les

services de renseignement 1307 ou 1313 par téléphone (35 %). Enfin, la recherche de

numéros de téléphone via un moteur de recherche est principalement effectuée par les

répondants 4gésde25 ~ 64 ans. En dbéautres ter mes, l es ¢
et les plus agés en font beaucoup moins usage (resp. 48 % et 49 %).
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Figure 116 : Lorsque vous
par cat®gorie

Les réseaux sociaux

Un annuaire papier

Le service de renseignements
téléphoniques

Un moteur de recherche sur
Internet

Base

0%

I 6ensembl(N=1.10@) s

cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous... ? 1
d6©ge (plusieurs r®ponses possi bl

41%
21%

21%

15-24 ans

25-34 ans
40%
m 35-44 ans

m45-54 ans
37%

m55-64 ans

48%

61%
61%
59%
57%

m65-74 ans

49%

25% 50% 75% 100%

r®pondant s

Par catégories de revenu, il convient de noter que plus le revenu familial mensuel net du

est
rec

r®pondant
moteur de

revenu familial mensuel net du répondant est faible, plus il est probable
t ® ®phoni que

annuai
contre

re
03600

®l ev ®,
herche

plus il &est
sur I nternet

probabl e
(0120Wle:
g utibserd un
pour rechercher

quobil
%
en papier

12 %)
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Figure 117 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous... ? 1
par groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche
sur Internet

67%
689
<01.200

01.200 - 11.799
Un annuaire électronique

= (1.800 - 12.399
m(2.400 - 12.999
®(13.000 - 13.599

Un annuaire papier
= 003.600

0% 25% 50% 75% 100%

Base : | 6ensembl e(Nd.é®) r ®pondant s

Seuls 30 % des répondants indiquent rechercher un numéro via un annuaire téléphonique
électronique contrairement aux éditions précédentes (2013-2017) qui varient entre 36 %
et 53 %. L'utilisation de I'annuaire papier connait également une baisse significative en
2018 : jusqu'a 19 % contre 36 % en 2013 et 23 % en 2017. En revanche, les services de
renseignement téléphonique sont a nouveau utilisés plus fréquemment. Au cours des
trois dernieres éditions (2015-2017), respectivement 22 %, 20 % et 17 % des répondants
ont déclaré I'utiliser contre 27 %.

Tableau 55 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ? i
par édition (plusieurs réponses possibles)

A B C D E F G
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

gﬂu"rtf;‘t;r:; recherche - 53,3% 53,9% 57,6%F  49,4%°° 57,20F° 56,3%

un annuaire D,EF.G 0,.D.E,F.G 04.B.CF.G 0/.B.C.G 0/.B.C.D,G 0

électronique - 52,8% 52,6% 35,9% 40,1% 42,6% 29,5%

Un annuaire papier = 35,5%"C 32,7%° 33,0%° 33,2067C  22,4%5CPC 19,3%

Le service de

renseignements == 26,5%°" 23,6%"  21,8%°F° 20,2%5C  16,9%%CPC 26,9%

téléphoniques

Les réseaux sociaux - 0,0% 0,0% 10,9%7¢ 12,6%7C 16,29%"F 16,0%

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF  par exemple: moyenne *° signifie que la moyenne

du sous-groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-
groupe D (édition 2015).

Des 253 répondants ayant consulté le service de renseignements téléphoniques pour
trouver un numéro de téléphone, quatre répondantsur di x | dont fait ~ p |
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| 6ann®e , #8e% une fois et 21 % jamais. Environ un répondant sur dix (11 %)
ignore combien de fois il a consulté le service de renseignements téléphoniques | 6 ann ®e
derniére.

Tableau 56 : A quelle fréquence avez-vous consulté le service de renseignements
t ® ®phoniques | @Gapanr@gonder ni r e

A B C
Flandre Wallonie Bruxelles
N % \ % N %
Plusieurs fois 80 38,4% 43 44,6% 5 35,8% 128 40,1%
Une fois 56 27,0% 28 28,9% 6 40,1% 90 28,2%
Jamais 45 21,7% 19 19,5% 2 13,7% 66 20,7%
Je ne sais pas 27 12,9% 7 7,0% 2 10,3% 35 11,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

La part des répondants ayant plusieurs fois contacté le service de renseignements
téléphoniques, était resté stable entre 2013 et 2015 (72 % a 78 %) mais a légérement
diminué dans les éditions 2016 (65%) et 2017 (63 %). Ce pourcentage chute encore plus
dans la présente édition 2018 pour atteindre 40 %.

3.8.3 Conclusion concernant le monitoring du service
universel

3.8.3.1 CONCERNANT LE TARIF SOCIAL

6 % des r®pondants b®n®ficient déun tarif S O
télécommunication. Un répondant sur 10 (10 %) pourrait en bénéficier, mai s nda pas
encore fait la demande. Parmi les répondants qui b® n ®f i ci ent doux tarif
di sposent did poor lattééphiorfie fixe,055 % pour la téléphonie mobile et

44% pour  hté&rretcc s 7 i

3.8.3.2 CONCERNANT LA RECHERCHE DO UN NUME BICEPBAGNET

Plus de la moitié des répondants (56 %) utilisent un moteur de recherche sur internet

pour rechercher un numéro de téléphone. Les trois autres moyens de recherche sont :

| annuaire t®l ®p h o ) e leeser@deede tenseignéntgnt 307 €3 0

1313 par téléphone (27 %). Parmi ceux quid ®c | ar en't utiliser |l e ser:
téléphonique, 40 % indiquent le faire plusieurs fois et 28 % une seule fois.
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4, ANNEXES

4.1 Questionnaire 2018
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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 maniere de compléter le questionnaire papier :

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

« Mettez une croix dans la case réponse : [X] .

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

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

« Lisezles 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.
Lordinateur 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 ddment 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 !

= g profacts

/ -t Revedling factors

for success.
Institut belge des services postaux Profacts
et des télecommunications Grote Steenweg 15-17, 9840 De Pinte
Ellipse Building - Batiment C Tel. 09244 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/ [ Telévision analogique (c.-a-d. télévision sans décodeur)
n\l/édi'zs “til?sez'v°‘;§ 'Z 3 i [ Télévision numérique (c.-a-d. télévision avec décodeur)
L;v“i’cjj ;’L'l’éq“l’jze;”;;’e;q;’fi;r:mae’fé; . [ TV ala demande payante /Vidéo a la 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, l'ordinateur portable ou
la tablette (p. ex. VRT NU, RTBF en direct)

[J Téléphonie fixe (ligne fixe)

[J Téléphonie mobile (GSM ou smartphone)

O Téléphonie via Internet / via ordinateur / Voice over
IP (p. ex. Skype™, WhatsApp, Facetime, Facebook
Messenger)

O Internet a la maison (fixe ou wifi)

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

[ Reéseaux wifi partagés (hotspots)

2. Avez-vous certains de vos services [ oui= Versla question 3
dans une offre groupée (ou pack) ? ] Non = Versla question 4

[ Je ne sais pas = Vers la question 4

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.

Telephonie Internet en déplacement

‘I_'e!e;‘ Telef;_) hiome mobile (GSM ou : nterri\et & sur GSM, Smartphone,
o 1X0 Smartphone) atnmaon tablette ou pc portable
Pack 1 a a O a a

Pack 2 O O (| | O

O
=
o
A
3
i

4. Pouvez-vous désigner votre/vos opérateur(s)
pour les différents services que vous utilisez ?
(Plusieurs réponses possibles) Belgian Telecom

Billi

Carrefour Mobile

Cybernet

Dommel

Edpnet

Ello Mobile

Jim Mobile

Join Experience

Lycamobile

Mobile Vikings

Orange

Ortel Mobile

Proximus

Scarlet

SFR

[ Telenet

[ Telesat/TV Vlaanderen

Turk Telecom

[J United Telecom

D Vectone Mobile

[ Voo

[ Un autre opérateur, a savoir :

O00000000000000000

LES
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5. Sur quels critéres vous étes-vous basé(e) [J Contenu (offre) intéressant de I'offre groupée
la dernieére fois que vous avez choisi un opérateur ? (pack)/du plan tarifaire
(PlisieiiEs [Spansas possibios) [ Prixintéressant du pack/plan tarifaire intéressant
[ Bonne réputation de 'opérateur
[ Je suis habitué(e) a cet opérateur
[ Vitesse de connexion pour I'acces a Internet
[ Qualité du service de I'opérateur
[ cetait le seul opérateur dans mon quartier qui
proposait le/les service(s) que je souhaitais
D Un autre critéere, a savoir :
6. Lesquels des services ci-dessous utilisez-vous a titre privé pour téléephoner et/ou envoyer des messages ?
Si vous n'utilisez aucun de ces services, veuillez l'indiquer en dessous du tableau.
Teléphoner BTN Cos Les deux
messages
Skype™ O O |
FaceTime O O O
Whatsapp O O O
Facebook Messenger O O a
Autre: O O a
[0 Aucundes services ci-dessus = Versla question 8
7. Aquelle frequence 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)
Tout le Plusieurs Une fois Une fois
fois par par par mois au Jamais
temps A = 2
semaine semaine  maximum
Des appels, messages nationaux ] a a a O
Des appels, messages internationaux ] a a O O
PARTIE 2 : SATISFACTION
A. OFFRE GROUPEE (« PACKS »)
Vous n’utilisez pas d’offre groupée a titre prive = Vers la question 9
8. Ence 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)
Pas du Tout a fait
A)Feck tout satisfait satisfait
0 1 2 3 4 5
Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur | | O i | O O O
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur O O O O O O
Respect de vos droits en tant que consommateur | | | | | |
Informations qu'il vous fournit a O a O a O
Fiabilité de la facturation | O | O O O
[ 5 n
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8. Ence 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)
B) Pack 2 (si d'application) i ot T e
0 1 2 3 4 5
Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur O a O a [l |
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur a D O D O D
Respect de vos droits en tant que consommateur D D D D D D
Informations qu'il vous fournit | O O O O O
Fiabilité de la facturation d | O O O O

B. TELEPHONIE FIXE
Vous n'utilisez pas de téléphone fixe atitre privé ou votre téléphonie fixe fait partie d’'un pack =» Vers la question 10

9. Ence 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 a a 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
Informations qu'il vous fournit ) O O O O O
Fiabilité de la facturation O | | O O O

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. Ence qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait du/des... :
(Indiquez votre réponse sur une échelle de O (pas du tout satisfait) a 5 (tres satisfait) ; Veillez & 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 D D D D D D
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur O O | O O O
Respect de vos droits en tant que consommateur D D D D D D
Informations qu'il vous fournit | O Oa O E O
Fiabilité de la facturation O O O O O O
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D. INTERNET

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

11. Ence qui concerne I'accés a Internet, 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)

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 a fait
tout satisfait

satisfait

0 1 2 3 4 5
a a a a a a
a a a a a a
a a a a a a
a a a a a a
a a a a a a

PARTIE 3 : PROBLEMES ET ATTITUDES EN CAS DE PROBLEME

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

[ oui = Vers la question 13
[J Non = Vers la question 20

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

O Teélévision (analogique ou numérique)

O Téléphonie fixe (ligne fixe)

O 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) probleme(s) avez-vous rencontrés ?
(Plusieurs réponses possibles)

[ Probléme de facturation

D Hausse des tarifs insuffisamment annoncée

[ Probleme de qualité de service (réseau saturé,
coupures, vitesse de connexion, problemes
de couverture)

[ service inactif/lcoupures de longue
durée/délai de réparation

D Promesse non réalisée/publicité mensongeére

[ Autre (veuillez préciser) :

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

[ oui = Vers la question 16
[J Non = Vers la question 17

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

[ oui, apres le premier contact
[ oui, apreés plusieurs contacts
D Oui, apres l'intervention du service
de médiation pour les télécommunications

D Non

LES

o profacts

159



EENQUETE SUR LA PERCEPTION DU MARCHE
CONSOMMATEURS - 2018

BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES PAR

17. Si vous avez subi une coupure dans
la réception/I'utilisation de votre service
de télécommunications, avez-vous recu

une indemnisation de votre opérateur ?

[J Oui, j'ai entrepris les démarches et
ai recu une indemnisation

[J Non, je ne savais pas que c’était possible

1 Non, je ne Iai pas fait car je pensais que
la démarche serait trop longue

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

D Non, je ne connaissais pas les démarches
a entreprendre

O Pas d’application, je nai pas subi de coupure

O Autre (veuillez préciser) :

18. Votre opérateur a-t-il modifié votre

plan tarifaire de sa propre initiative
ces 12 derniers mois ?

[ Oui, mon opérateur a modifié mon plan tarifaire
=> Vers la question 19

[ Non, mon opérateur n'a pas modifi€ mon plan tarifaire
=> Vers la question 20

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 PIu5|_eurs Jamais
fois
Fiches d'information standardisées qui
permettent une comparaison aisée des a o = a a a
différents plans tarifaires
Programme de comparaison des tarifs de I'|BPT
(www.meilleurtarif.be) g O = d d a
Barométre de la qualité des services de I'lBPT O || O O O
Autres programmes de comparaison des tarifs O O = O a |
Atlas avec des cartes de couverture (qui mont-
rent la couverture de I'Internet fixe ou la portée
des réseaux mobiles dans chaque commune de a O . a a a
Belgique)
21. Pensez-vous bénéficier actuellement [ certainement pas

de I'offre la moins chére du marché en
fonction de votre profil d’utilisation ?

D Probablement pas
[ Probablement oui
D Certainement oui
[ sans avis
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22. Ence 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 O (pas du tout facile) a 5 (trés facile) ; Veillez a bien compléter chaque
ligne du tableau)
Pas du Tout a
Comparer les SERVICES ... Toid Tacile fait facile
0 1 2 3 4 5
.. de téléphonie fixe O O O O O O
.. de téléphonie mobile O O O [ | @] O
.. d'acces a internet | | O O O O
.. d'offres groupées « packs » E O O O O O
23. Ence 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 O (pas du tout facile) a 5 (trés facile) ; Veillez a bien compléter chaque
ligne du tableau)
Pas du Tout a
Comparer les PRIX ... tout facile fait facile
0 1 2 3 4 5
. de téléphonie fixe | | O O O O
.. de téléphonie mobile O O O a g O
.. d'acceés a internet O O O O O O
.. d'offres groupées « packs » O | O O [ O
24. Ence qui concerne la QUALITE fournie, dans quelle mesure diriez-vous qu'il est facile de comparer les offres
des opérateurs ? (Indiquez sur une échelle de O (pas dutout facile) a 5 (trés facile) ; Veillez a bien compléter chaque
ligne du tableau)
Pas du Tout a
Comparerla QUALITE ... tout facile faat facilo
0 | 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 » jm| O O O O O
25. Sivous avez déja fait usage du comparateur [ Durant les 12 derniers mois
tarifaire de I'| BPT M,mgu]guugum O y a plus d'un an
quand I'avez-vous utilisé pour la derniére fois : : 3 2
[ Je ne sais pas/je ne me souviens pas
[ Je n'ai jamais fait usage du comparateur
tarifaire de 'lBPT =» Vers la question 28
26. Si vous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de '|BPT www.meilleurtarif.be, diriez-vous... : (Indiquez sur une
échelle de 0 (pas du tout facile/pertinent) a 5 (tout a fait facile/pertinent) ; Veillez & bien compléter chaque ligne du tableau)
Pas Tout
du tout a fait
0 1 2 3 4 5
... quiil est facile de I'utiliser a a | | | |
... que les résultats du comparateur sont pertinents O O O O O O
[ | 6 u
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27. Sivous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de '|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 'l BPT, j’ai change : Oui

... de plan tarifaire

... d'op érateur

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 35

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

[J Oui = Vers la question 29
[J Non = Vers la question 33

29. Sioui, quelle(s) étai(en)t la (les)
raison(s) de ce changement ?
(Plusieurs réponses possibles)

[ Tarif plus intéressant ou promotion
chez un autre opérateur

[J Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

[] Offre non adaptée suite a un changement de ma
situation (déménagement, etc.)

[ Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

[ 1l est devenu plus facile de changer d'opérateur

O Autre (veuillez préciser) :

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

O oui
[ Non

O Je ne sais pas

31. Sivous avez changé de fournisseur de services
fixes, le changement s’est-il fait facilement ?

[ oui = Verslaquestion 34
[ Non = Vers la question 32

32. Sile changement a été difficile, quelle(s)
en étai(en)t la (les) raison(s) ?
(Plusieurs réponses possibles)

D Retard dans la fourniture du service

O Coupure trop rapide du service précédent

[ Double facturation

] Technicien qui ne respecte pas la date fixée

[J Codts supérieurs aux codts annoncés

[] Information incompléte sur les possibilités
techniques du changement

=> Vers la question 34
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33. Sivous n'avez pas changé de fournisseur [ Je nai pas envie de changer
ces 12 derniers mois, quelle en était la raison/ [ Je suis généralement satisfait(e) de mon opérateur
quellgs o gtalent los faisohs ? [ Lavantage financier n'est pas assez intéressant
(Plusieurs réponses possibles)
[ Je suis lié(e) a une offre groupée (pack)
[ Je ne souhaite pas changer de numéro
de téléphone ou d'adresse e-mail
[ celame semble trop compliqué / cela pourrait
me prendre trop de temps
[ Je ne sais pas facilement comparer les
différents plans tarifaires
[ seul mon opérateur actuel offre le service
que je souhaite
[ Autre (veuillez préciser) :

34. Surune 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 »), téeléphonie fixe ou acces a internet) ?
(Veuillez indiquer votre opinion méme si vous n'avez pas changé au cours de ces 12 derniéres mois)

Pas du Tout a
tout facile fait facile
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

(| O O d O O O O O a O

B. SERVICES MOBILES

Vous n’utilisez pas la téléphonie mobile a titre privé = Vers la question 41

35. Pour votre GSM, avez-vous recours a ... ? [ une carte prépayée
(Une seule réponse possible) [0 Un abonnement

36. Avez-vous changé d’opérateur de téléphonie [ oui = Verslaquestion 37
mobile ces 12 derniers mois ? [ Non = Versla question 38

37. Sioui, quelle était laraison/quelles [] Tarif ou promotion plus intéressante
étaient les raisons de ce changement ? chez I'autre opérateur

(Plusieurs réponses possibles) [] GSM/smartphone gratuit ou beaucoup

moins cher en cas de changement
[ Mauvais rapport qualité/prix chez 'ancien opérateur
D Problémes avec I'ancien opérateur
[ 1l est devenu plus facile de changer d'opérateur
[0 offre non adaptée aprés un changement
de ma situation (déménagement, etc.)
O Autre (veuillez préciser) :
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