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1.G®rn ®r a l

1.1 Cadre et objecti f de

Comme le souligne le Plan stratégique 2014-2 0 1 6 , I e fait délTuvrer dan

consommateur s constitue une des mi ssions de

i mportant pour | 61 BPT itdetlescrmtimgtions cedeseondomrsatelyrso u h a

La mission doéinclusion sociale fait par ail!l

eurs |

communications ®l ectroniques afin de promouvoir |8

Le Plan stratégique 2014-2 016 souligne | 6i mportance pour
services de qualité a un prix concurrentiel et de pouvoir accéder a des technologies et a des
services innovants. Le consommateur doit aussi pouvoir bénéficier de tarifs transparents et
facilement comparables, ainsi que de conditions contractuelles claires.

Afin déatteindre ces objectifs, I 61 BPT doi

communications électroniques du point de vue des consommateurs: il doit connaitre les
services que les consommateurs utilisent ou souhaitent utiliser, ainsi que les critéres utilisés

t, €

pour choisir t el ou tel service ou fournisseur C
connai ssance que | es consommateurs ont, ou ndont

en font usage. Il doit enfin pouvoir vérifier si les consommateurs sont au courant des divers
outils mis a leur disposition pour choisir et gérer leurs consommations. Avec ces informations,

l e service Utilisateurs de |61 BPT peut d®vel opp:

nécessaire la stratégie actuelle.

C 6 epwur ces raisons i et dans le sillage des études réalisées en 2012, 2013, 2014 (UCL)" i

gue | 81 BPT a confi® ° M. A. S. N LoBmguhtdLeuvamhal

statistique sur la perception du marché belge des communications électroniques par les

consommateurs e pour | es ann®es 2015, 2016 et 2017,

(n° 2014/Utilisateurs/Enquéte).

La comparaison des r®sultats de | 6®tude au f

verifier |1 6i mpéguatricedlr ¢ dn ndotriman i on et | datti

1EnapplicationduPlanstratégique2010-2013, et suite " wun premier appel
catholique de Louvain, lar ®al i sati on de | 6Enqu°te pour | es ann®es

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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1.2 Objectifs particuliers

Conf or m®Pment : | 6appel déof fre, | 61 BPT souhaite r
marché belge des télécommunications, une réponse aux questions suivantes :

A Comment se comportent les consommateurs sur le marché belge des
t ® ®communi cati ons, en particulier pour ce qui
la comparaison des offres, le degré de satisfaction ?

A Le consommateur belge dispose-t-il les outils nécessaires pour effectuer des choix
informés en ce qui concerne les services de communications électroniques ?

A Les consommateurs sont-ils suffisamment informés des possibilités offertes par le
marché et de leurs droits ?

A Quelles sont | es variabl es trerison adiansfipoguelel es | 61
march® fonctionne correctement en 2ermes de pr

1.3 Champ de | 0®t ude

Les données recueillies concernent les ménages belges. Les petites et moyennes entreprises
ne relevent pas du champ de cette étude.

L6®tude concerne |l es services de t® ®phonie fixe
télévision dans la mesure ou elle est comprise dans une offre groupée, les offres groupées.

14 R®Rcurrence de | 6®t ude

Afin de pouvoir suivre les tendances des indi cat eur s, | 6 e reajiséé suebasd o i t °tr

annuelle. La premiére enquéte portera sur le marché belge en 2015, la 2°™ sur le marché en
2016 et la 3°™ sur le marché en 2017.

La présente étude constitue la troisieme édition et porte donc sur le marché belge en 2017.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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2. M&% hodol ogil e

L6®tude a ®t ® men®e :en 4 phases, °~ savoir

A Phasel: Pr®paration et conception de | 6®tude:
U Méthode de recueil des données;
U  Optimisation du questionnaire;
U Echantillon théorique.

A Phase 2 : Exécution de la phase de terrain :
UG Pr®paration & r ;glement de | 6envoi
Suivi du retour et lettre de rappel;
Timing de la phase sur le terrain;

a
a

U Enquéte en ligne;
U  (Non-) réponse;

U Contrdle et qualité des enquétes;
1]

Fiabilit® et repr®sentativit® de | 6®chanti

A Phase 3 : Traitement et analyse des données :
U Analyses descriptives;
U Tests de signification statistique.

A Phase 4 : Rapport et présentation

Dans ce chapitre, nous explicitons la méthodologie suivie lors de chacune des trois premiéres
phases de mani "re transparente, afin doéinterpr ®t
correctement possible.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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21 Pr®paration et concepti

2.1.1 Meéthode de recueil des données

Il a été choisi de recueillir les données via une enquéte postale adressée (nominativement)
accompagnée de mesures favorisant le taux de réponses (méthode Dillman D.A. 1978 T voir
ci-dessous).

2.1.2 Optimisation du questionnaire

Un questionnaire adéquat constitue la condition sine qua non pour une enquéte fructueuse. La

qualit® dbébune enqu°te quantitative d®pend tout
rai son pour | aquelle nous avon sletenpaIinéeessaire ®sat at i on
rédaction.

Pour | 6®dition 2015, |61 BPT avait transmis ~ M. A..
enqu°°tes pr ®c ®de mment effectu®es par |l 6UCL (Uni v
concertation poussée entre lesresponsab |l es de projet de | 61 BPT et de

questionnaire final (rédigé en francais). La traduction en néerlandais du questionnaire final a
®t ® assur ®e par |61 BPT.

Le questionnaire consiste en 6 parties :

A Les caractéristiques socio-économiques du répondant;

A Ldutilisation de moyens de t® ®communication e
A La satisfaction / difficultés rencontrées / attitude en cas de problémes;

A Le changement / comparaison / transparence de
A Les droits du consommateur;

A La connaissance des diff®rents services univer

t ® ®phoni ques, ¢é).

En fonction des r®sultats de | 06®tude de 2015 et 2
guesti ons,i eh éondriaflon avec M.A.S. 1 apporté quelques modifications au
guestionnaire de | 6®dition 2016 masonttoatef@sdes =~ cel ui
implications pour la comparaison des résultats de la présente édition avec les résultats des

éditions précédentes.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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2.1.3 Echantillon théorique

2.1.3.1 POPULATION

En analogie avec les éditions précédentes de 2012 a 2016, la population de cette étude est
générée a partir de la population belge agée de 15 ans et plus, a ceci prés que les éditions

2016 et 2017 ont pris en cdmpte une |limite do6o©ge d
2.1.3.2 TAI LLE DE L 6 £LONARNEVIATION MAXIMALE
La précision des résultats dépend directementdelat ai | | e de | 6®chantill on: p
important, plus les résultats sont précis.
Quand nous affichons des résultats comme a = b % (p.ex. 43% + 4%), les écarts maximaux
(ou I a mar ge d o6 er wnentervallere gonfisred de 5% sontees suivants :
Tableaul:D®vi ati on maxi male en fonction de | a taille
La taille dé | La marge doe
2.000 2,17%
1.500 2,50%
1.000 3,07%
500 4,33%
L6®chantill on t h®or i qlureo mpmr ep orse®t pdhdenM.uR.te.s r®
N=1.500, ce qui correspond ° une marge dbéerreur ma
Dans les ®ditions pr®c®dentes, il ndby avait pas de |l imite
plaintes des personnes ayant recu un questionnaire pour un membre de la famille résidant dans un home
et/ ou n6®tant pas capable de r®pondre au questionnaire. Cb
plus questionner des personnes de plus de 74 ans.
]Lo®chanti |l | o-ad toetds les eRquétds guBont suffisamment été complétées et qui ont donc pu

étre considérées comme étant valides.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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2.1.3.3 TYPE DE LOECHNNTIOMPOSI TI ON DRBNTWLLOK H

Nous avons opté pour un échantillon proportionnel stratifié par région, age et sexe qui sera le
reflet de la population belge actuelle.

Le tableaucidessous reprend ddédune part l a r®partition
sexe, et dbéautre part | 6®chantillon 7" r®aliser qui
Tableau2: R®sum® de | a popul ation et | 0®pdri@gidnjagdebsexet h®or i
Population”
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 372.748 399.109 418 .83 481.532 428.558 309.294 2.409.424
Flandre 4.799.720

Femme 359.456 395.726 412971 468.240 425.518 328.385 2.390.296
Homme 224.881 226.444 234.164 252.895 227.883 157.385 1.323.652

Wallonie 2.670.452
Femme 217.218 224.221 233.797 253.671 238.932 178.961 1.346.800
Homme 69.432 98.553 95.691 78.553 55.081 34.512 431.822

Bruxelles 874.571
Femme 70.807 106.038 89.543 73.519 60.010 42.832 442.749

667.061 724106 748.038 812.980 711.522 501.191 4.164.898
647.481 725.985 736.311 795.430 724.460 550.178 4.179.845

8.344.743

Echantillon théorique

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 67 72 75 87 77 56 433
Flandre 863
Femme 65 71 74 84 76 59 430
. Homme 40 41 42 45 41 28 238
Wallonie 480
Femme 39 40 42 46 43 32 242
Homme 12 18 17 14 10 6 78
Bruxelles 157
Femme 13 19 16 13 11 8 80
Homme 120 130 134 146 128 90 749
Total 1.500
Femme 116 130 132 143 130 99 751

“ Chiffres de population au 01/01/2015, source: SPF Economie (http://statbel.fgov.be/nl/statistieken/cijfers/)

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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2.2 Execution de la phase de terrain

221 Pr ®paration & r glement de | @
Lédorganisation et Il a r ®al i s@duliéada la dollaboratioe engd | des ¢
M. A. S. et | e Registre National . Le Registre Natio
sort de | 6 ®dch&@adn.t itl d wtnesbrluées personnes invit®es
ddéautre part ,paglats pbstaexversolés patserses sélectionnées. M.A.S. était
responsable de | dassembl age des paquets. Le Regi s
|l es enveloppes de retour afin de garantir | édanonyn

En totalité N=1.500 questionnaires remplis de maniére valide devaient étre recueillis. Afin

ddoatteindre cette quantit® vlarétéeflectusd.i de 5.420 paque

La répartition par région est la suivante:

A Flandre : 1.536 paquets;
A Wallonie : 1.772 paquets;
A Bruxelles : 2.112 paquets.

Le Registre National a envoyé au domicile des 5.420 personnes sélectionnées une enveloppe

contenant :
A Un document déaccompagnement (lgttre doéinvitat
A Le questionnaire;
A Une enveloppe de retour (port payé par le destinataire);
A Une carte (lettre) & compléter par le répondant voulant participer au tirage au sort de
cheques Sodexhod 6une valeur de 20 euros, | ui donnant
son nom et ses coordonnées.
L a conception de | &uiginde otoutes i l@sp hesuges epermet@ant sne
maxi mali sation du nombre de r®ponses. M. A. S. soOe
Dilman°et d®crites dans 6Tot al Design Methoded.

®Le nombre de paquets est basé sur les réponses des années précédentes.
® Dillman, Total Design Method, 1978.
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x Lal ettre doac cmoénte agshuene aterition particuliere. Elle doit étre trés
motivante.

Dans |l e document doéaccoimmaméserpapiertaen-t °6toef fdiec iladlli BsReI

et co-signé par Michel Van Bellinghen (Président du Conseil) et Luc Vanfleteren (membre
duConseil)71 e premi er paragraphe est br ienve @peewn t

clair et bref de | 6approche et du contexte
Dans un deuxi me paragraphe, on insiste sur
Nati onal est charg® de | denvoi et de | a r®ceptio
dénquéte M.AS. ndont ainsi acc s aux coordonn®e:

sélectionnées/répondantes.
Sont en outre mentionnés :

A La date |limite;, déenvoi de retour

A Léenvel oppe de retour %port pay® par dest.i
A La possibilité de compléter le questionnaire en ligne (voir ci-dessous);

A La dur®e de | denqu°°te

A Letirage au sort;

A Le nom et le numéro de téléphone des collaborateurs de M.A.S. (NL / FR) aptes a

répondre a toute question concernant le questionnaire.

x Le guestionnaire doit étre rédigé de la maniéere la plus attractive et la plus claire avec une
mise en page soignée, de préférence sous forme de brochure.

Lors de | doptimisation du questionnaire, M. A. S.

|l attracti vsé p®r enrce’ dlua dtorcaunme nt ddédenqu°te
imprimée sous forme de livret avec agrafe au dos du document). Il contient également des
instructions précises quant a la maniére dont il faut remplir le questionnaire (page de
couverture du questionnaire).

x Le renvoi du questionnaire a ®t envdloppesdeietbu® par
pré-adr ess ®es. La mention O6port pay® par | e desti

x Dillman préconise également la réception du questionnaire par le répondant juste avant le
week-end. Afin que les questionnaires atteignent les boites aux lettres des personnes
sélectionnées avant le week-end (le vendredi), le Registre National les a envoyés le
mercredi; ceci est également le cas des mails de rappel.

x Dillman conseille enfin de prévoir un petit cadeau ( 6 i nci t ant 6) . Les enqu°t

pr®c®dentes ont d®montr ® g ubuumaximisecla doleboratiore s t
|l 6enqu°te. Cbest pourquoi I 61 BPT a pr ®WVu

sbagit du tirage Salexhoddnuthede atlRruquele 20 euros.

répondants devaient compléter une lettre de réponse avec leurs coordonnées et la

renvoyer avec | e questionnaire. La participation

participation " | 6enqu°te, eplEué gans la aettmi t
ddbaccompagnement .

Une mesure supplémentaire afind 6 augment er | e nombre de r®ponses

mi se en Tuvre par | e blapaessbiité dedGempligle uesdonnsire &n S .
ligne sur internet (voir ci-dessous).
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ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2017 19
Méthodologie

2.2.2 Suivi, retour et rappel

Les renvois des questionnaires complétés ont été traités par le Registre National :

A Ouverture des enveloppes de retour;
A Séparation du questionnaire et de la lettre de réponse concernant le tirage au sort;
A Transfert de tous les questionnaires (y compris les questionnaires partiellement

remplis) au bureau ddéenqu°®°te M. A.S.

Une lettre de rappel peut étre envoyée aux non-répondants afin de les inciter a participer.

Dillman prévoit trois envois de suivi : (1) aprés une semaine une lettre pré-imprimée adressée

a tous avec remerciements a ceux qui ont déja répondu et rappel aux autres; (2) apres trois a

quatre semaines une | ettre incluant un nouveau (gL
pas encore répondu; (3) aprés sept semaines une lettre sous pli recommandé.

Le choix a ®t @ ef aliett tdroee ndveo yrea p pue | 2 semaines apr
Puisque | e questionnaire est anonyme et quobil est
totalité des 5.420 personnes sélectionnées ont regu un courrier de rappel. Celui-ci était

identique ~ | 6invitation originale, avec comme seul e ¢
sélectionnée de compléter quand-méme le questionnaire et de le renvoyer. Au cas ou ceci

aurait d®] " ®t® fait, on dledmanhw @&thit. pan aillduessndiqué at ai r e
que si |l a pepanme- n dlae aq uavatiperdu)natieapouvat en(recevoirl 6

un nouvel exemplaire. Cette lettre était également rédigée sur papier a en-téte et avec logo de

| 61 BPT edgigné® paa Mithel ¥am Bellinghen (Président du Conseil) et Luc Vanfleteren
(membre du Conseil).

2.2.3 Timing de la phase de terrain

Les 5.420 paquets postaux ont tous été envoyés par le Registre National le mercredi 1°" mars
2017. Les questionnaires ont logiquement d0 étre réceptionnés par les répondants 2 jours
apr s | édanevendredi T mars 2017. Dans la lettre, il était demandé de renvoyer le
guestionnaire avant le lundi 13 mars 2017.

Deux semaines apr s | 6envoi des quesdxpédideslsi r es, | e
ont ®gal ement ®t® envoy®s un mercredi (15 mars 20
17 mars. Le lundi 27 mars 2017 était la date limite de renvoi mentionnée dans la lettre de

rappel.
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2.2.4 Enquéte en ligne

M.A.S. a donné aux 5.420 personnes sélectionnées la possibilité de remplir le questionnaire
via internet si elles ne voulaient pas compléter le questionnaire a la main. La lettre

déintroduction ainsi gue |l a | ettr e égdlement kup p e | e
internet quipermett ai t dobéavoir acc svwiibpt-bipenmsras€atcteeu)eAfin | i gne (
de garantir | 6anonymat de | 6dbgppt.ecattcon code doa
Le logiciel util i s® pesuwey) aléet eanqy & Cet effet.d.@logicielgsbe ( Li m
ai nsi fait qudi l accompagne | e r®pondant N tra
conditionnelles, | &d6®cran passe ~ une autre questioc
Léobenqu°te en l'igne a ®t ® progr amm®e rréef len de p e
questionnaire & tout instant et de le reprendre ultérieurement en conservant les questions
auxquelles il aurait déja répondu.
2.2.5 (Non-)Réponse

Des 5.420 questionnaires écrits expédiés, 1.553 enquétes remplies (au moins partiellement)
ont été réceptionnées : 1.378 questionnaires ont été renvoyés au Registre National via la
poste tandis que 175 r®pondants ont opt® pour | 6en
Le taux de retour bruti cal cul ® sur | 6ensemble des questionnair
partiellement remplis i est donc de 28,6% (25,4% par la poste et 3,2% via internet).
La répartition par région est la suivante :

A Flandre : 501 enquétes (taux de retour brut de 33%);

A Wallonie : 521 enquétes (taux de retour brut de 29%);

A Bruxelles : 531 enquétes (taux de retour brut de 25%).

2.2.6 Controle et qualité des enquétes

Les enquétes écrites complétées ont été saisies apres le renvoi et aprés un premier contrdle.
Les enquétes saisies ainsi que les enquétes complétées en ligne, ont ensuite été vérifiées
quant a leur fiabilité et leur exhaustivité.
La qualit® de | 6denqu°te est Il e r®sultat des contr
donn®es qui per mettent de d®tecter des aberration
réponses et la logique des réponses doivent étre cohérentes. Ceci a été évalué au niveau de
la base de données et portait entreautress ur | a d®t ection doé®weunt uell es
|l a v®rification que certaines questions demandai ern
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Seules les enquétes val i des f ont partie de | 6®chantillon ra
Une enqu°te nbdéba ® ® consi d®r ®e comme ®tant val id
suivants :

A au moins 90% des variables liés aux caractéristiques (sociodémographiques) doivent
étre complétées;

A au moins 90% des questions principales doivent étre complétées;
A les réponses a des questions liées entre elles doivent étre cohérentes.

Si nécessaire, des corrections ont été apportées a la base de données. Ces corrections ont
toujours été effectuées surde nouvellesvar i abl es afin de conserver | 6in

Aprés contrble de | 6 exhaustivit® et l a coh®rence des rr®po
corrections, les questions ouvertes ont été décodées et reprises dans des catégories de
réponses afin de réduire leur nombre et de les intégrer dans les analyses.

227Fi abilit® et repr®sentativi

Aprés contrble de la qualité des enquétes, un échantillon net a été défini comprenant N=1.545
enquétes complétées et valides. Dans le tableau 3 ci-dessous, nous retrouvons la répartition
de | 6®chantillon net r®alis® par r®gion, ©ge et se

Tableau3: R®sum® de | 6 ®c hantipdrtégion, ageet sexe®al i s® ( N)

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 34 32 28 47 55 41 237
Flandre 498
Femme 38 43 41 50 51 38 261
) Homme 29 35 39 53 56 28 240
Wallonie 519
Femme 52 65 41 47 53 21 279
Homme 27 39 53 63 65 22 269
Bruxelles 528
Femme 41 56 53 38 49 22 259
Homme 90 106 120 163 176 91 746
Total 1.545
Femme 131 164 135 135 153 81 799

Avec un intervalle de fiabilité de 95%, la taille des échantillons respectifs au niveau de la
population belge indqueune marge dbéerreur de maxi mum 2, 4 %. Co
gue pour chaque pourcentage de r®ponses dans | 6®c
gue le pourcentage réel (celui de la totalité de la population belge) dévie au maximum de

2,4%, positivement ou négativement.

La fiabilité des r ®sul tats va de pair avec la taille de
dans | 6®chalnGextlrompolpatuison de | eurs r®ponses ° I 6
fiabl e. Cbéest | a rahilitésao nivegqu aas isoud-geogpese(p.dx.des tégions)

est moins importante que la fiabilité au niveau de la population belge. Le tableau 4 nous offre
un aper-u des marges doer; nusrobseavans que ees anargesies r ®g i
varient entre 4,2% et 4,3%.
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Tableau 4 : Marge déerreur de | 6®chantillon net r®ali sg@
population belge entier (15 a 74 ans)

i Nombre dans Nombre dans Niveau de

Région . . ; .
population échantillon confiance

Flandre 4.799.720 498 95% 4,34%
Wallonie 2.670.452 519 95% 4,25%
Bruxelles 864.571 528 95% 4,21%
Total 8.344.743 1.545 95% 2,40%
La représentativite de | 6 ®chantill on est tout T fait Il i ®e
celleeci sO6®carte de | a composi ti orexpigeéqglue g dpRclhatnitadrd .l
brut ®tait compos® en fonction doéunirégomégaetn nombr ¢
sexeiafin déam®liorer | a repr®sentativit® de | 6®chat
La non-réponse constitue un facteur portant atteinte a la représentativit¢ del 6 ®c hant i I | on.
sous-groupes surreprésentés ou sous-r e pr ®s ent ®s dans | 6®chantill on
sorte que |l es r®sultats de | 6enqu°te ne soient pa:
le tableau 5 et le tableau 6, nous retrouvons en détail la répartition des parameétres région, age
et sexe respectivement dans | a po.pul ation et dans

Tableau 5 : Résumé de la population (%) i par région, age et sexe

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 4,5% 4,8% 5,0% 5,8% 5,1% 3,7% 28,9%
Flandre 57,5%
Femme 4,3% 4, 7% 5,0% 5,6% 5,1% 3,9% 28,7%
. Homme 2,7% 2,7% 2,8% 3,0% 2,7% 1,9% 15,9%
Wallonie 32,0%
Femme 2,6% 2, 7% 2,8% 3,0% 2,9% 2,1% 16,1%
Homme 0,8% 1,2% 1,2% 0,9% 0,7% 0,4% 5,2%
Bruxelles 10,5%
Femme 0,9% 1,3% 1,0% 0,9% 0,7% 0,5% 5,3%

8,5% 6,0% 49,9%
100,0%

8,7% 6,6% 50,1%

Tableau6: R®sum® de | 6®c hantiipariégion, dgedtseke®al i s® ( %)

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

Homme 2,2% 2,1% 1,8% 3,0% 3,6% 2, 7% 15,3%
Flandre 37,2%
Femme 2,5% 2,8% 2, 7% 3,2% 3,3% 2,5% 16,9%

. Homme 1,9% 2,3% 2,5% 3,4% 3,6% 1,8% 15,5%
Wallonie 33,6%
Femme 3,4% 4,2% 2, 7% 3,0% 3,4% 1,4% 18,1%

Homme 1,8% 2,5% 3,4% 4,1% 4,2% 1,4% 17,4%
Bruxelles 34,2%
Femme 2, 7% 3,6% 3,4% 2,5% 3,2% 1,4% 16,8%

5,8% 6,9% 78% 10,6% 11,4% 59%  48,3%

85%  10,6% 8,0% 8,7% 9,9% 52% 51,7%
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En comparant les deux (voir tableau 7) on remarque en premier lieu que la proportion de

répondants de la Région de Bruxelles-Capi t al e est de 24% plus i mporta
net que dans | a popul atidndearéponDahta detFlarelre psa25% plusl a pr op
basse dans | d8®chantillon net que dans |l a popul atic

donc pas tout a fait concorder a la répartition dans la population.

Tableau 7 : Evaluationde | a di stribution de | 6®chantillon net
distribution de la population (%) i par région, age et sexe

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

Homme -2,3% -2, 7% -3,2% -2,8% -1,5% -1,0% -13,6%
Flandre -25,3%
Femme -1,8% -1,9% -2,3% -2,4% -1,8% -1,4% -11,8%

. Homme -0,8% -0,4% -0,3% 0,4% 0,9% -0,1% -0,4%
Wallonie 1,6%
Femme 0,8% 1,5% -0,1% 0,0% 0,5% -0,7% 2,0%

Homme 1,0% 1,3% 2,2% 3,2% 3,5% 1,0% 12,2%
Bruxelles 23,7%
Femme 1,8% 2,3% 2,4% 1,6% 2,5% 0,9% 11,5%

Homme -2,2% -1,2% 0,9% 2,9% -0,1% -1,6%

Femme 0,7% -0,8% -0,9% 1,2% -1,4% 1,6%

Le fait que | a r ®par tcotrespprmie phetout aaR a la eepattiioh dedan net n e
popul ation ne constitue toutefois pas un probl  me

étre effectuée sur les trois paramétres concernés; i | sbagit | ° ddébune proc®dur

recherche socio-scientifique. Si dans le traitement des résultats il était tenu compte des

proportions actuelles en ce qui concerne région, age et sexe, certains sous-groupes

p seraient trop lourd dans |l es r®sultats finaux.
rétablies dans les résultats en accordant aux répondants un certain poids (c.-&-d. un
coefficient de pond®ration), calcul ® en fonction

du répondant.

Le tableau 8 propose un apercu des coefficients de pondération. Afin de les calculer pour un
certain sous-groupe (p.ex. Flandre/homme/25-34 ans) on vérifie quelle en est la proportion
dans la populationet | a proportion dans | d6®chantill on

Si nous prenons comme exemple les hommes de Flandre entre 55 et 64 ans, leur proportion

dans la population est de 5,1% (voir tableau 5);dans | 6 ®c hanti ll on | eur prop
(voir tableau 6). Nous obtenons le coefficient de pondération en divisant la proportion dans la

popul ation avec ce,lcd qui, ddres cet exédmpl® ddnreerbl/B,6=1,42nCeci

impligue concreteme nt que dans | 6 ®c h a ngstiattribug a chague hpnoieds de 1
entre 55 et 64 ans. Lors du calcul des résultats, le poids total de ce sous-groupe sera donc

pris en compte pour 1, 4. Cecreps®sé¢nmnig®Pyuedmapsi sq@&@o6
par rapport a la population.

Afin de ne pas nuire ° |l a repr®sentativit®, i
coefficients de pond®ration | es plus bas possible
trop restreint de répondants ne soient extrapolées vers le sous-groupe concerné dans la

population. Le plus petit coefficient de pondération est de 0,1569 et le plus grand est de

2,7652 1 ce qui demeure sous la limite du 2,8 appliquée dans la recherche socio-scientifique.
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Tableau 8 : Résumé des coefficients de pondération i par région, age et sexe

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Fland Homme 2,0298 2,3092 2,7652 1,8969 1,4427 1,3967
andre
Femme 1,7514 1,7039 1,8649 1,7339 1,5448 1,6000
. Homme 1,4357 1,1979 1,1117 0,8834 0,7534 1,0407
Wallonie

Femme 0,7734 0,6387 1,0558 0,9993 0,8347 1,5778
Homme 0,4761 0,4679 0,3343 0,2309 0,1569 0,2904

Bruxelles
Femme 0,3197 0,3506 0,3128 0,3582 0,2267 0,3605

2.3 Traitement et analyse des données

Nous fournissons ici de plus amples explications aux analyses effectuées, qui sont des :

A Analyses univariées;

A Analyses bivariées;
A Tests de signification.

Le logiciel utilisé ici est SPSS.

Les résultats ont été traités via tabulation croisée’ (analyses bivariées), avec reproduction

syst®matique de | a base totale (analyses uni

nombre de répondants dans le sous-groupe concerné (pondéré N), ainsi que la colonne de

pourcentage correspondante (pondérée %) . Lorsque cela sbdbav®rai

caractéristiques statistiques élémentaires ont été définies, tels que moyenne, médiane, mode,
etc.

8

Les tabulations croi s®es suivantes ont ®t® effectu
A pour la région de domicile des répondants;
A pour la cat®gorie  ;d6©ge des r®pondant s
A pour le niveau de revenu des répondants;
A pour | 6®dition de | b6enqu°te (comparaison des r
" Les tabulations croisées peuvent étre effectuées sur tous les paramétres, mais ne sont pertinentes que
lorsque les sous-populations sont supérieures a N=100.
®Dans la pr®sente ®dition 2017, les tabulations crois®es pa

remplacées par des tabulations croisées par revenu.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Pour chaque tabulation croisée nous avons Vvérifié, via un test de signification (Chi2,

ANOVA, ... si une différence identifiée (en pourcentage de réponses ou moyenne) entre sous-
groupes, ®tait effectivement une diff®rence ou pl L
se limite aux différences qui sont significatives.

Dans la recherche socio-sci enti fi que, nous parl ons déune di f
probabilit® que |l a diff®rence retrouv®e dans | 6®c

différence dans la population, est supérieure a 95%. Autrement dit, la probabilité que la
différence retrouvée est due au hasard, est inférieure a 5%.

Les tabulations croisées, avec le test de signification correspondant, ont été regroupées dans
un compte-rendu de tableaux particulier. Ce compte-rendu comprend les tabulations croisées
en ordre logique, avec intitulé (en-téte, pagination), avec impression des sous-groupes
correspondants sur lesquels portent les données, et avec impression des possibilités de
questions et de réponses respectives.

Dans | 6®dition 2016 eeddes régpongant®de dmat 74 an®ahi étéirepris, s

dans | 6®chantill on, al or s gubaucune i mite doéo©g
précédentes’. Afin de pouvoir effectuer une comparaison correcte de ces éditions (2016 et

2017) avec les éditions précédentes (2012 a 2015), les échantillons des éditions précédentes

ont été repondérés, en ne prenant pas en compte des réponses des répondants agés de plus

de 74 ans. Ceci modifie bien sdr les résultats des éditions précédentes quant aux questions

comparatives.

°En 2015, | 61 BPT a recueilli un g rsannesd ayand rec unequedtienngiré ai nt es d.
pour un membre de |l a famille r®sidant dans un home et/ ou r
Cbest | a raison pour laquelle |6l BPT a d®ci d® de ne plus q
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3. R®Es ul dealtsenqu°®

3.1 Profil du répondant

Nous esquissons ici Il e profil des r®pondants qui

s6®t endra pl us pcontéxie sodi®én@eoniquesdu répohdant et fournira ainsi

lecadre n®cessaire ° | 6interpr®tation des r®sultats
3.1.1 Sexe

Le sexe est proportionnel | enent 5r0@p adréthio mireerss elt 6 &cl
femmes. Dans les régions nous retrouvons également une répartition égale des hommes et
des femmes.

Tableau 9 : Sexe des répondants i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
% N % N % N %
Homme 446 50,2% 245 49,6% 80 49,4% 771 49,9%
Femme 443 49,8% 249 50,4% 82 50,6% 774 50,1%

100,0% 494 100,0% 162 100,0% 1.545 100,0%

3.1.2 Age

L a plupart des cat ®gories dbé©ge comptent " p
proportionnellement, nous retrouvons un nombre Iégérement supérieur de répondants dans la

cat ®gori e do &gans (290 at en nambre iaférieur de répondants entre 65 et 74

ans (13%).

Les répondants sont, en moyenne, agés de 44 ans. Les plus jeunes répondants ont 15 ans,

les répondants les plus 4gés ont 74 ans.

I néy a pas de diff®enc@gi csig,nidueateveodi enenen
dansl a r®partition sel.on |l es cat®gories dobooOge
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Tableau10: L6 ©ge des ipa@®pgondant s

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
15-24 ans 136 15,3% 82 16,6% 26 16,0% 243 15,8%
25-34 ans 147 16,6% 83 16,9% 38 23,4% 268 17,4%
35-44 ans 154 17,3% 87 17,5% 34 21,2% 275 17,8%
45-54 ans 176 19,8% 94 19,0% 28 17,4% 298 19,3%
55-64 ans 158 17,8% 86 17,5% 21 13,2% 266 17,2%
65-74 ans 118 13,3% 62 12,6% 14 8,8% 195 12,6%

100,0% 100,0% 162  100,0% 1.545 100,0%

Tableau 11 : Principaux estimateurs statistiques concer
N Moyenne Médian Mode Ecarttype Minimum Maximum

Flandre 889 44,2 45 27 16,257 15 74

Wallonie 494 43,9 44 22 16,367 15 74

Bruxelles 162 41,2 39 24 15,381 16 74

Total 1.545 43,8 44 27 16,225 15 74

3.1.3 Reégion

Presque six répondants sur dix (58%) sont domiciliés en Flandre, un tiers des répondants
(32%) habite en Wallonie et un répondant sur dix (10%) habite la Région de Bruxelles-
Capitale.

3.1.4 Revenu familial mensuel net'®

7% des r®pondants di sposent dobébun revenu familial
Pour presque un cinqui me des r®pondants (18%), |
net situé entre 1.200 et 1.799 euros. Dans les catégories supérieures restantes, nous

retrouvons entre 14% et 15% des répondants. Enfin, 18% des répondants affirment disposer

déun revenu familial mensuel net sup®rieue 7 3.60
le montant du revenu familial mensuel net.

Nous ne constatons pas de différences significatives entre les régions en ce qui concerne la
répartition du revenu familial mensuel net total, hormis en ce qui concerne la catégorie de
revenu la moins élevée : la Flandre compte significativement moins de répondants avec un
revenu inférieur & 1.200 euros (4%) par rapport & Bruxelles (11%) et la Wallonie (10%).

Yierevenuf ami | i al mensuel net total comprend tous | es revenus
avantages sociaux (tels gque |l es allocations familiales, | e
suppl ®ment aires (t elcspoy toges lesepsrsonnastd®la fantille vivané spus le méme toit.
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Tableau 12 : Revenu familial net mensuel des répondants i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
< ul.200 36 4,2% 49 10,1% 17 10,6% 102 6,7%
ua 1.-200 . 154 17,7% 91 18,7% 26 16,3% 271 17,9%
ua 1.-80@ 118 13,5% 73 15,0% 29 18,2% 220 14,5%
ua 2.-40@. 133 15,2% 57 11,7% 17 10,5% 207 13,6%
ua 3.-G0@. 132 15,2% 61 12,6% 20 12,7% 214 14,1%
O G 3.60! 160 18,4% 82 16,9% 24 14,9% 267 17,6%
Je ne sais pas 138 15,8% 73 15,0% 27 16,8% 238 15,7%

100,0% 100,0% 161 100,0% 1.518 100,0%

3.1.5 Nombre de personnes a charge™

Chez les répondants, guat re m®nages sur di x (40%) néont p a:
Presque autant de répondants (39%) ont 1 a 2 personnes a charge dans leur ménage. 20%

des répondants ont 3 a 5 personnes a charge dans leur ménage. Seul 1% des répondants ont

un ménage avec plus de 5 personnes a charge.

Pour ce parameétre socio-®c onomi que non pl us, aucune diff®renc
identifiée entre les régions.

Tableau 13 : Nombre de personnes a charge i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Aucune 355 40,3% 188 38,3% 69 42,4% 612 39,9%
l1a2 326 37,0% 203 41,1% 64 39,5% 593 38,6%
3ab 192 21,8% 96 19,4% 26 16,3% 314 20,5%
Plus de 5 7 ,8% 6 1,1% 3 1,7% 15 1,0%

100,0% 100,0% 162 100,0% 1535 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

Dans cette premi re partie, nous allons revenir s
télécommunications. Nous cherchons ici a savoir quels sont les services les plus utilisés par
les répondants et si ses services sont repris dans une offre groupée.

Nous vérifierons également quel opérateur a été choisi, ou quels opérateurs ont été choisis,
ai nsi gue |l es crit res qui sont Opérdteror i gi ne de | a

3.2.1 Utilisation des services et des offres groupées (packs)

3.2.1.1 LES SERVICES LES PLUS SOUVENT UTILISES

Il apparait que les services les plus utilisés par les répondants correspondent aux quatre

services principaux offerts sur le marché des communications électroniques en Belgique. Neuf

répondants sur dix (91%) font ainsi usage de la téléphonie mobile, 89% des répondants

di sposent dbéinternet ° |l eur domicile, trois quart
enfin, six répondants sur dix (59%) disposent de la téléphonie fixe a leur domicile.

57% des répondants indiquent disposer de inteet en déplacement (via gsm, tablette, etc.),
35% téléphonent via internet, 21% font usage des réseaux wifi partagés (dits hotspots), 21%
regardent la télévision via internet et 15% disposent de la télévision analogique. Le service TV
-ou Video-on-demand constitue le service le moins utilisé par les répondants (15%).

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

Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone) 91%

Internet a la maison (fixe ou Wifi) 89%
Télévision numérique
Téléphonie fixe
Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tabletteé
Téléphonie par Internet/par ordinateur/Voice over IPé
Réseaux Wifi partagés
Télévision par internet
Télévision analogique

Tv-On-Demand/Video-On-Demand (VOD)

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.545)
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Loutilisation des diff®rents services de t® ®c o mmu
Nous constatons quodéun nombre i mport anlatéléisionr ®pondal
numeérique (88%) par comparaison avec la Wallonie et Bruxelles (resp. 70% en 64%). Par

comparaison avec la Wallonie, nous retrouvons en Flandre une plus grande proportion de
r®pondants disposant d éespl @1% rpoue 87kop e t ~ dnetrreet dma i s on
déplacement (resp. 60% pour 53%). En  concl usi on gseauxdwifispartagés abte s r
supérieur en Flandre comparé a la Wallonie (resp. 25% pour 16%), ai n s i qgue | dusage
téléphonie fixe comparé a Bruxelles (resp. 61% pour 48%)".

Tableau 14 : Quels services de téléecommunications/médias utilisez-vous parmi les
suivants? i par région (plusieurs réponses possibles)

Wallonie Bruxelles

\ % \ %
Téléphonie mobile 813 91,5% 452 91,3% 143 88,1% 1407 91,1%
Internet a la maison 808  90,9% 428  86,6% 144  88,7% 1.379 89,3%
Télévision numérique 781  87,9% 347  70,1% 104  64,0% 1.232 79,7%
Téléphonie fixe 539 60,7% 291  58,9% 78  48,2% 909 58,8%
Internet en déplacement 534 60,1% 261 52,8% 90 55,6% 885 57,3%
Téléphonie par Internet 324  36,4% 152  30,8% 61 37,7% 537 34,8%
Réseaux Wi-Fi partagés 220 24,8% 79  159% 27  16,6% 326 21,1%
Télévision par Internet 179  20,2% 101  20,4% 42  26,0% 322 20,9%
Télévision analogique 138 15,5% 71 14,4% 24 14,9% 233 15,1%
Tv -ou Video-On-Demand 123 13,9% 76  15,3% 28 17,2% 227  14,7%

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

L6©ge de |l a personne interrog®e influence | e fai
télécommunication susmentionnés. Plus le répondant est jeune, plus importante est la
possibilit® qlfoill 6omtelr-ded udp,bilbe&i nt e+0,848)tla - |l a ma
téléphonie par internet (-0,213), la télévision par internet (-0,165), les réseaux Wi-Fi partagés

(-0,147) et la Tv- ou Video-On-Demand (-0, 122) . Seule | 6utilisation ¢
augmente avec | 6©ge (0, 313).

Nous constatons que | dut ibllei dealda télévision caealogiqeae ot ®1 ®p h o n
num®ri que ne peut °tre mise en relation avec | 60ge€e
“pr®cisons que Voo a arr°t® |le 29 juin 2015 la commercialis
“Mesure doéassociation uti | i 30®=faible rapmom 300 {0j600t= eapppren®yen;t i on : <0

>0,600 = rapport important).
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Tableau 15 : Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? i par
cat ®g or i (dusictrdr&enes possibles)

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
Téléphonie mobile 91,2% 90,7% 90,7% 95,1%" 89,8% 87,8%"
Internet & la maison 89,3%" 92,9%" 93,5%" 92,1%" 88,3%"  75,4%"BCPE
Télévision numérique 80,1% 79,8% 85,0%" 80,2% 79,7% 71,1%°
Téléphonie fixe 53,29%5F 41,69%"FF 47,296°FF 64,7%>CF 72,8%"BC  77,9%*BCP
Internet en déplacement 66,3%"5F 68,9%5F 68,1%5F 58,6%°F  42,9%*BCP 32 49"BCP
Téléphonie par Internet 48,49 PEF 34, 7%"F 40,5%" 31,2%" 30,1%" 21,4%"BC
Réseaux Wi-Fi partagés 24,3%" 21,9% 25,6%" 24,5%" 15,8% 11,7%CP
Télévision par Internet 27,1%" 24,6%" 21,5% 20,3% 13,5%"8 17,8%
Télévision analogique 15,3% 12,3% 9,7%"F 19,1%° 15,5% 19,2%°
Tv -ou Video-On-Demand 16,2% 14,7% 19,7%" 15,7% 10,9% 9,3%°
Total (N) 243 268 275 298 266 195

* Les différences significatives sont indiquées par...*B¢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 sous-groupe D (45-54 ans).

Lerevenui pl us encoreg igqddeé ubkda©gel e fait doutiliser ou
services de télécommunication. Nous constatons que plus le revenu familial mensuel net du

répondant est impor t ant , plus il est par:obladi mt eqrundeitl "o ul a
(0,557), Il 6internet en d®pl acement (0,421), Il a t

mobile (0,382), la Tv -ou video-on-demand (0,344), la téléphonie via internet (0,331), les
réseaux Wi-Fi partagés (0,261), la téléphonie fixe (0,221) et la télévision via internet (0,117).

La télévision analogique est utilisée de fagon comparable par les différents groupes de revenu.

Tableau 16 : Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? i par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

< 01. 01.20D. 0l.80DD. U2. 40D. G3. ODD.

Téléphonie mobile 82,9%5F 89,3%F 88,1%" 93,1% 94,8%" 97,6%"BC
Internet & la maison 73,2%PEF 81,7%"FF 88,2%"F 94,9%"® 94,9%*® 98,3%"B:C
Télévision numérique 51,8%%CPEF 72 494" DEF 80,7%A 84,6%™° 90,0%"® 88,1%"®°
Téléphonie fixe 41,8%°F 49,9%5F 58,8% 59,0% 64,5%"° 68,4%"°
Internet en déplacement 35,006"EF 42,99%EF 50,3%5F 60,6%"2F  66,9%"BCF 81 79 BCPE
Téléphonie par Internet 15,206 P EF 22,4%PEF 34,296 F 42, 7%"° 39,206 51,8%"BC
Réseaux Wi-Fi partagés 11,5%"F 12,3%>EF 18,3% 28,2%"8 24,4%"° 28,9%"°
Télévision par Internet 16,5% 18,9% 17,2% 23,2% 24,6% 24,5%
Télévision analogique 17,9% 15,7% 12,8% 14,6% 16,4% 15,6%
Tv -ou Video-On-Demand 6,6%"5" 6,8%"EF 12,3%" 15,8%" 20,7%*® 23,4%*BC
Total (N) 102 271 220 207 214 267

* Les différences significatives sont indiquées par...*B¢PEF par exemple: moyenne™® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (< 1.200 euros) et sous-groupe D (2.400 - 2.999 euros).

“Mesure doéassociation utilis®e: Gamma (0600=rapport@dyent i on: <0, 3
>0,600 = rapport important).
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Pour tous les services de télécommunications/médias, une différence significative peut étre
observée avec les années précédentes.

Pour | a premi re fois depuis [ 6®dition 2013, nous
répondants utilisant | 6i nt er net en (20l®p UWiR Q0122016 : 47%-51%;
2017: 57%). Concernant|l 6 1 nt er n et ,dpréed ume diménutisnoen 2015 et 2016 (resp.
87% et 81%), en 2017 nous constatonsquel dut i | i satadammuvaeuagunejnisequdau ni
des éditions 2012 a 2014 (89%). La méme constatation est valable pour | 6usage de | a
téléphonie mobile : aprés une diminution en 2015 et 2016 nous voyons en 2017 a nouveau
une augmentation (91% en 2017 pour 88% en 2016). L 6 u s a g e téldvisionl digitale
augmente aussi en 2017 i aprés une baisse en 2016 a 75% i et atteint a nouveau 80%
(comme en 2014 et 2015). La baisse de la part des répondants avec la téléphonie fixe
semble étre interrompue (provisoirement ?) : comme en 2016, six répondants sur dix utilisent
la téléphonie fixe, ce qui est une part significativement inférieure a celle des éditions 2012 a

2015.L6ut i | i sémsdaiuxavifi partages est restée stable i depuis une augmentation en
2013 (21% pour 14% en 2012). Lapar t des r®pondant s tékwiséoa , déune
analogique e t , d 6 a latTwvieu-\fidea-@n;Demand, demeure inchangée par rapport a

2015 et 2016, mais demeure moins importante g u 6 2004 (resp. 15% pour 21%, et 15% pour
20%). L 6 us a g e téldwsion par internet est stable par rapport a 2016, mais est
significativement plus élevé que dans les éditions de 2014 et 2015 (resp. 21% pour 15%-
16%).L 6 u s a g €éléghmnid vaa internet est enfin plutdt fluctuante : supérieur en 2017 par
rapport a 2012 et 2016 (resp. 35% pour 24% et 27%), mai s i nf ®r | 2014r(44%). | 6 ®di t i or
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Figure 2: Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? i par
édition (plusieurs réponses possibles)
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3.2.1.2 DI SPONI BI LI TfOFARE GREUPEE

Sept r®pondants sur dix (73%) d®cl arent qubéau moi
regroup®s dans un pack. Un cingqui me des r®pondant
|l 6ignorent

En Wallonie et Bruxelles une part plus importante de répondants ne dispose pas doéof fr e
groupée par comparaison avec la Flandre (resp. 25% pour 16%).

Tableau 17 : Avez-vous certains de vos services dans une offre groupée (ou pack)? i par

région
Flandre Wallonie Bruxelles
N % \ % \ %
Oui 681  76,6% 334 67,5% 106  65,2% 1.121  72,5%
Non 145 16,3% 123  25,0% 41  25,4% 310 20,1%
Je ne sais pas 62 7,0% 37 7,5% 15 9,4% 115 7,4%

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

Un rapport linéaire ne peut étre constaté selonl 6 ©g e . 1 sembl e n®anmoins gt
de 45 ° 64 ans disposent plus souvent, et de mani =
que les répondants les plus jeunes et les plus agés (resp. 67% et 64%).

Plus le revenu familial mensuel net est important, plus il est probable que certains des

services utilisés soient regroupés dans un pack (0,368). Ce sont principalement les deux
groupes de revenus |l es plus bas (jusqud”~ 1.799 e
offre groupée (50% a 63%) que les groupes de revenus plus i mport
76% a 86%).

Tableau 18 : Avez-vous certains de vos services dans une offre groupée (ou pack)? i par
cat®gorie ddoo©ge / par 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 67,4%"°F 69,0% 73,0% 78,6%*F 79,3%*F 64,4%"F
Non 18,0% 23,8% 20,0% 17,3% 16,2% 26,9%
Je ne sais pas 14,6%"°E 7,1% 6,9% 4,0%" 4,5%" 8,7%

Total (N) 243 275 298 266 195

G1. 8DD. 0G2. 40D. U3. OWD.

Oui 50,3%°PEF 62,99 PEF 76,4%"8 77,0%"8 86,5%"° 83,3%"E
Non 35,80 EF 29,30 EF 20,8% 16,4%*" 11,49%*8 11,5%*8
Je ne sais pas 13,9%°E 7,8% 2,8%" 6,7% 2,1%" 5,2%

Total (N) 102 271 220 207 A 267

* 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 (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit
45-54 ans, soit 2400-2999 euros).
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Dans la présente édition 2017, 20% des répondants d ®c | ar en't ne pas dispoc
groupée/pack,c e qui repr®sente un pourcentage 01@¢ni ficat
et 2014 (resp. 24% et 26%).

Tableau 19 : Avez-vous certains de vos services dans une offre groupée (ou pack)? i
par édition

Oui = 67,7%° 67,6%° 74,8%5CE 68,7%° 72,5%
Non = 24,0% 26,2%D," 20,1%° 24,4%" 20,1%°EF
Je ne sais pas = 8,3%" 6,1% 5,1%° 6,9% 7,4%

* Les différences significatives sont indiquées par...*8“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 sous-groupe D (édition 2015).

Léoffre group®e | a pl us c tartélbusiornuméidue, la &léphanimb i nai s o
fixe et lindernet a la maison : 27% des répondants indiquentdi sposer dobéun pack re
ces services. Les deuxieme, troisieme et quatrieme places se suivent de prés : un pack

constitu® de Il a t® ®ision num®rique, l a t® ®phor
mai son et |déplacetnentr (1i7%), un @ack constitué de la téléphonie mobile et de
lidernet en déplacement (16%) etun packc ompr enant | a t ®l ®vi si on num®r

la maison (15%). Le top cing est cloturé par un pack combinant la télévision numérique, la
téléphonie fixe, la téléphonie mobile et | irfiernet a la maison (10%).

Tableau 20 : Top 5 des offres groupées les plus répandues i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
\ % \ % N % N %
Télévision +
Téléphonie fixe + 180 26,5% 96 28,8% 28  26,9% 305 27.2%
Internet a la maison

Télévision +

Téléphonie fixe +

Téléphonie mobile + 142 20,8% 34 10,1% 11 10,4% 187  16,6%
Internet a la maison +

Internet en déplacement

Téléphonie mobile +

e e 110 16,1% 48 14,4% 23 22,0% 181 16,1%
Télévision +
ntormat & 12 maison 102 15,0% 47 14,0% 19 17,7% 167 14,9%
Télévision +
U el s 70 10,3% 31 9.2% 7 6,3% 108 9,6%

Téléphonie mobile +
Internet a la maison

100,0% 100,0% 100,0% 1.121 100,0%
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Le pack comprenant les cing services (la télévision numérique, la téléphonie fixe, la téléphonie
mobil e, | 6internet ° | a maison et | 06iWalloieatet en d
Bruxelles (10%) par rapport & la Flandre (21%).

Par rapport | 6©ge, nous notons que deux offres group®
cat ®gories dooOogpackplvies ©@®d P®| :®phimemeten déppabeméne et | 6
(14% a 29% des 15 a 54 ans pour 5% a 7% des 55 a 74 ans) et le pack avec la télévision et

I 6i nter net (13% al26% desalb & 4 mns pour 7% des 45 & 54 ans et 2% des 65 a

74 ans). Dbautre part, |l e pack avec |l a t® ®vision dig
et I 6internet ~ 1l a mai son sépondarastplupagés ¢13%d 15% s ouven
des 55 & 74 ans pour 4% des 25 a 34 ans).

Par catégorie de revenu, une seule différence significative peut étre notée : le pack regroupant
la totalité des cing services se retrouve plus souvent chez les répondants avec un revenu
mensuel net de 2.400 a 2.999 euros (27%) que chez les répondants avec un revenu inférieur
a 1.200 euros (6%) et les répondants avec un revenu entre 1.800 et 2.399 euros (10%).

En 2015 et en 2016, le pack avec télévision, téléphonie fixe et internet a la maison, était
également le plus fréquent. La part en 2015 était alors méme significativement supérieure
(resp. 39% vs 31% en 2016 et 27% en 2017).

3.2.2 Choix des opérateurs

3.2.2.1

LES OPERATEURS

Force est de constater que tous les opérateurs ne proposent pas les mémes services. Base

par exemple ne propose plus que la téléphonie mobile depuis décembre 2014 (Base disposait

d 6 une emtéléphomie fixe et en accés internet via Snow™) mais dispose ddun r ®s e au
propre, tandis que les opérateurs Voo ou Telenet ont signé des contrats MVNO, ce qui fait

qubdils peuvent devenir des op®rateurs de r®seaux
nombre dbéop®rateurs virtuels sur | e march® bel ge.

Nousdevonsenoutre signaler quden 2016 deux op®r:ateurs
Numéricable est devenu SFR au 15 février 2016 et Mobistar est devenu Orange au ler mars
2016. Les deux opérateurs ont été repris sous leur nouveau nom dans le questionnaire 2017.

La moitié des répondants (52%) dit étre client chez Proximus. En deuxiéme position, nous
retrouvons Telenet (41%) et en troisieme position, Orange (24%). Les quatrieme et cinquieme
positions sont respectivement occupées par Voo (14%) et Base (11%). Les autres opérateurs
sont mentionnés par moins de 5% des répondants.

Chaque op®rateur nodest pas repr®sent® en une m° me
répondants de Flandre sont ainsi principalement clients de Telenet (68%), Proximus (42%) et

Orange (20%). Les répondants de Wallonie sont principalement clients chez Proximus (67%),

Voo (39%) et Orange (31%). Les répondants domiciliés dans la Région de Bruxelles-Capitale

sont enfin principalement clients de Proximus (62%), Base (24%) et Orange (22%).

!5 Lancé en février 2013 et arrété en décembre 2014.
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Tableau 21 : Pour les différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer
votre (vos) opérateur(s)? 1 par région (plusieurs réponses possibles)

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % N % N % N %
Proximus 377  42,5% 331 66,9% 101 62,2% 809 52,4%
Telenet 606 68,2% 2 4% 18  11,1% 626 40,5%
Orange 175  19,7% 153  30,9% 36 22,5% 364 23,6%
Voo 2 2% 195  39,5% 15 9,0% 212 13,7%
Base 67 7,6% 57  115% 39 24,0% 163  10,5%
Scarlet 40 4,5% 20 4,0% 9 5,8% 69 4,5%
Mobile Vikings 43 4,8% 2 4% 5 3,1% 50 3,2%
Lycamobile 18 2,0% 5 1,0% 6 3,9% 29 1,9%
SFR 3 ,3% 2 ,3% 15 9,4% 20 1,3%

é

100,0% 494 100,0% 162 100,0% 1.545 100,0%

En ce qui concerne les cing opérateurs les plus importants, une seule différence significative
peut °tre observ®e Ommage commetsi@ificativeneent glds Geychents dans
|l a cat ®gor3baddas@gde dans | a cdebSadbdans (E/%)d 6 ©g e

Par revenu, nous notons des différences significatives chez deux des opérateurs les plus
importants™® : plus le revenu mensuel net est élevé, plus souvent le client semble se tourner
vers Proximus (0,173), et plus souvent le client semble se tourner vers Telenet (0,115).

Proximus T subdivisé en Belgacom et Proximus (Belgacom Mobile) j u s q u 6 eina p2r@ul 4
du terrain en 2016 par rapport aux années précédentes (en 2016 : 55% pour 60% a 65% en
2012-2015), mais demeure au méme niveau en 2017 (53%). Au fil des éditions, nous notons
une tendance a la baisse en ce qui concerne les répondants qui sont clients chez Orange,
mais en 2017 cela résulte pour la premiére fois en une différence significative: en 2012 et
2013 resp. 29% et 30% étaient encore clients chez Orange, pour atteindre 24% en 2017. La
part de Base est en 2017 significativement inférieure par comparaison avec 2012 (resp. 11%
pour 17%). Pour les opérateurs Telenet et Voo, la part de clientéle est stable au fil des
éditions.

3.2.2.2 LES CRITERES DE CHOIX

Afin de savoir quels crit res jouent un rltle dans
recu plusieurs propositions et pouvaient en sélectionner plusieurs. Les critéres le plus souvent
mentionnés pour choisir un opérateur sont le prix du pack ou le plan tarifaire (47%). Un

contenu intéressant (39%), ai n s i qgue | e fait d (B2%)c e tanbaning r e | 0 0
r®putati on d25%)lcénstimedt également deux critéres de choix importants. Un

cinquieme des répondants (20%) déclare prendre en compte la vitesse de connexion pour

|l 6acc s internet, ainsi que |l a qualit® de service
“Mesure doéassociation utilis®e : Gamma +0j600t eappprrn®yemt i on : <0

>0,600 = rapport important).
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Figure 3 : La derniére fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?
(plusieurs réponses possibles)

Prix intéressant de I'offre groupée / du plan tarifaire A7%

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

J'ai I'habitude de cet opérateur

Bonne réputation de I'opérateur

Vitesse de connexion pour l'acces a internet
Qualité de service

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.518; 27r ®pondants ndégnt pas r®pondu

Au niveau des régions, nous ne notons pas de différence entre les critéres déterminant le
choix de | 6op®rateur.

Nous observons par ailleurs que | 6©ge des r®ponda

consi d®r ®s comme ®tant i mportants pour | e <ch
plus il est motivé par'’ : le prix du pack ou du plan tarifaire (-0,175),1 a r ®put ati o d

oi x di
e | 60

0,139), le contenu du pack ou plan tarifaire (-0,125) e t l a vitesse de connexi on

I 6i n t(-@086).ePour 47% des répondants de la catégorie la plus agée (65 a 74 ans) la
familiarit® avec | 06o0p®r a tcraerersigndicativemem moing importante
pourl es autres c &9%®xp38%)i es db6Oge

Le revenu de groupe auquel le répondant appartient a également une influence (limitée) sur

l es crit res qui d®t erminent |l e choix ddéun o

de s ®]

p®rat

du r®pondant est ®l ev®, pllua vilt atsa@ache dennh X imprr

I 61 (01l&5), ke edntenu du pack ou plan tarifaire (0,133), et le prix du pack ou plan
tarifaire (0,107). Déautre part il appara’t qgue, pl us
attache de | 86i mportance 7~ (-0)08),daami | $@expl® qQauve
par l e fait gq whge la pus agéet(®@gior aet dadhe beaucoup
familiarité) appartient aux catégories de revenu plus bas.

Dans | 6®dition 2012, un pri x int®r ess anlddesu
répondants; en 2017 la proportion en est significativement plus importante (47%). Dans les
années précédentes (2013-2015), un contenu intéressant du pack ou plan tarifaire était un
critere 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%). Depuis 2013, la bonne
r®putation de | 6op®rateur ®t ai t un (pouril4% ene
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% pour 14% et 20%). La

e r e\
cpil @oa
doi mg

pack t

pour

vitesse de connexion pour | 6dacc s internet gaghne

édition (20%) et se démarque ainsi significativement des éditions 2013 (14%) et 2016 (16%).

“Mesure doéassociation uti |l i sO®=erapport Gible)m200 (0j600t eappprrn®yer;t i on : <0

>0,600 = rapport important).
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Tableau 22 : La derniére fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos criteres de
choix? i par édition (plusieurs réponses possibles)

A B C D E F

2013 2014

Prix intéressant du

e 41,3%°F 46,4% 46,9% 48,2%" 44,2% 47 5%"
pack/plan tarifaire

Contenu intéressant du
pack/plan tarifaire

Bonne r®putation ¢14,1%%°PEF 20,1%" 22,4%" 22,2%" 24,1%" 24,9%""®

34,6%5°P 45 7% EF  46,7%°EF  50,4%°FF  36,30%65CP  39,2005CP

Vitesse de la connexion &l 6 nt 18,5% 14,4%" 15,9% 18,9% 15,8%" 20,2%F

Total (N) 1.059 1.518

* Les différences significatives sont indiquées par...*®°PEF 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).

3.2.2.3 UTILISATION DE LA TELEPHONIE/MESSAGERIE PAR INTERNET

Di ff ®r entes applications per mettent déutiliser ut
(payant ou non) via |l dinternet. I I poar le® seiced e mand ®
les plus populaires sur le marché belge i s 6i | s | 0 titteiprivé, poaritééphoner et/ou

pour envoyer des messages. Si déautres applicat

pouvaient en préciser la nature.

Les trois applications les plus populaires, utilisées par les répondants pour téléphoner et/ou
envoyer des messages, sont Facebook Messenger (49%), Whatsapp (46%) et Skype (38%).
FaceTime (uniguement pour les utilisateurs de Apple) et Viber sont également souvent
mentionnés (resp. 15% et 10%). Un cinquiéme de tous les répondants (22%) ne fait aucun
usage de telles applications.

Dans la Région de Bruxelles-Capitale ces applications sont plus souvent utilisées (90%)q u 6 e n

Flandre (75%) et en Wallonie (81%); la différence entre la Flandre et la Wallonie est

également significative. Facebook Messenger, Skype et Whatsapp sont les trois applications

les plus souvent utilisées dans toutes les régions. Facebook Messenger est plus souvent

utilisé en Région de Bruxelles-Capitale (62%) et en Wallonie (61%) et moins en Flandre

(40%). Skype est utilisé par 49% des répondants de la Région de Bruxelles-Capitale, ce qui

est un pourcentage signi fi cat3b%)eWatsapp epHaaetsne ®1 ev ® ¢
sont significativement moins utilisés en Wallonie (resp. 30% et 11%) par rapport a la Flandre

(resp. 52% et 16%) et la Région de Bruxelles-Capitale (resp. 61% et19%). Viber est le plus

utilisé a Bruxelles (23% des répondants), suivi par la Wallonie (14%) etn 6 est util i s® qu
5% des répondants flamands. No u s not ons une derni " re di ff®rer
Blackberry Messenger : 3% des répondants de Flandre utilisent cette application pour

seulement 0,7% en Wallonie.
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Tableau 23 : Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé pour téléphoner et/ou envoyer
des messages? i par région (plusieurs réponses possibles)

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Facebook Messenger 356 40,1% 301 60,9% 100 61,6% 757 49,0%
Whatsapp 465 52,4% 150 30,4% 99 61,4% 715  46,3%
SkypekE 309 34,8% 197  39,8% 80 49,3% 586 37,9%
FaceTime 141 15,9% 54  10,9% 30 18,6% 225 14,6%
Viber 45 5,1% 71 14,4% 37 23,0% 154 9,9%
GoogleTalk 17 2,0% 13 2,7% 5 3,2% 36 2,3%
Blackberry Messenger 29 3,2% 3 0,7% 2 1,0% 34 2,2%
Autre application 17 1,9% 10 2,1% 6 3,6% 33 2,2%
Aucun 226  25,4% 94  18,9% 16 9,6% 335 21,7%

100,0% 494  100,0% 162 100,0% 1.545 100,0%

L dtilisation d dpplications pour téléphoner et/ou envoyer des messages par internet, est en
®troite relation a%: eloslerépendaat est agé, mains d utiise dettelles
applications (0,532). L diilisatond dun certain nombre dbéapplications
avec | 60©ge ;plusiles®puoa mua sotivent il utilise Facebook Messenger (-0,515),

Whatsapp (-0,282), Skype (-0,235), Viber (-0,223) et FaceTime (-0,210).

Le rapport avec le revenu du répondant est un peu moins marqué, mais nous pouvons affirmer

que plus le revenu mensuel du répondant est important, plus il tend a utiliser une ou plusieurs

de ces applications (-0,149). Po ur trois applications, | 6empl oi 3
FaceTime (0,248), Whatsapp (0,289) et Skype (0,150). Viber et Facebook Messenger sont,

quant a eux, plutét utilisés par les catégories de revenu plus bas (resp. -0,196 en -0,116).

Par comparaison aux éditions 2015et 2016, nous observons quiepat2017 un
des répondants utilise de telles applications (resp. 78% pour 65% et 68%). L6 ut i | i sati on

I 6 ap p|Whatsappia@insi augmenté (de 29% en 2015, a 35% en 2016, et | u4s% end ~

2017),ai nsi gue | Bacebook Messangear (e 40% en 2016 a 49% en 2017). La

seul e application pour |l aquell e Vib&rux3 %ils@ut iolni £a&it e
encore en 2015, pour seulement 10% en 2017.

I a ®t ® demand® ensuite au r®pondant sbil utilis
uniquement pour envoyer des messages, ou pour les deux. Le tableau 24 démontre que

Skype est | application | a pl: 82% detous keeréppndamts i | | s ®e
utilisent Skype pour téléphoner. Whatsapp, Facebook Messenger et FaceTime sont utilisés

pour téléphoner par 12% a 23% des répondants. En ce qui concernal 6 env o i de messac¢

Facebook Messenger et Whatsapp sont les plus populaires avec respectivement 30% et 23%
qui utilisent ce service a cette fin.

“Mesure doéassociation utilis®e : Gamma +0j600t eappprrn®yemt i on : <0
>0,600 = rapport important).
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Tableau 24 : Utilisation concréte a titre privé des services spécifiés: téléphoner et/ou
envoyer des messages?

Envoyer des

Téléphoner EseREEE Les deux

N % N % N
Facebook Messenger 22 1,42% 466 30,16% 259 16,76%
Whatsapp 35 2,27% 351 22,72% 320 20,71%
SkypekE 298 19,29% 69 4,47% 189 12,23%
FaceTime* 143 9,26% 20 1,29% 49 3,17%
Viber 20 1,29% 54 3,50% 74 4,79%
GoogleTalk 4 0,26% 15 0,97% 13 0,84%
Blackberry Messenger 4 0,26% 23 1,49% 4 0,26%

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

*Uniqguementpourt ® ®p honer, il noéest pas possible déenvoyer des messag

En examinant chaque service s®par ®ment afin de d
pour téléphoner et/ou envoyer des messages a un ordinateur, & un téléphone ou aux deux, il

apparait dans tableau 25 qudéenviron |l a moiti® (54%) des r ®p o1
Messenger, téléphonent et/ou envoient des messages autant vers un ordinateur que vers un

téléphone. Skype est plus souvent utilisé pour téléphoner et/ou envoyer un message vers un

ordinateur (89%), que vers un téléphone (47%). Nous constatons le contraire chez FaceTime :

86% | dutilisent pour t® ®phoner erearssun ardinatéeu®l ®p hon e
Whatsapp et Viber sont plus utilisés pour téléphoner et/ou envoyer des messages vers un

téléphone (resp. 96% et 91%), que pour téléphoner et/ou envoyer des messages vers un

ordinateur (resp. 27% et 35%).

Tableau 25 : Utilisation concreéte a titre privé des services spécifiés: téléphoner et/ou
envoyer des messages vers un ordinateur, un téléphone (fixe/mobile) ou les deux? (%-ligne)

Ordinateur ﬁ);éloéuprrl]oonbe“e Les deux

N % \ % \ %
Facebook Messenger 139 19,4% 187 26,2% 389 54,4% 716 100,0%
SkypekE 297  52,7% 59 10,5% 207  36,8% 563 100,0%
Whatsapp 24 3,6% 481  72,8% 155  23,5% 660 100,0%
FaceTime 28 13,7% 111 54,3% 65 32,0% 205 100,0%
Viber 13 8,9% 93  65,1% 37  26,0% 143 100,0%
GoogleTalk 11 332% 9 26,3% 13 40,5% 33 100,0%
Blackberry Messenger 4 16,7% 11 49,5% 7 33, 7% 22 100,0%
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Il a finalement été demandé aux répondants qui utilisent ces services, dans quelle mesure ils
utilisent ces services pour des appels et/ou messages nationaux et internationaux. Quatre
répondants sur 10 (40%) des répondants affirment toujours utiliser ces services pour des
appels/messages nationaux. 39% des répondants utilisent aussi ces services plusieurs fois
par semaine afin de téléphoner et/ou envoyer des messages au niveau national.

En ce qui concerne |l a fr®quence doéutilisation de
internationaux, un quart des répondants (26%) déclare utiliser ces services au moins plusieurs

fois par semaine. 12% les utilisent une fois par semaine et 33% tout au plus une fois par mois.

Trois personnes sur dix (29%) ne font jamais usage de ces services pour effectuer des appels

ou des messages internationaux.

Tableau 26 : 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
N % N
Tout le temps 468 40,2% 118 11,1%
Plusieurs fois par semaine 449 38,6% 159 15,0%
Une fois par semaine 108 9,3% 128 12,1%
Une fois par mois au maximum 101 8,7% 352 33,1%
Jamais 38 3,2% 305 28,7%
Total 1.164 100,0% 1.063 100,0%
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3.2.3 Conclusion concernant les services et le choix des

operateurs

A Larégression dans | 6uti li sation de | 0é latéEphone tfixe,” I a ma
ent am®e dans | 0 ®d66%) pounsuierdeans. | S20R% (respi 81%
et 61%), semble (provisoirement) interrompue. L 6ut i | i sation de | 8interr

méme augmenté pour atteindre le niveau des éditions de 2012 a 2014. Pour la

premi re f oi s 20d%nmousicastatods@iceiatgmentation du nombre de
r®pondant s gnteinet entdépladementn(de 41%deh 2012 a 57% en 2017).

Léuti |l i sat i onnuméiqud augmentl égalementi em r2017 i apres une

baisse 2016 j us q74b% T et se retrouve a nouveau a 80% (comme en 2014 et

2015). Aprés une baisse en 2015 nous notons en 2017 a nouveau une augmentation

pour | 6utilisati on, adsavoirl9a% en@01®pobrdB8% en 20h@& bi | e
Lébutilisation des autres services deongure au
antérieures.

A Aprés une augmentation en 2015, la part des répondants avec une offre groupée
retrouve le niveau de 2013 et 2014 (69%). En 2017, 73% des répondants affirment
di sposer dobébune offre group®e, part sembl abl e
conclusion nous notons, par 2018, umedgete bdissed 6 ®di t i o
des répondants sans offre groupée (resp. 20% pour 24%). L dffre classique 6t r i pl e
pl ayodo (I al &ienltedaidlephaniecixe)e st toujours | 6doffre gr-r
fréquente.

A Cing opérateurs ménent la danse : Proximus, Telenet, Orange, Voo et Base.

Proxi mus demeur e | 6op®r at appeler gque XU est No u s d
devenu la marque de tous les produits Belgacom et Proximus (Belgacom Mobile). Les
principaux crit res © |1 6origine du choix pour
économique et pratique : un prix et/ou un contenu intéressant du pack ou du plan
tarifaire débune part, | 6habitude que | 6on a dbo
A Le march® de |l a t® ®phonie internet et des mes

services : Facebook Messenger, Whatsapp et Skype. Alors que Whatsapp et Skype
étaient utilisés en une méme mesure en 2016, Whatsapp détient maintenant avec
force la seconde place (aprés Facebook Messenger). Skype est le plus utilisé pour
téléphoner (par 32% de tous les répondants); Facebook Messenger et Whatsapp sont
plutdt utilisés pour envoyer des messages (par +/- 45% de tous les répondants) et
dans un second temps pour téléphoner (par +/- 20% de tous les répondants).
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3.3 Satisfaction

Nous examinons ici la satisfaction des répondants par rapport aux services de

télécommunications. 1 a ®t ® demand® aux personnes do6®val

leur(s) offre(s) groupée(s), téléphonie fixe, téléphonie mobile et internet en attribuant une cote
de un a cing.

Nous avons évalué la satisfaction pour chaque service de télécommunication au niveau des

aspects suivants : l es tarifs propos®s par | Olerpspactaése ur |,
drotsduc onsommat eur, | 6information fournie et | a

| a
fiatk

Nous avons ensuite v ®r i f i ® soi |l existe des ®carts significa

cat ®gories dobooOge, et | es dlous Avens emstits comparé Uep e s
r®sultats avec | 6®d

possi bl e, pui squbun
déune ®chelle de 0 " 5 dans |l es ®ditions 2016
Les questions ont uniquement été posées aux personnes qui avaient préalablement indiqué

gu o6 el | satentdusenpce de télécommunications concerné.

3.3.1 Satisfaction concernant les offres groupées

3.3.1.1 LA SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

ition 2016. Une comparasi son
e aut rudlisé® (uheetthtlle deddé 10ra®@fiea n s e

de r

av

y a
et 2

Un tiers des répondants sur dix (34%) est satisfait (score : O 4 sur 5) des tarifs

leur opérateur en ce qui concerne leur(s) offre(s) groupée(s). 38% déclarent étre plus ou
moins satisfaits (score : 3 s ur 5 )que presque srdisesur gixirépobndants (28%) avec
offre groupée, ne sont pas satisfaits des tarifs de leur opérateur (score:O0 2 sur 5) .

Le score moyen de 3,0 sur 5 indique que les répondants avec offre(s) groupée(s) sont, en
général, moyennement satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur.
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Figure 4 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait des tarifs dont vous
disposez chez votre opérateur? i par édition

Moyenne: 3.1 3.0
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - =4
3
50% - —
1l
25% - —
19 17 o
m 0 - Pas du tout satisfait
0% 4; . J—
2016 2017
(n=959) (n=1.103)

Les scores moyens de satisfaction ne different pas entre les régions ni entre les différents
groupesderevenuou | es di ff ®r entes cat®gories ddG©ge. Avec
néa pu °trmnpuesnstat ®e

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

Moyenne: 3.1 3.0 2.8 3.0
100% -
11 m5 - Tout & fait satisfait
75% - m4
3
50% +—— 28 — —
42 38 38 2
25% +—— 1 "
-4 17
16 L.
m( - Pas du tout satisfait
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=672) (n=326) (n=105) (n=1.103)
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3.3.1.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

La moiti® des r®pondants disposant doéune of fsrug dbr)o

des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 31% font en outre savoir étre plus ou

moins satisfaits (score : 3 sur 5). I sdbensuit gubun r®pondan
group®e (15%) noéest pas satisfait du ©e2vomgeS5propo
Le score moyen de 3,5 sur 5 indique queontlees perso

général plutot satisfaites du service dont elles bénéficient chez leur opérateur.
Les scores de satisfaction moyens ne différent pas selon les régions, ni entre les différents

groupes de revenu ni entre les diff®rentes cat ®g

différence significativen 6a pu °trmnplueenst at ®e

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

Moyenne: 34

100% -
m5 - Tout a fait satisfait

75% - 4
3
50% - )
33 31 11

25% - S ——

11 10 m0 - Pas du tout satisfait
0% -—J . _ \
2016 2017
(n=954) (n=1.108)

Figure 7 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i par région

Moyenne: 3.5 3.4 3.3 35
100% -
15 m 5 - Tout a fait satisfait
75% 4
3
50% -
2
28 26
250 -—— 33 | 31 el
15 14 m0 - Pas du tout satisfait
) 10
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=677) (n=326) (n=105) (n=1.108)
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3.3.1.3 CONFIANCE CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS DES
CONSOMMATEURS

Un peu plus de quatre r®pondants sur dix disposan

en leur opérateur (score : o 4 sur 5) en ce qui concerne )
consommateur s. 36% d®cl arent avoir plus ou mo
(score : 3 sur 5). 11 sbensuit que presque un cinqui

group®e (18%) mtbac rafsi avimrcaei means | 6op®r ateur pour

droits des consommateurs (score: O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,3 sur 5 indiqgque queontens r ®pon

général plus ou moins confiance dans leur opérateur en ce qui concerne le respect des droits
des consommateurs.

Les scores de satisfaction moyens ne different pas selon les régions, ni entre les différents
groupes de revenuouentre | es diff®rentes cat®gories dodoge
di f f ®r égakereentpdére constatée.

Figure 8: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par édition

Moyenne:

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - 4
3
50% +——— — )
37 36
1l
25% -
13 11 m0 - Pas du tout satisfait
0 e—— , PR ,
2016 2017
(n=949) (n=1.092)

Figure 9: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par région

3.3
100% —
0 /4 m5 - Tout a fait satisfait
75% - m4
3
2

50% +—— ———
39 32 = 36 o
25% +—— — —
11 11 14 11 m0 - Pas du tout satisfait
0% __J_'_4_'_4_'_4_\
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=664) (n=323) (n=105) (n=1.092)
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3.3.1.4 SATISFACTION CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Presque |l a moiti® des r®pondants di sposeadet déune
| i nformation obtepowré 6dé&freugrop@®®dt 6acobg. 34% a
en outre °tre plus ou moins sati 8f siutrs 5de 11 di rsféoer
19% des r®pondants avec offre group®e ne sont p e

obtenue deleuropér at eur concernant 1 60f2reugrBup®e (score

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants avec offres groupées sont en général

satisfaits de | d6dinformation quéils re-oivent de | &
Les scores de satisfaction moyens ne different pas selon les régions, ni entre les différents
groupes de revenuouentre | es diff®rentes cat®gories dodoge

di ff®rence nda ®gal ement pu °tre constat ®e.

Figure 10: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport aux
informations qudipadréditorus fournit?

Moyenne: 3.3 3.3
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - u4
3
50% +——— )
35 34
1l
25% +——
12 12 m 0 - Pas du tout satisfait
0% _4 . ;—\

2016 2017
(n=955) (n=1.099)

Figure 11: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport aux
informations qudipdrrégionus fournit?

Moyenne: 3.3 3.3 3.1 3.3
100% -
13 m5 - Tout a fait satisfait
75% - u4
3
50% +——
2
36 31
11
25% +—— —
15
1 13 12 m0 - Pas du tout satisfait
0 i -.___-_
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=672) (n=323) (n=104) (n=1.099)

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2017 49
Résultatsdel 6 enqu~°t e

3.3.1.5

SATISFACTION CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

Presque six r®pondants sur di x disposant déune o

fiabilité de la facturation de leur offre groupée (score : O 4 sur 5). 27% d®cl ar er
plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation (score : 3 s ur 5). [ sdbensu
r®pondant sur sept avec offre group®e (14%) nodest
facturation de | doDfResgrobp®e (score

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants avec offre groupée sont en général
satisfaits de la fiabilité de la facturation de leur offre groupée.

Les scores de satisfaction moyens ne différent pas selon les régions, ni entre les différents
groupes de revenu, n i entre les diff®rentes cat@guei es docC
di ff®rence nda ®gal ement pu °tre constat ®e.

Figure 12: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par édition

Moyenne: 3.5 3.5
100% -
m5 - Zeer tevreden
75% - =4
3
50% -
2
11
2506 - 28 27 |
1 . m 0 - Helemaal niet tevreden
W | , S ,
2016 2017
(n=957) (n=1.107)

Figure 13: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par région

Moyenne: 3.6 35 3.4 35
100% -
19 m5 - Tout a fait satisfait
75% - u4
3
50% -
2
30 20 a1
25% +—— 27 IR
13 mQ - Pas du tout satisfait
8 18 9
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=675) (n=327) (n=104) (n=1.107)
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3.3.2 Satisfaction concernant la télephonie fixe

3.3.2.1

3.3.2.2

SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Trois répondants sur dix (30%) sont satisfaits (score : O 4 sur 5) des tarifs d

chez leur opérateur pour leur téléphonie fixe. 29% affirment en outre étre plus ou moins
satisfaits (score: 3 sur 5) e 40Pbldes sépoadarssiavet téléphonie fixe ne sont pas

satisfaits des tarifs propo s ® s par | eur op®rateur (score: O

Le score moyen de 2,8 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe sont,
en général, plus ou moins satisfaits des tarifs dont ils disposent chez leur opérateur.

Dans | 6®di ti on201p te ®wor® dneyert de satiséaction concernant les tarifs de
téléphonie fixe était, de maniére significative, supérieur a la présente édition 2017 (resp. 3,2
pour 2,8).

Les scores moyens de satisfaction ne different pas selon les régions. La taille des sous-

groupes ne permet pas de vo®rifier so6il existe des

Figure 14: En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous satisfait des tarifs dont vous
disposez chez votre opérateur? i par édition

Moyenne:

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
14

75% -

50% -

25% -

19

12
6
0% +—— ——— . [
2016 2017
(n=159) (n=138)

SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

Quatre répondants sur dix, disposant de la téléphonie fixe (39%), sont satisfaits
(score: O 4 sur Hontilsibhénéficient ahéz dear opérateur. 38% affirment en outre
étre plus ou moins satisfaits (score: 3 sur 5) . 1 sbensuit que

m 0 - Pas du tout satisfait

presaqg.!

avec |l a t® ®phonie fixe (23%) nodest pasOsBHtssfait

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie fixe sont, en général,
plus ou moins satisfaits du service dont ils bénéficient chez leur opérateur.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Les scores de satisfaction moyens ne different pas entre les régions, ni entre les éditions, La
taille dessous-gr oupes ne permet pas de vo®rifier so6il exi
age ou revenu.

Figure 15: En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur ? i par édition

Moyenne:
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - =4
3
50% +——— S 2
38
33 11
25% - -
m 0 - Pas du tout satisfait
0% 3 — , G —
2016 2017
(n=157) (n=138)

3.3.2.3 SATISFACTION CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS DES
CONSOMMATEURS

Un peu plus de quatre répondants sur dix, disposant de la téléphonie fixe (45%) sont satisfaits

en leur opérateur (score : O 4 op 5) en ce qui concerne |e
consommateurs. 34% affirment en outre étre plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5).

Il sbensuit quoun ci nq tééphonie fixd €2%) mie@gnopagveaimens av e c
satisfaits de leur opérateur concernant le respect des droits des consommateurs de téléphonie

fixe(score: O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie fixe sont en général

plus ou moins satisfaits de leur opérateur pour ce qui est du respect des droits des
consommateurs.

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

taille dessous-gr oupes ne per met p ades éarts sighificatifs pae négios, 6 i | e Xi
age ou revenu.

Figure 16: En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par édition

Moyenne:
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% "4
3
50% +——— 36 I — 2
34 1
25% - —— -
24 m( - Pas du tout satisfait
15
0% S , o e—
2016 2017
(n=153) (n=134)
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3.3.2.4 SATISFACTION CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Presque quatre répondants sur dix (38%) disposant de la téléphonie fixe, sont satisfaits de

| i nformation fournie par |l eur op®rabOedr scaonéernsd
af firment en outre °tre plus ou moins3sadtisfaits
I sbensuit que pr es ixuisposant deilagéléph@edixe 2@%)tne sostur d
pas r®ell ement satisfaits de | 6information fourni
(score: O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,0 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe sont
en général plus ou moins satisfaits de leur opérateur concernant! 6 i nf or mati on f ourni e

Les scores de satisfaction moyens ne different pas entre les régions, ni entre les éditions, La
taille dessous-gr oupes ne per met pas darts siglificatifs pae négion, 6 i | e xXi ¢
age ou revenu.

Figure 17: En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport aux
i nformations qu?dipdréditiorus fournit

Moyenne: 3.1 3.0
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - 14
3
50% - —
41 34 2
1
25% -
19 16
= m0 - Pas du tout satisfait
CE | ﬁ_
0% :
2016 2017
(n=150) (n=139)

3.3.2.5 SATISFACTION CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

Presque la moitié des répondants disposant de la téléphonie fixe (48%) sont satisfaits par

rapport a la fiabilité de la facturation de leur téléphonie fixe (score: O 4 sur 5). 32% a
en outre étre plus ou moins satisfaits par rapport a la fiabilité de la facturation de leur

téléphonie fixe (score : 3 sur 5). 1 sOdensuidrépgndants ayanti®p ondant
t ® ®phoni e f pas Eellgmerd éonfiancendana la facturation de sa téléphonie fixe

(score: O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants avec la téléphonie fixe sont en
général plus ou moins satisfaits en leur opérateur concernant la facturation de leur téléphonie
fixe.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Les scores de satisfaction moyens ne difféerent ni entre les régions, ni entre les éditions, La
taille dessous-gr oupes ne permet pas de vo®rifier so6il e xXi ¢
age ou revenu.

Figure 18: En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par édition

Moyenne:

100% -
m5 - Tout & fait satisfait
75% 4
3
50% +—— —
2
33 32
11
25% A
17 12 m0 - Pas du tout satisfait
0% 5 — , im0
2016 2017
(n=154) (n=139)

3.3.3 Satisfaction concernant la téléphonie mobile

3.3.3.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Presque la moitié des répondants (47%) sont satisfaits (score : O 4 sur 5) des tari
disposent chez leur opérateur concernant leur téléphonie mobile. 29% affirment en outre étre

plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5). 1 sbensuit qudun quart
téléphonie mobile est insatisfait des tarifs proposés par leur opérateur (score: O 2 sur 5) .

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits des tarifs dont ils disposent chez leur opérateur.

Dans la précédente édition de 2016 le score moyen de satisfaction était encore de 3,4 contre
3,2 dans la présente édition 2017, ce qui indique que les répondants avec téléphonie mobile

sont un peu (mais de mani re significative) moins
passée.
Les scores de satisfaction moyens ne differentnis el on | es r ®gi ons, ni selon

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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3.3.3.2

Figure 19: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait des tarifs dont
vous disposez chez votre opérateur? i par édition

Moyenne: 3.4
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% na
3
50% - 2
29 11
25% A o
m0 - Pas du tout satisfait
14
0% -44 .
2016 2017
(n=628) (n=636)

SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

La moitié des répondants avec téléphonie mobile (49%) est satisfait (score : O 4 sur
service dont ils bénéficient chez leur opérateur. 31% affirment en outre étre plus ou moins
satisfaits (score : 3sur5).llséensuit que 20% des r®pondants
sont insatisfaits du service proposé par leur opérateur (score: O 2 sur 5) .

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits du service proposé par leur opérateur.

Dans la précédente édition de 2016 le score moyen de satisfaction était encore de 3,5 contre

3,3 dans la présente édition 2017, ce qui indique que les répondants avec téléphonie mobile
sont un peu (mais significativement) moins satisfaits du service de leur opérateur par rapport a

|l ann®e pass®e.

Les scores de satisfaction moyens ne differentnis el on | es r ®gi ons, ni

Figure 20: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait du service dont
vous bénéficiez chez votre opérateur? i par édition

Moyenne: 3.5 3.3
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% =4
3
50% - 2
30 SJil 1l
25% - — L
m0 - Pas du tout satisfait
13 14
0% _—J . J—\
2016 2017
(n=621) (n=625)
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11 sbensuit
ement satisf ai

3.3.3.3 SATISFACTION CONCERNANT LE RESPECT DES
CONSOMMATEURS
51% des répondants avec téléphonie mobile sont satisfaits de
(score: O 4 sur 5) en ce qui concerne
étre plus ou moins satisfaits (score: 3 sur 5) .
téléphoni e mobi l e (18%) nbest pas r ®el
droits des consommateurs en téléphonie mobile (score: O 2 sur

Les scores moyens d e

par

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

| 6 ®di

t

on de

DROITS DES

leur opérateur

e respect des

qubdbun ci

5) .

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits de leur opérateur en ce qui concerne le respect des droits des
consommateurs.

diff rent pas sel on

6ann®e

pass®e.

Figure 21: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par édition

100% -
N .E
50% +——
36 31
25% -
13 13
0% -44 . _ Y
2016 2017
(n=625) (n=625)

m5 - Tout a fait satisfait

m4

11

m0 - Pas du tout satisfait

Figure 22: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par région

100%

75%
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0%
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3.3.3.4 SATISFACTION CONCERNANT L6 NFORMATURNIE FO

Un peu plus de quatre des répondants sur dix qui ont la téléphonie mobile (46%) sont

satisfaits de | d6information qubdils re-oivent de
(score: O 4 sur 5). 33% affirment en outre °tre plus
(score : 3 sur 5). 2121% dé&en sswRiptonglaent s qui ont la t® ®
r®el | ement confiance dans | 06i n poarrlantééphomenmoliile ur ni e p
(score: O 2 sur 5).

Le score moyen de 3,4 sur 5 indiqgue que les répondants avec téléphonie mobile sont en
généralplusoumoinssat i sfaits de | 6information fournie par
Les scores de satisfaction moyens ne diff rent pac
ne notons pas non plus de différence significative au niveau du score moyen de satisfaction
par rapport 7 1 06®dition de | 6dann®e pass®e.

Figure 23: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport aux
informations qudipdréditious fournit?

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - 4
3
50% +— — )
37 33
11
25% A
12 15 m0 - Pas du tout satisfait
0% L e , ——

2016 2017
(n=620) (n=628)

Figure 24: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport aux
informations qudiparrégionus fournit?

100% -
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75% u4
3
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|
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3.3.3.5 SATISFACTION CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

La moitié des répondants qui disposent de la téléphonie mobile (55%) sont satisfaits de la

fiabilité de la facturation de leur téléphonie mobile (score : O 4 sur 5). 29% affir
étre plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation (score: 3 sur 5) . I'l sbdens.t
des répondants avec téléphonie mobile ne sont pas réellement satisfaits de la facturation de

leur téléphonie mobile (score: O 2 sur 5) .

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants qui ont la téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation de leur téléphonie mobile

Les scores de satisfaction moyens ne diff rent pa:c
ne notons pas non plus de différence au niveau du score moyen de satisfaction par rapport a
|l 6®dition de | 6ann®e pass®e.

Figure 25: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par édition

Moyenne: 3,5 35

100% -
m5 - Tout a fait satisfait

75% - =4
3
50% -
2
30 29 11
25% +— ——
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0% .44 . 4—|
2016 2017
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Figure 26: En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par région

Moyenne: 35 35
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
21
75% =4
3
50% - 2
1
28 22 29 '
250 {—— 20 ] — fai
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(n=315) (n=239) (n=70) (n=624)
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334 Sati sfaction concernant | 6 acoc

3.3.4.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Presque quatre répondants sur dix (37%) sont satisfaits (score : O 4 sur 5) des
disposent chez leur opérateur concernant leur acces a internet. 30% affirment en outre étre
plus ou moins satisfaits (score : 3 sur 5). I sbensuit qubdun ti

ayantacc s ~ |l 6internet ne sont pas satisfait® des

2 sur 5).
Le score moyen de 2,9 sur 5 indique que les répondants avec accés a internet sont en général

plus ou moins satisfaits des tarifs d 6ac¢t ¢ 6i nt er net proposBass par
| 6 ®da016ioroémait en moyenne plus satisfait (3,1 sur 5).

Les scores de satisfaction moyens ne diff rent

Figure 27: En ce qui concer ne Ivdua satisfast des tatife doatrvous t
disposez chez votre opérateur? i par édition

Moyenne:

100% -
m5 - Tout & fait satisfait
75% A "4
3
S0% 33 2L 2
11
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20 18 o
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G — | i
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Figure28: En ce qui concerne | 6wescatisfait'desltarifseonhwotis, °t es

disposez chez votre opérateur? i par région
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3.3.4.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

Presque la moitié des répondants avec accés & internet (48%) sont satisfaits ( score: O 4 sur
du service dont ils bénéficient chez leur opérateur. 27% affirment en outre étre plus ou moins

satisfaits (score : 3 sur 5) . I sdbensuit que 24% des r®por
insatisfaits du service proposé par leur opérateur (score: O 2 sur 5) .

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec acceés a internet sont, en
général, plus ou moins satisfaits du service dont ils bénéficient chez leur opérateur.

Les scores de satisfaction moyens ne differentpassel on | es r ®gi ons, | 6©ge ou
ne notons pas non plus de différence au niveau du score moyen de satisfaction par rapport a

|l 6®di tion de | 6ann®e pass®e.

Figure 29: En ce qui ¢ o aletermen &esdvdua satisfai du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i par édition

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% u4
3
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11
25% -
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Figure30:En ce qui c onc ihtermea, étesbvaus satisfait'du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i par région
Moyenne: 3.2 3.3 3.1 3.2
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3.3.4.3 SATISFACTION CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS CONSOMMATEURS

Presque la moitié des répondants (47%) avec acces a internet sont satisfaits de leur opérateur

(score : O 4 sur 5) concernant l e respect des droits
outre étre plus ou moins satisfaits (score: 3 sur 5) . ndinquiesm@desrépandants q u 6 u
avec acc s “ internet (20%) nobéest pas vrai ment sa

l e respect des droits des cons:ominaz emuiurs S)d.acc ™ s

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants avec acces a internet sont en général

plus ou moins satisfaits de leur opérateur en ce qui concerne le respect des droits des
consommateurs.

Les répondants domiciliés en Wallonie sont de maniére significative plus satisfaits de leur

opérateur internet en ce qui concerne le respect des droits consommateurs.

I néby a pas de diff®rences au niveau de | a satisf
de revenu. Nous ne notons pas de différences non plus entre les éditions 2016 et 2017.

Figure 31: En ce qui concer ne |-doax onfi@nt par dapporeaun et , °t
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par édition
Moyenne: 3.2 3.3
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% A "4
3
50% +——— — 2
37
33 1
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m0 - Pas du tout satisfait
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Figure 32: En ce qui concerne | 6 aeus canfiarit pdr mapport e t |, °te
respect de vos droits en tant que consommateur ? i par région
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Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=202) (n=162) (n=59) (n=423)
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3.3.4.4 SATISFACTION CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Un peu plus de quatre répondants sur dix (44%) avec acces a internet sont satisfaits de

| i nformation fournie par | eur op®rateu®u®n ce qui
Un tiers (34%) affirme °tre plus ou m8iunS). satisf e
I sbensuit gudun cinqui me des r®pondants avec &
satisfait de |1 6informati on aihtenner(storee plar2 ssounr O5p®r at e
Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec acces internet sont en général

plus ou moins satisfaits de | 6information fournie
Les scores de satisfaction moyens ne different pas selonlesr ®gi ons, | 6©ge ou |l e r
ne notons pas non plus de différence au niveau du score moyen de satisfaction par rapport a

|l 6®dition de | 6ann®e pass®e.

Figure 33: En ce qui c 0 n dnéernatgeétes-voascomnfiant par rapport aux

informations qudipdréditorus fournit?

Moyenne: 3.2 3.2
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - =4
3
50% +—— — )
34 34
11l
25% +——
18 15 m0 - Pas du tout satisfait
0% -44 . ‘—\

2016 2017
(n=383) (n=425)
Figure 34: En ce qui concer ne étdsaaus confiant par nppont auxt ,
informations qudipdrrégionus fournit?
Moyenne: 3.2 3.2 3.1 3.2
100% -
15 m5 - Tout a fait satisfait
75% A 4
3
50% +—— 2
31
37 11
25% +——
12 m0 - Pas du tout satisfait
J E
0% B — . .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=204) (n=162) (n=60) (n=425)
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Résultats

3.3.4.5

del 6enqu°te

SATISFACTION CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

La moitié des répondants avec acces a internet (54%) sont satisfaits de la fiabilité de la

facturation de leur accés a internet (score : O 4 sur 5). 28% affirment e
moins satisfaits de la fiabilité de la facturation (score : 3 sur 5). | | sdensuit qgue pre
r®pondant sur cing avec acc s ~ internet (18%) no
facturation de son accés ainternet (score: O 2 sur 5)

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec acces a internet sont en général
plus ou moins satisfaits de la fiabilité de la facturation de leur accés a internet.
I ndy a pas doOo®car igeowéditpomi fi cati fs par r®gi on,

Figure 35: En ce qui accés @& dneernateétes-vibus confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par édition

Moyenne:
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - =4
3
50% +—— 2
33 28 1l
25% - o
m0 - Pas du tout satisfait
12
0% _44 . ‘—\

2016 2017
(n=383) (n=427)

Par rapport au revenu, nous notons une différence significative : les répondants avec un
revenu mensuel net entre 2.400 et 2.999 euros sont en moyenne plus satisfaits de la fiabilité
de leur facture internet que les répondants de la catégorie de revenu inférieur a 1.200 euros
(resp. 3,8 par rapport a 3,0).

Figure36:En ce qui concer ne | évausconfantparlrappos a la &abilité detlae s
facturation? i par groupe de revenu
Moyenne: 3.0 3.3 3.6 3.8 3.2
04
100% N 14 11 m5 - Tout & fait
18 18 satisfait
u4
75% -
3
50% - 2
15 28 11
25% +— _— 24 s —
19 32 1
22 12 m0 - Pas du tout
_ 7- - 11 - satisfait
0% - i 1 .
<01200  (1.200-G1.799 (1.800-02.399 (i2.400-02.999 G3.000-03599  OG3.600 Totaal
(n=36) (n=73) (n=54) (n=54) (n=43) (n=73) (n=333)
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3.3.5 Conclusion sur la satisfaction

3.3.5.1 CONCERNANT LES OFFRES GROUPEES

A Nous constatons des scores moyens de 3,0 sur 5 pour la satisfaction concernant les
tarifs dont disposent les répondants et de 3,5 sur 5 pour le service dont ils bénéficient
chez leur opérateur.

A Nous constatons des scores moyens de 3,3 sur 5 pour la satisfaction des répondants
par rapport au respect de leur opérateur pour les droits des consommateurs, de 3,3
sur 5 pour | 6information f ourpaur lafiapildérdelhes op®r
facturation.

3.3.5.2 CONCERNANT LA TELEPHONIE FIXE

A Nous constatons des scores moyens de 2,8 sur 5 pour la satisfaction concernant les tarifs
dont disposent les répondants (pour 3,2 sur 5 en 2016) et de 3,2 sur 5 pour le service dont
ils bénéficient chez leur opérateur.

A Nous constatons des scores moyens de 3,2 sur 5 pour la satisfaction des répondants par
rapport au respect de leurs droits de consommateurs, de 3, 0 sur 5 pour I
fournie par les opérateurs et de 3,3 sur 5 pour la fiabilité de la facturation.

o

3.3.5.3 CONCERNANT LA TELEPHONIE MOBILE

A Nous constatons des scores moyens de 3,2 sur 5 pour la satisfaction concernant les tarifs
dont disposent les répondants (pour 3,4 sur 5 en 2016) et de 3,3 sur 5 pour le service dont
ils bénéficient chez leur opérateur (pour 3,5 sur 5 en 2016).

A Nous constatons des scores moyens de 3,4 sur 5 pour la satisfaction des répondants par
rapport au respect de leurs droits de consommateurs par leur opérateur, de 3,3 sur 5 pour
I 6i nf or mat i o rpéfaewsrende &5 spr& pourlladiabilité de la facturation.

3.3.5.4 CONCERNANT L & ACNTERNEE

A Nous constatons des scores moyens de 32,9 sur 5 pour la satisfaction concernant les tarifs
dont disposent les répondants et de 3,2 sur 5 pour le service dont ils bénéficient chez leur
opérateur.

A Nous constatons des scores moyens de satisfaction de 3,3 sur 5 pour le respect de leurs
droits de consommateur par | eur op®rateur, de 3,
opérateurs et de 3,4 sur 5 pour la fiabilité de la facturation.
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3.4 Problemes et attitudes face aux problemes

Dans cette partie du rapport nous abordons les éventuels problémes que les répondants ont

rencontrés avec leur(s) opérateur(s) au cours des trois dernieres années. Nous vérifions avec

quel(s) service(s) de télécommunication ils ont eu des problemes et de quel type de probleme

il sbagissait. Nous v®rifierons en tutafinede sdi |l s ¢
résoudre le problemeet comment il s | 6ont olftemietdansiad ans i d @uwree | 6
éventuelle coupure du service de télécommunication.

3.4.1 Rencontrer un probléme

Quatre répondants sur dix indiquent avoir rencontré un ou plusieurs probléme(s) avec leur(s)
opérateur(s) au cours des trois dernieres années.

Les répondants de Wallonie et de la Région de Bruxelles-Capitale indiquent significativement
plus souvent avoir rencontré un ou plusieurs probléeme(s) avec leur(s) opérateur(s) (resp. 49%
et 50%) que les répondants en Flandre (38%).

Figure 37: Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s)
avec votre opérateur/vos différents opérateurs? i par région

100%

75%
2 Oui

50% -

mNon
25% -

0% - T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=889) (n=494) (n=162) (n=1.545)

La moitié des répondants agés de 15 a 24 ans, ainsi que les répondants agés de 45 a 54 ans,

indiquent avoir rencontré un ou plusieurs problémes avec un opérateur; ceci est
significativement moins le cas chez les répondants de 25 & 34 ans, a savoir 34%. Chez les

répondants les plus dgés (65a74ans)ce ndest | e cas quedvegende 36 %, ma
maniére significative que par rapport aux répondants de 45 a 54 ans.
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Figure 38: Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre
opérateur/vos différents opérateurs?i par cat ®gori e dodoo©ge

100% -
75% -
m Oui
50% -
25% - = Non
0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=243) (n=268) (n=275) (n=298) (n=266) (n=195)

Les répondants avec un revenu familial mensuel net de 2.400 euros ou plus indiquent plus
souvent avoir rencontré un probleme avec leur opérateur durant les trois derniéres années
gue les répondants du groupe de revenu situé entre 1.200 et 1.799 euros.

Figure 39: Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre
opérateur/vos différents opérateurs? i par groupe de revenu

100% -

75% -
m Qui

50% -
2504 - mNon

0% -

<1200 1.200-G1.799  G1.800-(2.399  (2.400-(2.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=102) (n=271) (n=220) (n=207) (n=214) (n=267)

En 2013, nous avions observé une plus grande part de répondants ayant rencontré un

probléme avec (au moins) un opérateur durant les trois derniéres années (resp. 50% pour

44% en 2012). Dans les deux éditions suivantes (2014 et 2015), cette part est demeurée

stable. En 2016, nous constatons une nouvelle baissei j usqudau ni Vealapatie 2012
de répondants ayant eu un probléme avec leur opérateur (42%); cette baisse se poursuit en

2017 (42%).
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Figure 40: Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probleme(s) avec
votre opérateur/vos différents opérateurs? i par édition

100% -
75% -
m Oui
50% -
25% - = Non
0% -

2012 2013 2014 2015 2016 2017
(n=1.123) (n=1.251) (n=1.075) (n=1.136) (n=1.403) (n=1.545)

3.4.2 Services de téléecommunications concernés

I a ensuite ® ® demand® aux r®pondant s ayant
service(s) pour le(s)quel(s) ils ont rencontré un ou plusieurs problémes au cours des trois
dernieresannées. L6 i nt er net 7 e dericeheglussouventanertionié (63%) suivi

par la télévision (52%). La téléphonie mobile et la téléphonie fixe sont également parfois
problématiques pour les répondants (resp. 29% en 19%).

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

Internet & la maison (fixe ou Wi-Fi) 63%
Télévision

Téléphonie mobile

Téléphonie fixe

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

Réseaux Wi-Fi partagés

Téléphonie par Internet/ordinateur/VolP

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 655 répondants ayant rencontré des problémes
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Un tiers des répondants en Flandre a rencontré des problemes avec la téléphonie mobile, ce
qui est une part significativement plus importante que chez les répondants de la Région de

Bruxelles-Capitale (18%). Nous constatons | e contrai:rplesdpour I 6i
problémes ont été rencontrés & Bruxelles par rapport a la Flandre (resp. 75% pour 60%). Une

derni re di ff®rence significative entre |l es r ®gi
déplacement : mal gr ® | e fait qudune p aique avdiriremiontr®ees des r ®p

problémes concernant ce service, cette part semble étre significativement plus importante en
Flandre et en Région de Bruxelles-Capitale q u 6 Wallonie (resp. 13% et 12% pour 4%).

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

I
m Flandre
Téléphonie mobile .
Wallonie
m Bruxelles
Intenet a la maison
75%
Internet en déplacement
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 655 répondants ayant rencontré des problemes
Tous les problémes ne sont pas aussi fréquents pour t out es |l es cat ®gori e
Il ressort des résultats que, plus le répondant est agé, plus fréquemment il/elle indique avoir
rencontr® des probl mes avec |l a t® ®phonie fixe (
jeune, plus fréequemment i | a rencontr® des probl mé&8l2avec | 0i

et la téléphonie mobile (-0,242).

Figure 43: Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des probléemes? i par catégorie
d 6 © @l&sieurs réponses possibles)

8%
2%
Internet en déplacement sur GSM, 11%
smartphone, tablette ou PC portable 9%
5%
0%
1 15-24 ans
25-34 ans
Téléphonie mobile
m 35-44 ans
m45-54 ans
m55-64 ans
Téléphonie fixe
m65-74 ans
0% 25% 50% 75% 100%

Base : 655 répondants ayant rencontré des problémes
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Mal gr® | e fait que moins de r®pondants d®cl arent
ien 2015 |l a part a wrnamhden9d% a 93 £mADIR-20148 podb ensuite
continuer sa baissej us q u 07 la @t dé répondants ayant rencontré des problemes avec
la connexion internet a la maison au cours des trois derniéres années a atteint 66% en 2015,
venant de 53% a 55% dans les deux éditions précédentes de 2013 et 2014. En 2016 et 2017
| augmentation ne reprend pas, mai s |l a part des

(64%) demeure néanmoins supérieure a 2013 et 2014. Pour les autres services, aucune
différence ne peut étre constatée entre la présente édition et les éditions précédentes.

Nous nbéavons pas constat® de di ff®rences selon |
service de télécommunication particulier ayant causé probléme.

3.4.3 Nature des problemes

Les répondants ayant indiqué avoir rencontré un ou plusieurs problémes avec un service de
télécommunication au cours des trois dernieres années ont ensuite pu indiquer le type de
probléeme rencontré. La figure 44 propose un apercu des problémes relatifs aux services de
télécommunication auxquels les répondants ont le plus souvent été confrontés.

Le probleme le plus fréquent concerne la qualité de service (réseau saturé, coupures, vitesse
de connexion, problémes de couverture) : 66% des répondants indiquent avoir rencontré ce
genre de probléeme durant les trois derniéres années. Le second type de probléeme concerne
une inactivité du service, des coupures de longue durée et/ou le délai de réparation (36%).
Les problémes de facturation occupent la troisiéme place (25%).

Figure 44: Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? (plusieurs réponses possibles)

Probleme de qualité de service 66%

Service inactif/coupure de longue durée/délai de
réparation

Probléme de facturation
Hausse des tarifs insuffisamment annoncée
Promesse non réalisée/publicité mensongere

Autre probléme

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 651 répondants ayant rencontré des problémes
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Par région, nous constatons une différence significative pour un type de probléeme. Les
répondants de la Région de Bruxelles Capitale et de Wallonie indiquent plus souvent que les
répondants flamands (resp. 50% et 43% pour 58%) avoir rencontré au cours des trois
derniéres années des problemes de service non actif et/ou de coupures ou de délais de
réparation de longue durée.

Figure 45: Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? i par région (plusieurs réponses

possibles)
28%
Service inactif / coupure de longue durée / 23%
délai de réparation 0
m Flandre

50% Wallonie

m Bruxelles

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 651 répondants ayant rencontré des probléemes

Un type de probléme peut &tre misenrapportavec | 6 ©ge d:plusrle@épondadtast t
jeune, plus il est probable qubil a@ot23lj.encontr ® de

Figure 46: Quel(s) probleme(s) avez-vous rencontrés? i par cat ®g o (pluseeurs d 6 ©g e
réponses possibles)

32%
32%
15-24 ans
28% 25-34 ans
Problemes de facturation
m 35-44 ans
m45-54 ans
m55-64 ans

m65-74 ans

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 651 répondants ayant rencontré des problémes

“Mesure dbass ocGamma (interprésation 1 <D,30®=rapport faible; 0,300 - 0,600 = rapport moyen;
>0,600 = rapport important).
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Toutes les différences avec les éditions précédentes sont reprises dans le tableau 27.
Nous observons entre autre que i aprés une augmentation spectaculaire en 2014 par rapport

2013 (de 21% ~ 78%), s ui v il da partddesmréponttants syane en 2 0 1
éprouvé des problemes de qualité du service (réseau saturé, probléemes de couver t ur e, €é) est
demeurée stable en 2016 et 2017, pratiquement au niveau de 2015. La part des répondants
®t ant confront®s ° des coupures de I[58%erR@2 dur ®e n
83% en 2013 et 36% a 39% en 2015-2017). Une augmentation des tarif s nbayant pas
suffisamment été annoncée constituait encore 18% des problémes rencontrés en 2012. Les
années suivantes ce fut moins le cas (+- 10%), mais dans la présente édition nous notons une
nouvell e augme n8% tEn 8043 I3 pag gas Gépondants déclarant que leur
op®rateur nbavai't pas tenu promesse a baiss® en
22%); depuis lors la part est restée stable.

Tableau 27 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? i par édition (plusieurs réponses possibles)

A B C D E F
2014 2015

Probléme de qualité CDEF BDEF B.C B.C B.C
de service - 21,29%CPEF 77 794BPE 62,0%" 64,5%" 66,3%"
Service inactif/coupure 58,4%CPEF 82 guACPEF o5 704ABDEF 37 9pABC 38, 79%"BC 36,00 EC
H des tarif

mztsf:ar:fn ear:; Znnoncée 18,49%8CP 8, 7% 9,9%F 10,4%F 13.6%  17,7%3CP°
Promesse non réalisée 24,505 CPEF 13,3%" 12,4%" 12,29%" 14,6%" 15,3%"
Total (N) 445 \ 615 535 537 586 647

* Les différences significatives sont indiquées par...*®SPEF par exemple: moyenne™® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).

Le revenu du r ®ponda ntypade probtereerrencostné.t pas dans | e t

344 Pri se de contact avec | 60op®r s

90% des répondants ayant éprouvé un ou plusieurs problémes au cours des trois derniéres

ann®es ont pris contact avec | 6op®rateur afin de r
Lar ®gi on 0% | e r®pondant est domicili® ndéinfluence
| 6op®rateur suite " un probl  me.
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Figure 47: Dans cette situation, avez-vous réagi aupres de cet opérateur pour tenter de
résoudre le(s) probléeme(s)? 7 par région

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=334) (n=240) (n=80) (n=655)

N

Dans la présente édition, 90% des répondants ont contacté leur opérateur suite a un
probl me, une part significativegen0l8, 20bai2016i mpor t an
cette part ®tait ®gal ement plus importante quden 2

Figure 48: Dans cette situation, avez-vous réagi auprés de cet opérateur pour tenter de
résoudre le(s) probleme(s)? i par édition

100% -
75% -
# Qui

50% -
25% A m Non
0% - ; :

2012 2013 2014 2015 2016 2017

(n=488) (n=602) (n=503) (n=544) (n=586) (n=655)
Ni | 6©ge, ni Il e revenu du r®pondant influencent | e
pas | 6op®rateur ° | 6occasion déun probl  me.
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3.4.5 Mode de prise de contact

Nous constatons, dans la figure 49, que les répondants contactant leur opérateur suite a un

probl me optent p enailou le site int@hetR(Pl¥o) 26% se sbnd rapprochés

doéun point de venb&audeg e$ 6 aop®jirest edie . pri se de co
exceptionnels.

Figure 49 : Comment avez-vous réagi ? (plusieurs réponses possibles)

J'ai pris contact avec I'opérateur

(par téléphone, e-mail ou via une page web) 91%

Je me suis rendu(e) dans un point de vente de
I'opérateur

J'ai écrit une lettre recommandée a I'opérateur

J'ai introduit une plainte aupres du Service de
médiation pour les télécommunications

J'ai écrit une lettre a I'opérateur (envoi ordinaire)

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 587 répondants ayant contacté leur opérateur suite a un probleme

Par rapport au revenu nous constatons que, plus le revenu du répondant est important, plus
grande est la probabilité g u 0 t ptis centact par téléphone,e-mai | ou site internet
doun probl (@B98)®prouv®

Figure 50 : Comment avez-vous réagi ? 1 par groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

<01.200
o (1.200 - 11.799
J'ai pris contact avec |'opérateur 0 ®(1.800 - (12.399

(par téléphone, e-mail ou via une page

web) H(12.400 - (12.999

%
®(13.000 - 13.599
98%

= 003.600
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 505 répondants ayant contacté leur opérateur suite & un probleme
®Mesure doéassociation utilis®e : GamMalo{0600t=eapportn®dyer;t i on : <0

>0,600 = rapport important).
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En comparaison avec les années passées, les répondants contactent moins souvent leur
opérateur par courrier (recommandé). En 2012 et en 2014, environ 35% des répondants ayant

rencontré unpr obl me se rapprochaient d 6 un; erp2916 ret de ver
2017 ce pourcentage est significativement inférieur, a savoir 23% a 25%.
La r®gion dans |l aquelle I e r®pondant est domicilie
®t ® contact ®. Par rapport ° | 060ge, nous ndavons ®g¢
346 Rai son de | 6absence de pri se
Nous avons demandé aux répondants pour quell e(s) rai son(s) il
avec |l eur op®rateur alors qubéils ®taient confront
souvent mentionnées sont 6 j 6 a i e ucelpperua n ngeu et r o et dalpeobléme mpnsed
semblai t pas assez i mp @24 trépamdantspaochague foi®)a L7i répdndants
estimaient en outre qudéon ne | eur donnerait pas r
trop compliguéetl 1 r ®pondants indiquent quédirls ne savaient
Tableau 28: S'i vous nbavez pas r®agi aupr s de votre op®

guelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ?

Total

%
J6ébai eu peur que -a prer 24 37,5%
Je trouvais le probleme trop minime pour réagir 24 36,6%
J6bai pens® que je ndaur e 17 26,7%
Je trouvais ¢atrop compliqué 12 18,5%
Je ne savais pas 7 qui n 11 17,0%
Joesti mais que ce no®t ai 5 7,6%
Autre raison 1 1,3%
Total 65 100,0%
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3.4.7 Indemnisation apres coupure

Nous avons demand®
recu une indemnisation pourunec oupur e

aux

r®pondant s

du

servi

ce.

ayant
17%

des

rencontr®

coupure. Parmi les répondants ayant subi une coupure (508 répondants), 50% ont répondu

ignorer que cela était possible. 18% ne connaissaient pas les démarches a suivre et 6%
pensaient que la démarche serait trop longue.

r®pond

14% ont b®nN®fici ® ddédune indemnisation suite aux de¢

11% des répond ant s d®cl ar ent ne pas avoir obtenu dobéinde

entreprises.

I néy a pas do®carts significatifs selon |l es r®gi
Tableau 29 : Si vous avez subi une coupuredanslar ®c epti on/ 1 dutilisation de

télécommunications, avez-vous regu une indemnisation de votre opérateur ? i par région

Pas dodapplication, |

coupure

Jobai subi une coupur
GOui, jbébai entrepr
ai regu une indemnisation

iGNon, je ne savai s
possible

iGNon, je ne | d6ai p.
que ladémarche serait trop longue
iGNon, job6ai entrepr
ndai pas obtenu d.

U Non, je ne connaissais pas les
démarches a entreprendre

tNon, il né®tait p.
déobtenir une ind:

Flandre

N

61

243

27

135

12

26

38

%
20,1%
79,9%

11,0%

55,5%

5,0%

10,9%

15,6%

2,0%

100,0%

Wallonie
N %
35 15,0%
198 85,0%
31 154%
89 45,0%
12 6,3%
21 10,6%
41 20,5%
5 2,3%

100,0%

Bruxelles

N

11

66

12

29

11

1

%
14,1%
85,9%

17,9%

43,5%

9,6%

11,5%

16,3%

1,2%

77 100,0%

N

107

508

69

253

31

55

89

10

615

Total
%

17,4%
82,6%

13,6%

49,8%

6,1%

10,9%

17,6%

2,0%

100,0%
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348 Modi fication du plan tarifair

La question a été posée a tous les répondants ayant rencontré un probleme avec leur
opérateur si celui-ci avait modifié leur plan tarifaire dans les trois derniéres années : 60% des
réponses étaient positives et 40% négatives.

En Flandre, le nombre de répondants affirmant que leur plan tarifaire a été modifié (70%) est
significativement plus important par rapport a la Wallonie (50%) et la Région de Bruxelles-
Capitale (52%).

Figure 51 : Votre opérateur a-t-il changé votre plan tarifaire ces trois derniéres années ?

T par région
100% -
75% -
1 Oui
50% -
mNon
25% -
0% - . .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=332) (n=238) (n=79) (n=649)
Plus | e r®pondant est ©0g®, plus grande est |l a prol

le plan tarifaire dans les trois derniéres années (-0,187) **.

Figure 52 : Votre opérateur a-t-il changé votre plan tarifaire ces trois derniéres années ? i par
cat ®gorie dbéOge

100% -
75% -
1 Oui
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)
Mesure doéassociation utilis®e : GamMalo{0600t=eapportn®dyer;t i on : <0

>0,600 = rapport important).
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Plus le revenu du répondant est important, pl us grande est la probabilit
| 60op®r at e u rplaatarifaicedians Ies®oisl derniéres années (-0,133).

Figure 53: Votre opérateur a-t-il changé votre plan tarifaire ces trois derniéres années ? i par
groupe de revenu
100% -

75% A
= Oui

50% -

25% - = Non

0% -

<01.200 01.200-01.799  01.800-02.399  02.400-02.999  (3.000 - (13.599 003.600
(n=41) (n=87) (n=97) (n=96) (n=96) (n=139)

349 Changement dobéop®rateur suite
plan tarifaire

La grande majorité des répondants pour qui le plan tarifaire a été modifié durant les trois
derniéres années est resté fidéle a son opérateur, seuls 10% affirment avoir changé
d dpérateur suite a un changement de tarif.

Il existe un rapport plutét important avec le revenu du répondant : plus le revenu est bas, plus

le répondant estenclin® changer 8403 ®.rDarts ées catégories de revenu les

plusbas ( < 0 J137% bdiqguentavoir chang® déop®rateur ~ cause
tarif; pour les autres groupe de revenu, ce pourcentage est de 3% a 16%.

Le fait de changer ou non doéop®rateur suite ° un
influenc® par | a r®gion 0% | 6on est domicili ®, ni
ZMesure ddassociation utilis®e : GammMmaoo{0j600t=eapportn®yen;t i on : <0

>0,600 = rapport important).
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Figure 54: Si votre opérateur a changé le plan tarifaire ces trois derniéres années, comment
avez-vous réagi? 1 par groupe de revenu

100%
75% +— ) )
1 J'ai changé
d'opérateur
50% -
m Je suis resté
250 - chgz mon
opérateur
0% -

<01.200 01.200-01.799  01.800-02.399  02.400-02.999  (3.000 - (13.599 003.600
(n=15) (n=48) (n=61) (n=71) (n=63) (n=87)

3.4.10 Conclusion en cas de problemes et comportement
Suite a ces problemes

A Au cours des trois dernieres années, quatre répondants sur dix (42%) ont éprouvé un
probléme avec leur opérateur. Cette part est significativement inférieure aux éditions
de 2013 & 2015 (48% a 53%) et retrouve ainsi le niveau des éditions 2012 (44%) et
2016 (42%).

A Les services occasionnant |l e plus souvent des
(fixe ou wifi) et la télévision.

A Le probléme le plus souvent mentionné concerne la qualité de service (réseau saturé,
coupures, vitesse de connexion, probléemes de couverture).

A Neuf r®pondants sur dix contactent | eur op®rat
prise de contact sb6eff ect uemaipaukiiale sitpiatdrretment par
de | 6op®ragreusre (r9alpPir oche moins fr®quemment dbob

A La moiti® des r®pondants subissant une coupure
déun service de t® ®communication ignoraient
une indemnisation a leur opérateur.

A La grande majorité des répondants pour qui le plan tarifaire a été modifié durant les
trois derniéres années est resté fidéle a son opérateur, seuls 10% affirment avoir
chang® déop®rateur suite " un changement de ta
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3.5 Comparaison

Danslaquatri me partie de | denqu°°te, nous Vv®rifion:
peuvent facil ement comparer l es diff®rents op®r at
of ferts, dbdautre part au niveau des pritsurlde ces s
comparateur tarifaire de-l ¢doinu BRDImmenC est-il gvaloégg? a mme e s
Incite-t-i | Il e consommateur ? changer dobéop®rateur

3.5.1 Connaissance et utilisation des services de

comparalson
Un répondant sur huit connait les services et auxiliai r es sui vant s, pour compa
différents opérateurs : I e comparateur tari faire de I 61 BPT
doéinfor mati onl7% des mégpandadts aff®neent par ailleurs connaitre un autre
programme de comparaison. Le barom™ t re de | a qualit® des service:

connu, a savoir par 8% des répondants.

Figure 55 : Connaissez-vous les outils suivants pour comparer les offres des

opérateurs?
100%
75% -
1Oui
50% -
25% - mNon
0% - - !
meilleurtarif.be D'autres Les fiches La baromeétre de la
comparateurs d'information qualité de service
tarifaires standardisée de I''BPT
(n=1.523) (n=1.523) (n=1.518) (n=1.523)
Lbutilisation de services de compar ai sonpargiie tar i f s

les répondants qui affirment connaitre le service concerné (meilleurtarif.be, fiches
déinformati on ou bar odncdarerjamais en avair faif usage,tentra 35% ietr me
40% les a utilisé une seule fois et un pourcentage équivalent les a utilisés plusieurs fois déja.

Les répondants qui disent connaitre un autre service de comparaison de tarif, utilisent cet
autre service proportionnellement un peu plus souvent : 47% plusieurs fois, 40% une fois et

13% jamais.
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Figure 56 : Si vous connaissezp |l usi eurs de ces outi |l svousd@gambi en d
utilisé?
100%

u Plusieurs fois

5% +—

o . - | | .
50% a - 35 Une fois

40

0,
25% m Jamais

0% -

meilleurtarif.be D'autres comparateurs Les fiches La barometre de la
tarifaires d'information qualité de service de

standardisée I''BPT

(n=248) (n=253) (n=234) (h=110)

En rassemblant les données ci-dessus, nous observons que 28% de tous les répondants a
d®j " fait usage dobéun s er 1% ane sedlefoixedl®p plusiaursfos.n de t ar

Les r®pondants dans | a cat®gori e daés@moeemenetpl us | el
de maniére significative, plus souvent utilisé au moins une fois le service de comparaison de

tarif que |l es r ®pondan65a 74aas (lesp. 3t¥apou® §BoY, nads urkd ©ge de
plus grande part ent r etplesiexs foisrdsp.@9%epour %)y oi r d®) ~ f &

Ces chiffres ne different pas entre les régions, ni entre les différentes catégories de revenu.

(@)
m

352 Comparateur tarifaire de |

3.5.2.1 DERNIERE UTILISATION

Parmi les répondants qui, a la question 21, ont répondu avoir utilisé le comparateur tarifaire de

| 81 BPT au mo3tWd®uinar ¢ mti sl, 6avoir utilis® durant | e:
iIsl 8ont utpilluiss ®@ 6wmi lan, et 2WB% ne sden souvient p
I ndy a pas de diff®rences entre | es r®gions
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3.5.2.2

Tableau 30: Si vous avez d®j ~ fait usage du, compa
www.meilleurtarif.be, quand avez-vous | udilisé pour la derniére fois ? T par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N ) N ) \| %
Durant les 12 derni
muori:n es tederniers 34 350% 22 359% 8  38.9% 63  357%
Il y a plus 47 481% 24 39.1% 9 455% 79 447%
J is pas /]
ene sals pas fje neme 16 17.0% 15 24.9% 3 15.6% 35 19,5%

souviens pas

100,0% 60 100,0% 20 100,0% 177 100,0%

Malgré le fait que, par comparaison avec les éditions précédentes, plus de répondants disent

avoir utilis® au moins wune f o(l2% eh 2017 paun8doaar7%t eur t a.
en 2012-2016), i | sembl e qudiyaslondtenpsidéan:tdansi la présente @dition,
36% des wutilisateurs | 6ont wmasnatorsque®analas éditonsr s des

antérieures, étaible cas pour 48% a 72% des utilisateurs.

Tableau 31: S'i vous avez d®j " fait usage du comparateur
www.meilleurtarif.be, quand avez-vous | 6ut il i s® poiiparéddaionder ni " re fc
A B C D E F
2014 2015 2016

Durant les 12 derniers mois -- 72,1%F5F 51,6%" 57,3%" 48,29%°5F 35792 CPE

Il y a plus dbo - 12,6%°FF 38,2%" 32,6% 42,6%° 44,7%"

Je ne sais/me souviens pas = 15,3% 10,3% 10,0% 9,3%" 19,5%F

Total (N) - 56 73 70 91 177

* 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 (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).

EVALUATION DE LA FACI LI TE D6UTI LI& AERTONENCE DES

RESULTATS

Nous avons demand® aux r®pondants ayant d®j] "~ fait
dé®valuer | eur exp®rience doéutilliaatear!| cta®@f ddwt i

pertinence des résultats.

En général, les répondants du comparateur tarifaire semblent avoir un avis plutot positif par

rapportal a facilit® doéutilisation du programme ainsi (
Concernant | a f aci tonsta®ns due ¥4% des répartdants ayant déjd tas
usage du comparateur tarifaire attribuent un score 4 sur 5 ou méme 5 sur 5, ce qui indique
quobdil s ®val uent gue |l Gutilisation du comparateurt
22% déclarentquelec ompar at eur ndest pas facile ° wutiliser.

Concernant la pertinence des résultats, nous constatons un rapport identique : 43% estiment

gue les r®sultats sont pertinents (score: O 4 sur
(score : 3 sur 5). 24% estiment que les résultats ne sont pas vraiment ou pas du tout

pertinents (score: O 2 sur 5) .

M.AS. 1
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Figure 57: S'i vous avez d® " utilis® |l e comparateur tari
faciledel 6uti li ser / que | es r®sultats sont pertinents
0% 25% 50% 75% 100%
' | | ' ' Moyenne:
La facilite d'utilisation 15 34 3,2
(n=176) ‘ ‘
Des résultats pertinents 18 33 3,2
(n=174) | |
m0 - Pas du tout facile/pertinent ml 2 3 m4 m5 - Tout a fait facile/pertinent
Plus le revenu du répondant est élevé, mieux il évaluel a facilit® déutilisatio

tarifair@23e.161BPT

Lé6®valuation darcompaeatdeurl 61l BPT ne diff re pas e
di ff®rentes cat®gories dbéoGge.

3.5.2.3 COMPORTEMENT APRES UTILISATION : CHANGEMENT DE PLAN TARIFAIRE
ET/ OU DO6OPERATEUR

A la question de savoir si la consultation du comparateur tarifaire a engendré un changement
de plan tarifaire et/ ou dbéop®rateur, 35% des r ®g
tarifaireet2 6 % do6op®r at eur .

Nous ndavons pu constater de diff®rences entre | es
Figure58:Si vous avez d®j " wutilis® | e compa-t-ibfaiteur t ar
changer de plan tarifaire et/ ou doéop®rateur ?

0% 25% 50% 75% 100%

Plan tarifaire

(n=176)
Opérateur
(n=176)
mNon ® QOui
®Mesure doéassociation utilis®e : Spear mam360s0,600orappdartnt er pr ®t a

moyen; >0,600 = rapport important).
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En 2015, la part de répondants ayant changé de plant ar i f ai re et/ ou dobéop®r at
consultation du compar at e u(espt 1% étB%).iEn 2016ce2017,6 | BPT ®t

le pourcentage de répondants augmente et atteint le niveau des éditions 2012 a 2014 (resp.
35% et 26% en 2016 et 2017).

Tableau32:Si vous avez d®] " utilis® | e c¢ompatrildaiteur t ar
changer de plan tari f diaréditiet / ou doéop®rateur ?

Oui 30,0% 22,0% 35,7%° 9,9%°F 35,2%° 34,8%°
Non 70,0% 78,0% 64,3%" 90,1%°F 64,8%" 65,2%"
Total (N) 36 51 72 70 91 176
Opérateur 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Oui 19,9% 25,7% 19,7% 7,6%" 26,3%" 26,0%"
Non 80,1% 74,3% 80,3% 92,4%F 73,7%° 74,0%°
Total (N) 33 53 68 70 91 176

* Les différences significatives sont indiquées par...*5“PEF par exemple: moyenne”® signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).

3.5.3 Evaluation du tarif actuel

Nous constatons que plus de la moitié des répondants (58%) estiment ne pas disposer de

|l 6offre |l a meilleure march® sur | e mmrépomddntsur bas
sur sept (13%) en est méme convaincu.

Déautre part mBbhde snot ®mendjauret s esti ment di sposer e
meilleure marché sur le marché sur base de leur profil consommateur; et 5% qui en sont persuadés.

La Flandre compte une part significativement plus importante de répondants qui estiment ne

pas bénéficier du tarif le meilleur marché (64%) par rapport a la Wallonie et la Région de
Bruxelles-Capitale (resp. 50% et 52%).

Figure 59: Pensez-vous bénéficier act uel | ement de |1 6offre | a moin
fonction de votre ppaorBgion doéutilisation ?
100%
g 14 14 1
Sans avis
75% +——

u Certainement oui

50% +—— % Probablement oui

51
39 43 1 Probablement pas

25% +——
H Certainement pas

0% - r )
Flandre Wallonie Bruxelles Total

(n=808) (n=449) (n=146) (n=1.403)
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Les différences par catégorie de revenu sont reprises dans le tableau ci-dessous.

Tableau 33: Pensezvous b®n®ficier actuell ement de | 6offre | a
de votre prof iilpardgéoupeddrevenmt i on ?
A B C
< G1. G1.20D. G1.80D. (2. 40D. G3. 0MDI. O13. 60
Certainement oui 11,8%"F 6,8% 6,2% 5,4% 2, 7% 3,0%"
Probablement oui 22,1% 27,1% 24,1% 30,0% 24,7% 23,6%
Probablement pas 37,1%F 41,2%F 44,1% 46,1% 55,7%"B 50,1%
Certainement pas 16,4% 10,1% 18,4% 13,7% 12,8% 13,7%
Sans avis 12,7% 14,8%°F 7,3% 4,8%° 4,1%° 9,6%
Total (N) 102 270 216 203 214 267

* Les différences significatives sont indiquées par...*®SPEF par exemple: moyenne®P signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (< 1.200 euros) et sous-groupe D (2.400 - 2.999 euros).

Dans la présente édition, la part de répondants qui sont convaincus de ne pas disposer du tarif

le meilleur marché sur le marché (58%), est significativement plus élevée que dans les
précédentes éditons de 2013 jusqud” 2016 (53% ° 54 %) ;
rapport a laquelle nous ne notons pas de différence.

Nous ne pouvons constater de diff®rences selon gro

3.5.4 Comparaison des services et des prix des opérateurs

Af i n d 0 odpdrce deilarmesumre dans laquelle les répondants estiment pouvoir aisément
comparer entre les opérateurs les services proposeés, les prix demandés et i nouveauté pour

la présente éditoni | a qual i t® pr ®vue, nous |l eurs awens dema
®chell e de 0 (6pas du tout facil ed) " 5 (6tout
télécommunication i | a t ® ®phoni e fi xe, la t® ®phonie mobil
groupées/packs.

I appara’t qgudenviron 20%qudes e®pong@m®rsal esmen
(score: O 4 sur 5) de comparer |l es services propos®s,
différents opérateurs. 25% affirment en outre que cela est plus ou moins facile (score : 3 sur 5).

I sdbensuit qubun peu pl us de | a moiti ® des r ®
(score: O 2 sur 5) de comparer les servicesdesfferts,
opérateurs.

Les scores moyens vont de 1,9 a 2,3 sur 5 et confirment la bipartition des répondants en un

groupe qui estime quodil est pluttt facile de comp:
qgue cela nbébest pas tellement facile.
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Figure 60 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans queIIe mesure diriez-vous,
qguodil est facil SERUI@ES@EHEIBT:S’Per |

lOO% T
m5 - Tout a fait facile
75% +—— _ —_— EEE—— — m4
26 24
28
25 3
50%
2
25% 11
m 0 - Pas du tout facile
0%

Acces d'Internet
(n=1.480)

Téléphonie fixe
(n=1.452)

Téléphonie mobile
(n=1.503)

Offre groupée
(n=1.487)

Figure 61 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriez-vous,
qgudil est faci ERI)@I}EM,@N{DE&)’?ar er |

100%
m5 - Tout a fait facile
75% +—— _ —_— EEE—— — m4
27 25 27 25
3
50%
2
25% 1
m 0 - Pas du tout facile
0%

Téléphonie fixe
(n=1.459)

Téléphonie mobile
(n=1.497)

Acces d'Internet
(n=1.478)

Offre groupée
(n=1.483)
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Figure 62: En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriez-vous,
qguodil est faci |QUALITE FQURNIBaTr er | a

100% -
:. . . :. m5 - Tout a fait facile

7% —— ZI—— o e 21 —— m4
3

50% —— 240 ool o/ 24NN
2
1

25%

m 0 - Pas du tout facile

0%

Téléphonie fixe Téléphonie mobile Acces d'Internet Offre groupée
(n=1.465) (n=1.502) (n=1.486) (n=1.483)

Nous constatons deux différences par région : en moyenne les répondants wallons estiment
qudi l est plus facile de comparer |l es prix d
différents opérateurs (resp. 2,4 et 2,3 sur 5), par comparaison avec les répondants flamands
(resp. 2,2 et 2,1 sur 5).

Selon cat®gorie doo©ge :pluslepépandant esbjeuse, dlus iscompare vi c e s

aisément entre eux les services proposés, les prix demandés et la qualité prévue des
différents opérateurs (-0,145 a -0,248)*.

Par catégorie de revenu nous constatons quelques rapports aussi, quoique de maniére moins
i mportante que pamoinclarevéeng durrépendadt@sd gexé, plus aisément il

e

compare entre eux les services proposésencequiconcerne | dacc s ~ | 06i

groupées entre les différents opérateurs (-0,062 et -0,097); plus aisément il compare entre eux
l es prix demand®s pour | a t® ®phonie mobil e,
les différents opérateurs (-0,072, -0,080 et -0,093); et plus aisément il compare entre eux la

qualit® pr® ue de |l a t® ®phonie fixe, la t® ®pho

groupées entre les différents opérateurs (-0,068, -0,086, -0,113 et -0,113).

Pui sque cette ®dition a adopt® une ®chelle d
ont toujours travaillé avec une échelle de 0 a 10, nous pouvons seulement effectuer une
compar ai son av e bloud condtdtons poar tous2ed delvices (la téléphonie fixe et

mobile,I[6acc ™ s © 1 6internet et |l es offres ganslap®es)

e

(@)}

nter

6ac

u

pr®sente ®dition par . .lrlappdensuitl 0de tli®en RO®AGndan

édition estiment plus difficile que lesrépondant s de | 6®di tion 2016
services proposeés et les prix demandé des différents opérateurs. En ce qui concerne la qualité
prévue des opérateurs, aucune comparaison ne peut étre faite, puisque ce sujet a été repris
pour la premiéere fois dans le questionnaire de la présente édition.

de

Cc

(0]

I

*Mesure doéassociation utilis®e 00=Spporafaibiea360s 0,600 orappdrtnt er pr ®t a

moyen; >0,600 = rapport important).
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3.5.5 Conclusion de la comparaison des opérateurs

3.5.5.1 CONCERNANT L6 UMNDESRATES DE COMPARAISON

A 72% des r®pondants nodont pas une seule fois <co
comparer les opérateurs.

3.5.5.2 CONCERNANT LE COMPARATEUR TARIFAIRE DE L6I BPT
WWW.MEILLEURTARIF.BE

A 83% des r®pondant s ignorent de quoi il sbagit
consulté le comparateur tarifaire;

A 36% des r®pondants ayant utilis®bébort cfoaniptar da es r |
derniers mois;

A 44% des r®pondants ayant utilis® | e comparateur
utilisation est (trés) facile (score : O 4; sur 5)

A 43% des r®pondants ayant utilis® | e ceolesparateur
résultats sont (trés) pertinents (score: O 4; sur 5)

A 35% des r®pondants ayant utilis® | e comparateur

tarifaire suite a la consultation des résultats;

A 26% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifared e | 61 BPT, ont chang® ¢
apres consultation des résultats.

3.5.5.3 CONCERNANT L6 OMES IRERONDANTS PAR RAPPORT A L6 OFFRE
DONT ILS BENEFICIENT

A58% des r®pondants estiment qudils ne be@®n®ficie
chére du marchéenf oncti on de | eur profil doéutilisation.
A 13% des répondants estiment certainementnepas b®n®f i cier de | 6offre |
march® en fonction de |l eur profil doéutilisation.

3.5.5.4 CONCERNANT LA COMPARAISON DE PRIX DEMANES ET DES SERVICES

PROPOSES
A llsemblepl ut tt di fficile dbéeffectuer une comparai so
proposeés par les opérateurs. Les scores moyens les plus élevés concernent la téléphonie
mobile et | 6:2,8 sur 5 aufant poearrles setvices proposés que pour les prix
demandés.
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36 Changement doop®rateur

Cette partie traite du changement dbéop®sfadseur . Po
déune @drtl es. offres group®es, |l a t® ®phonie fixe,
mobil e dbéaut r e, antemrudtres, eraminépou quellassaisons on change ou non
d 6 op ®r atunechangemesti®v ent uel s Oeeffactuéf et dand qeiathee mesure le

changement d 0joge ®&mme étant facilepartle répondant.

Puisque dans les éditions précédentes le questionnement a porté sur les trois services fixes,
lacomparai son entre | es ®dniveau derlastéléphoniepnohild. s e f ai re

3.6.1 Les services fixes

3.6.1.1 CHANGEMENT D6 ORRRBRSTTROIS DERNIERES ANNEES

Par mi l es r®pondants disposant actuel | e ffuaent déun
of fre group®e, |l a t® ®phoni entdhaxrg®@tddap ®réatceurs a
des trois derniéres années.

En Wallonie et dans la Région de Bruxelles-Capitale plus de répondants déclarent avoir
chang® doéop®rateur durant | es trois (egpr2b%hetres ann
29% pour 14%).

Figure 63: Avez-vous changé de fournisseur de services fixes (offre groupée, téléphonie
fixe ou acces internet) au cours de ces 3 derniéres années ? i par région

100%

75% A
1 Oui

50% -

mNon
25% -

0% -

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=671) (n=324) (n=107) (n=1.102)

Par age, aucun rapport univoque ne peut étre constaté. Nous observons néanmoins que les
répondants les plus agés (65 a 74 ans) ontmoi ns souvent chan@W;laddop®r at
différence est toutefois uniquement significative par rapport aux 55 a 64 ans (24%).
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Figure 64: Avez-vous changé de fournisseur de services fixes (offre groupée, téléphonie fixe ou

acces internet) au cours de ces 3 dernieresannées?i par cat ®gorie dodoodge
100%
75% -
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=157) (n=184) (n=202) (n=235) (n=205) (n=119)
Par catégorie de revenu nous nbéobser aomveau geals pad des di f f ®r e
r®pondant s ndi quant avoi chang® ddéop®rateur au c
3.6.1.2 RAISON(S) POUR NE PAS CHANGER
La raison |l a plus souvent menti onn®e pour ne pas
durant les trois derniéres années est la satisfaction globale par rapport al 6 o p®r at eur act |
(58%). Les autres raisons mentionnées sont les suivantes : ne pas avoir envie de changer
(31%), cela semble compliqu® de changer [/ <cela pol

pas facile de comparer les différents plans tarifaires (21%), le bénéfice financier escompté est
trop faible (21%), et on ne souhaite pasc hanger de num®r o de
(19%).

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 65: Si , au cours des 3 derni res ann®es, vdeus ndav
services fixes, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) ? (plusieurs réponses possibles)
Je suis globalement satisfait de mon opérateur 58%
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
Je n'ai pas d'équivalent disponible dans marégion
Mon opérateur est choisi par mon employeur
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 862 r®pondants ndéayant pas chang®&roigddemiéresarmées sseur doéoffre
Trois différences significatives peuvent étre observées par région: 62% des répondants
flamands disent étre généralement satisfaits de leur opérateur actuel, alors que cette part est
de 48% dans la Région de Bruxelles-Capitale; 23% des répondants flamands ne veulent pas
changer parce qubils veul leur numére dettéléphona wu lew s ) cons

adresse e-mail, seuls 11% des répondants wallons mentionnent cette raison pour ne pas

changer d p enp Wallanie eetu en Région de Bruxelles-Capitale, 4% a 5% des

r®pondants affirment qupasdoéoop@xaseer t®gui salmpht mp

changer, alors que seul 1% des flamands évoque cet argument.

Plus | e r®pondant est ©g ®, plus souvent il

ne Cc

souhaite pas changer de num®r-mail 0,83 0t)®I ®puth omar meas qu

ndest pas facile de comparer |l es di ff ®rents
contraire que, plus le répondant est jeune, plus souvent il affirme étre lié & une offre groupée
et que cbdest | a ilmachagemp apo uid olf-&IP@A¢ lelue

Il apparait par ailleurs que plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus souvent on

pl ai

indigue comme raison de ne pas changer dbéop®rateut

son opérateur actuel (0,197), le faible bénéfice financier escompté (0,191) et la difficulté de
comparer les différents plans tarifaires (0,143). Quand le revenu est moins élevé, on constate
une propension plus faible au changement (-0,152).
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3.6.1.3 RAISON(S) POUR CHANGER

Un peu plus de la moitié des répondants (56%) ayant changé de fournisseur de services fixes
au cours des trois derniéres années indiquent comme raison un tarif plus intéressant ou une
promotion chez un autre opérateur. Trois répondants sur dix (29%) mentionnent en outre des

probl mes avec | 6op®rateur c¢omme d®dhangement. 2890r ai son,
mentionnent un mauvais rapport qualité-p r i X chez | op®rateur pr ®c ®d e

r®pondants | 6offre ndo®tait plamsdeurasitia@ipntp@sonnalle,i t e

et 9% indiquent enfin qubéun changement doéop®rateur

Figure 66: Si, au cours des 3 derniéres années, vous avez changé de fournisseur de services
fixes, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)

Tarif plus intéressant ou promotion chez autre opérateur 56%

Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

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

Il est devenu plus facile de changer d'opérateur

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 204 répondants ayant changé de fournisseur de services fixes durant les trois derniéres années

Nous ne constatons giudnuinfei cseetuil we rleil @d i@onx cat ®gor i

plus le répondant est jeune, plus souvent un tarif plus intéressant, ou une promotion chez un
autre opérateur sont & la base du changement (-0,232).%.

Par catégorie de revenu nous constatons un autre rapport significatif : plus le revenu du
répondant est élevé, plus souvent le mauvais rapport qualité-prix du précédent opérateur est
évogqué comme raison du changement (-0,264).

La r ®gion oY% | e r@pondant est d o nde cchahgem®@nt n 6i nf | u

doop®rateur

®Mesure doéassociation utilis®e : GamMaoo {0i600t=eappprtn®yen;t i o n
>0,600 = rapport important).
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3.6.1.4 FACILITE DE CHANGEMENT DO OPE£RATEUR

Nous avons demandé aux personnes qui ont changé de fournisseur de services fixes (offre
groupée, téléphonie fixe et/ou acces internet) si le changement s 6 e s faciléneerit. t89% des
répondants indiquent que tel était le cas.

Dans les trois régions, les répondants estiment en une méme mesure que le changement
déoop®rateur a ®t ®Ne I 5 e padver® pds aan iplusecomstater de rapport

avec | 6©ge ou |l e revenu.

Figure 67: Si vous avez changé de fournisseur de services fixes, Il e changelment so
fait facilement ? i par région

100% -

75% A
m Oui

50% -

mNon

25% -

0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total

(n=94) (n=81) (n=32) (n=206)

La raison la plus fréquemment évoquée pour la difficulté de changement de fournisseur
concerne Il 6information incompl " te sur |l es poss
(9 des 21 répondants). Les autres raisons sont, par ordre décroissant : un retard au niveau du

service (7 répondants), une double facturation (6 répondants), le non-respect de la date fixée

par le technicien (5 répondants), coupure trop rapide du service précédent (2 répondants a

chaque fois).

3.6.1.5 CHANGER FACILEMENT DE FOURNISSEUR DE SERVICES FIXES

Enfin, nous avons demandé auxr ®pondants di sposant dbéune offre g

fixe et/ou de I dacc s internet, do6®valuer |l a facil
attribuant un score allant de 0 a 10, O correspondant™ 6pas du tout facilebd et
facil ed. Quatre r ®p oendtainmesntsuquddilx eE43%)pl ut 11t)
déop®rateurO(Bceue 10). 11% attribuent un 6 sur i

moiti® des r®pondants (46%) esti me pgdefourdissearbest pa:c
doéof fr e;cerirressonéaement du score moyen de 5,6 sur 10.

Les scores moyens ne différent pas selon les trois régions.
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Figure 68 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure

diriezvous qudi l est facil e deseoicesfixpe?i pdreégibmpur ni sseur
100% -

75% -

D
ol

50% +—— 11 12

5
17

25% -

m0 - 2 (Pas du tout facile)

B

14 ':': =910 (Touta faitfacie)

0% - r
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=666) (n=319) (n=106) (n=1.091)

Les répondants de 65 a 74 ans donnent un score significativement moins élevé i ils éprouvent
donc pl us de difficult® pour ¢ h habitgedsri qdedlesp ®r at eur
répondants de 25 a 64 ans (resp. 4,8 sur 10 pour 5,6 a 6,0 sur 10).

Figure 69 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous

qgudil est facile de adesavicgsefikes@epdrouc ati ®gemnuire ddo©ge
Moyenne:
100% -~
16 m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% A m7-8
6
8 27
50% +— 17 ol —
18 13
10 14
2504 1 13-4
‘ ‘ mQ - 2 (Pas du tout facile)
0% - T T T T
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=159) (n=182) (n=202) (n=232) (n=198) (n=118)

Le rapport par revenu est moins univoque. Nous constatons que les répondants avec un

revenu mensuel net entre 1.800 et 2.399 euros attribuent un score significativement inférieur
(etestmentdonc plus diffici e)qudad}asrépbrmlantg;descaté@nbep@r ateur
revenu suivantes : 1.200 a 1.799 euros, 2.400 a 2.999 euros et 3.600 euros ou plus

(resp. 5,0 pour 5,8 a 6,3).
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Figure 70: Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qgudil est facile de deservicgsfixes @ epafgouperdé reveruu r

woeme [ 57 ] [e0] [s0] [es] [55] [58]
100% -
13 9 - 10 (Tout a fait facile)
25
75% - m7-8
6
50% +—— 5 0 — -
13 11 5
20 10 15
18
17
25% {— g e ] 13-4
1 1 ]
m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - T T . r

<01.200  (1.200 - (1.799 (i1.800 - (12.399 (12.400 - (12.999 (3.000 - (i3.599  O3.600
(n=53) (n=165) (n=163) (n=147) (n=177) (n=220)

3.6.2 Téléphonie mobile

3.6.2.1 CARTE PREPAYEE OU ABONNEMENT

80% des répondants faisant usage de téléphonie mobile préférent un abonnement plutét
gubune carte pr®pay®e.

Il ndy a pas de diff®rences entre | es r®gions.

Figure 71: Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e) ... ? i par région

100%
20 19 27 20
75% -
Carte prépayée
50% -
® Abonnement
25% A
0% - )

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=791) (n=447) (n=141) (n=1.379)
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Dans les résultats, nous constatons des différences significatives parc at ®gori e do6 ©ge. l
|l es cat ®gori es do @y pluslagies (rgsp. U5sa 24 amsiet 259 34eatn' s d O une

part et 55 a 64 ans et 65 a 74 ddaut r)el 6puaritl i sati on de | a cart
significativement plus importante (resp. 22% et 25% do une p28% et3Btddaut ne part
gue chez les répondants de 45 a 54 ans (11%). Ce dernier groupe opte significativement plus

souvent pour un abonnement (89%) que les répondants plus jeunes et plus agés mentionnés

ci-dessus (resp. 78% et 74% d 6 u n eet (BB ett67% d 6 aut ).e part

Figure 72: Pour votre GSM, avez-vous recours aun(e)..?ipar cat ®gori e dodooge
100%

il
15
22 o5 23
75%
Carte prépayée

50%
25% = Abonnement
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)

Plus | e revenu mensuel net du r®pondant est ®l ev

abonnement plut!t qgue(0,286) ubesrépandantt @es tpois @pupes @e

revenus les plus bas (< 2.400 euros) di sposent significativement pl u:
prépayée que les répondants du groupe de revenu le plus élevé ( O 3 ewBo8)pa savoir

respectivement 28%, 26% et 23% pour 12%.

Figure 73: Pour votre GSM, avez-vous recours aun(e) ... ? 1 par groupe de revenu
100%

16 b i

23

75%
Carte prépayée

50%

25% m Abonnement

0%

<01.200 (1.200-G1.799  (1.800-(2.399  (2.400-G2.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=103) (n=201) (n=186) (n=153) (n=148) (n=190)
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Entre 2012 et 2016 nous constatons une tendance a la baisse du nombre de répondants

di sposant déune ecdnrtveumpr @rpayl®e, part des r®pondar
abonnement. En 2015, la part des répondants avec une carte prépayée a atteint son niveau le

plus bas, a savoir 18%, pourcentage significativement inférieur a 2012, 2013 et 2014.

€ | 6occasi on 6dneus avon® ensuite observéiBelrecrudescence de la part des

répondants avec une carte prépayée (23%), par rapport a 2015 (18%). Dans la présente

édition, cette part est a nouveau en baisse, baisse significative par rapport aux éditions 2013

et 2012 (resp. 21% pour 28% et 31%).%°

Figure 74: Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e) ... ? 1 par édition
100%

24 18 23 21

75%

Carte prépayée

50%

2504 m Abonnement

0%

2012 2013 2014 2015 2016 2017
(n=1.073) (n=1.199) (n=1.029) (n=971) (n=1.200) (n=1.379)

3.6.2.2 CHANGEMENT LES TROIS DERNIERES ANNEES

Presque un r®pondant sur quatre (24%) a chang® db
des trois derniéres années.

Ce chiffre ne differe pas selon les régions ni entre les différents groupes de revenu.

Figure 75: Avezzvous chang® dbéop®rateur mobile au tours de
par région
100%
75% -
1 Oui
50% -
mNon
25% -
0% - T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=795) (n=448) (n=142) (n=1.385)
%1 61 BPT constate que, sur base des chiffres disponibles, 3:

prépayées et 66,5% sont des abonnements.
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Plus le répondant est jeune, plus il estprobablequ 6i | ait chang® do6éop®rateur
au cours des trois derni res ann®es (0,182). Dans
r®pondants ont chang® déop®rateur de t® ®phoni e mc
une part significativement plus élevée par rapport aux répondants agés de 65 a 74 ans (8%).

Figure 76: Avezvous chang® dobéop®rateur mobile au cowas de c
cat ®gori e dooOge

100%

75%

50%

25%

0%

m Oui

mNon

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=220) (n=234) (n=242) (n=276) (n=233) (n=171)

Lapatdesr ®pondants ayant chang® dbéop®rateur de t ®I ®
derniéres années est significativement moins élevée dans cette édition 23%) qudéen 2014, 0
30% indiquaient avoir changé.

Figure 77 Avezzvous chang® do6op®rateur mobile au dours de
par édition
100% -
75% -
m Oui
50% -
mNon
25% -
0% - . ;
2014 2015 2016 2017
(n=987) (n=1.001) (n=1.231) (n=1.385)
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3.6.2.3 RAISON(S) POUR CHANGER

La raison principale pour c hanger déop®rateur de t @0¥®geboni e mo
répondants, un tarif plus intéressant ou une promotion chez un autre opérateur. Les autres

raisons mentionnées sont : le mauvais rapport qualité-pr i x chez | 6op®r ateur pr G
des probléemes éprouvés chez| 6 o p®r at eur pr ®c®dent (16%), | 6o0f fr e
un changement dans la situation du répondant (déménagement, etc.) (9%) et il est devenu

plus facile de changer dodéop®rateur (7%)

Figure 78: Si, au cours des 3 dernieres années, vous avez chang® ,duelefs®Pr at eur
étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)

Tarif plus intéressant ou promotion chez autre opérateur
Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

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

Il est devenu plus facile de changer d'opérateur
Mon opérateur précédent a quitté ses activités

Mon opérateur est choisi par mon employeur

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 331 r®pondants ayant chang® ddéop®rateur de t® ®phonie mob

Moins le revenu mensuel net du répondant est élevé, plus souvent il affirme avoir changé
déop®rateur mobil e " cause -pdxdden Imaap@rn &t eruapppnm ®c
(-0,379).

Par comparaison avec les éditions précédentes, nous observons une différence significative :

dans la présente édition nous retrouvons i p a r rapport "1 digdfieadivernenton 2016
moins de r®pondants qui ont chang® dbéop®rateur o
changer d §resp. @ potr @4%0).

I ndbexi ste pasrégop nipneleat | dépopdantel w | a
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3.6.2.4

RAISON(S) POUR NE PAS CHANGER

La raison la plus souvent évoquéepour ne pas avoir chang® ddéop®rate

durant |l es trois derni res ann®es est |l e fait quobc
(58%). Une seconde raison souvent mentionnéee st quned al époans envi e de chang
20%indi quent quoi l est trop compliqgu® de changer [/ q

19% ne souhaitent pas changer de -mailr®4safimere t ® ®p h
enfin que le bénéfice financier escompté est trop faible et un méme pourcentage affirme que
| 6op®r ateur actuel of f-priee. 1 e meill eur rapport quali

Figure 79: Si au cours des 3 derni res ann®es, vous nobavez
en sont les raisons ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 58%
Je n'ai pas envie de changer
Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de temps
Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone
Le bénéfice financier a en tirer est trop faible
Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix
Mon opérateur est choisi par mon employeur 2%
Je suis lié a une offre commerciale (gsm/tablet) | 1%
Je suis lié a une offre groupée (pack) 1 1%
Je trouve difficile a comparer les différentes plans tarifaires 1 0%
Il n'y avait aucun opérateur simmilaire dans ma région 1 0%
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 884 r®pondants qui ndéont pas chang® doéop®rateur mobile au

Plus le répondant est jeune, plus souvent une des raisons suivantes est mentionnée pour ne
pas changer d 6 o p ®r mabieu ne pdseavoir @nvi® gehcbangere(-0,094) et
le fait doé°tre | i® "~ (gsmitableie)(®B0OL i on commerci al e

Au contraire, plus le répondant est agé, plus souvent il déclare ne pas avoir changé
déop®rateur pcair cae @tuRe sc®elleucit i EGORBIR par | 0empl oyeur

Plus | e revenu familial mensuel net est ®ése v ®, pl
soit mentionn®e pour ne pas avoir céhreaglolga®medtd o p ®r at €
satisfait de son opérateur actuel (0,145), le bénéfice financier escompté est trop faible (0,122)

etl 6empl oyeur a ¢0f®@). s i | 6op®rateur

Nous constatons dbéautre part que moins | e revenu
rai son pour ne pas avoir c¢hanglefaitduie dp®r antbeau rp adse etn@l
de changer (-0,129) etqueld on ne v e ut demangro dehtééphpre (-0,166).
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Nous notons cing diff®rences par rapport 7 | 0®dit
ne pas avoir changé parce queleb ® n ®f i ce financier | eur semble tro
ne souhaite pas changer de num&il (@espd20% ¢t@9%Bp hone ou

2017 pour 15% et 11% en 2015), que cela semble trop compliqué et/ou prendrait trop de

temps (15% en 2016 pour 11% en 2015). Déautre part, l es raisons sui
souvent évoquées pour ne pas avoir chang® ddéonmpperateut eur de
me propose le meilleur rapport qualité-p r i(18% en 2017 pour 20% en 2 0 Inbn)opérateur
aétéechoi si par mo([@% enr@@llZ poyre/% red 2015), et ge suis lié a une offre
groupéed ( €én®017 pour 7% en 2015). Nous constatons que les deux derniéres raisons
néont plus ®t® reprises en tant que po2MlFcdi l i t® d
qui explique probablement (partiellement) la baisse.
Les raisons pour ne pas avoir chang® doéop®rateur
significativement selon les trois régions.
3.6.2.5 FACILITE DE CHANGEMENT DO& OP£RATEUREPHBNIE MOBILE
56% des r®pondants estiment quobi l est (tr " s) facil
mobile (score: O 7 sur 10). 10% attribuent par ailleurs
r®pondants estimant qubil nbdest p a $ de(télépharieme nt ) f
mobile atteint ainsi 33% (score: O 5 sur 10). Le score moyen est de
Les scores moyens ne différent pas par région.
Figure 80 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure
diriezvous qudéil est facile de dlpanrgienr dOéop®rateur mo
Moyenne: 6.4 6.6 6.4 6.5
100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)

75% +—— 27-8

6
50% +—

5

10 11
250 +—— 13 15 13-4
13I 10. m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - . ;
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=786) (n=440) (n=140) (n=1.365)
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Les r®pondants plus Og®y eeasntei) menoti npu Gialci é £t deerc ha

de téléphonie mobile que les répondants plus jeunes. Nous constatons ainsi une différence
significative entre les répondants les plus agés (65 a 74 ans; 5,2 sur 10) et les répondants de
toutes | es dpluajaunds 63 sud B0@aurles15a24ans | ubbguw H0'les
55 a 64 ans).

Figure 81: Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous

gucislt facile de changeripddop@n ®tgourni emadiClge ?

Moyenne: 6.5 5.2

2506 1 2 13-4

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=218) (n=243) (n=240) (n=272) (n=228) (n=165)

Par catégorie de revenu nous constatons que les répondants de la catégorie de revenu la plus

100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% - 17-8
6
50% +— 14 —
8 5

I I m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - J J

élevée ( O 3 euBoB)@i nsi que | es r®pondants qui di sposent

2.400 et 2.999 euros, estiment de maniéere significative, g u 6 i Iplus gazite de changer

déop®rateur mobile que | es r®pond8d z399dearosl a cat ®
(resp. score moyen de 6,9 et 7 sur 10 pour 6 sur 10).

Dans la présente édition, le score moyen est moins élevé que dans les éditions antérieures.

Par rapport aux ®ditions pr®c®dentes, |l es r®pond

changer dbéop®rateur de t @28 h7@ren 2015neb6)7ieh @016 r e s p . 7

pour 6,5 en 2017).

3.6.2.6 STIMULER LE CHANGEMENT D6 OPE£RATEUR MOWBHIXEE O

30% des r®pondants d®cl arent qubi l ne | eur sembl e

mobile.

La figure ci-dessous démontre que 7 pour les répondants qui estiment que le fait de changer
déop®r at euri lemottié (49of peut étie tomavaincue de changer si le changement
est gratuit. Quatre r®pondants sur di x pourraient |
maniére simple sur le plan technique et administratif. Pour respectivement 37% et 33% des

répondants,un site internet ind®pendant indiquant
et/ou la confiance dans la stabilité des tarifs constitueraient une motivation supplémentaire
pour | e changement dbéop®rateur

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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28% des répondants pour lesquels le changeme nt do6 op ®r at e u poursaemhétre e di f f i
convaincus® condition quéils aient confiance dans | a s
Un guart des r®pondant s menti onne encore Il e fai
standardisées et 23% (a chaque fois) pourraient °tre convaincus par pl us
concernant les réelles prestations du service et/ou par un accompagnement dans la transition

par une instance indépendante. Un contrat de durée plus courte pourrait seulement
convaincre 16% des r ®pondants dbédoser entreprendre | e chang

Figure82:S6i |l vous semble difficile de changer doéop®r at
ou lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? (plusieurs réponses possibles)

Changement gratuit d'opérateur 49%

Une facilité technique et administrative du
changement

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

Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel
opérateur envisagé

Confiance dans la stabilité du service du nouvel
opérateur

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

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

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

Contrat d'une durée (plus) courte

Un tarif / promotion beaucoup plus intéressant

Possibilité de garder I'adresse e-mail

0% 25% 50% 75% 100%

Base:944r ®pondants qui estiment ddwpi®r aeetwurdi fficile de changer

Deux différences peuvent a chaque fois étre constatées par région. En Wallonie et en Région
de Bruxelles-Capitale, 19% des répondants pourraient a chaque fois peut-étre étre convaincus
de changer déop®rateur s atidn stendardsées ipdur seukersentf i c hes
12% en Flandre. La confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur (envisagé)
constituerait une motivation supplémentaire pour 22% des répondants en Wallonie et pour

seulement 14% des répondants en Flandre. Nous notons par ailleurs qud
région de Bruxelles-Capitale, par rapport a la Flandre, plus de répondants changeraient
déop®rateur soOil s di sposai ent déinformations s u

(resp. 18% et 21% pour 11%). En Flandre, par rapport a la Wallonie, nous notons une plus
grande part des répondants qui changerait en cas ddbaccompagnement d
indépendante dans la transition (resp. 16% pour 10%).
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Figure 83 : So6i | vous semble difficile de changer dodéop®ts
pack, laquelle ou lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? 1 par
région (plusieurs réponses possibles)

Une aide a la prise en charge du processus de 16%
changement par un organisme indépendant
des opérateurs 149
Une information sur les performances réelles 11%1 %
du service (vitesse de connexion par exemple) 21"% m Flandre
Wallonie
. liaz . 140
Confiance dans la stabilité du service du
0,
nouvel opérateur 22% m Bruxelles
21%
Une fiche d'information standaardisée qui 12%
décrit les offres selon une structure identique 9%
quel que soit I'opérateur 189%
0% 25% 50% 75% 100%

Base:944r ®pondants qui deisftfiinceinlte qduedicdheaemsger doéop®rateur

Plus | e r®pondant est jeune, plus il estparprobabl e
contrat doune d(0,808) Legpreporslants plusragés contrairement aux plus

jeunes, pourraient étre convaincus par la confiance dans la stabilité du service du nouvel

opérateur (0,132).

Figure 84 :S6i | vous semble difficile de changer dbéop®rateu
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? T par cat ®gori e
(plusieurs réponses possibles)
24%
24%
Confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur 270/;)2%
32%
28%
28%
. S . , 23%
Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel opérateur
envisagé 15-24 ans
A7%
A 25-34 ans
Un site internet indépendant des opérateurs indiquant 44%
I'offre la moins chére pour mon profil d'utilisation 36%
33% m 35-44 ans
38%
39%
37% . m45-54 ans
Une facilité technique et administrative du changement 41046/"
429
36% m55-64 ans
669
6%
. . m65-74 an
Changement gratuit d'opérateur 39% 520 65-74 ans
53%
36%
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 944 r®pondanstts dyiufif iecsitliemedhe cqluadnigere ddop ®r at eur
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Plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est probable que le répondant puisse étre
convaincu de c¢han g eamchahgemgntRsimplifieesurrle pfam administratif et
technique (0,109), des informations concernant les performances réelles du service (0,169) et
des fiches ddéinformation standardi s®es ((ple5p.posant |

Figure 85: S6i | vous s emhllee cdhiafnfgieci Iddbop®r ateur fixe, mobi | ¢

lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? i par groupe de revenu (plusieurs réponses
possibles)

Confiance dans la stabilité du service du
nouvel opérateur
m<(11.200

Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel ®(11.200 - (G1.799

opérateur envisagé
H(11.800 - (12.399

Un site internet indépendant des opérateurs
indiquant I'offre la moins chére pour mon
profil d'utilisation 48%

H02.400 - 12.999

(3.000 - u3.599

Une facilité technique et administrative du

changement ©03.600
(]
50%
52%
49%
Changement gratuit d'opérateur 55%
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 790 r®pondants qui estdibro@m®tr adq wdir | est difficile de chang

Une diff®rence significative peut:clmparead 206t ®e par
moins de répondants affirment en 2017 vouloir risquer le changement si celui-ci était (plus)
simple sur le plan technique et administratif (resp. 38% en 2017 pour 46% en 2015). Par

rapport ° | 6ann®e derni re, nous observons dans |
des r®pondants d®cl are qudils pourraient °tre co
ind®pendant me n t & aneilleare tmarchéd sefori ree profil consommateur

(resp. 35% en 2017 pour 30% en 2016).
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3.6.3 Transparence

3.6.3.1 ADRESSE E-MAIL FOURNIE PARLE FOURNI SSEUR DOGAARTERISET

Souvent | es four ni s speoposent audiemtace adresse e-mailalenom aut
client Nous constatons n®anmoins que 49% des r®pondart
18% des répondants ne disposent que de cette adresse. 16% déclarentque c O e st | 6adr e

e-mail principale.

En Flandre, significativement plus de répondants indi quent qgue-miilbmasd aesse e
di sposition par l e fournisseur déacc s “mall nternet
(resp. 22% et 19%), en comparaison avec la Wallonie (12% a chaque fois) et la Région de
Bruxelles-Capitale en ce qui concerne | 6 a d r enwmit @nique. La Région de Bruxelles-
Capitale et l a R®gion Wallonne comptent Il e plus
adresse e-mail (57% a chaque fois), par rapport a la Flandre (42%).

Tableau 34 : Pour votre internet a la maison, utilisez-v ous | 6 a-hailemisea e
disposition par votre opérateur avec votre propre nom ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % I\ % \ % \\ %
OQui, cbest mon wur 176  21,8% 51 11,9% 14 9,6% 240 17,5%
Oui,c6est mon adre: 150 18,6% 50 11,7% 15 10,9% 215 15,6%
gdt:eiss'e prm;;afe ce noes gy 105% 23 54% 11 7.9% 119  87%
Non, je ne | o6util 342  42,4% 245 57,3% 81 56,9% 667 48,5%
Je ne sais pas 54 6,7% 58 13,7% 21 14,8% 133 9,7%

100,0% 427 100,0% 143 100,0% 1.375 100,0%

Tout es Il es di ff ®rences signi ficat tableaws 35.sNolso n | 6 ©g
constatons surtout que | es r®pondants ©g®s de 45 a
e-mai | propos®e par | eur fournisseur dbéacc s ~ I nt e

jeunes que 45 ans (8% a 14%). Ces derniers indiquent aussi plus souvent ne pas utiliser cette
adresse e-mail (50% a 52%), par rapport aux premiers cités (45% a 32%).

Tableau 35 : Pour votre internet & la maison, utilisez-v o us | 6 a-nhailerdse & digposition par votre
opérateur avec votre proprenom?ipar cat ®gorie dbéoOge

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, cdest mon ur 8,3% 9,6% 14,0%F 19,3%"® 24,0%*"  36,7%"BCD:
Oui, cbdest mon ac 12,5% 7,4% 14,6% 19,6%° 19,8%" 22,0%°
gd‘ieiss’e prm;;afe ce noec 8,2% 6,5% 13,2%F 12,3%F 3,4% 6,8%
Non,jenel dutilise pz¢ 49,5%"  60,8%°FF 52,3%" 45,4% 44.,7% 31,8%
Je ne sais pas 21,5%°PEF 15 706CDF 5,9% 3,4% 8,2% 2,7%
Total (N) 217 247 257 274 234 147

* Les différences significatives sont indiqués par...*®¢PEF 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).
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Par revenu, aucune différence significative ne peut étre notée.

En 2012, 27% des r ®pondant smail miseiagispositiennpar legqrue | 6 ad
fournisseur déacc s " I nternet ®t ai t l eur uni gt
pourcentage diminuait significativement pour atteindre 18% et 20%, chiffre que nous

retrouvons dans la présente édition (18%).

Comme pr ®vu dans |l 6accord entre Il es di ff®rent s
fournisseur ddédacc s " | nt er n ermail pPBanois apred expirations er ver |
de leur contrat. Nous constatons que seuls 6% des répondants sont au courant de ce fait.

8% pensent pouvoir conserver cette adresse e-mail pendant environ un mois, et 7% pensent

que cel a nbest possibl e gue quel ques jour s. Qua
néanmoins ne pas pouvoir conserver cette adresse e-mail aprés changement de fournisseur
déacc s ° I nternet . Nous retrouvons dbdautre part

conserver pour une durée indéterminée.

Dans la présente édition 2017, nous ne pouvons observer de différences significatives entre
les régions.

Tableau 36 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre

opérateur,pensezvous quodil est possible de conserver | 6ac
n6é°tes plus client ip&reégioncet op®rateur ?
Flandre Wallonie Bruxelles Total
N % N % I\ % N %
Oui, quelques jours 32 7,9% 7 5,4% 3 7,4% 42 7,3%
Oui, environ 1 mois 32 8,0% 9 7,3% 5 11,3% 46 8,1%
Oui, pendant 18 mois 22 5,3% 10 8,1% 4 9,9% 36 6,3%
Oui, pour une durée indéterminée 73 18,0% 28 22,2% 9 22,3% 109 19,2%
Non 174  43,0% 44 35,3% 13 31,9% 231  40,5%

Je ne sais pas si

SrEle 72 17,8% 27 21,7% 7 17,2% 106 18,6%

100,0% 124 100,0% 40 100,0% 570 100,0%

Selon | 6©ge et sel on | e r ev esignificative pau @ppatcatxo ns un e
r®pondants qui esti ment quoil est -maihpnocasdebl e de
changement dodeop®omat epri ncipal ement | e fesd et ®gori es

catégories de revenus les plus élevés qui sont en nombre proportionnellement supérieur par
rapport au groupe des 25 a 34 ans (resp. 41% a 46% pour 16%) / catégorie de revenu 1.200 a
1.799 euros (resp. 47% a 48% pour 22%).
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Tableau 37: Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre opérateur,

pensezvous qudil est possible de conserver | 6dacc s
chez cetopérateur?i par c at ® geoet graipedié evgnu
A B C D E F
25-34 35-44 55-64
ans ans ans
Oui, quelques jours 1,3%°%  21,4%°PEF 9,3% 5,508 5,9%°% 4,8%°
Oui, environ 1 mois 10,0% 8,8% 7,7% 9,3% 8,4% 4,6%
Oui, pendant 18 mois 9,3% 4,6% 8,5% 5,8% 3,5% 6,6%
Oui, pour une durée
i Ty 13,2% 26,2% 13,4% 18,1% 24,3% 21,2%
Non 41,3%%  15,69%"CPEF 45,8%° 41,29%° 43,0%° 45,6%"
Je ne sais pas
adresse pareille 24,9% 23,4% 15,3% 20,2% 14,9% 17,1%
Total (N) 63 58 107 140 110 91
< 0l1l. 0l1.20D. G1. 8WD. G2. 40D. 3.
Oui, quelques jours 7,7% 10,1% 5,5%" 11,6% 2,0%° 7.7%
Oui, environ 1 mois 6,3% 7,5% 4,8% 8,8% 12, 7% 10,4%
Oui, pendant 18 mois 3,6% 9,1% 7,8% 9,4% 0,7% 8,3%
S}‘é’étzf;ri ol durée 9,8% 27,8% 19,9% 26,4% 14,2% 14,2%
Non 39,8% 22,3%"F 41,9% 31,3%"° 61,6%"°° 47, 7%
Je ne sais pas B A
adresse pareille 32,8% 23,3% 20,1% 12,4% 8,9% 11,6%
Total (N) 33 96 80 83 70 114

* Les différences significatives sont indiquées avec...
significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2400-2999 euros).

Nous
pr ®c ®dent es

ndbavons pu

AB,CDE,

en ce qui

¥ Par exemple: moyenne”P signifie que la moyenne du sous-groupe concerné différe

c 0 nst atbasse) gigdifcativg pa nappart dwo aditiorfsn i
concerne | e

fait doéo°tre

adresse e-mail au nom du client peut étre conservée aprés le changement de fournisseur (soit 18

moi s) .

Depui s |

6®di tion 2015

| a pr ompabdnepdautpas d e

du tout étre conservée a diminué (66% a 70% en 2013 et 2014 pour 53% et 46% a 41% en 2015,

2016 et

2017) ,

mai s, doautre

part, | a

e-mail a augmenté (6% a 8% en 2013 et 2014 pour 17% a 19% en 2015, 2016 et 2017).

Tableau 38: Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre

opérateur, pensez-vous qudi l est possi ble de conserver
vous nodé°tes plus clienparé&ihienz cet op®rateur ?
A B C D E F

2012

2013

2014

2015 2016 2017

Oui, quelques jours o= 3,2% 1,29%5F 4,5% 6,9%° 7,3%°
QOui, environ 1 mois - 4,6% 5,3% 5,1% 6,5% 8,1%
QOui, pendant 18 mois - 0,0% 0,0% 4,0% 5,3% 6,3%
Oui, pour une durée --

indéterminée 16,4% 19,6% 15,0% 18,0% 19,2%
Non = 69,6%°PEF 65 7%PEF 52 4%5CF  46,06°C  40,5%%CP
Je ne sais pas - D.EF D.EF B.C B.C B.C
adresse pareille 6,2% 8,3% 19,0% 17,3% 18,6%

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF 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).
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proportion

C ¢

C

r ®pc

d e



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2017 107
Résultatsdel 6 enqu°t e

3.6.3.2 VITESSE DE CONNEXION

Vitesse minimum nécessaire

La vitesse de connexion minimum nécessaire pour surfer sur le web et consulter des e-mails a
domicile est 1 Mbps (par rapport aux autres éditions, le nombre de Mbps a été modifié de 2 a 1).
93% | 6i gnorent

Nous ndobservons pas de di ff®rences entre |l es r®qgi

Tableau 39: Selon vous, quelle est la vitesse de connexion minimum nécessaire pour surfer
sur le web et consulter vos e-mails a domicile ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % \ % I\ % \ %
Au minimum 1 Mbps 56 7,0% 27 6,4% 11 8,0% 94 6,9%
Au minimum 10 Mbps 86 10,8% 55 13,1% 19 13,4% 161 11,8%
Au minimum 20 Mbps 64 8,0% 59  14,0% 18  12,7% 141  10,4%
Au minimum 50 Mbps 55 6,9% 38 9,1% 19 13,6% 113 8,3%
Je ne sais pas 539  67,3% 242  57,4% 75  52,4% 855  62,7%

100,0% 100,0% 142  100,0% 1.365 100,0%

Lesrépondantsdans | es cat®gories db6©ge de 15 ° 24 ans,
sont mieux au courant de la vitesse minimum nécessaire que les répondants les plus agés
(resp. 7%, 11% et 10% pour 4% a 0,3%).

Nous constatons une différence significative selon le revenu : 75% des répondants disposant
déun r evenul2D0ndur@s parempis ne”connaissent pas la vitesse de connexion
nécessairepour54% des r ®pondants di spok8het2.309%Beuras. r evenu ent

Nous ne pouvons pas constater de différences entre les différentes éditions (2012 & 2017).

Vitesse réelle vs. vitesse promise

49% des répondants estiment que la vitesse réelle de leur connexion a internet correspond

(plut?tt ou tout " fait) - la vitesselntemeinonc ®e
(score : O 7 sur 10) . 40% des r®pondants estiment n
correspond pas a la vitesse annoncée (score : O 5 sur 10) dont 8% j ug
négativement leur vitesse de connexion réelle comparée a la vitesse annoncée

(score : O 2 sur 10). La cote moyenne attribu®e pour
internet comparée a la vitesse annoncée est de 6 sur 10.

Les scores moyens ne different pas par région, ni par age ou revenu.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 86 : 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 a Internet correspond a la
vitesse annoncée par votre opérateur ? i par région

100% - N
12 9 - 10 (Correspond tout &
fait)
7506 | m7-8
6
50% 10 5
13
22 19 20 13-4
25% +—— 19 ——— —
1 1 1 m0 - 2 (Ne correspond pas
1. du tout)
0% - T T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=777) (n=419) (n=141) (n=1.337)

Par région, nous notons le score moyen le plus élevé en Flandre (6.2); ce score moyen est
significativement supérieur a celui de la Wallonie (5,7) et de la Région de Bruxelles-Capitale

(5,9).

Par rapport 7 | 6©ge, 15@@4uass atiribuerg un\seomre snoyenude 5,8 sers

10 pour la correspondance de la vitesse de connexion réelle avec la vitesse annoncée par

| 6op®rateur . (I sbagit | " ddbun score spPkhasdficativ

ans (6,4 sur 10).

Par catégorie de revenu, nous ne notons pas de différences significatives dans les scores
moyens attribués.

De 2013 © 2016 nous nb6ébavons pas constat® doé®vol uti
dans laquelle la vitesse internet réelle correspond avec la vitesse annoncée (6,2 & 5,8 sur 10).

En 2015 le score moyen a atteint 6,3 sur 10, ce qui est significativement supérieur a 2014

(5,9 sur 10) et significativement inférieur a 2016 (5,8 sur 10). Le score moyen de la présente

édition est de 6,0 mais nous ne pouvons constater ici de différence significative avec les

autres éditions.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Déterminer la vitesse réelle

Six répondants sur dix ignorent comment ils peuvent déterminer la vitesse réelle de leur
connexion & internet. Seuls 8% des répondants savent que cette vitesse doit étre mentionnée
dans le contrat.

En Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale, par rapport a la Flandre, plus de répondants
indiquent pouvoir vérifier leur vitesse de connexion réelle en utilisant un instrument de mesure
di sponi bl e (=3Ipr29% eb26% poarrl e chaque fois).

66% des répondants flamands ignorent comment vérifier la vitesse réelle; c 6 e s t une part
significativement plus importante que la part notée en Région bruxelloise (52%) et en Wallonie

(51%).
Figure 87: Savez-vous comment vous pouvez connaitre la vitesse réelle de votre connexion en
fonction de | 6endr o@plusieurOrédponsespasssblesh abi t ez ?
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 a mon opérateur
Oui, elle est sur mon contrat
0% 25% 50% 75% 100%
Base : 1.367 répondants ayant changé defour ni sseur ddéinternet durant | es trois derni

Par ©ge et revenu nous ne notons pas de du ff ®renc
fait que la vitesse réelle doit étre mentionnée dans le contrat.

Par comparai son avec |l 6®dition 2015, nous pouvons
répondants qui ignorent comment déterminer leur vitesse réelle (resp. 69% en 2015,

63% en 2016 4 60% en 2017). D6 aut re part nous 7¢ panmpp@tta@0iset quden 2
2016 i un nombre significativement plus important estime que la vitesse réelle peut étre vérifiée

en utilisant un instrument de mesur gresp.0l%pbue si te i
6%en8%)ou di sponi bl e s ur(respr2%pour&/toet®B@.ut re part

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Utilité de connaitre la vitesse réelle de connexion

Un peu plus de la moitié des répondants (54%) estime (plutdt ou tres) utile le fait de connaitre
la vitesse réelle de sa connexion a internet a la maison (score : O 710).s36% des
répondants estiment (plutdt ou tout a fait) inutile de connaitre la vitesse de connexion réelle

(score: O 5 sur 10)

Figure 88 : 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 ? i par

région
Moyenne: 6.3 6.5 6.5 6.4
100% =9 - 10 (Tout & fait utile)
E m7-8
75% -
6
50% - 5
aLil 10
10 8 13-4
o505 L 18 15 T2 2@ 000 1m0
i mQ - 2 (Pas du tout utile)
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=802) (n=423) (n=142) (n=1.367)

Les scores moyens ne different pas selon les régions, ni entre les différents groupes de
revenu ou entre les différentes éditions (2015, 2016 et 2017).

Les répondants de 25 a 44 ans et de 44 & 54 ans estiment, en moyenne, plus utile
(resp. 6,6 sur 10 a chaque fois) le fait de connaitre la vitesse réelle de leur connexion a
internet a domicile que les répondants entre 65 et 74 ans (5,6 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 & votre domicile? i par cat ®gor i e

Moyenne: 6.4 5.6
100% -
m9 - 10 (Tout a fait utile)
75% - m7-8
6
50% - ———— 7.
13 5
25% +— 16 13-4
' . i . ‘ mQ - 2 (Pas du tout utile)
0% - .

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=217) (n=247) (n=256) (n=269) (n=233) (n=144)
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Déterminer |la vitesse de connexion nécessaire

43% des répondants déclarent que la vitesse de connexion était comprise dans un pack ou

dans wune offre. Nous constatons ®gal ement que 37%
internet en fonction de la vitesse de connexion.
18% ont choisi une certainevi t esse de connexion parce qubils ve

vidéos en ligne sans perte de signal, 14% des répondants se sont fait conseiller par le vendeur
et 13% des répondants veulent pouvoir accéder aux pages web instantanément
(en moins dodédune seconde) .

La détermination de la vitesse de connexion ne differe pas selon les régions, ni selon les
différentes catégories de revenu.

Figure 90 : 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
Je n'ai pas choisi une offre internet en fonction de la vitesse de
J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne soit coupé

Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de connexion

Je veux pouvoir accéder aux pages web instantanément (en moins

Ma famille/un(e) ami(e)/une connaisance m'a conseillé une certaine

J'ai besoin d'une vitesse suffisante pour jouer en réseau

Base:1.379q u i

connexion

d'une seconde)

vitesse de connexion

Je ne sais pas / je ne me souviens pas

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

utilisent | 6internet ~ titre prive®
La détermination de la vitesse de connexion est corrélée ~ | 6©ge du r ®pondant

rapport est constaté pour le fait de vouloir regarder des vidéos en ligne sans perte de signal :

plus le répondant est jeune, plus la vitesse de connexion est choisie en fonction de la volonté

de regarder des vidéos en ligne (29% des répondants de 15 a 24 ans pour 7% des répondants

de 65 a 74 ans). Il semble par ailleurs que, plus le répondant est jeune, plus il est probable

gue la vitesse de connexion a été déterminée en fonction de : la volont® dbac
immédiatement aux pages web (18% des répondants de 15 a 24 ans pour 6% des répondants

de 65 a 74 ans). Nous constatons finalement que significativement plus de répondants de

45 a 54 ans par rapport aux répondants de 15 a 34 indiquent que la vitesse de connexion était

incluse dans un pack (resp. 54% pour 34% a chaque fois).

M.AS. 1
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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 alamaison?i par c at ®g oplusieers ragpadsEs@odsibles)

23%
. - . . 1
J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne 17%00
i 4 13%
soit coupé =7
7%
Je veux pouvoir accéder aux pages web instantanément 150 | 15-24 ans
(en moins d'une seconde) 11%
8% % 25-34 ans
| 14% L = 35-44 ans
Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de 14%
connexion F%le% m45-54 ans
10%
37% m55-64 ans
La vitesse de connexion était incluse dans un pack / 43 51%
dans une offre 55% m65-74 ans
48%
%
0% 25% 50% 75% 100%
Base:1.134q u i utilisent | 6internet ° titre prive®e

Dans la présente édition, et par rapport aux autres eéditions, significativement plus de
répondants (37%) indiquent ne pas avoir choisi leur offre internet en fonction de la vitesse de
connexion; cette part a augmenté de 23% en 2012 a 37% en 2017. Nous constatons en outre
gue dans les éditions 2012 a 2015, environ 10% des répondants ont affirmé avoir choisi leur
vitesse internet en fonction de la facilité de regarder des vidéos en ligne; dans la présente
édition 2017 cette part est un peu plus importante (18%), avec un écart significatif par rapport

aux éditions 2012 et 2015 (10% chacun). La présente éditonT c o mme dans | @®di ti on
compte enfin moins de répondants ayant choisi leur vitesse internet sur conseil de
famille/amis/connaissances; ¢ e ¢ i est fort probablement d% au f ai

plus reprises en tant que réponses possibles en 2016 et 2017.

Tableau 40 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin
au moment de choisir une offre internet a la maison ? i par édition (plusieurs réponses possibles)

A B C D E F

2012 2013 2014 2015 2016 2017
C 6 ®tirelust dans un pack 43,4% 48,7%" 42,3%  37,2%°F 47 2%° 43,3%

Pas choisi en fonction de la
vitesse de connexion

22,6%°EF 28,1%°F 20,8%°PEF  33,6%"C 32,5%°C  37,206°BC

En fonction de regarder des

E,F F F E,F AD A,B,C,D
vidéos en ligne 10,2% 10,9% 11,0% 10,5% 14,7%*°  18,1%
Levendeur mda co 11,5% 14,0% 11,9% 9,9%" 14,49%° 13,7%
Pour acceder les pages web
istantanément 11,3% 9,7% 10,6% 11,1% 13,8% 13,3%

Ma famille/un(e) ami(e)/une

o/D.EF o/.D.EF ofEF o/ ABEF 0/-AB.C,D 0/ AB.C,D
connaissance mba 11,1% 11,8% 9,4% 6,6% 1,6% 1,3%

Mon employeur a choisi - - - - - 0,1%
Je ne sais/me souviens pas 11,5%"E 0,0% 14,4%F  18,8%"E  0,5%"CP 0,0%
En fonction de jouer en réseau 6,29%F 5,8%" 6,0%F 59%° 0,1%"BCP 0,0%
Total (N) 984 901 958 976 1.134 1.361

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF 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).
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3.6.4 Conclusion par rapport au changement et la
transparence

3.6.4.1 CONCERNANT LA TELEPHONIE FIXE

A 19% des r®pondants qui di sposent actuell ement dou
une offre group®e, | a t ®| ®p h pgeinkdent Avoix ghanggt / ou | 6
doéop®r at ersdes tois demigras années. Les raisons principales évoquées sont :
6un tarif plus int®ressant ou y56%), @es pomblénes on chez
avec | 6op®rateur fun ®@auRaik erappod qublitP ) x etc hez | dop®r s
pr ®c ®(&%);t 6

A 8%noéa donc pas chang® doéop®rateur, avec comme [
g®n®ral sati sf(88%)etdequ Oomp ®@réaa epuad31®)nvi e de change

A Pour la grande majorité 89%)des r ®pondants ay an tlatrankitomnsgd®e sdtd o p ®r .
faite facilement. L a principale rai son pour Il aguel l e | e
facilement, consiste en une information incompléte concernant les possibilités techniques
du changement, un retard dans la prestation de service et une double facturation;

A Les r®pondants qui di sposent déune offre group®:
Il 6internet sont partag®s guand au fait de faci
services fixes: 43% e st i ment que cdest: (Ol @), BloFqud 46%i | e (sc
estiment que c0¢ssote: ( ® &Y. kaisyoreoyerfest de 5|6 sur 10.

3.6.4.2 CONCERNANT LA TELEPHONIE MOBILE

A 80%des r®pondants avec | a t® ®phonie mobile dispo

A 24% des répondants avec la téléphonie mobileontc hang® doéop®r ateur de t ®I
au cours des trois derniéres années, avec comme principale raison un tarif plus intéressant
ou une promotion chez autre opérateur (70%);

A 76%ndont donc pas chang® avec comme r adatsfaitn pri nci
de | 6o0p®r a88%)uet qualc& aire | sirdptement pas envie de changer (36%);

A Presque six répondants sur dix (58%)avec t ® ®phonie mobi$)tacilest i ment
de changer @drep®rOatmusuroi s sur di x estiment que
(du tout) facile (score: O H0). kelsecore moyen est de 6,5 sur 10.
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3.6.4.3 CONCERNANT LES STIMULANTS POSSIBLES POUR UN CHANGEMENT PLUS
FACILE DO&OPE£RMEBURMOBILE

A 30% des répondants déclarent que cela ne leur semble pas difficle de changer
déoop®rateur

A Presque la moitié des répondants qui trouvent que cela est difficile (49%) semblent pouvoir
étre convaincus de changer si la transition est gratuite;

A 41% souhaite un traitement plus simple sur le plan administratif et technique du

changement;
A 37% souhaite disposer déun site i ninfermatiansg suri nd ®p e nc
|l 6offre Il a meill eure march® ;en fonction du profi

A 30% désirent plus de certitude par rapport a la stabilité des tarifs des opérateurs et/ou 28%
désirent cette certitude par rapport a la stabilité de la prestation de service des opérateurs;

A Un quart des répondants évoquent| e f ait de di sposer de fiches db
décrivant les offres des opérateurs selon une méme structure, et chaque fois 23%
pourraient étre convaincus par plus d 6 i n f o sunkd prestations réelles des services
(p. ex. la vitesse de connexion) e t / @acompagnement dans le changement par une
instance indépendante.

3.6.4.4 CONCERNANT LA TRANSPARENCE

ALa moiti® des r®pondants (49%) avec -railavecr net ne

leurnommi se ° disposition par | eur fournisseur dbdac
A Seuls 6% des r®pondants avec -maltpmposée sont@uw i utili
courant du fait qudi {fcidurgnteld masrapres tadatesde finndeleur c el | e
contrat;

A Seuls 7% des répondants avec internet savent que la vitesse de connexion minimum pour
surfer sur le web et consulter des e-mails est de 1 Mbps;

A 49% des répondants avec internet estiment que la vitesse réelle de connexion correspond (tout &

fait) & la vitesse annoncée parleur f ourni sseur dbacc s ° I nternet
esti ment que cela noest.LpsE@enogenesade 6gusl®ore : O 5 su
A 60% ignorent cependant comment pouvoir déterminer leur vitesse de connexion;
A Un peu plus de la moitié des répondants avec internet (54%) estiment q u & i | est (tout
utile de conna“ tre |l a vitesse r®ell e de connexio

nbest pas (Llkscore maydn kst de 6,4 surlo;

A Les r®pondant s n 6 @escpedfigued ayaptanené duechoix de ldur vitesse
de connexion : 43% déclarent que la vitesse de connexion était incluse dans une offre
groupée et 37% déclarent ne pas avoir choisi leur offre internet en fonction de la vitesse de
connexion.
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3.7 L aformation

Dans cette partie du rapport, nous examinons dans quelle mesure les répondants sont
informés de leurs droits par rapport aux services de télécommunications. Nous examinerons
aussi plus amplement 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-i | l es fiches doéi nf gl tatfairesmes gpérateups deopaniéres n t
standardisée ? Finalement, nous examinerons la connaissance g u 6 a répbnéant de la
résiliation du contrat de télécommunication, du plafond tarifaire et des numéros surtaxés.

3.7.1 Profil de consommation & plan tarifaire adapté

3.7.1.1 DETERMINER LE PROFIL MOYEN DE CONSOMMATION

55% de tous les répondants ignorent comment déterminer leur profil moyen de consommation.

28%sontau courant du fait qudils peuvent | e ret

rouve

la zoneclientde | 6op(Gumae easugment ati on significative par

2016, voir ci-dessous). 16% pensent pouvoir le déterminer en le demandant & leur opérateur
et 7% pensent pouvoir le calculer sur le site internet de leur opérateur.

Figure 92 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ?
(plusieurs réponses possibles)

55%

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

Ouli, je peux le calculer sur le site de mon opérateur

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.545)

Nous ndobservons pas de di ff®rences significatives

Les r®pondants dans | a cat®gor i e dps@nfieatieraentp |
plus souvent que répondants de la catégorie la plus jeune, ignorer comment retrouver leur
profil moyen de consommation (resp. 67% pour 46%). Nous observons en outre que, plus le

répondant est jeune, plus souvent il indique la réponse fautive, a savoir que le profil de
consommation peut °tre cal culr@382.r |l e site i

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 93 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par catégorie
d 6 © @l&sieurs réponses 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 : tous les répondants (N=1.545)

Une différence significative peut étre constatée selon les catégories de revenus : les

r®pondants de | a cat®gorie de revenu 2.400 ° 2.90(
peuvent trouver | eur profil moyen de condearmmat i on
op®rateur en comparaison avec | es r®pondants di sy

entre 1.200 et 1.799 euros (resp. 37% pour 24%).

Nous constatons en outre que plus le revenu des répondants est élevé, plus importante est la
part des répondants qui indiquent correctement que le profil de consommation peut étre
retrouvé sur leur pageclientdusi t e i nterne(@1ld)e | 6op®r at eur

Figure 94: 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
(1.200 - 11.799

H(1.800 - (12.399
QOui, je peux le trouver sur le site web de

mon opérateur dans mon espace client H(12.400 - (12.999

®(13.000 - (13.599

Oui, je peux le demander a mon opérateur = 003.600

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.281)
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Par comparaison avec les éditions 2015 et 2016, les répondants sont mieux au courant du fait

qubéils peuvent trouver | eur profil moyen de conso
de leur opérateur (28% en 2017 pour 22% en 2016 et 21% en 2015). Comme dans | 6®di t
précédente, plus de répondants dans la présente édition indiquent, a tort, pouvoir le calculer

sur |l e site i nt(é% em2dl7pdur 6% ed BOLERRt dbtere 2015).

3.7.1.2 CONNAITRE LA CONSOMMATION REELLE

Presque trois quarts des répondants (74%) savent comment ils peuvent connaitre leur
consommation réelle : 40% disent pouvoir le retrouver sur le site internet de leur opérateur, sur
leur page client et 34% peuvent le retrouver via leur facture.

37% disent ignorer comment retrouver leur consommation réelle.

Figure 95 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ?
(plusieurs réponses possibles)

Oui, je peux le trouver sur le site web de mon 20%
opérateur dans mon espace client 0
Non, je ne sais pas 37%
QOui, je peux le trouver sur ma derniere facture 34%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.545)

Les répondants wallons déclarent significativement plus souvent que les répondants flamands

quobdil s peuvent retrouver l eur consommati on r el |
(resp. 46% pour 36%). Il semble en outre que 39% des répondants flamands ne savent pas

comment retrouver leur consommation réelle pour 32% des répondants en Wallonie.

Ldanalyse par ©ge i ndi que qansiestgdpabke ddretrouvePgaondant
consommation réelle (0,085). Nous notons par ailleurs que, plus le répondant est agé, moins il

sait que sa consommation réelle peut étre retrouvée sur sa page client sur le site internet de

| 6op®r ateur

Selon | e revenu nous pouvons dobéune part constater
élevé, moins ils savent comment retrouver leur consommation réelle (-0,121) et q u e , déautre
part, plus le revenu est élevé, mieux ils savent pouvoir retrouver la consommation réelle sur
leurpageclientsur | e site int@ifet de | bop®rateur
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Figure 96 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par groupe
de revenu (plusieurs réponses possibles)

Non, je ne sais pas <01.200

(1.200 - 11.799

¥ 01.800 - (12.399

Oui, je peux le trouver sur le site web de

. B H(2.400 - (12.999
mon opérateur dans mon espace client

48%

49% ®(13.000 - U3.599
= 003.600
QOui, je peux le trouver sur ma derniére
facture
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.281)

3.7.1.3 CONSULTATION DE LA PROPRE PAGE WEB SUR LE SITE INTERNET DE
L6OOPERATEUR

54% des répondants déclarent ne jamais consulter leur page client sur le site internet de leur
opérateur. 17% le font une ou deux fois par an mais 30% le font néanmoins au moins a peu
pres une fois par mois.

Par rapport a la Flandre, significativement plus de répondants dans la région bruxelloise et en
Wallonie consultent leur page client une ou deux fois par an (resp. 23% et 23% pour 12%).
Significativement plus de répondants en région flamande que de répondants en Wallonie et en
région bruxelloise ne consultent jamais leur page client (resp. 61% pour 44% et 43%).

Tableau 41 : Consultez-vous votre page client sur le site web de votre opérateur? i par

région
Flandre Wallonie Bruxelles
N % N % N
Oui, une ou deux fois par an 105 12,0% 110 22,7% 37 232% 252 16,6%
Qui, i foi
i, environ Une fols par 235 27,0% 160 33,1% 54 33,9% 450 29,7%
mois au moins
Non, jamais 531 61,0% 213  44.2% 69 42,9% 813 53,7%

871 100,0% 483 100,0% 181 100,0% 100,0%
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Les r®pondant s dans I a cat ®gori e dé©ge | a pl us
significativement pl us souvent gue |l es autres r ®f
jamais leur page client sur le site internet de leur opérateur (resp. 72% pour 45% a 58%); plus

le répondant est jeune, plus souvent il consulte sa page client personnelle (0,139).

Figure 97: Consultez-vous votre page client sur le site web de votre opérateur ? i par
cat ®gorie dooOge

Non, jamais

15-24 ans
2%

25-34 ans
. . . . . m 35-44 ans
Oui, environ une fois par mois au moins
m45-54 ans
m55-64 ans

H65-74 ans
Oui, une ou deux fois par an

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.545)

Selon le revenu, nous observons que significativement plus de répondants des catégories de
revenu de 1.800 a 2.399 euros et de 3.000 a 3.599 euros ne consultent jamais leur page client
sur le site internet de leur opérateur que de répondants avec un revenu 2.400 et 2.999 euros.

3.7.1.4 CONSERVER LA NUMERO DE TELEPHONE i TELEPHONIE FIXE i APRES UN
CHANGEMENT DOORRBRRATE

Huit répondants sur dix (80%) i qui utilisent un téléphone fixe a titre privé i déclarent savoir
qubil s cpmsarverd retur num®r o de t ® ®phone en changeant
fixe, et disent ainsi étre au courant du reglement concernant la portabilité des numéros.

Selon les régions nous notons que les répondants en Flandre sont significativement plus
correctement au courant que les répondants en Wallonie (resp. 83% pour 75%). Par rapport
aux répondants flamands, significativement moins de répondants wallons sont au courant du
fait quobéils peuvent conser \(resp.25%eourl7%)u m®r o de t ® ®p
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3.7.1.5

Figure 98 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre
numéro de téléphone fixelorsquevous changez (avez chigpargégidn ddop ®r :

100% -

75% -
1 Oui
50% -
maN
25% A on
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=773) (n=432) (n=135) (n=1340)
Base : les répondants qui utilisent le téléphone fixe a titre privé (N=1.340)
Plus | e r®pondant est ©g®, p | tconsender sesnsnimérade cour ant

t ® ®phone fixe en cas de change@B0): 9W¥ddesp6®a at eur d
74 ans pour 69% des 15 a 24 ans.

Plus | e revenu du r®pondant est ®l ev®, mieux il e
num®r o de t® ®phone fixe en cas de chanmogsement d
observons que significativement plus de répondants des trois catégories de revenus les plus

élevés (2.400 a 3.600 euros et plus) le savent en comparaison avec les trois catégories de

revenus les moins élevées (resp. 89% a 83% pour 67% a 78%).

Dans les années/éditions antérieures, une part significativement plus élevée déclarait pouvoir
conserversonnu m®r o de t ® ®phone fixe en cas de changeme
(resp. 93% a 94% en 2012-2015 pour 80% en 2016). Nous notons une méme proportion en

2017 (80%).

CONSERVER LA NUMERO DE TELEPHONE i TELEPHONIE MOBILE i APRES

UN CHANGEMENT BBEORER
Neuf répondants sur dix avec la téléphonie mobile déclarent étre au courant du f a i t qudils
peuvent conserver leur numéro de téléphone mobi | e en cas de changement

téléphonie mobile.

Au niveau des régions, nous notons des différences semblables a celles observées pour la
téléphonie fixe : significativement plus de répondants flamands que de répondants wallons

savent quéils peuvent conserver | eur dum®R®roatdeurt ®|
(resp. 91% pour 86%). Par rapport aux répondants flamands, significativement moins de
r®pondants wallons sont au courant du fait qudils

mobile (resp. 14% pour 9%).
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Figure 99 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre

num®r o de t® ®phone mobile |l orsque vousigpdarangez (
région
100% -
75% -
1 Oui
50% -
®Non
25%
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=796) (n=448) (n=142) (n=1.387)
Base : les répondants qui utilisent le téléphone mobile a titre privé (N=1.387)
Conf or mPment °~ ce qQque nous avons pu cons@geter poul

pus©g®es sont mi eux au peaven coaserter lelununiée imbbilegen €as | s
de changement(-0d5)op®r at eur

Plus le revenu mensuel net du répondant est important, plus i | est au coupednt du f
conserversonn u m®r o mobil e en cas de changeme@I356d 60p®r at e

Figure 100: Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numéro de

t ® ®phone mobile | orsque vous chahppegougeaerevenuc hang®) d ¢
100% -
75% -
1 Oui
50% -
250 mNon
0% -
<(1.200 01.200-G1.799  G1.800-(2.399  (2.400-(2.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=84) (n=238) (n=196) (n=180) (n=192) (n=256)
Par rapport aux éditions antérieures (2012-2016), plus de personnes sont i
courant du fat qu d el | es p e u v deurt nuném mMmekéle enecas de changement
doop®rateur de (redp. ®pola O5% ea 20022016 bt 85% en 2016 pour 90%
en20l7).L6augmentati on en 2017 par .rapport ~ 2016 est
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3.7.1.6 CONNAISSANCE DES PROPOSITIONS EN PLAN TARIFAIRE POUR LA
TELEPHONIE

28% des répondants avec téléphonie fixe et/ou mobile savent que leur opérateur est tenu de les
informer une fois par an doun plan tarifaire
22% pensent gue | 6op®rateur doit l e faire au

de leur proposer un plan tarifaire adapté et 31% ne savent pas si cette obligation existe ou non.

Proportionnellement, en comparaison avec la Wallonie et la Région de Bruxelles-Capitale,

plus de répondants en Flandre sont au courant du fait que leur opérateur doit proposer une

fois par an un plan tarifaire adapté (resp. 33% pour 20% et 21%). Plus de répondants pensent
néanmoins i atorti que | 6 o p ®teddireedeux fos ar an (resp. 29% pour 12% et

16%). La part de répondants déclarant ignorer si, et a quelle fréquence, | 6 op ®r at eur
proposer un plan tarifaire adapté est inférieure en Flandre par rapport a la Wallonie et a la
Région de Bruxelles-Capitale (resp. 21% pour 44% et 44%).

Tableau 42 : 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 consommateur ? 7 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % \ % N % N %
Oui, tous les mois 60 7,4% 23 5,0% 7 4,7% 90 6,4%
Oui, au moins 2 fois par an 233 28,7% 57 12,4% 23  16,3% 313  22,1%
Oui, une fois par an 269 33,2% 94  20,4% 30 20,9% 393  27,8%
Non, jamais 76 9,4% 83 18,0% 21 14,4% 180 12,7%
Je ne sais pas 174 21,4% 204 44,2% 62 43,5% 440 31,1%

100,0% 460 100,0% 143 100,0% 1.416 100,0%

ada
mo i
13% des r®pondants avec | a t® ®phonie fixe et/ ou

m

do

Nous nodavons pas constat® de diff®rences par tranc

Une seule différence significative peut étre notée selon les catégories de revenus : 14% des

r®pondant s di sposant doéun dee ¥1€200u eurds aperisdnti qué mens ue

| 6op®rateur doit | eur proposer touselasnmess Um
que de 4% des r®pondants avec un revenu O 3.600

Al ors que dans pat rappaltiatixi éditions 2@L2 6t 2013, plus de répondants
indiquaient correctement que leur opérateur doit proposer une fois par an un plan tarifaire adapté

(resp. 32% pour 24% et 26%), nous avons observé une bai sse (269%)016.dans
La présente édition retrouve une augmentation (28%). La part des répondants qui estiment que

leur opérateur ne doit jamais leur proposer de plan tarifaire adapté a leur profil consommateur, a
significativement augmenté en 2017 par rapport a 2016 (resp. 13% pour 9%).
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Tableau 43 : 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 consommateur ? i par édition

A B C D E F

2013 2014 2015 2016

Oui, tous les mois 9,4%" 6,9% 8,4% 5,9%" 6,6% 6,4%
Oui, au moins 2 fois paran  33,8%°FF 35606 FF  31,9%°FF 23,3%""8 22,2%"B 22,1%""B

Oui, une fois par an 24,3%" 26,1%" 29,4% 31, 7%*BE 26,0%" 27,8%
Non, jamais 8,4%" 6,9%" 8,0%" 9,0% 8,5%" 12,7%"BCE
Je ne sais pas 24,1%°EF  24,6%6°PFEF 22 496PEF  30,1%"BCE  36,60MBC0  31,1%7BC

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées par... F 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).

AB,CDE,

3.7.1.7 UTI LI TE DbBHFRRME DO P LFFANRE AR RATE

Trois quarts des r®pondants di sposant déune of fr

estiment quoil est (pluttt ° tout ~ fait) wutil
pour eux (sconé% dés7r®pontd@nts y voient moins

Nous nodobservons pas de di ff®rences significatives

Figure 101 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) & 10 (tout a fait utile), trouvez-vous utile

dé°tre inform® du plan tarifairiearlrégisn pl us avantage
Moyenne: 7.7 7.9 7.8 7.8
100% -~
m9 - 10 (Tout a fait utile)
75% - 48 "7-8
6
50% +——
5
13-4
25% +——
8 7
10 11 m( - 2 (Pas du tout utile)
0% _a . ﬂ .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=805) (n=458) (n=142) (n=1.405)

Par cat ®gori es do @giguemenh une différenbeseatre les régondants de la
catégorie la plus jeune (15 a 24 ans) qui attribuent un score moyen de 7,5 sur 10, et les répondants
de la catégorie la plus agée (65 a 74 ans), qui attribuent un score moyen de 8,1 sur dix.

Les scores moyens ne différent pas entre les différents groupes de revenu.
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Nous constatons par ailleurs que le score moyen est significativement inférieur a celui des éditions

précédentes (8,2 sur 10 en 2015 et 7,8 sur 10 en 2016), ce qui indique que les répondants

esti ment en moyenne (un peu) moins utile dbé°tre inf
eux. Le score moyen pour la présente édition est égal a celui de 2016 (7,8 sur 10).

3.7.1.8 RECEPTION D6 URLAN TARIFAIRE ADAPTE

La moitié des répondants quiontlat ® ®p honi e fi xe et/ ou mobile (52

recu de leur opérateur une proposition de plan tarifaire adapté a leur profil moyen de
consommation. 19% ignorent par ailleurs si leur opérateur leur a déja proposé un tel plan.

Nous n 6 ob s d@edifférenses ggaificatives entre les trois régions.

Figure 102 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil
moyen de consommateur ? i par région

100% -
75% - = Je ne sais pas
50% -+ m Oui
25% - mNon
0% - T r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=762) (n=420) (n=137) (n=1.320)

Par cat ®g o semkle gdedsigrgfieativemeht plus de répondants de 15 a 24 ans que de
répondants de 45 a 54 ans et de répondants de 65 a 74 ans ignorent si leur opérateur leur a
déja proposé un plan tarifaire (resp. 28% pour 52% et 54%). Les autres différences ne sont
pas significatives.

Figure 103 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil
moyen de consommateur ?i par cat ®gori e dbdoO©ge

100% -
75% - m Je ne sais
pas
m Oui
50% -
mNon
25% A
0% T r r r :

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=218) (n=242) (n=247) (n=282) (n=249) (n=174)
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Il ndy a pas de diff®rences signifi.catives entre |

Pour les éditions 2012-2016 nous avons noté une augmentation des répondants qui déclarent

ne pas (encore) avoir regu de plan tarifaire adapté de leur opérateur (58% a 70% en 2012

j usqW¥). Dans | 6®dition 2017 nous c o reigrifieatve pas n ®a n mo
rapport | O(eespn6@% podr&Q%).i r e

3.7.1.9 ACCEPTATION OU NON DU PLAN TARIFAIRE ADAPTE

53% des répondants ont changé de plan tarifaire lorsque leur opérateur leur a proposé un plan
tarifaire basé sur leur profil moyen de consommation.

Les différences par région ne sont pas significatives.

Figure 104 : La proposition du plan tarifaire basé sur votre profil moyen de

consommateur,a-t-i I fait c¢hainpperégioddbavi s ?
100% -
75% -
mOui
50% -
25% A = Non
0% - .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=227) (n=149) (n=43) (n=418)
La taille des sous-groupes n e per met pas de d®t er mi ner do®v e
significatives selon | 60ge.

Selon le revenu, nous constatons que, plus le revenu du répondant est élevé, plus il a suivi la
proposition de plan tax 01®d.ire adapt® de | d6op®rat evu

En 2014 et en 2015, 66% des répondants avaient changé de plan tarifaire suite a la
proposition faite par leur opérateur. Au j o ur d 6 boastatons gue,spar rapport a 2014 et
2015, il y a significativement moins de répondants (53%) qui ont changé de plan tarifaire a
caused 6 une pr faiepss leur opérateur.
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Les deux raisons les plus souvent mentionnées pour ne pas avoir changé de plan tarifaire
apr s avoir re-u une prafpbsipian deri bDaip®eaperapos

pascorrespondr e “(38%)eecs0 jboeasvoaiinss 6d ®j © | e @BU%x Dest ar i f ai 1
raisons moins souvent mentionnées sont : ¢ e craignais °tre |i® ~ un n
(18%),6j e craignais que | e plan t a(l8%atidoj @ mOyp @s ® prae
pr°t® afl4%.ntei ot de ne pas prendre au s®rieux | ¢

de la publicité figure parmi les raisons de ne pas accepter la proposition de plan tarifaire
adapté.

Figure 105 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-i | pas fait change
(plusieurs réponses possibles)

Le plan tarifaire proposé ne me semblait pas

N : 0/
correspondre a mes besoins 38%

J'avais déja le plan tarifaire suggeré 31%
Je craignais d'étre lié a un nouvel abonnement
Je craignais que le plan tarifaire me codte plus cher

Je n'y ai pas prété attention

Je n'ai pas pris cette information au sérieux, je
pensais que c'était une publicité

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 195 r®pondants nbéayant pas accptp(ltél@phdnie) proposition de p

Par rapport aux r®pondants wallons et bruxell oi s,
adapté est plus important pour les flamands (resp. 39% pour 24% et 22%). La raison pour

laquelle le plan tarifaire ne semblait pas répondre aux besoins est deux fois plus importante

pour les répondants de la Région bruxelloise et de Wallonie que pour les répondants flamands

(resp. 51% et 50% pour 25%).

Tableau 44 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-i | pas fait cihanger
par région (plusieurs réponses possibles)
Flandre Wallonie Bruxelles Total
N % N % N % N %
1] blait d
| he semblait pas correspondre 25 24,6% 37 50,4% 11 51,3% 73 37,5%
ames besoins
Joavais d®) " |l e pl: 39 38,9% 16 21,4% 5 24,4% 60 30,7%
J i i do et
2 sralghals uesei 17 16,7% 15 20,5% 3 150% 35 17,8%
abonnement
Je craignais qudil 21 21,0% 9 12,3% 5 20,8% 35 17,7%
Pas prété attention 12 12,1% 10 13,8% 4  19,1% 26 13,6%
J | 6ai i
S 8  7,9% 5  7.4% 1 61% 15 7,5%

pensais que cO®tail

100,0% 74 100,0% 22 100,0% 195 100,0%

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2017 127
Résultatsdel 6 enqu°t e

La taille des sous-groupes ne permet pas de déterminer de différences significatives par age
ou par revenu.

En comparant les réponses de la présente édition avec celles des éditions précédentes, nous
constatons principalement que | a crainte do6°tre co
de plus un role plus importantdans| a non acceptation doéun plan tarif
éditions précédentes (resp. 16% a 24% en 2013-2015 et 5% en 2016 pour 19% en 2017).

Tableau 45 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-i | pas fait changer
i par édition (plusieurs réponses possibles)

2015 2016

Il ne semblait pas correspondre

0 0 0 0 9 9
A mes besoins 0,0% 31,5% 34,9% 39,5% 33,8% 37,5%

Jéavais d® " |l e pli 489%>°F 27,7%" 29,8%" 37,8% 39,6%  30,7%"
;binngrr’]ef]‘t' gnais do®try 00%  241%F  161%°  155%F 4.8%CPF  185%°F
Jecraignais qudil m 0,0% 21, 7% 18,4% 19,8% 17,4% 17,5%
Pas prété attention 39,2065 PEF 19,3%* 22,8% 10,2%* 16,4%"* 13,5%"*
Je ne | 6ai pas pri: E o e . NG .
bensais que co®tail 14,7% 8,1% 17,5% 12,2% 4,4% 7,5%
Autre réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total (N) 158 149 106 100 169 159

* 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 (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).

3.7.1.10 PREFERENCES POUR ETRE INFORME DU PLAN TARIFAIRE ADAPTE EN
TELEPHONIE

35% des répondants souhaitent étre informés chaque année automatiguement par lettre ou
par e-mail (et pas via la facture) du plan tarifaire le plus avantageux pour eux. 26% des
répondants veulent uniqguement étre informés a leur propre demande et une méme part (25%)
veut en étre informée chaque année via la facture. Un répondant sur sept (14%) souhaite étre
mis au courantunef oi s p ar il alai-méne déclaré re plus en avoir besoin.

De maniére significative, les répondants wallons souhaitent plus étre informés chaque année
via la facture que les répondants flamands (resp. 28% pour 22%). Les répondants flamands
désirent quant a eux, plus que les répondants wallons, étre mis au courant chaque année
automatiquement, s a u f O eux-mémes déclaré ne plus vouloir étre informés
(resp. 16% pour 11%).
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Tableau 46 : Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle
maniére et a quel moment souhaitez-vous étre informé ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % \ % \ % \ %
Automatiquement, chaque
année par courrier/mail 302 37,5% 148 32,1% 49  34,4% 499  35,4%
(pas viala facture)
Quand je le demande 198 24,5% 132 28,7% 34  241% 365 25,9%
Automatiquement, chaque
année via la facture 175  21,7% 131  28,3% 40 27,8% 345 24,5%
Automatiquement, chaque
ann®e sauf | oda 131 16,3% 51 11,0% 19 13,7% 201 14,3%

ne plus | 6°tre

100,0% 100,0% 142 100,0% 1.410 100,0%

Par comparaison avec les éditions antérieures (2015 et 2016), il appar a  t quben 20:
significativement moins de répondants désirent vouloir étre informés chague année
automatiquement via la facture du plan tarifaire le plus avantageux pour eux (resp. 32% et

31% pour 25%). La part des répondants voulant uniquement étre informés a leur propre

demande a toutefois significativement augmenté au fil des années concernées (resp. 18% en

2015, 21% en 2016 et 26% en 2017).

Toutes les différences par ages sont reprises dans le tableau 47. Nous constatons, entre

autres, que les répondants les plus jeunes (15 a 24 ans) préferent, plus que les répondants

plus agés, étre informés du plan tarifaire le plus avantageux pour eux, uniquement a leur

propre demande (resp. 38% pour 25% a 22%). Les 25 a 34 ans et les 45 a 54 ans par contre

pr®f "rent pl us souvent que |l e groupe dbé®©ge | e p
automati quement sur base annuell e, sauf sbéils ont

Tableau 47 : Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle maniéere
et a quel moment souhaitez-vous étre informé?i par cat ®gori e dbdo©ge

A B C D E F
25-34 35-44 45-54 55-64 65-74

ans ans ans ans ans

Automatiqguement, chaque année

par courrier/mail (pas via la facture) 30.2% 31,8% deyjsv el S B
ci‘:fa"]lzgt‘ﬂﬂzmem’ chaque annee 25,0% 22,2% 23,9% 21,5% 25,6% 31,2%
Quand je le demande 38,00%°FF 25,6% 25,8% 24,7%" 19,6%" 22,0%"
’:“;‘)umfa“q;’eg‘z”it’ Chjqe”emz”'r‘]ég o 6,8%°° 20,50 138%  16,8%" 13,2% 13,1%
Total (N) 218 242 248 280 249 172

* Les différences significatives sont indiquées avec..*BCPEF par exemple : moyenne™® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).
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Deux rapports significatifs peuvent étre constatés au niveau du revenu : déune part pl u
r®pondants di sposanl800ded 2399 auresvdésirent ckaque rarmée étre

informés automatiquement par lettre ou par mail, mais pas via la facture, que les répondants

avec un revenu mensuel net entre 1.200 et 1.799 euros (resp. 45% pour 30%). Nous
constatons dobdaut r e p arevenusgas eluslélevés sauhafteRtgde mangre d e
significativement plus importante, étre i nf or m®s chaque ann®e automatiq
demandent de ne pas | 0 ¢ tgueele groupe de revenu entre 1.800 et 2.399 euros

(resp. 22% pour 7%).

3.7.2 Etre informé de ses droits par rapport aux opérateurs

Presque six répondants sur dix (59%) estiment ne pas étre (plutdt ou tout a fait) informés de
leurs droits par rapport aux opérateurs de télécommunication (score : O 5 HOur
27% estiment étre (plutdt ou tout a fait) bien informés de leurs droits par rapport aux
opérateurs de télécommunication (score: O ¥0).s ur

En Flandre, on estime étre mieux informé de ses droits par rapport aux opérateurs de
télécommunication (4,9 sur 10) que dans la Région de Bruxelles-capitale (4,2 sur 10).

Figure 106 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a
fait bien informé), vous sentezvous i nform® en <ce qui concerne Vv
opérateurs de télécommunications ? i par région

100% -
m9 - 10 (Tout a fait bien informé)
0% 4— 17-8
75% 1
8 15
18
24 13 °
50% +—— —— — ——— 21—
20 5
17
18
250 +—— 18 E 3-4
m0 - 2 (Pas du tout bien informé)
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=865) (n=483) (n=159) (n=1.507)

Un rapport limité mais significatif peut étre constaté entre le fait de se sentir informé de ses

droits par rapport aux op®rateur s d:dest@hd@tso mmuni c e
les plus jeunes (15 a 24 ans) s 6 e s t mipux mmtormés sur le sujet (5,2 sur 10) que les

répondants de 45 a 54 ans (4,4 sur 10) et les 55 a 64 ans (4,5 sur 10).
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Figure 107 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a
fait bien informé), vous sentezzvous i nform® en ce qui concerne Vv
opérateurs de télécommunications?i par cat ®g orie dooge

Moyenne: | 53 | 4.4 4.5 | 46
04 —
100% m9 - 10 (Tout & fait bien
informé)
17-8
75% +—
10 7/ 6
50% +— 3 — 5

N

w
'

5

1
25% +—
iI d i m0 - 2 (Pas du tout bien
informé)
0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=333) (n=243) (n=318) (n=218) (n=310) (n=85)

Les répondants avec un revenu mensuel net de 1.200 a 2.999 euros déclarent en moyenne
significativement plus souvent étre mieux informés de leur droits par rapport aux opérateurs de
télécommunication, que la catégorie de revenu la plus élevée ( O 3 euBoB)0 resp. 5,0 sur
10 pour 4,1 sur 10.

Figure 108 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a
fait bien informé), vous sentezvous i nform® en <ce qui concerne Vvc
opérateurs de télécommunications ? i par groupe de revenu

Moyenne: | 4,7 5,0 | 49 | | 5.0 | | | |
0f
100% m9 - 10 (Tout & fait bien
informé)
o || l 17 -8
14 6
17

50% +— 26 5
13-4
25% -
m0 - 2 (Pas du tout bien
informé)
0% -

<(1200  (1200-01799 (180002399 (2400-i2999 (3000-G3599 > (3600
(n=289) (n=207) (n=255) (n=186) (n=243) (n=71)

Au fil des années/éditions, nous constatons une |légére augmentation des répondants qui se

sentent informés de leurs droits par rapport aux opérateurs de télécommunication. Ainsi, en

2012, sur une échelle de 10, les répondants s 6 e s t i enanbyenme mal informés de leurs

droits par rapport aux opérateurs de télécommunication avec un score de 3,5 sur 10. Dans

| 6®di ti on 20 la3atteint 44, 2mosylernn®0 et | dann®e suivante
confirm® (4,3 sur 18 scoreDoyes a légér@rbit temanté, pQud érd |
significativement supérieur aux éditions 2012 et 2013 (resp. 4,5 pour 3,5 et 4,2 sur 10). Ce

score moyen est mai nt enu damans la pr@&dntetéditom nolsO 1 6 ( 4, €
observons a nouveau une légére augmentation du score moyen par rapport a 2016 (resp. 4,8

sur 10 pour 4,6 sur 10).
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3.7.3 Le contrat

3.7.3.1 DATE DE FI N DWRBWNA DOREE DETERMINEE

29% de tous les répondants (N=449) ne disposentpas ddun contrat edoar dur ®e
un des services de télécommunication (la téléphonie fixe/mobile / | iriernet ou offre groupée).

71% des répondants déclarent donc avoir un contrat & durée déterminée pour au moins un
service de télécommunication. Parmi ceux-ci, 45% ignorent ou trouver la date de fin de ce
contrat. 29% croient pouvoir la trouver dans le contrat. Seul un répondant sur dix ayant un
contrat de 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.

Figure 109 : Si vous avez un contrat ° dur ®e d®ter mi n®e p
télécommunications, savez-vous ou trouver la date de fin de ce contrat ? (plusieurs réponses possibles)

Non, je ne sais pas 45%
Oui, elle se trouve dans le contrat

Non, je dois la demander & mon opérateur

Oui, elle se trouve sur chacune de mes factures

Qui, 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%

Basis : 1.096r ®pondants di sposant, pour au moins un service de t
déterminée

Nous ne constatons pas de différences par région.

Plus | e r®pondant est jeune, plus il est probabl e
dur ®e d®ter mi n®e peut °tre trouv®e sur sa propre
(-0,312). Seul 1% des répondants entre 65 et 74 ans est au courant contre 10% pour les

répondants agés de 15 a 54 ans.

I néy a pas de rapport entre | e revenu familial I
ne pas étre) au courant du fait que la date de fin du contrat de durée déterminée figure sur
toutes les factures.

Depuis l'ajout du « Je ne saispas»dansl6 ®di t i on de 2013, aucune diff ®ren
entre les éditions.
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3.7.3.2 CONDITIONS DE RESILIATION DU CONTRAT ACTUEL

45% des répondants ignorent a quelles conditions ils peuvent résilier leur contrat actuel. Un
guart (24%) estiment i atort i pouvoir résilier son contrat a tout moment avec préauvis.

La loi prévoit que les abonnés peuvent résilier leur contrat sous 3 conditions différentes : en

cas de hausse de prix, en cas de modificationdescondi t i ons contractuell es p.
sans préavis mais aprés une durée minimum apres le début du contrat. Les répondants

connaissent ces conditions respectivement dans les proportions suivantes : 20%, 13% et 9%.

Figure 110: Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel (fixe,
mobile, internet, offre groupée) ? (plusieurs réponses possibles)

Je ne sais pas 45%

Avec préavis a tout moment

Lors d'une hausse de prix

Lors d'une modification des conditions contractuelles par
I'opérateur

A I'échéance moyennant le préavis prévu dans le contrat

Sans préavis mais aprés une durée minimum apres le début
du contrat

Sans préavis al'échéance

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.545)

Par rapport aux répondants flamands, les répondants wallons sont mieux au courant du fait que
le contrat peut étre résilié sans préavis mais aprés un délai minimum (resp. 13% pour 6%).

Plus le répondant est agé et plus le revenu familial mensuel net est élevé, mieux il est au courant
du fait que le contrat du service de télécommunication peut étre résilié gratuitement en cas de
hausse de prix (resp. 0,138). Plus le répondant est 4gé, mieux il est au courant du fait que le
contrat peut étre résilié gratuteme nt s i | 6op®r ateur modifie | es condi

Nous notons les rapports significatifs suivants selon le revenu : plus le revenu mensuel net est

élevé, (1) mieux le répondant est au courant du f ai t gue |l e contrat do
t ® ®communi cati on peut gratuitement °t(0,El7);r ®si |l i ®
(2) plus on estime 7 a tort i pouvoir résilier le contrat (a) a tout moment avec préavis (0,179)

oub)” Il a date do®ch®ance avec pr ®a(,198); (3 pluerore st i pul
indique correctement pouvoir résilier le contrat en cas de modification des conditions
contractuel |l eg02p3ar | 6op®r ateur
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Tableau 48 : 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
. 20D. G1. 80D. 2. 40D. 13. OWD. O u3.

Lors d'une hausse de prix 21,0% 17,4% 18,7% 25,8% 23,4% 25,2%
Sans préavis mais apres une
durée minimum apres le début 10,7% 9,0% 11,5% 8,8% 10,2% 7,6%
du contrat
Sans préavis al'échéance 8,4% 10,9% 6,9% 7,3% 9,7% 8,9%
Avec préavis a tout moment 19,6% 19,8%F 22,5% 29,3% 30,2% 31,8%"
Al'éché tl

el S T L 11,0% 5,0%F 5,99%F 11,2% 15,6%°5C 10,9%
préavis prévu dans le contrat
Lors d'une modification des
conditions contractuelles par 8,5% 7,6%° EF 11,2% 17,8%° 18,3%° 19,0%"
I'opérateur
Je ne sais pas 47,4% 46,4%F 47 1% 37,4% 31,7%5¢ 43,0%
Autre réponse 0,4% 0,3% 0,0% 0,0% 0,7% 0,6%
Total (N) 218 242 248 280 249 172

* Les différences significatives sont indiquées par...*B¢PEF par exemple: moyenne”® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (< 1.200 euros) et sous-groupe D (2.400 - 2.999 euros).

Comme mentionné ci-dessus, 25% des répondants de la présente édition estiment 7 a tort i

quobdil s peuvent r®si lier JeepéaviscOnasrtat une taowdgmemd me
significative par rapport a 2016 (20%) et 2015 (20%).

Par rapport a 2015, un nombre moins important de répondants en 2017 sont au courant du fait

qubdils peuvent r®silier l eur c ont ratractuelles paras de m
| 6 0 p ® (resp. @upour 12%).

La part des répondants qui ignorent sous quelles conditions ils peuvent gratuitement résilier

leur contrat, a diminué significativement au fil des éditions : de 52% en 2015, a 50% en 2016

et | uddygen®017.

3.7.3.3 DUREE MINIMUM AVANT RESILIATION GRATUITE DU CONTRAT ACTUEL

Le contrat de télécommunication peut étre résilié gratuitement aprés une durée minimum de

six mois : seuls 9% des répondants le savent. 45% des répondants déclarent ignorer apres

quelle durée minimum ils peuvent résilier leur contrat gratuitement. Un quart des répondants

estimentqu 6 i | néy a pas de dur ®e mini mum. 13% esti me
abonnement aprées un an et 7% aprés deux ans.

Nous ne constatons pas de différences entre les régions en ce qui concerne le fait de savoir
que le contrat du service de télécommunication peut étre résilié gratuitement aprés six mois.
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Tableau 49 : Selon vous, aprés quelle durée minimum a dater du début du contrat pouvez-
vous résilier, sans frais, votre abonnement actuel ? i par région

(I néy a pas
Apres 6 mois

Aprés 1 an

Apreés 2 ans

Je ne sais pas

de

Flandre Wallonie Bruxelles Total
N % N % N % N %
230  26,3% 121 24,8% 38 23,7% 389 255%
72 8,3% 49  10,1% 21 132% 143 9,4%
98 11,2% 68 14,0% 22 17,0% 194 12,7%
49 5,6% 50 10,3% 12 9,0% 113 7,4%
426  48,6% 199 40,9% 57  37.2% 684 44,9%

100,0% 487

100,0% 146

100,0%

1.523 100,0%

Nous

Par rapport
courant du f

nébobservons i ci

pas

de di

ff®rence

non plus

| 6 lesgépondaats plus d®¢s samtdlans uns moindre mesure au

ait qgudil s

peuvent

r ®s iis. iParmi le$ eur

répondants agés de 65 a 74 ans, seuls 5% le savent, par rapport a 6% chez les répondants de
45 & 54 ans, 6% chez les répondants de 55 & 64 ans et 5% chez les répondants de 65 a 74 ans.

Entre les éditions (2015, 2016 en 2017) nous observons que la part des répondants qui

estiment i atort7T quiMmidexi st e

pas

de

dur ®e

mini mum pour

contrat, augmente significativement : de 19% en 2015 a 26% en 2017. Nous notons en outre
que 45% des répondants ignorent actuellement quelle est la durée minimum; significativement
5% en moins par rapport a 2015 (50%).

3.7.3.4 ALERTE LORS

DEI N®BTDO6 UN

PLARFAFANRE T

60% des répondants faisant usage de la téléphonie mobile a titre privé savent que leur
opérateur doit les avertir quand leur consommation atteint le forfait. 11% sont en outre au

courant du f
ou un autre
Il 6ignorer et

ait quoil s
mont ant
5% pensent

doi
convenu

vent

que

avec
| Gop®r ateur

°t r @euds/parrmois s
| 6op®rateur .
ne doit

Significativement plus de répondants wallons que de répondants flamands sont au courant du
& par leue opératéurt quaad leuvcensammation a atteint leur forfait
(resp. 66% pour 56%). Plus que les répondants wallons, les répondants flamands savent par

fait qudils

contre quodi l
(resp. 13% pour 8%).

S doi vent

fhisomneationa atteint 50 eurosq pal mals |

eur
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Tableau 50 : Selon vous, a quel moment, votre opérateur doit-il vous avertir que vous avez
atteint le plafond tarifaire pour la téléphonie mobile en Belgique ? i par région

Jamais

Lorsque la consommation
atteint mon forfait

Lorsque la consommation de

mon forfait atte
ouunautremont ant que
avec | dop®rateur

Je ne sais pas

Flandre Wallonie Bruxelles
N % N % N %
37 4,7% 24 5,4% 9 6,2%
449 56,3% 293 66,2% 89 63,6%
103  12,9% 37 8,4% 16  11,2%
208 26,1% 89 20,1% 26 19,0%

798 100,0%

100,0% 139 100,0%

Total
N %
69 5,0%
831 60,2%
156 11,3%
324 23,5%

1.380 100,0%

3.7.3.5

Le fait dé°tre ou de ne pas °tre au courant du f
envoyer un avertissement quand la consommation a atteint le forfait, ne différe pas par age ou
par revenu du répondant.
Nous ne notons pas de différences avec les éditions antérieures (2015 et 2016).
ALERTE REGUE ENCASDGO6ATTEI NTE DUDPLAFON
49% des répondants faisant usage de téléphonie mobile & titre privé déclarent avoir déja regu
un sms en cas de dépassement du plafond tarifaire. 6% déclarent ne pas avoir recu de sms
tout en ayant dépassé le plafond tarifaire.
9%des r®pondants wal | on,snagrélefaittquepeglafond tarifaire ad &€ s ms
dépassé;c 6est une part significativement plus importa

répondants flamands (4%).

Tableau 51 : Avez-vous déjarecu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que vous
aviez dépassé un plafond ? i par région

Oui , |j

Non, bien
dépassé un plafond

que

Non, car j e 0]

dépassé un plafond

n

Non, joai dema
recevoir ces messages

Je ne sais/me souviens pas

Flandre
N %
370 46,9%
35 4,4%
214  27,1%
7 0,9%
164 20,8%

100,0%

Wallonie Bruxelles

N % N %
233  52,5% 67 48,3%
42 9,4% 8 5,9%
91 20,5% 39 28,4%
3 0,6% 5 3,5%
75 17,0% 19 13,9%

100,0% 100,0%

Total
N %
671 48,8%
85 6,2%
345 25,1%
14 1,0%
259 18,8%

1.220 100,0%
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Dans | a cat®gorie dé©ge entre 25 et 34 ans, 56 % d
part de leur opérateur les informant du d ®passement déun plafond tarif

significativement supérieure a celles et des répondants entre 55 et 64 ans (42%) et des
répondants entre 65 et 74 ans (38%).
Nous constatons par ailleurs qudun n emdantedesi gni f i

65 a 74 ans, par rapport aux répondants plus jeunes (j us q u 6 ") né&saverg pas / ne se
souviennent plus avoir regu un sms de leur opérateur (resp. 31% pour 15% a17%).

Tableau 52 : Avez-vous déjarecu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que vous aviez
dépasséunplafond?ipar cat ®gorie doéo©ge

A B C D E F
25-34 35-44 55-64
65-74 ans
ans ans ans
Oui, je ldai r 51,2% 55,8%°5" 50,1% 51,7%°2 42,1%"° 38,3%"
Non, bien que VIE 8 9 8 o o
dépassé un plafond 11,5% 4,8% 6,2% 5,5% 3,7% 5,8%
Non, <car je nbo n o n ® o o
dépassé un plafond 21,0% 21,8% 26,3% 25,7% 30,2% 25,4%
Non, jo6ai dema o o o . o o
recevoir ces messages L2 2 [0 L B LA jeeis
Je ne sais/me souviens pas 15,1%F 15,6%" 15,7%F 17,0%" 23,0%  30,5%"ECP
Total (N) 216 241 245 276 231 164

* 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 (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).

Quelques différences peuvent étre notées entre les différents groupes de revenu.

Les répondants avec un revenu mensuel net entre 2.400 et 2.999 euros ont, par rapport aux

autres groupes de revenu, regu significativement plus de sms de leur opérateur les avertissant

que leur plafond tarifaire a été dépassé (resp. 64% pour 42% a 47%). 11% des répondants de

la catégorie de revenu la plus élevée ne savent pas, ou ne se souviennent pl us, sb6ils on
un sms alors que cette part est significativement plus importante dans les autres groupes de

revenu (22%).

Par comparai son avec | 6®di tion 2016, et de man i
déclarent ne pas avoir requ de sms en cas de dépassement du plafond tarifaire puisque le

pl afond t ar i fsimplementpadésé\depassé (I0% ent2016 pour 25% en 2017).
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3.7.3.6 UTI LI TE D6 g TRE LAQGRESRQIUSO ON ATETHE.AROND TARIFAIRE

85% des répondants faisant usage de téléphonie mobile a titre privé, estiment (plutét ou tout a fait)
utlelefatde recevoir un sms en cas de (d@pasus®WPe vt dodun

Figure 111 : 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 que vous avez dépassé un plafond

tarifaire ? i par région

100% -
m9 - 10 (Tout a fait utile)
17-8
75% -
6
50% - 5
13-4
25% 1 m0 - 2 (Pas du tout utile)
4 4 4
7 6 6 6
0% | mg— , E—cr , B I . T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=794) (n=441) (n=140) (n=1.375)
Dans | 6®dition 2015 |l e score moyen ®tait signi fi
2016 (resp. 8,6 pour 8,2 sur 10), et en 2017 le score moyen a encore un peu augmenté par
rapport - | 6 asm ®,4 popra82 ss@ el0). Nous pouvons conclure que les
répondants estiment comme étant un peu plus utile le fait de recevoir un sms en cas de
dépassement du plafond tarifaire parrappor t ° | 6®di ti on pr®c®dente.

Les scores moyens ne different ni par &ge ni par région.

Selon le revenu nous observons toutefois que i sur base du score moyen i les répondants de
la catégorie de revenu la plus élevée trouvent plus utile de recevoir un sms que les répondants
avec un revenu mensuel net entre 1.200 et 1.799 euros (resp. 8,9 sur 10 pour 8,3 sur 10).
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3.7.4 Numéros surtaxés

3.7.4.1

CONNAISSANCE DE NUMEROS SURTAXES

Six répondants sur dix (60%-57%) savent que les numéros 0900 et 0903 sont des numéros

surtaxés : ceci implique que quatre répondants sur dix (40%-4 3 %) |l 6ignorent La m
répondants (53%) indiquent (correctement) que les numéros 070 sont des numéros surtaxes;
48% pensent que cela nbdédest pas | e coaeslesnuinér8s r ®p on d ¢
09 sont des num®ros surtax®s, al ors que ce ndest p
Figure 112 : Savez-vous si les numéros suivants sont surtaxés? ( % 6Oui, surtax®o)
0900 123 45 60%
0903 123 45 57%
070 123 456 53%
09 123 45 67 36%

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.372)

Concernant le numéro 09 : significativement plus de répondants flamands, par rapport aux
r®pondants wallons et bruxell oi s, sont au
numero surtaxeé (resp. 76% pour 49% et 50%).

Concernant le numéro 0900 : par rapport aux répondants flamands, significativement plus de
répondants wallons répondent correctement (resp. 69% pour 54% Oui, surtaxé). Dans le sens
contraire, la différence est également significative (resp. 46% pour 31% Non, pas surtaxé).

Resp. 68% et 66% des répondants en Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale sont au
courant du fait que le numéro 0903 est un numéro surtaxé. En Flandre, nous notons une part
moins importante (49%).

Par age une différence significative peut étre constatée concernant le numéro 070 : plus le
répondant est agé, plus il sait que ce numéro est un numéro surtaxé (-0,207).

Par catégorie de revenu, nous observons un seul rapport : en effet, plus le revenu familial
mensuel net du répondant est élevé, plus il/elle sait que le numéro09 ndest pas
surtaxé (0,236).

Par comparaison avec les éditions précédentes (2015 et 2016), de moins en moins de
répondants indiquent que le numéro mentionné est un numéro surtaxé. Des trois numéros
surtaxés présentés, 52% a 60% indiquentqu 6i | sdéagit doéun num®r o
a 75% en 2015.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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3.7.4.2 DISPONIBILITE DE BLOCAGE D6 ACCCS GRATUI T

8% des répondants qui utilisent a titre privé la téléphonie fixe et/ou mobile, ont installé le
bl ocage dbdacc s grat ui t;dopt@% pourlawwisvéau unnpiléms avecur t a x ® s
un numéro de ce type (facture élevée, etc.). Une trés grande majorité (92%) ne dispose donc
pas de bl ocage do6accg520 paraeuwgru 6 ¢ ¢ snt que ee@erpootection

gratuite existe et40% par ce qudil s nodnmnumérdsi sent jamais ces
Par région, nous notons que significativement plus de répondantsen Wal |l oni e qudbden F
ndont pas install® | e blocage dbacc s gratuit par

(resp. 45% pour 37%). Par rapport aux répondants wallons et bruxellois, les répondants de la
Région flamande déclarent significativement plus souvent ne pas avoir installé le blocage

débacc s gratuit parce (¢ (@dsp. 568 paund8l e #586). ai ent | dexi st
Tableau 53: Avezvous install® | e blocage gratui tipdrdacc s
région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Oui, spontanément 36 4,4% 23 5,0% 7 4,7% 65 4,7%

Oui, aprés un probleme (facture

s . 25 3,1% 11 2,5% 6 3,9% 42 3,0%
élevée, etc.) avec ce type de numéro

Non, je noéutilise

. 295 36,7% 205  45,0% 68 46,8% 567 40,4%
numéro

Non, je ne savais pas que cette

. . o 448  55,8% 217 47,6% 64  44,6% 730 52,0%
protection gratuite existait

100,0% 456 100,0% 144 100,0% 1.294 100,0%

Dans le tableau 54 nous constatons que les répondants les plus jeunes (15 a 24 ans) sont moins

bien inform®s de | 6existence doébun bl ocage dbéacc s ¢
plus agés : 40% indiquent le savoir par rapport a 51% a 56% des répondants plus agés. Nous
constatons aussi qu b epoedantsae 36 a 4liars etidds répoadaritswe55d e s

a 64 ans, par rapport aux répondants de 15a24ans ndont |peashb |ioacsasggehtuitdRd

parce qubils noéutil i s e (esp. 46% etd8%poud3d¥%)n u m®r os surtax®s
Tableau54: Avezvous install ® | e blocage gratuiitp adrd accact &g o'r idee sd
A B C D E F

25-34 35-44 45-54 55-64

ans ans ans ans
Oui, spontanément 3,9% 7,5% 4,6% 5,8% 3,3% 1,8%

Oui, aprés un probléme
(facture élevée, etc.) avec ce 5,1% 2,4% 2,6% 5,0% 1,6% 0,0%
type de numéro

Non, je noéutilis

S0 LA 31,0%°F 33,4%" 45,6%" 415%  47,8%"° 42,0%
Non, je ne savais pas que cette

protection gratuite existait 60,0% 56,7% 47.2% 47,8% 47,3% 46,2%
Total (N) 215 242 250 284 249 164

* Les différences significatives sont indiquées avec..*B“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 sous-groupe D (45-54 ans).
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En 2015,47% des r ®pondants ndavaient pas (encore) insta
gudi | saiem @amatsidé nurméros surtaxés; en 2017 nous notons une baisse significative
de 7% (40%). D6 aut r e par trépondamts npbaarytandespas (encore) i nst g

dbéacc spamraé¢ uqignorentls 0 exi ,satawgmenté significativement en 2017 par
rapport a 2015 en une proportion semblable (resp. 52% pour 45%).

Par revenu nous ne constatons pas de différences significatives.

3.7.4.3 PREFERENCE PAR RAPPORT AU MODE DE BLOCAGE DES NUMEROS
SURTAXES

54% des répondants faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a titre privé ignorent

comment bl oquer | 6acc s aux num®ros surtax®s. 27 %
les numéros payants de tous genres de services. Seuls 19% des répondants sont au courant
du fait que | 6acc s ° ces num®ros doit °tre bloquegG

En Fl andr e, 21% des r®pondants d®cl arent que | e b

se faire s®par ®ment , cette part est significativen
Tableau 55 : Selon vous, de quelle maniere doit-on bl oquer | 6acc s ~ des num
T par région

Flandre Wallonie Bruxelles

N % N % N %

Séparé (bloguer des services
adul tes, avec opt 176  21,3% 69 14,7% 28 19,2% 273 18,9%
numéros payants de détente)

Globale (bloquer des numéros

: 211 25,5% 137  29,3% 37  24,8% 385 26,7%
payants pour tous services)

Je ne sais pas 441 53,2% 262 56,0% 83 56,0% 785 54,4%

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

Le Tableau 56 indique les différences par age et catégories de revenu. Nous constatons entre autres
que les répondants les plus agés (65 a 74 ans) et les répondants de la catégorie de revenu le moins
élevé (< 1.200 euros) déclarent plus souvent ne pas savoir comment de tels numéros doivent étre
bloqués (resp. 72% pour 57% & 52% chez les 15 4 54 ans et les revenus O 3 . eBr@sD

Tableau 56: Selon vous, de quelle maniéredoit-onb |l oquer | 6acc s ~ dedpanum®r os s
cat®gorie doO©ge et groupe de revenu

A B C D E F
25-34 35-44 45-54 55-64

ans ans ans ans

Séparée (bloquer des services adultes
avec o patcesamux nahéros 19,6% 23,2% 18,3% 20,3% 17,6% 13,0%
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

i 23,4%" 36,3%"" 29,4%" 28,2%" 24,5%  14,7%2C°
pour tous services)
Je ne sais pas 57,0%F  40,5%"" 52,3%" 51,5%" 57,9%°  72,4%"%CP
Total (N) 220 245 255 287 253 184
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.20D. G1.80D. 2. 40D. G3. ODD. O G3.

Séparée (bloguer des services adultes,
avec o0 ptcesaumx nuhtéros 15,8% 15,7% 22,4% 25,4% 17,0% 22,4%
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

B.E A A
pour tous services) 13,0% 29,5% 29,2% 29,2% 29,6% 26,9%
Je ne sais pas 71,2% ©PF 54,8% 51,4%" 453%" 53,4% 50,7%"
Total (N) 86 252 205 195 206 263

* Les différences significatives sont indiquées avec...*5¢PEF par exemple: moyenne™P signifie que la moyenne du sous-groupe concerné différe

significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2400-2999 euros).

Nous ne pouvons constater de différences significatives avec les éditions 2015 et 2016.

3.7.5 Connaissance du service de médiation des
télécommunications

Six répondants sur dix (62%) ne sont pas au courant de | 6 exi st ence du m®di

télécommunications.

En Flandre, plus de répondants (45%) sont au courant d e | 6exi stence dodun

m®di ati on des t ® ®cWalloma au dans taiRégnos de Bruxekes Capitale
(resp. 27% et 28%). Dans le sens contraire (ne pas savoir) la différence est également
significative : resp. 73% et 72% pour Bruxelles et la Wallonie pour 55% en Flandre.

Figure 113 : Connaissezvous | dexi stence du m®di at euirpade s
région
100%
75% +——
1 Oui
50% -
mNon
25% -
0% - . ;
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=885) (n=493) (n=162) (n=1.540)
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Plus le répondant est agé, plus il est au coura nt de | 6existemmealeddun m®d
télécommunications (-0,285).

Figure 114 : Connaissez-vous | 6exi st enc des tElécommiuaicatidne & ¥ par catégorie
dé©ge
100% -
75% -
m Oui
50% -
25% A = Non
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=238) (n=268) (n=275) (n=298) (n=266) (n=195)
Plus le revenu mensuel net du répondant est élevé, p | us i | est au courant de
médiateur pour les télécommunications (-0,189).
Figure 115 : Connaissez-vous | 6exi stence du m®di at e ulir padgecsipetd®| ®c o m
revenu
100% -
75% -
mOui
50% -
25% A = Non
0% -
<(i1.200 01.200-G1.799  (1.800-02.399  (2.400-02.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=102) (n=271) (n=220) (n=207) (n=214) (n=267)
Au fil des ans, Il a connai ssanc ¢stdé&omminzationsa ence do

significativement augmenté : 30% en 2015, 31% en 2016 et 38% en 2017.
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37.6 Concl usi on concernant | O i
3.7.6.1 CONCERNANT LOUDGATRHRE | NFORMEAN DTARIFALRE LE PLUS
AVANTAGEUX

3.7.6.2

Sept répondants sur dix ignorent pouvoir retrouver leur profil moyen de consommation
dans | 6espace client dpy site web de |l eur

Presque trois quarts de tous les répondants savent comment retrouver leur consommation
réelle : 40% sur le site internet de leur opérateur et 34% sur leur facture;

La moitié des répondants ne consulte jamais sa page client sur le site internet de son
opérateur;

80% des répondants qui utilisent a titre privé un téléphone fixes ont au cour a
peuvent conserver | eur num®ro de t ®;®phon

Concernant le fait de pouvoir conserver son numéro de téléphone mobile, la part est de
90%;

Un peu plus de 4 répondants sur 5 avec la téléphonie fixe et/ou mobile ignorent que leur
opérateur doit leur proposer chaque année un plan tarifaire adapté a leur profil de
consommation moyen;

Trois quarts de répondants disposant de la téléphonie fixe et/ou mobile estiment g u 06 i
(tout © fait) wutile dé°tre inform® du pl a
consommation;

30% déclarent avoir déja recu de leur opérateur une proposition de plan tarifaire. Un peu
plus de |l a moiti® dbéentre eux (53%) ont a

Les r®pondants qui néont pas chang® de p
semblait pas convenir a leurs besoins (38%) ou disposent vraisemblablement déja du plan
tarifaire proposé (31%);

35% souhaitent étre informés chaque année par lettre ou par e-mail du plan tarifaire le plus
avantageux pour eux. 26% des répondants veulent uniquement étre informés a leur propre
demande et une part a peu pres semblable de répondants (25%) désire obtenir cette
information chaque année via la facture.

CONCERNANT Lol NIENO PEA CONSOMMATERUS PAR RAPPORT A
LEURS DROITS

Presque six répondants sur dix (59%) estiment étre (tout a fait) mal informés de leurs droits
de consommateurs (score : O 5 sur 10) 27%)Sestimé étrel (tout § fai bien
informé (score: O 7 sur 10) .
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3.7.6.3 CONCERNANT LE CONTRAT

A Seul un répondant sur dix ayant un contrat a durée déterminée pour au moins un service
de télécommunication sait que la date de fin de contrat peut étre trouvée sur chaque
facture;

A Les trois conditions sous lesquelles on peut résilier gratuitement un contrat en cours ne
sont pas bien connues des répondants : en cas de hausse de prix (20%), de modification
par | 6op®rateur des conditions contractuel l es
minimum du contrat (9%). Seuls 9% de tous les répondants savent que cette durée
minimum est de 6 mois;

A Seuls 11% des répondants savent que leur opérateur doit envoyer un sms pour les alerter
du dépassement de leur forfait lorsque la consommation atteint 50 euros ou un autre
mont ant d®termin® avec | 6op®rateur. La; moiti ® de

A 85% des répondants estiment (tout a fait) utile de recevoir un sms quand la consommation
dépasse le plafond tarifaire (score : O 7)sur 10

3.7.6.4 CONCERNANT LES NUMEROS SURTAXES

A 53% a 60% des répondants reconnaissent un numeéro surtaxé;

A 8% des répondants faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a installé le blocage
débacc s gratuit ppur num®ros surtax®s

ALe blocage de | 6acc s ° de tels num®ros doi't °
services adultes mais possibilit® déacc®der aux
sont au courant de ce fait.

3.7.6.5 CONCERNANT LE MEDIATEURS DE TELECOMMMUNICATIONS

A Si x r®pondant s sur di x ignorent | exi stence
télécommunications.
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3.8 Questions sur le monitoring du service
universel

Dans | a derni re partie du rapport nous exami
tarif social et pour quels services. Nous allons en outre voir quelles sources sont consultées
pour rechercher un numéro de téléphone.

3.8.1 Tarif social

3.8.1.1 BENEFI Cl| ERTARIFUSDOCIAL

5% des r®pondants b®n®ficient doéun tarif soci al
pas encore fait | a demande et nobéen b®n®fici ent

répondants sur dix (58%) estiment ne pasy avoirdr oi t . 27% ignorent de quoi

En Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale nous retrouvons proportionnellement plus de
r®pondants qudben Flandre qui ignorent ce quobest
La Flandre compte également plus de répondants qui estiment ne pas y avoir droit (resp. 63%
pour 51% en Wallonie et 47% dans la Région de Bruxelles-Capitale).

Tableau 57 : Bénéficiezvous do6éun tarif soci al pour <certains
télécommunications ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Oui 39 4,5% 28 5,8% 7 4,2% 75 4,9%
Non. i ) g )
ML [l e iy [l Clanel 203 232% 153 31,3% 57 356% 413 27,1%
il sbagi't
N

B S [P e 551 63,1% 249 51,0% 76 47,4% 876 57,6%

pouvoir en bénéficier
Non, je crois y avoir droit
mai s je ndai p 80 9,2% 58 11,9% 21 12,9% 159 10,4%

demande

100,0% 100,0% 161 100,0% 1.522 100,0%

Le tableau 58 reprend toutes les différences par age et catégories de revenu. Nous
constatons, entre autres, que les répondants les plus jeunes (de 15 a 24 ans) sont moins au
courant de ce sariald e s4t9 %u nl Oti gmiofr ent par rapport
répondants plus agés. Dans la catégorie de revenu la moins élevée (revenu mensuel net

inférieur a 1.200 eurosynous retrouvons (|l ogiquement) plus de

tarif social pour un service de télécommunication que dans les autres catégories au revenu
plus élevé (resp. 19% pour 0,2% a 7%). lls estiment en outre plus souvent que les autres

groupes au revenu plus élevé qu 6i I s y ont droi t, mais ils noéont

(resp. 28% pour 4% a 11%).
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Tableau 58 : Bénéficiezzvous doéun tarif soci al pour <certaiimpar ser vi ce
cat ®gor i egraupedig eeveput
25-34 45-54 55-64
ans ans ans
Oui 4,3% 3,6% 3,1% 5,1% 6,8% 7,2%
Non, je ne sais pe 487%>PE 28,4%"F 27, 4%"F 22,8%"  16,0%"5C 20,2%
Non, je ne pense pas pouvoir en
ik SIS PRSI e et 32,1%PCOEF 54 7o6AE 60,9%" 62,3%"  68,4%° 66,296
bénéficier
Non, je crois y avoir droit mais je
S A 15,0% 13,2% 8,6% 9,8% 8,8% 6,4%
ndai pas fait | a c
Total (N) 236 268 272 298 261 187
< 0l.20l1l.20D0D. al. 80D. G2. 40D. 3. OWDD. O u3.
Oui 19,29%%CPF 7,3%F 2,2%" 5,0%*F 2,5%" 0,2%°°
Non, je ne sais pe 26,5%  33,5%°FF 28,2% 19,9%° 20,3%" 20,6%"
Non jenepensepas pouvoiren ¢ o nCOEF 48 706APEF  BgoAF 683U 60.4%A°  75,4%°5C
bénéficier
NoAn,jg crois y avoir dr9itmaisje 27’8%3,(:,0,5 10,4%7F 11,3%7F 6,8%" 7.9%" 3,8%B’°
néai pas fait | a
Total (N) 100 264 220 205 212 267
* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF par exemple: moyenne*® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2400-2999
euros).
Le tableau 59 reprend toutes les différences significatives entre les différentes éditions. Nous
observons, entre autres, que dans les éditions 2016 et 2017, plus de répondants déclarent
avoir droit © wun tarif soci al tout enen?h7aey ant pas
2016 pour 5% a 7% en 2013 a 2015).
Tableau 59 : Bénéficiezvous déun tarif social pour certains ser

i par édition

2013

2014

Oui 4,7%
Non, je ne sais p¢ 30,6%
Non, je ne pense pas pouvoir en

e e 57,9%
bénéficier
Non, je crois y avoir droit mais je

! J- is y avoi .| isj 6.8%
ndai pas fait | a ¢
Total (N) 862

2,7%
34,6%5"

57,9%

4,8%

778

3,8%
36,1%°EF

55,1%
4,9%

618

4, 7%
28,7%

59,6%

7,0%

1.121

5,4%°
28,5%

55,8%
10,3%2¢

1.389

4,9%
27,1%

57,6%
10,4% B<P

1.522

* 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 (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).
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3.8.1.2 SERVICES DE TELECOMMUNICATION AVEC TARIF SOCIAL

Si nous examinons uniguement les répondants avec un tarif social (N=73), il apparait que 58%
ont un tarif social pour la téléphonie fixe, 53% pourlat ® ®p honi e mobil e et 41% p

Figure 116 : Pour quels services bénéficiezzv ous d o6 un t glusiedrs résomses possibles)?

Téléphonie fixe 58%
Téléphonie mobile 53%
Internet 41%
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 73 r ®pondants b®n®f iuosewioetde tdléconmmuricationi f soci al pour

La petite taille des sous-groupes ne nous permet pas de déterminer les différences par région,
age ou revenu, ou entre les trois éditions (2015-2017).

3.8.2 Rechercher des numéros de téléphone

Afin de retrouver un numéro de téléphone, plus de la moitié des répondants (57%) font usage

déun moteur de recherche sur internet, l e plus s
(43%) font appel a un annuaire téléphonique électronique; pagesblanches.be, pagesdor.be et
1307.be sontlepl us souvent menti onn®s. 22% des r®pondan

papier pour retrouver un numeéro de téléphone. 17% contactent le service de renseignements
téléphoniques (souvent 1207/1307) et 16% consultent les réseaux sociaux.

Figure 117 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ?
(plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche sur Internet 57%
Un annuaire électronique

Un annuaire papier

Le service de renseignements téléphoniques

Les réseaux sociaux

Autre

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.519)
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Les répondants en Wallonie different des répondants en Région de
Bruxelles-Capitale: i1l s wutili sent plus souvent | dannuaire p

I existe une forte correspondance entre | 6©ge du
téléphone via les réseaux sociaux : plus le répondant est jeune, plus souvent il/elle déclare
rechercher des numéros de téléphone via les réseaux sociaux (-0,482); la catégorie la plus jeune

se démarque (38% pour 2% a 21% chez | es autr es) learg@yantsiees doOge
Wallonie different des répondants en Région de
Bruxelles-Capitale : ils wutilisent plus souvent | Nausnuaire

observons par ailleurs que, plus le répondant est agé, plus souvent il prend contact avec le
service de renseignements téléphoniques (0,184), et plus le répondant est jeune, plus souvent il
fait appel a un moteur de recherche sur internet (-0,145).

Concer utbsatbndld6dlun annuaire t® ®phonique ®l ectroni que
peut étre constatée.

Figure 118 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ? T par
cat ®g or i (gusicdrdr@dgnses possibles)

: 38%
1%
Sociale netwerken
16%
15-24 jaar
Papieren telefoongids
25-34 jaar
m 35-44 jaar
Telefonische inlichtingendienst )
m 45-54 jaar
m55-64 jaar
689
Zoekmotor op internet 65% W 65-74 jaar
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.349)

Par catégories de revenu, nous constatons des corrélations plus faibles : plus le revenu

familial mensuel net du r®pondant est ®l ev® plus i
de téléphone via un annuaire électronique (0,168) et/ou via un moteur de recherche sur

internet (0,184) . Nous trouvons wun rapport contraire pour
est ®l ev®, plus souvent omM18pit appel 7~ I 6annuaire
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Figure 119 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ? 1 par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche
sur Internet

66%

64%
<01.200

(1.200 - 11.799

Un annuaire électronique
®(1.800 - (12.399

®(12.400 - (12.999
®(13.000 - (13.599

Un annuaire papier
= 003.600

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.349)

En 2013 et 2014, la moitié des répondants recherchait des numéros de téléphone via un

annuaire téléphonique électronique; la part en est sensiblement moins élevée en 2015, 2016 et

2017 (36% a 43%).Nous constatons en outre que, entre 2013
recherche sur internet a diminuée (bien que de maniére significative uniquement par rapport a

2015) mais augmente & nouveau significativement en 2017 par rapport a 2016 (resp. 57% pour
49%).L6utilisation de | dannuaire t® ®phonique papier
diminue significativement en 2017 par rapport & toutes les éditions analysées.

En 2017, 16% des répondants font usage des réseaux sociaux pour rechercher un numéro de
téléphone. Par rapport aux éditions 2016 et 2015 nous notons ici une augmentation
significative de resp. 3% et 5%.

Tableau 60 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ? 7 par
édition (plusieurs réponses possibles)

2013 2014 2015 2016

Moteur de recherche sur

. - 53,3% 53,9% 57,6%" 49,4%° 57,2% 5P
Un annuaire électronique - 52,8%>5F 52 606PFEF 35 905%CF 40,1%%C  42,6% 5P
Un annuaire papier -- 35,5%" 32,7%" 33,0%" 33,206°  22,4%BCPE
Le service de

renseignements -- 26,5%F 23,6%" 21,8%°5F 20,2%°5 16,9%%¢P
téléphoniques

Les réseaux sociaux = 0,0% 0,0% 10,9%" 12,6%" 16,2%"F

Total (N)

* 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 (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).
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Des 253 répondants ayant consulté le service de renseignements téléphoniques pour trouver

un num®r o de t® ®phone, 63% | 6ont fait ° plusieur
18% une fois et 8% jamais. 10% ignorent combien de fois il/elle a consulté le service de
renseignements téléphoniques dans les trois derniéres années.

Tableau 61 : A quelle fréquence avez-vous consulté le service de renseignements
téléphoniques au cours des trois derniéres années ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % I\ % I\ %
Plusieurs fois 88 60,9% 63 69,9% 10 50,9% 160 63,3%
Une fois 35 24, 7% 7 7,6% 5 25,5% 47 18,7%
Jamais 11 7,8% 6 7,1% 2 10,0% 20 7, 7%
Je ne sais pas 10 6,7% 14 15,4% 3 13,5% 26 10,3%

100,0% 89 100,0% 20 100,0% 253 100,0%

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 légerement diminué

dans les éditions 2016 (65%) et 2017 (63%), ce qui fait que ces éditions divergent
significativendl3i(78%).eDblada®diet ipamr t nous observons |
années que plus de répondants déclarent ne pas (ou ne plus) le savoir par rapport aux

éditions 2013 et 2014 (resp. 10% en 2017 et 11% en 2016 pour 4% a chaque fois).

3.8.3 Conclusion concernant le monitoring du service
universel

3.8.3.1 CONCERNANT LE TARIF SOCIAL

A 5% des r®pondant s b®n®f i ci ent doéun tarif soci 8

t ® ®communi cati on. Par mi l es r®pondants qui b®n ¢
déun tarif social pour | a t® ®phoni e fbiaxcec, s47% p
a Internet.

3.8.3.2 CONCERNANT LA RECHERCHE D& UN NUME EOEPEBEGNET

A 49% des répondants consultent un moteur de recherche sur internet afin de retrouver un
numéro;

A 40% consultent un annuaire électronique;

A 33% consultent toujours un annuaire papier :

A 20% contactent un service de renseignements téléphoniques;

A 13% font appel aux réseaux sociaux.
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4. ANnnesxe

4.1 Questionnaire 2017
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%

IBPT

QUESTIONNAIRE SUR VOTRE UTILISATION DE LA TELEPHONIE,
D’INTERNET ET DE LA TELEVISION EN BELGIQUE

Madame, Monsieur,

L'IBPT, Institut belge des services postaux et des télécommunications, cherche a mieux connaitre les habitudes, choix et
motivations des utilisateurs de communications électroniques (Téléphonie, Internet, TV). Ces informations permettront a
I'IBPT de comprendre ce qui ne fonctionne pas bien sur le marché et de prendre des mesures pour améliorer la
situation. L'IBPT a donc élaboré ce questionnaire et confié I'analyse statistique des résultats a la firme M.A.S. située a
Leuven.

Avant de commencer a répondre au questionnaire, nous vous demandons de bien lire les instructions reprises sur cette page.

Qui doit remplir le questionnaire?

Le questionnaire doit &tre rempli par la personne a qui ilest envoyé. Le nom de cette personne se trouve sur 'enveloppe.
Vous devez répondre personnellement aux questions, sans aide extérieure. Si vous ne comprenez pas bien une
question, vous pouvez bien évidemment demander des explications a quelqu'un, mais nous souhaiterions quand méme
connaitre votre opinion.

Comment remplir le questionnaire?

Lisez bien la question et tous les commentaires annexes avant de répondre a la question. Vous devez cocher a chaque
fois la bonne réponse ou bien attribuer une cote sur une des échelles proposées (0 4 10 ou 0 a 5). Il vous sera parfois
demandé de préciser votre réponse en I'écrivant.

Veuillez 4 ne pas manquer de question.

Exemple d'une question avec une réponse a cocher: X Réponse 1

C Réponse 2
Exemple d'une question avec une échelle de 0 a 10:
Réponse 1 o] o} o] Q o] 2 o] o] o] Q o]
Réponse 2 o o] o o] o o] o o o o] 2]

Il vous est également possible de remplir le questionnaire sur Internet, viahttp-//www.ibpt-bipt.masresearch.eu

Si vous avez des questions ou avez besoin d'aide afin de compléter le questionnaire, vous pouvez contacter
Anita Claes (NL) (chef de projet chez M.A.S.) ou Dirk De Martelaere (FR) au numéro 016/22.69.67.

Une chance de gagner un cadeau!

En renvoyant le formulaire de participation avec le questionnaire, vous prendrez part & un tirage au sort qui vous
permettra peut-étre de gagner un chéque-cadeau Sodexho de 20€. Si vous remplissez le questionnaire en ligne,
renvoyez le formulaire de participation avec le questionnaire non complété dans I'enveloppe jointe.

Protection de la vie privée

Les données recueillies seront traitées par M.A.S. et seront utilisées exclusivement dans le cadre de I'étude.Seul le
Registre national aura accés aux données qui permettent de vous identifier. L'IBPT et M.A.S. n'y auront pas accés.

Votre opinion compte pour nous.

Nous vous remercions beaucoup de votre coopération!
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1. UTILISATION DES TELECOMMUNICATIONS ET MEDIAS/CHOIX DES
OPERATEURS

1.  Quels services de télecommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants?

(Veuillez considérer uniquement les équipements ou services que vous utilisez a titre privé et en dehors de votre lieu de
travail; Plusieurs réponses possibles).

O Télévision analogique O Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone)

O Téléphonie par Internet/par ordinateur/Voice Over IP

O Télévision numérique (exemple : Skype™)

O TV-On-Demand/Video-On-Demand (VOD) O Internet a la maison (fixe ou Wifi)
O Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette

O Télévision par internet ou PC portable

O Téléphonie fixe O Réseaux Wifi partagés (Hot spots)

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

C Qui = vers la question 3
C Non —vers la 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

Télévision

Téléphonie fixe

Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone)
Internet & la maison

oooaoao
ooonoaono

Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette ou pc portable

4. Pour les différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer votre (vos) opérateur(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Base O Billi O JoinExperience

O Orange O Carrefour Mobile O Lycamobile

O Proximus O Cybernet O Mobile Vikings

O Telenet O Digiweb O Ortel Mobile

O Voo O Dommel O Scarlet

O SFR O Edpnet O Simyo

O Aldi O Ello Mobile O Telesat/TV Vlaanderen

O Allo RTL O Evonet O Turk Telecom

O Belgian Telecom O Jim Mobile O United Telecom

O AUITE (VEUIIIBZ PrECISET) ...eeiee ettt e e b ea e e e b ei e s an e a e S E et e s s 2 b st s s s e sen s s smn s

5. Laderniére fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?
(Plusieurs réponses possibles)

O Contenu de l'offre groupée/du plan tarifaireintéressant O Jai 'habitude de cet opérateur
O Prix de I'offre groupée/ duplan tarifaire intéressant O Vitesse de connexion pour I'accés a Internet
O Bonne réputation de I'opérateur O Qualité de service de I'opérateur

O AUITE (VEUIIEZ PrECISEI) & .. eeiitee it et e et ettt e e eie et eeet e e eeaaea s e saa ereeeseerssesassseenneateere e sassas2ensenbensensnnsnns snansnes
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6. A. Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé B. Si vous utilisez un de ces services a titre prive,
pour téléphoner et/ou envoyer des messages? < téléphonez- vous ou envoyez-vous des messages
vers ... :

Skype™ o o o e o o o

FaceTime o o o = o o o

GoogleTalk o] o] o} = o o o

Viber o} o} o] =2 o] o} o]

Whatsapp o] o] o} = o o o

Facebook Messenger o o o = o o o

Blackberry Messenger o] o o = o o o

Autre: ... e} o = e} o o}
Aucun © 2vers la question 8

7. A quelle fréquence utilisez-vous ce(s) service(s) a titre privésoit pour des appels, messages nationaux, soit
pour des appels, messages internationaux?

(Veillez a bien compléter chaque colonne du tableau)

Tout le temps o] o
Plusieurs fois par semaine (o] o
Une fois par semaine o) o
Une fois par mois au maximum (o] o
Jamais o] o

2. SATISFACTION

A. OFFRE GROUPEE (“PACKS”)

>> Vous n'utilisez pas d'offre groupée a titre privé 2 veuillez passer a la question9

8. En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du/des ...:

(Indiguez votre réponse sur une échelle de O(pas du tout satisfait) a 5 (trés safisfait); 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

O 0 0|0 O
0 0 0|0 O
0 0 0|0 O
o 0 0|0 O
o 0 0|0 O
O 0 0|0 O
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B. TELEPHONIE FIXE

>> Vous n'ulilisez pas de téléphone fixe a titre privé ou vous ['utilisez dans un pack = veuillez passer a la question10.

9. En ce qui concerne la téléphonie fixe,étes-vous satisfait du/des ... :

(Indiguez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait); Veillez a bien compléter chaque ligne
du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur

Respect de vos droits en tant que consommateur
Informations qu’il vous fournit
Fiabilité de la facturation

O 0 0|0 O
o 0 0|0 O
o 0 0|0 O
O 0 0|0 O
O 0 0|0 O
O 0 0|0 O

C. TELEPHONIE MOBILE

>>Vous n'utilisez pas de téléphone mobile a titre privé ou vous l'utilisez dans un pack =2 veuillez passer a la questioni1

10. En ce qui concerne |a téléphonie mobile, étes-vous satisfait du/des... :

(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait); Veillez a bien compléter chaque ligne
du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur o] o o] o o] Q

Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur o o o =] o o

Respect de vos droits en tant que consommateur o} o} o} e} e} e}

Informations qu’il vous fournit o o o o o o

Fiabilité de la facturation o} o] o] o] o] o]
D. INTERNET

>>Vous n'utilisez pas Internet a titre privé ou vous l'utilisez dans un pack = veuillez passer a la questioni2

11. En ce qui concerne |'accés a Internet, étes-vous satisfait du/des ... :

(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait); Veillez a bien compléter chaque ligne
du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur

Respect de vos droits en tant que consommateur
Informations gu’il vous fournit
Fiabilité de la facturation

O 0 O|lO0 O
o 0 0|0 O
0 0 0|0 O
O 0 0|0 O
O 0 0|0 O
O 0O 0|0 O
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3. PROBLEMES ET ATTITUDES EN CAS DE PROBLEME

12. Au cours des trois derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs?

C Oui - vers la question 13
© Non = vers la question 21

13. Si oui, avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problémes?
(Plusieurs réponses possibles, notamment dans le cas des packs)

O Télévision O Internet a la maison (fixe ou Wifi)
O Téléphone fixe O Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette ou pc
portable

O Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone)

O Téléphone par Internet/par ordinateur/

Voice Over IP (ex : Skype™) O Réseaux Wifi partagés (ex : Hot spots)

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

(Plusieurs réponses possibles)

O Probléeme de facturation O Service inactif/coupures de longue durée/délai de réparation

O Hausse des tarifs insuffisamment annoncée O Promesse non réalisée/publicité mensongére
O Probléme de qualité de service (réseau saturé, coupures, vitesse de connexion, problémes de couverture)

O AULTE (VEUIIIEZ PIrECISET): .. ioteeeiee ettt et teeta et rst e s eae e esea e e e st easees s eb et e eet e e 2 a2 2e st eh e emt 22 nesae s e en b e eme aasr s amnnereaan

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

© Qui —vers la question 16
C Non 2vers la question17

16. Si oui, comment avez-vous réagi?
(Plusieurs réponses possibles)

O J'ai introduit une plainte auprés du Service de

O J'ai écrit une lettre a 'opérateur (envoi ordinaire) P 1 o
médiation pour les télécommunications

O Jai écrit une lettre recommandée a |'opérateur
o O Je me suis rendu(e) dans un point de vente de
O J'ai pris contact avec l'opérateur I'opérateur

(par téléphone, e-mail ou via une page web)

O AUITE (VEUIIIEZ PrECISET) I .ttt e et e et e e e e e e e et e e ee e e e ta s ee e aenesaaet seenaeananaeens

—Vers la question 18

17. Sivous n'avez pas réagi auprés de votre opérateur, quelle(s)en étaientla (les) raison(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Jestimais que ce n'était pas légitime 3 J'ai eu peur que ¢a prenne trop de temps
O Je trouvais ¢a trop compliqué 3 Je trouvais le probléme trop minime pour réagir
O J'ai pensé que je n'aurais pas gain de cause 3 Je ne savais pas a qui m'adresser

O AULTE (VEUINIEZ PrECISET) I ..t iiee ettt ettt ettt et et e e aae st asae e s sabeee £ et ehst £ ea£eseeu e et £ eeeems e naseeseenn e et e e sanan
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18. Sivous avez subi une coupure dans la réception/I'utilisation de votre service de télécommunications, avez-
vous recu une indemnisation de votre opérateur?

© OQui, j'ai entrepris les démarches et ai regu une O Non, j'ai entrepris les démarches et n’ai pas obtenu
indemnisation d’indemnisation
O Non, je ne savais pas que c'était possible © Non, je ne connaissais pas les démarches a entreprendre

C Non, je ne l'ai pas fait car je pensais que la

O Pas d'application, je n'ai pas subi de coupure
démarche serait trop longue i ! P P

O AULIES (VBUINEZ DIrBCISEI) = ...t e e e e e s e m a2 e s e e e e an s e e e a2 sn s em s m s ssn s e e s m s e en st mrsn e e e e

19. Votre opérateur a-t-il changé votre plan tarifaire ces trois derniéres années?
© Oui, il a changé mon plan tarifaire > vers la question 20

© Non, il n’a pas changé mon plan tarifaire > vers la question 21

20. Sioui, comment avez-vous réagi?

© Je suis resté chez le méme opérateur
© J'ai changé d'opérateur

4. COMPARAISON

21. Pour comparer les offres des opérateurs, ....

A. Connaissez-vous les outils suivants? B. Si vous connaissez un ou plusieurs de ces
> outils, combien de fois [I'avez-vous déja
utilisé?
JE CONNAIS - JE LE CONNAIS ET JE L’Al DEJA UTILISE
Non Oui - Une fois Plusieurs fois Jamais
Les fiches d'information standardisée o} o] > o} o} o
Le comparateur tarifaire de I''BPT
(www.meilleurtarif be) B e B - =
Le barométre de la qualité de service de 'IBPT @] o > @] @] e}
D’autres comparateurs tarifaires (o] o] > o (o} o

22. Pensez-vous bénéficier actuellement de l'offre la moins chére du marché en fonction de votre profil
d’utilisation?
O Certainement pas
© Probablement pas
C Probablement oui
C Certainement oui
O Sans avis

23. En ce qui concerne les SERVICES offerts, dans quelle mesure diriez-vous, qu’il est facile de comparer les
offres des opérateurs ?

(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

.. de téléphonie fixe
.. de téléphonie mobile
.. d'acces a internet

o 00 o0
o 00 o0
0 00 0
o 000
o 00 O
o 00 0

.. d'offres groupées « packs »
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24. En ce qui concerne les PRIX demandés, dans quelle mesure diriez-vous qu’il est facile de comparer les
offresdes opérateurs ?
(Indiquez sur une échelle de Ofpas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

... de téléphonie fixe
.. de téléphonie mobile
.. d'accés ainternet

0O 0 0 0
O 0 0 O
o 0 0o
0O 0 0 0
O 0 0 O
o 0 0o

.. d'offres groupées « packs »

25. En ce qui concerne la QUALITE fournie, dans quelle mesure diriez-vous qu’il est facile de comparer
lesoffresdes opérateurs?

(Indiquez sur une échelle de O(pas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

... de téléphonie fixe
.. de téléphonie mobile
.. d'accés ainternet

O 0 0 O
0O 0 0O
o 0 0 o0
0O 0 0O
O 0 0 O
o 0 0 o0

.. d'offres groupées « packs »

26. Sivous avez déja fait usage du comparateur tarifaire de I'lBPT www.meilleurtarif.be, quand I'avez-vous utilisé
pour la derniére fois:

O Durant les 12 derniers mois

© lly aplus d'un an

© Je ne sais pas/je ne me souviens pas

© Je n'ai jamais fait usage du comparateur tarifaire de I'NBPT Svers la queston29

27. Sivous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I'IBPTwww.meilleurtarif.be, diriez-vous...:
(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile/pertinent) a 5 (tout a fait facile/pertinent); Veillez a bien compléter chaque

ligne du tableau)
... qu'il est facile de l'utiliser o ] o) ] @) o

O
(o}
(o}
(o}
(o}
(o}

... que les résultats du comparateur sont pertinents

28. Sivous avez déja utilisé le comparateur tarifaire de I'IBPTwww.meilleurtarif.be, cela vous a-t-il fait changer...:
(Veillez & bien compléter chague ligne du tableau)

... de plan tarifaire o o]
... d’'opérateur @] (o]

-
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ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2017 159
Annexes

5. CHANGEMENT D’OPERATEUR & TRANSPARENCE

A. SERVICES FIXES (OFFRE GROUPEE (“PACK”), TELEPHONIE FIXE OU ACCES A INTERNET)

>> Vous n'utilisez pas de services fixes a titre privé 2 veuillez passer a la question35

29. Avez-vous changé de fournisseur de services fixes (offre groupée (« pack »), téléphonie fixe ou accés a
internet) au cours de ces trois derniéres années?

© Oui =vers la question 30
O Non =vers la question 33

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

O Tarif plus intéressant ou promotion chez un autre opérateur O Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

O Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

O Offre non adaptée suite a un changement de ma situation O Il est devenu plus facile de changer d’opérateur
(déménagement, etc.)

O AULTE (VEUINIEZ PrECISET): ... ettt ettt ettt ettt et b et £ £a e e e et £ st ces e e e e s e b et eet e s aemseem ne s et ca e eetaaaeea

31. Sivous avez changé de fournisseur de services fixes, le changement s’est-il fait facilement?

© Oui =vers la question 34
© Non =vers la question32

32. Sile changement a été difficile, quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Retard dans la fourniture du service O Technicien qui ne respecte pas la date fixée
O Coupure trop rapide du service précédent O Colts supérieurs aux colts annoncés

O Information incompléte sur les possibilités techniques du

O Double facturation
changement

—>Vers la question 34

33. Si, au cours des 3 derniéres années, vous n'avez pas changé de fournisseur, quelle(s) étai(en)t la (les)
raison(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone ou

O Je n'ai pas envie de changer , .
P g d'adresse e-mail

O Je suis globalement satisfait de mon opérateur O Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de

O Le bénéfice financier a en tirer est trop faible temps

O Je suis lié a une offre groupée O Je ne sais pas facilement comparer les différents plans tarifaires
O

AULTE (VEUIIBZ PrECISET): ...ttt e ettt e e et e 2ot 22 et 4ot ca e e £ e et e s et emt 2 emt saae s et e emtaaaees e snaeneenn

34. Sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout facile ; 10= Tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous qu'’il
est facile de changer de fournisseur de services fixes (offre groupée (« pack »), téléphonie fixe ou accés a
internet) ?

{(Veuillez indiquer votre opinion méme si vous n‘avez pas changé au cours de ces trois derniéres années)

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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B. SERVICES MOBILES

>> Vous n'utilisez pas de téléphonie mobilea titre privé 2 veuillez passer a la question41 40

35,

36.

37.

38.

39.

40.

Pour votre GSM, avez-vous recours a ... ?(Une seule réponse possible)
O Une carte prépayée
© Un abonnement

Avez-vous changé d’opérateur mobile au cours de ces trois derniéres années?

© Oui 2vers la question 37
© Non >vers la question 38

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

(Plusieurs réponses possibles)

O Tarif plus intéressant ou promotion chez un autre opérateur O Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent
O Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent O Il est devenu plus facile de changer d'opérateur
O Offre non adaptée suite & un changement de ma situation (déménagement, etc.)

O AULTE (VEUIIEZ PIECISET): ..eeeiteeee et etteee et e et e eta et et cetteatese et et esse s ae s e e et e es s eaeoa st e £esse s en et es e s easeas2e st eat e s es et emsensenneerannn

>Vers la question 39

Si, au cours des trois derniéres années, vous n’avez pas changé d’opérateur mobile, quelle(s) étai(en)t la (les)
raison(s) ? (Plusieurs réponses possibles)

O Je n'ai pas envie de changer O Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone ou
d’adresse e-mail

O Je suis globalement satisfait de mon opérateur O Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de
temps

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

O AULTe (VBUIIIEZ PIrECISEI): ..ot ettt ettt e e bt e es et o s s e bt o e a R e £ S e84 R e b e e e sab e s he s ran s e e ebassaa e

Sur une échelle de 0 a 10 (0= pas du tout facile ; 10= tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous, qu’il est
facile de changer d’opérateur mobile ?

(Veuillez indiquer votre opinion méme si vous n‘avez pas changé au cours de ces trois derniéres années)

S’il vous semble difficile de changer d'opérateur fixe, mobile, internet ou « pack » (quelles qu'en soient les
raisons), laquelle ou lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire?

(Plusieurs réponses possibles)

O Pas d'application, il ne me semble pas difficile de O Une aide a la prise en charge du processus de
changer d'opérateur changement par un organisme indépendant des

O Changement gratuit d'opérateur opérateurs

O Un contrat de durée plus courte O l.’Jn site inter_net inEIépendant des op_éra,te_u_rs ir_1diquant

3 Une facilité techni  administrative du ch . I'offre la moins chére pour mon profil d'utilisation

ne facilité technique et administrative du changemen . . . . R
4 9 O Une fiche d'information standardisée qui décrit les

O Une information sur les performances réelles du service offres selon une structure identique quel que soit
(vitesse de connexion par exemple) 'opérateur

O Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel opérateur O Confiance dans la stabilité du service du nouvel
envisagé opérateur

O AUTres (VEUIIBZ PIECISET): ... e e ettt et ettt 2ottt e e ea e b £ et 2t £t eeeme e oo 2 b et cet e eaees s et eeeem b st ee et e reaeae s
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45,

46.
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C. TRANSPARENCE

Pour votre internet a domicile, utilisez-vous I'adresse e-mail mise a disposition par votre opérateur avec votre
propre nom?

Ex : henri.dupont@voo.be

O Oui, c’est mon unique adresse e-mail Svers la question 42
O Oui, c’'est mon adresse principale Svers la question 42
O Oui mais ce n'est pas mon adresse principale Svers la question 42
O Non, je n'utilise pas cette adresse >vers la question 43
O Je ne sais pas si j'ai une adresse @ mon nom mise a disposition par mon opérateur vers la question 43

Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre opérateur, pensez-vous qu'il est
possible de conserver I'accés a cette adresse lorsque vous n’étes plus client chez cet opérateur?

O Oui, quelques jours

© QOui, environ 1 mois

O Oui, pendant 18 mois

O Oui, pour une durée indéterminée

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

Selon vous, quelle est la vitesse de connexion minimum nécessaire pour surfer sur le web et consulter vos e-
mails a domicile?(Pas pour télécharger des vidéos ou regarder des films)

O Au minimum 1Mbps
O Au minimum 10 Mbps
O Au minimum 20 Mbps
O Au minimum 50 Mbps
O Je ne sais pas

Sur une échelle de 0 a 10 (0= Ne correspond pas du tout ; 10= Correspond tout a fait), dans quelle mesure
considérez-vous, que la vitesse de votre connexion a internet correspond a la vitesse annoncée par votre
opérateur?

Savez-vous comment vous pouvez connaitre la vitesse réelle de votre connexion en fonction de I'endroit ou
vous habitez?

(Plusieurs réponses possibles)

O QOui, elle est sur mon contrat
3 Oui, en demandant & mon opérateur

3 Oui, en utilisant un instrument de mesure sur le site de mon opérateur
3 Oui, en utilisant un instrument de mesure disponible sur internet

3 Non, je ne sais pas

Sur une échelle de 0 4 10 (0= Pas du tout utile ; 10= Tout a fait utile), dans quelle mesure trouvez-vous, utile de
connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile?

M.AS. T
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Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin au moment de choisir une offre
internet a domicile?

(Plusieurs réponses possibles)

O Je n'ai pas choisi une offre internet en fonction de la O Je veux pouvoir accéder aux pages web

vitesse de connexion instantanément (en moins d'une seconde)
O La vitesse de connexion était incluse dans un pack/dans

une offre O J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal
O Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de ne soit coupé

connexion

O = YT = o T T oY= o RSO R T STRR ST

6. INFORMATION

48,

49,

50.

51.

52.

Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation de services de télécommunications et
internet ?

(Plusieurs réponses possibles)
O Oui, je peux le demander a mon opérateur
O Oui, je peux le trouver sur le site web de mon opérateur dans mon espace client
O Oui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur
O Non, je ne sais pas

Savez-vous comment connaitre votre consommation réelle ?
(Plusieurs réponses possibles)
O OQOui, je peux la trouver sur ma facture (pour le mois écoulé)

O Oui, je peux la trouver sur le site web de mon opérateur, dans mon espace client
O Non, je ne sais pas

Consultez-vous votre page client sur le site web de votre opérateur ?

O Oui, une ou deux fois par an
C Qui, environ une fois par mois au moins
© Non, jamais

= Si vous n'utilisez pas la téléphonie fixe ou mobile a titre privé, veuillez passer a la question 58

Pensez-vous pouvoir conserver votre numéro de téléphone lorsque vous changez d’opérateur de téléphonie
fixe/mobile

... de téléphonie fixe o o]
... de téléphonie mobile o] o]

A votre avis, votre opérateur de téléphonie fixe et/ou de téléphonie mobile, est-il tenu de vous proposer un plan
tarifaire adapté a votre profil moyen de consommation?
© Qui, tous les mois
Oui, au moins deux fois par an
QOui, une fois par an
Non, jamais
Je ne sais pas

0O 00O

M.AS. T
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53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

Sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout utile ; 10= Tout a fait utile), trouvez-vous utile d’étre informé du plan
tarifaire le plus avantageux pour vous?

Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de consommation?

O OQui Svers la question55
O Non 2vers la question 57
C Je ne sais pas - vers la question 57

Si votre opérateur vous a déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de consommation, cela
vous a-t-il fait changer d’avis?

O Oui Svers la question57

© Non Svers la question56

Si non, pour quelle(s) raison(s)cela ne vous a-t-il pas fait changer d’avis?
(Plusieurs raisons possibles)

O Javais déja le plan tarifaire suggéré O Je n'y ai pas prété attention

O Le plan tarifaire proposé ne me semblait pas

N . O Je craignais que le plan tarifaire me colte plus cher
correspondre a mes besoins g q P P

O Je n'ai pas pris cette information au sérieux, je
pensais que c'était une publicité
O AULre (VEUIIIBZ PIECISEI)  .eeeeeeieieeiee et e e e e e e e ee £ ee e R e eE £ e ee b £ nene e e mennene 2 e e e n et nnems et e e ememeenn

O Je craignais d'étre lié a un nouvel abonnement

Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle maniére et a quel moment
souhaitez-vous étre informé?

Je souhaiterais étre informé du plan tarifaire le plus avantageux pour moi... :(Une seule réponse possible)
O automatiquement chaque année par mon opérateur, via la facture
quand je le demande

C
O automatiquement chaque année par courrier ou par mail mais pas via lafacture
C automatiquement chaque année sauf si j'ai demandé a ne plus I'étre

Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout bien informe ; 10= Tout a fait bien informeé), vous
sentez-vous informé en ce qui concerne vos droits a I'égard des opérateurs de télécommunications?

Si vous avez un contrat a durée déterminée pour I'un ou l'autre de vos services de télécommunications (fixe,
mobile, internet ou offre groupée), savez-vous ou trouver la date de fin de ce contrat?

(Plusieurs réponses possibles)
O Qui, elle se trouve dans le contrat O Non, je dois la demander & mon opérateur
QOui, elle se trouve sur chacune de mes factures O Non, je ne sais pas

O
O OQui, elle se trouve sur ma facture une fois par an . .. . .
) ) P ) O Pas d'application : je n'ai pas de contrat a durée
O Oui, elle se trouve sur le site web de mon opérateur déterminée

dans mon espace client

0

AUTE (VEUIIEZ PIELISET): ..ttt ettt ettt et e et s e e o et 2 s e est e e e eae e b e et 2 menasaan e embebeemntemstsaseeseembeeeeeneean
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60.

61.

62.

63.

64.

65.

Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel (fixe, mobile, internet, offre
groupée)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Lors d'une hausse de prix O A I'échéance moyennant le préavis prévu dans le contrat

O Sans préavis mais aprés une durée minimum O Lors d'une modification des conditions contractuelles par
aprés le début du contrat I'opérateur

O Sans préavis a I'échéance O Je ne sais pas

O

Avec préavis a tout moment

0

AUTTE (VEUIIEZ PrECISEI): <. e ittt ettt ettt ettt e et e e e e e e e e et e et e e e e e ee e enneeaeaeaan aenns

Selon vous, aprés quelle durée minimum a dater du début du contrat pouvez-vous résilier, sans frais, votre
abonnement actuel sans frais?

O lIn'y a pas de durée minimum

O Aprés 6 mois

C Aprésian

O Aprés 2 ans

O Je ne sais pas

= Si vous n'utilisez pas la téléphonie mobile a titre privé, veuillez passer a la question 65

Selon vous, a quel moment, votre opérateur mobile doit-il vous avertir que vous avez atteint le plafond tarifaire
pour la téléphonie mobile en Belgique?

O Jamais

O Lorsque la consommation atteint mon forfait

O Lorsque la consommation de mon forfait atteint 50 € par mois ou un autre montant gue jai fixé avec I'opérateur

O Je ne sais pas

Avez-vous déja recu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que vous aviez dépasseé un plafond?
© Oui, je I'ai regu

Non, je ne I'ai pas regu alors que javais dépassé un plafond

Non, je ne l'ai pas regu car je n'avais pas dépassé de plafond

Non, j'ai demandé a ne plus recevoir ces messages

00 O0O0

Je ne sais pas/je ne me souviens pas

Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout utile ; 10= Tout a fait utile), trouvez-vous utile de
recevoir un SMS qui vous avertit que vous avez dépassé un plafond tarifaire?

Savez-vous si les numéros suivants sont surtaxes?
(Veuillez & bien compléter chaque ligne du tableau)

070 123 456 o o}
09 123 45 67 e} o
0900 123 45 e} o}
0903 123 45 o o

= Si vous n'utilisez pas la téléphonie fixe et/'ou mobile a titre privé, veuillez passer a la question 68
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66.

Avez-vous installé le blocage gratuit d’accés a des numéros surtaxés?

O Qui, je I'ai fait spontanément

© Qui, je I'ai fait aprés avoir eu un probléme (facture élevée ou autre avec ce type de numéro)
© Non, parce que je n’utilise jamais ce type de numéro

O Non, parce que je ne savais pas que cette protection gratuite existait

67. Selon vous, de quelle maniére doit-on bloquer I'accés a des numéros surtaxés?
(Une seule réponse possible)
O De fagon séparée (blocage vers des services adultes mais possibilité d’accéder aux numéros payants de détente
(télévoting, téléchargement de jeux et des sonneries))
O De fagon globale (blocage des numéros payants pour tous les types de services)
O Je ne sais pas
68. Connaissez-vous l'existence du médiateur des télécommunications?
O OQui
O Non
7. QUESTIONS SUR LE MONITORING DU SERVICE UNIVERSEL
69. Bénéficiez-vous d’un tarif social pour certains services de télécommunications?
Q OQui >vers la question 70
O Non, je ne sais pas de quoi il s'agit >vers la question 71
O Non, je ne pense pas pouvoir en bénéficier >vers la question 71
QO Non, je crois y avoir droit mais je n’ai pas fait la demande >vers la question 71
70. Sivous bénéficiez d'un tarif social, pour quels services en bénéficiez-vous?
(Plusieurs réponses possibles)
O Teléphonie fixe
O Teléphonie mobile
O Internet
71. Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...
(Plusieurs réponses possibles)
O un annuaire papier
O un annuaire électronique (si possible, préciser I'adresse du site) ...
O un moteur de recherche sur Internet (si POSsIble, PrECISET) I ... .t ettt e e aes
O les réseaux sociaux
O le service de renseignements téléphonigue (si possible, préciser qUel NUMETD) & .....ooiiieiiiie et
O AUITE (VEUIIEZ PrECISEI): .. it iee ittt ettt ettt et e e e ettt e e e e teeeae et 2 e ae e e a e e et e ae e e eaean e eneaan e
72. A quelle fréquence avez-vous consulté le service de renseignements téléphoniques au cours des trois

derniéres années?

O Plusieurs fois
© Une fois
O Jamais
O Je ne sais pas
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8. INFORMATIONS GENERALES

73.

74.

75.

76.

77.

Vous étes... ?

C un homme
C une femme

Quel est votre année de naissance?

Dans quelle région habitez-vous?

O Région flamande
O Région wallonne
© Région de Bruxelles-Capitale

En regardant les catégories suivantes, a quelle catégorie appartient le revenu mensuel net total de votre
famille?
Le revenu net mensuel total de votre famille comprend tous les revenus nets de l'exercice d'une profession, les avantages

sociaux (tels que les allocations familiales, les allocations de chémage, pension, ...), les allocations supplémentaires (telles
que les intéréts, ...) et ce pour toutes les personnes de la famille vivant sous le méme toit.

© Moins de 1200 euros © Entre 2400 et 2999 euros O Je ne sais pas
© Entre 1200 et 1799 euros O Entre 3000 et 3599 euros
C Entre 1800 et 2399 euros O 3600 euros ou plus

Quel est le nombre de personnes a charge dans votre ménage?
Personne a charge: une personne qui dépend financiérement de vous ou de votre ménage
Votre meénage : ensemble des personnes qui sont inscrites a la méme adresse suivant la preuve de composition de ménage
du registre de la population
C Aucune
C 1az2
C 3as
C Plusde 5

COMMENT NOUS RENVOYER LE QUESTIONNAIRE?

Veuillez renvoyer le questionnaire complété dans I'enveloppe ci-jointe, le plus vite possible.
Vous ne devez pas coller de timbre.

N’oubliez pas non plus de joindre a cet envoi le formulaire de participationcomplété.

Nous vous remercions pour votre temps et votre coopération!

..
= = = « Institut belge des services postaux et des télécommunications
// *  Ellipse Building - Batiment C

A

M.A.S. — Market Analysis & Synthesis

Brusselsesteenweg 46 A, 3000 Leuven
i« s s Boulevard du Roi Albert Il 35, 1030 Bruxelles

BPT Tél.022268888 - www.ibpt.be

M Tél 01622 6967 - www.masresearch.be
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4.2 Tableau croisé par édition : comparaison des
resultatsde 2012 jusqudo”™ 2017

Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? (plusieurs réponses possibles)

Télévision analogique 227 20,8% 196 16,9% 228 16,2% 233 15,1%

Télévision numérique 862 78,8% 931 80,3% 1.057 753% 1.232 79,7%

17 <Gl V-l 214 195% 154 133% 179 12,8% 227 14,7%

Demand

Télévision par Internet 167 15,3% 184 15,8% 258 18,3% 322 20,9%
Téléphonie fixe 808 70,5% 933 73,6% 788 72,1% 770 66,4% 861 61,3% 909 58,8%
Téléphonie mobile 1116 97,3% 1.242 98,0% 1.061 97,1% 1.034 89,2% 1.231 87,6% 1.407 91,1%

Téléphonie par
Internet via computer
/ Voice over IP (p.ex.
Skype™)

Internet a la maison 1.045 91,1% 1.175 92,7% 1.009 92,3% 1.008 87,0% 1.139 81,1% 1.379 89,3%

278 24,3% 392 30,9% 478 43,8% 350 30,2% 376 26,7% 537 34,8%

Internet en

P 466 40,6% 590 46,6% 527 48,2% 588 50,7% 711 50,6% 885 57,3%
déplacement

Réseaux Wi-Fi
partagés

158 13,8% 272 21,5% 239 21,9% 265 22,9% 301 21,4% 326 21,1%

100,0% 100,0% 100,0%  1.159 100,0% . 100,0%

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

Oui 818 67,7% 696 67,6% 866 74,8% 965 68,7% 1.121 72,5%
Non 290 24,0% 270 26,2% 234 20,1% 343  24,4% 310 20,1%
Je ne sais pas 100 8,3% 63 6,1% 59 5,1% 96 6,9% 115 7,4%

1.207 100,0%  1.029 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Lesquels parmi vos services sont-ils regroupés dans des packs?

2012 2013 2014

Télévision + Téléphonie fixe 21 2,4% 37 3,9% 12 1,1%
Télévision + Téléphonie fixe +
Téléphonie mobile

Télévision + Téléphonie fixe +
Internet a la maison
Télévision + Téléphonie fixe +

11 12% 18 1,8% 13 1,1%

335 38,7% 295 30,5% 305 27,2%

| . 5 05% 1 0,1% 1 0,1%
nternet en déplacement

Télévision + Téléphonie fixe +

Téléphonie mobile + Internet a la 93 10,7% 86 8,9% 108 9,6%
maison

Télévision + Téléphonie fixe +

Téléphonie mobile + Internet en 0 0,0% 2 0,2% 4 0,4%

déplacement

Télévision + Téléphonie fixe +

Internet a la maison + Internet en 30 34% 29 3,0% 23 2,0%
déplacement

Télévision + Téléphonie fixe +

Téléphonie mobile + Internet a la 129 15,0% 115 12,0% 187 16,6%
maison + Internet en déplacement
Télévision + Téléphonie mobile 5 0,6% 11 1,1% 22 2,0%

Télévision + Téléphonie mobile +
Internet a la maison

Télévision + Téléphonie mobile +

24 2,7% 39 41% 30 2,7%

. 5 0,5% 0 0,0% 2 0,2%
Internet en déplacement
Télévision + Téléphonie mobile +
Internet a la maison + Internet en 32 3,7% 59 6,1% 79 7,0%
déplacement
Télévision + Internet a la maison 109 12,6% 121 12,5% 167 14,9%

Télévision + Internet a la maison +
Internet en déplacement

Télévision + Internet en

7 0,8% 12 12% 17 15%

. 0 0,0% 3 0,3% 12 1,0%
déplacement

Telephonleflxe+Te|ephon|e 2 0.2% 8 0.9% 4 0.3%
mobile

Telfephonleflxe+Internetala 30 3.5% 46 4.8% 38 3.4%
maison

Téléphonie fixe + Internet en
déplacement

Téléphonie fixe + Téléphonie
mobile + Internet & la maison
Téléphonie fixe + Téléphonie
mobile + Internet en déplacement
Téléphonie fixe + Internet a la
maison + Internet en déplacement
Téléphonie fixe + Téléphonie
mobile + Internet a la maison + 4  0,5% 14 15% 26 2,4%
Internet en déplacement
Téléphonie mobile + Internet a la
maison

Téléphonie mobile + Internet en
déplacement

Téléphonie mobile + Internet a la
maison + Internet en déplacement
Internet a la maison + Internet en
déplacement

0 0,0% 7 0,7% 0 0,0%

8 0,9% 27 2,8% 33 2,9%

0 0,0% 2 02% 2 02%

4 0,4% 5 0,5% 2 02%

5 0,6% 16 1,7% 20 1,8%

136 15,7% 165 17,1% 181 16,1%

7 0,8% 9 0,9% 15 1,4%

2 0,3% 3 03% 2 02%

865 100,0% 965 100,0% 1.121 100,0%
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Pour les différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer votre (vos) opérateur(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

Proximus 758  66,5% 783 62,7% 640 59,7% 710 61,5% 765 54,9% 809 53,1%
(Belgacom)

Base 198 17,4% 102 82% 141 132% 148 12,8% 180 12,9% 163 10,7%
Mobistar 335 294% 381 30,5% 302 28,2% 304 26,3% 363 26,0% 364 23,9%
Numéricable 15 1,3% 19 15% 17 16% 14  12% 27 20% 20 1,3%
Telenet 471 413% 494 395% 406 37,9% 463 40,1% 527 37,8% 626 41,1%
Voo 163 14,3% 186 14,9% 150 14,0% 151 13,1% 207 14,8% 212 13,9%
Aldi 0 0,0% 15 12% 23  22% 5 05% 16 11% 13 0,8%
Allo RTL 6  05% 4 03% 6 05% 4  03% 3 02% 8  05%
Belgian Telecom 27 2,4% 5 0,4% 0 0,0% 2 01% 6  0,5% 3 02%
Billi 1 01% 3 02% 3 03% 0 0,0% 0 0,0% 2 01%
Carrefour Mobile 0 0,0% 6 0,5% 5] 0,5% 5 0,4% 3 0,2% 10 0,7%
Contact Mobile 0 00% 0 00% 0 0,0% 0 0,0% 2 01% 0  0,0%
Cybernet 1 01% 1 01% 0 00% 2 02% 1 00% 0 00%
Dommel 0 0,0% 2 02% 2 02% 6 0,6% 5 04% 4 03%
Edpnet 5 04% 3 02% 5 0,4% 1 01% 1 01% 3 02%
Ello Mobile 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Jim Mobile 0 0,0% 6 05% 11 11% 13  11% 11 08% 15 10%
Lycamobile 0 00% 0 00% 0 00% 10  09% 19 14% 29  19%
Mobile Vikings 0 0,0% 31 25% 14 14% 33 28% 41 29% 50  3,3%
Mobisud 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 03% 0 0,0%
Ortel Mobile 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 0,4% 3 02% 6 0,4%
Plug Mobile 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Postmobile 0 0,0% 0  0,0% 3 03% 0 0,0% 0  0,0% 0  0,0%
Red Bull 0 00% 0 00% 0 0,0% 2 02% 0  0,0% 0  0,0%
Scarlet 47 41% 49 39% 31 29% 41 3,6% 53 38% 69 45%
Simyo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 02% 6 0,5% 0 0,0%
\T/f;zf]ztg;’n 0 00% O 00% 0 00% 4 04% 12 09% 13 08%
Tellink 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Turk Telecom 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 03% 0 0,0% 0 0,0%
United Telecom 1 01% 0 0,0% 1 01% 0 0,0% 4 03% 2 01%
1617 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 01% 0 0,0%
Digiweb 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 01%
Evonet 0 0,0% 0 00% 0 0,0% 0 0,0% 2 01% 0  0,0%
Join Experience 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 02% 1 01%
Sud Presse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Transatel Mobile 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0  00% 0  00%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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La derniére fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?

(Plusieurs réponses possibles)

Offre groupée (pack)
intéressante

379 346% 567 457% 495 46,7%

Flldglen EriEe 452 41,3% 576 46,4% 497 46,9%

intéressant
BoRnelicputationids 154 141% 250 20,1% 237 22,4%
I'opérateur
<l el gl gl Gl 337 30,8% 387 312% 291 27.5%
Operateur

Incitant commercial
(ex: tablett
de la souscription d'un
contrat de x mois)

Fiabilité technique de
|'opérateur

0 0,0% 38 3,1% 32 3,0%

188 172% 205 16,5% 202 19,1%

Vitesse de connexion
pour l'acces a internet
J'ai choisi cet
opérateur parce que
ma famille/mes amis
me l'ont conseillé
Participation
financiére de mon
employeur (partielle
ou complete)
Disponibilité dans ma
rue/commune/région
Disponibilité dans
mon batiment

202 185% 179 14,4% 169 159%

143  13,1% 97 7,9% 83 7,8%

0 0,0% 64 51% 69 6,5%

0 0,0% 163 13,2% 158 14,9%

0 0,0% 0 0,00 0 0,0%

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

565

541

249

324

49

209

212

54

50

138

50,4%

48,2%

22,2%

28,9%

4,4%

18,6%

18,9%

4,8%

4,4%

12,3%

0,0%

100,0%

499

608

331

489

217

10

36,3%

44,2%

24,1%

35,6%

0,2%

0,4%

15,8%

0,2%

0,7%

0,5%

0,4%

100,0%

595

721

378

484

307

13

29

39,2%

47,5%

24,9%

31,9%

0,3%

0,5%

20,2%

0,2%

0,8%

1,9%

0,2%

100,0%

Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé pour téléphoner et/ou envoyer des messages ?

(plusieurs réponses possibles))

2013 2014
SkypekE 433
FaceTime 165
GoogleTalk 39
Viber 152
Whatsapp 341
Blackberry Messenger 11
Facebook Messenger 0
Autre 48
Aucun 410

37,4%

14,2%

3,3%

13,1%

29,4%

1,0%

0,0%

4,1%

35,4%

100,0%

496
203
48
171
491
24
559
20
452

35,3%
14,4%
3,4%
12,2%
34,9%
1,7%
39,8%
1,4%
32,2%

100,0%

586
225
36
154
715
34
757
33
335

37,9%
14,6%
2,3%
9,9%
46,3%
2,2%
49,0%
2,2%
21,7%

100,0%
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Utilisation concréte a titre privé des services mentionnés :
1. téléphoner, envoyer des messages ou les deux ?

2. téléphoner et/ou envoyer des messages vers un ordinateur, un téléphone (fixe ou mobile) ou les
deux ?

SkypekE:

Téléphoner 225 52,6% 249 51,3% 298 53,6%
Envoyer des messages 28 6,5% 43 8,9% 69 12,4%
Les deux 175 40,9% 193  39,8% 189  34,0%
Total 427 100,0% 485 100,0% 555 100,0%
Vers un autre ordinateur 213 52,8% 224 472% 297 52,7%
Vers un_telephone fixe 48 12,0% 60  12.7% 59 10,5%
ou mobhile

Les deux 142  352% 190 40,1% 207 36,8%

404 100,0% 475 100,0% 563 100,0%

FaceTime:
2012 2013 2014
Téléphoner 111 100,0% 133  66,6% 143 67,5%
Envoyer des messages 0 0,0% 12 6,1% 20 9,6%
Les deux 0 0,0% 55 27,3% 49  22,9%
Total 111 100,0% 200 100,0% 212 100,0%
Vers un autre ordinateur 23 152% 31 17,0% 28  13,7%
VTS () BIERINemE ih e 82 533% 84 461% 111 54,3%
ou mobile
Les deux 49  31,5% 67 36,9% 65 32,0%
Total 154 100,0% 182 100,0% 205 100,0%
GoogleTalk:
2013 2014
I\ %

Téléphoner 8 22,5% 4 9,2% 4 11,5%
Envoyer des messages 13 37,1% 24 52,1% 15 47,1%
Les deux 14 40,4% 18 38,7% 13 41,4%

35 100,0% 45 100,0% 32 100,0%
Vers un autre ordinateur 11 37,4% 19  40,7% 11 33,2%
Vers un_téléphone fixe 3 106% 12 258% 9 263%
ou mobile
Les deux 16 52,0% 16 33,6% 13 40,5%
Total 30 100,0% 46 100,0% 33 100,0%
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Viber:
2012 2013 2014
N %

Téléphoner 40 26,8% 30 17,7% 20 13,6%
Envoyer des messages 42 28,0% 40 23,2% 54  36,7%
Les deux 68 45.2% 101 59,1% 74 49,8%
Total 151 100,0% 171 100,0% 148 100,0%
Vers un autre ordinateur 8 5,9% 5 3,0% 13 8,9%
VTS M) B e 98 705% 112 72,3% 93 651%
ou mobile

Les deux 33  23,6% 38  24,7% 37 26,0%

140 100,0% 154 100,0% 143 100,0%

Whatsapp:
2012 2013 2014

Téléphoner 9 2,6% 14 2,8% 35 5,0%
Envoyer des messages 249 73,1% 295 60,3% 351 49,7%
Les deux 83 24,3% 181 36,9% 320 45,3%
Vers un autre ordinateur 10 3,3% 20 4,4% 24 3,6%
peietl S lepliobiAS 260 835% 356 780% 481 72,8%
ou mobile

Les deux 41 13,2% 80 17,6% 155  23,5%
Total 312 100,0% 456 100,0% 660 100,0%

Blackberry Messenger:

2014

N %
Téléphoner 0 0,0% 1 3,8% 4 12,6%
Envoyer des messages 8 74,0% 7 28,5% 23  73,1%
Les deux 3 26,0% 16 67,7% 4  14,3%
Total 11 100,0% 23 100,0% 31 100,0%
Vers un autre ordinateur 3 37,5% 4 19,5% 4  16,7%
Vers un_téléphone fixe 5 5720 8 363% 11 49.5%
ou mobile
Les deux 0 5,4% 10 44,2% 7 33,7%
Total 9 100,0% 22 100,0% 22 100,0%
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Autre:
2013 2014

Téléphoner 0 0,6% 3 155% 6 17,6%
Envoyer des messages 23  61,2% 8 47,8% 14 43,2%
Les deux 14  38,2% 6 36,8% 12 39,2%
Total 38 100,0% 17 100,0% 32 100,0%
Vers un autre ordinateur 5 16,2% 8 39,4% 4 12,3%
Vers un'téléphone fixe 11 33.9% 6 30.9% 22 70,6%
ou mobile

Les deux 16 50,0% 6 29,6% 5 17,1%

32 100,0% 20 100,0% 31 100,0%

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

Tout le temps 237 391% 308 332% 468 40,2%
Plusieurs fois par 191 31,6% 356 384% 449 38,6%
semaine

Une fois par semaine 50 8,3% 119 12,9% 108 9,3%
Ulniz (ol [l els 2 110 182% 106 11,4% 101  8,7%
maximum

Jamais 17 2.8% 38 41% 38 32%

100,0% 100,0%  1.164 100,0%

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

Tout le temps 58 10,5% 91 9,6% 118 11,1%
AILSISLTS {315 Fen 88 161% 122 128% 159 150%
semaine

Une fois par semaine 66 12,0% 103 10,8% 128 12,1%
UGS RENR T 214 390% 245 258% 352 33,1%
maximum

Jamais 123 22,4% 388 41,0% 305 28,7%

100,0% 100,0% 100,0%
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En ce qui concerne les offres groupées, sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait),

étes-vo

... tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

us satisfait du/des:

959
1.103

Moyenne

3,1
3,0

Ecart type

... service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

954
1.108

34
3,5

... respect de vos droits en tant que consommateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

.in f

2012
2013
2014
2015
2016
2017

949
1.092

ormations quo? |

955
1.099

... fiabilité de la facturation ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

957
1.107

3,2
8.8

vous

four ni

t

Minimum

Maximum
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En ce qui concerne la téléphonie fixe, sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait),

étes-vo

... tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

us satisfait du/des:

159
138

Moyenne

3,2
2,8

Ecart type

... service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

157
138

3,3
3,2

... respect de vos droits en tant que consommateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

.in f

2012
2013
2014
2015
2016
2017

153
134

ormations quo? |

150
139

... fiabilité de la facturation ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

154
139

vous

four ni

t

Minimum

Maximum
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En ce qui concerne la téléphonie mobile, sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait),

étes-vo

... tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

us satisfait du/des:

628
636

Moyenne

34
3,2

Ecart type

... service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

621
625

3,5
3,3

... respect de vos droits en tant que consommateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

.in f

2012
2013
2014
2015
2016
2017

625
625

ormations quo? |

620
628

... fiabilité de la facturation ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

621
624

vous

four ni

t

Minimum

Maximum
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En ce quiconcernel 6acc ™ s

étes-vous satisfait du/des:

... tarifs dont vous disposez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

386
425

b sull umé éelrelheale O (pas du tout satisfait) a 5 (trés satisfait),

Moyenne

31
2,9

Ecart type

... service dont vous bénéficiez chez votre opérateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

385
427

3,3
3,2

... respect de vos droits en tant que consommateur ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

..in f

2012
2013
2014
2015
2016
2017

384
423

3.2
3,3

ormations qué2 |l vous

383
425

... fiabilité de la facturation ?

2012
2013
2014
2015
2016
2017

383

427

3,2

fourni

t

Minimum

Maximum
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Au cours des trois dernieres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs?

Oui 491  43,7% 630 50,4% 568 52,8% 549  48,3% 586 41,8% 655 42,4%
Non 632 56,3% 621 49,6% 507 47,2% 587 51,7% 817 58,2% 890 57,6%

1.123 100,0% 5 100,0% : 100,0% . 100,0% . 100,0% 5 100,0%

Si oui, avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problémes?
(Plusieurs réponses possibles, notamment dans le cas des packs)

2013
Télévision 265 472% 254 52,9% 310 56,5% 295 50,7% 339 51,9%
Téléphone fixe 141 252% 123 25,7% 126  23,0% 112 19,2% 123 18,9%

Téléphone mobile (GSM

162 28,9% 133 27,8% 159 29,1% 143  24,7% 189 29,0%
ou Smartphone)

Téléphone par Internet/par

ordinateur/Voice Over IP 10  1,8% 11 2,4% 8 14% 14  24% 25 3,9%
(ex: Skype)

L”Jevrvrl‘ﬁ; ala maison(fixe 311 554% 252 52,6% 362 66,1% 370 63,7% 413  63,3%
Internet en déplacement

sur GSM, Smartphone, 56 10,1% 45 93% 59 10,8% 48  83% 61 9,4%

tablette ou pc portable

Réseaux Wifi partagés

i 24 4,2% 27 5,5% 13 2,3% 23 4,0% 30 4,5%
(ex: Hot spots)

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

Quel(s) probleme(s) avez-vous rencontrés? (Plusieurs réponses possibles)

2016

N
Problémes de facturation 0 0,0% 188 30,6% 131 245% 150 27,9% 144 245% 160 24,6%

Hausse des tarifs

. > . 82 18,4% 53 8,7% 53 9,9% 56 10,4% 80 13,6% 115 17,7%
insuffisamment annoncée

Service inactif/coupures de

longue durée/délai de 260 58,4% 510 82,9% 137 257% 204 37,9% 227 38,7% 234 36,0%
réparation

Promesse non

réalisée/publicité 109 245% 82 133% 66 124% 65 122% 86 14,6% 100 15,3%
mensongere

Probléme de qualité de
service (réseau saturé,

coupures, vitesse de 0 0,0% 130 212% 416 77,7% 333 62,0% 378 64,5% 431 66,3%
connexion, probléemes de

couvertures)

Autre réponse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 0,6% 0 0,0% 3 0,5%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Dans cette situation, avez-vous réagi aupres de cet opérateur pour tenter de résoudre le(s) probleme(s)?

Oui 397 81,4% 529 87,9% 440 87,4% 503 92,3% 523 89,2% 587 89,7%
Non 91 18,6% 73 12,1% 63 12,6% 42 7,7% 63 10,8% 67 10,3%

488 100,0% 100,0% 503 100,0% 544 100,0% 100,0% 665 100,0%

Si oui, comment avez-vous réagi?

(Plusieurs réponses possibles)

J'ai écrit une lettre a
I'opérateur (envoi ordinaire)

38 9,7% 42 7,.9% 32 73% 31 62% 21 40% 18 3,0%

J'ai écrit une lettre

. 40 10,4% 52 9,9% 20 4,6% 15 3,1% 6 1,1% 24 4,1%
recommandée a I'opérateur

J'ai pris contact avec
I'opérateur (par téléphone, 333 859% 458 86,4% 370 84,9% 460 925% 471 90,5% 531 90,6%
e-mail ou via une page web)

Je me suis rendu(e) dans un

. Ay 136 350% 162 30,5% 160 36,6% 137 27,5% 122 235% 146 24,8%
point de vente de I'opérateur

J'ai introduit une plainte
aupres du service de
médiation pour les
télécommunications

Autre réponse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 1,1% 3 0,6% 1 0,2%

23 6,0 22 42% 11 26% 11 2,1% 17 33% 22 3,8%

100,0% 100,0% 436 100,0% 100,0% 100,0%

Si vous ndbavez pas r ®agi aupr ersétatketlales)raison(®)p ®r at eur , quel
(Plusieurs réponses possibles)

J'estimais que ce n'était pas
légitime

Je trouvais ¢a trop compliqué 15 21,4% 12 16,7% 8 15,8% 3 79% 12 21.2% 12 18,5%

6 7,8% 2 3,1% 3 4,8% 4 10,4% 3 5,0% 5 7,6%

J'ai pensé que je n'aurais pas

gain de cause 24 339% 17 242% 21 398% 12 308% 19 329% 17 26,7%

J'ai peur que ga prenne trop

d 24 33,3% 14 193% 11 21,9% 12 295% 21 36,5% 24 37,5%
e temps

Je trouvais le probleme trop

L Ryt 25 350% 38 540% 19 362% 15 372% 16 272% 24 36,6%
minime pour reagir

Je ne savais pas a qui
m'adresser

Autre réponse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 5 12,7% 9 15,9% 1 1,3%

15 20,8% 9 13,2% 6 11,5% 6 16,2% 7 120% 11 17,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Si vous avez subi une coupuredanslar ®ception/ 1 6utilisation de votre serv
avez-vous recu une indemnisation de votre opérateur?

2012 2013

N N

Oui, j'ai entrepris les
démarches et ai regu une 85 20,2% 67 16,3% 41 10,3% 63 13,1% 69 13,2%
indemnisation

Non, je ne savais pas que

0 0 0 0 0
c'était possible 227 53,9% 202 49,2% 207 51,8% 220 458% 253 48,3%

Non, je ne I'ai pas fait car je
pensais que la démarche serait 32 76% 35 85% 53 13,3% 48  10,0% 31 5,9%
trop longue

Non, j'ai entrepris les
démarches et n'ai pas obtenu 26 6,1% 27 6,6% 27 6,8% 39 8,1% 55 10,5%
d'indemnisation

Non, je ne connaissais pas les

p 5 51 12,2% 49 12,0% 56 14,0% 93 19,4% 89 17,1%
démarches a entreprendre

J'ai regu une indemnisation

: ) 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 2 0,4% 0 0,0%
sans rien faire

Non, je ne trouvais pas une

0, 0, 0, 0, 0,
indemnisation était nécessaire o g o OHEes g OHEes o Zolleh ez La2t

J'ai regu une indemnisation

; . 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 0,8% 0 0,0%
insuffisante

Autre réponse 0 0,0% 31 74% 15 3,8% 1 0,2% 0 0,0%

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

Pensez-v ou s b®n®f i ci er actuel |l ement de | 6offre | a moi ns c
doéutilisation?

Certainement pas 138 12,3% 100 85% 91 9,4% 124 10,8% 154 11,0% 199 13,0%
Probablement pas 495  44,3% 532 453% 430 44,7% 487 42,4% 583 415% 692 452%
Probablement oui 330 29,6% 340 29,00 305 31,7% 337 29,4% 422  30,1% 398 26,0%
Certainement oui 44 3,9% 52 44% 36 3,7% 60 5,2% 88  6,3% 80 52%
Sans avis 110 9,8% 150 12,8% 100 10,4% 140 12,2% 156 11,1% 162 10,6%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (tres facile), dans quelle mesure diriezvous, qudi |l est
comparer les offres des opérateurs en ce qui concerne les SERVICES offerts ?

N Moyenne Ecart type Minimum Maximum

La téléphonie fixe :

2012 = = = = =
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 = = = = =
2016 1.324 2,4 1,393 0 5
2017 1.452 2,2 1,489 0 5

La téléphonie mobile :

2012 - — - - -
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 - - - - -
2016 1.372 2,5 1,395 0 5
2017 1.503 2,3 1,518 0 5

Léacc s 7 internet

2012 - - - - -
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 - - - - -
2016 1.351 2,5 1,391 0 5
2017 1.480 2,3 1,450 0 5

Les offres groupées « packs » :

2012 - -- = = -
2013 -- -- = = -
2014 - -- = = -
2015 -- -- = = -
2016 1.346 2,3 1,403 0 5
2017 1.487 2,1 1,465 0 5
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Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (tres facile), dans quelle mesure diriezvous, qudil est
comparer les offres des opérateurs en ce qui concerne les PRIX demandés ?

N Moyenne Ecart type Minimum Maximum

La téléphonie fixe :

2012 = = = = =
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 = = = = =
2016 1.319 2,4 1,385 0 5
2017 1.459 2,2 1,444 0 5

La téléphonie mobile :

2012 = = = = =
2013 = = = = =
2014 = = = = =
2015 ~ - - - -
2016 1.362 2,5 1,382 0 5
2017 1.497 2,3 1,467 0 5

Léacc s 7 internet

2012 - - - - -
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 - - - - -
2016 1.341 2,5 1,380 0 5
2017 1.478 2,3 1,431 0 5

Les offres groupées « packs » :

2012 - - - - -
2013 - - - - -
2014 - - - - -
2015 - - - - -
2016 1.339 2,3 1,409 0 5
2017 1.483 2,2 1,450 0 5
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Si vous avez d®j" fait usage du wwwnmeieuntasfbe gquandtaeez-vofisai r e
| utilis® pour?la derni re fois

Durant les 12 derniers
mois
Il'y aplus d'un an 7 12,6% 28 38,2% 23 32,6% 39 42,6% 79 44,7%

40 72,1% 38 51,6% 40 57,3% 44 48,2% 63 35,7%

Je ne sais pas/je ne me

0 0 0 ) 9
souviens pas 9 15,3% 8 10,3% 7 10,0% 8 9,3% 35 19,5%

56 100,0% 73 100,0% 100,0% 91 100,0% 177 100,0%

Si vous avez d®j" utilis® | e , wwowrpelleuatariCher celda wous d-talifaite de
changer :

Oui 11 30,0% 11 22,0% 26 35,7% 7 99% 32 352% 61 34,8%
de plan tarifaire
Non 25 70,0% 40 78,0% 46 64,3% 63 90,1% 59 64,8% 115 65,2%

36 100,0% 51 100,0% 72 100,0% 70 100,0% 91 100,0% 176 100,0%
Oui 7 19,9% 14 25,7% 13 19,7% 5 7,6% 24  26,3% 46 26,0%

doop®r at
Non 26 80,1% 40 74,3% 55 80,3% 64 92,4% 67 73,7% 130 74,0%

33 100,0% 53 100,0% 68 100,0% 70 100,0% 91 100,0% 176 100,0%

Penswa@us pouvoir conserver votre num®ro de t® ®phone | or
fixXe

Oui 561 93,0% 656 93,1% 548 94,4% 541 92,9% 652 80,4% 1068 79,7%
Non 42 7,0% 49 6,9% 33 56% 41 7,1% 159 19,6% 273  20,3%

603 100,0% 100,0% 100,0% 582 100,0% 810 100,0% 100,0%

Avezvous chang® dnolipadicautseeices trois derniéres années?

2012 2013 2014 2015 2016 2017

N % N % N % N % N % N %
Oui 297  30,1% 270  27,0% 282 22,9% 331 23,9%
Non 690 69,9% 730 73,0% 949 77,1%  1.054 76,1%

987 100,0% 1.001 100,0%  1.231 100,0%  1.385 100,0%
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Si oui, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement? (plusieurs réponses possibles)

2012 2013 2014

Tarif plus intéressant ou
promotion chez un autre 187 71,1% 216 78,0% 231 71.2%
opérateur

Mauvais rapport qualité/prix

iAnA " 37 141% 54 19,4% 51 15,8%
de I'opérateur précédent

Offre non adaptée suite aun
changement de ma situation 11 4,2% 25 9,0% 29 9,0%
(déménagement, etc.)

Problémes rencontrés avec

. . 40 15,2% 42 15,2% 53 16,3%
I'opérateur précédent

Il est devenu plus facile de

U b 36 13,5% 28 10,0% 24 7,4%
changer d'opérateur

Mon opérateur est choisi par

8 3,0% 1 0,5% 5 1,6%
mon employeur

Autre réponse 18 6,8% 0 0,2% 0 0,0%

100,0% 100,0% 325 100,0%

Si, au cours des trois derni res ann®md, | vwoussl I®daiveeaen ptas
(| ersa)i &)O?rplusieurs réponses possibles)

2012 2013 2014 2015 2016 2017

I\ ) I\ ) I\ % I\ % N ) I\ %
Je n'ai pas envie de changer 278 39,2% 304 34,4% 370 22,1%

Je suis globalement satisfait de

: 435 61,3% 529 59,8% 597 35,6%
mon opérateur

Le bénéfice financier a en tirer

. 108 15,2% 161 18,2% 207 12,4%
est trop faible

Mon opérateur m'offre le

. P 140 19,7% 127 14,4% 137  8,2%
meilleur rapport qualité/prix

Je suis lié a une offre groupée

52 7,3% 3 0,3% 8 0,5%
(pack)

Je ne souhaite pas changer de

numéro de téléphone ou 81 11,4% 129 14,5% 193 11,5%
d'adresse e-mail

Ca me parait trop compliqué/ca

risque de me prendre trop de 79 11,1% 130 14,7% 146 8,7%
temps

Mon opérateur est choisi par

48 6,8% 12 1,3% 17 1,0%
mon employeur

Autre réponse 1 0,2% 0 0,0% 0 0,0%

710 100,0% 100,0%  1.029 100,0%
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Penswa@us pouvoir conserver votre num®ro de t® ®phone | or
mobi? e

Oui 840 922%  1.000 95,3% 857 952% 800 93,2% 990 850% 1.241 89,5%
Non 71 7,8% 49 4,7% 44 4,8% 58 6,8% 174  15,0% 146 10,5%

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

Sur une ®chelle de 0 °~ 10 (0= pas du tout faci-Veus, 1@uwdi
est facile de chaolgire ddop®r ateur
Moyenne Ecart type Minimum Maximum
2014 836 6,98 2,309 0 10
2015 888 7,21 2,263 0 10
2016 1.167 6,72 2,463 0 10
2017 1.365 6,49 2,536 0 10

Votre op@®+ii atehhmrng® votre plan tarifa$Sireowies ¢ omwastdeawne z
r ®agi ?

2012 2013 2014

I\
QU|, |.I achetnge mon pIAan tarlf:aure et 369 38.2% 431 36,7% 354 54.7%
je suis resté chez le méme opérateur
.OL{I, il .achange mon plan taArlfalre et 54 56% 69  5.9% 35 54%
j6ai chang® dodoop®r
Non, il ndéa pas ch

o 543 56,2% 674 57,4% 258 39,9%
tarifaire

966 100,0% 1.175 100,0% 100,0%

Pour votre GSM, avez-vous recours a ...?

Une carte prépayée 337 31,4% 335 27,9% 242 235% 174 17,9% 278 232% 283 20,5%
Un abonnement 736 68,6% 865 72,1% 787 765% 797 82,1% 922 76,8% 1.096 79,5%

1.073 100,0% 1.199 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Pour votre internetvousdoddiaahnled s ei siel i"se@i spositi onvparevo
propre? nom

Oui, c'est mon unique

adresse e-mail 264 26,6% 217 199% 180 194% 179 18,3% 211 18,4% 240 17,5%

Oui, c'est mon adresse

principale 161 16,2% 154 142% 138 149% 144 14,7% 204 17,7% 215 15,6%

Oui mais ce n'est pas

S 86 8,7% 105 9,6% 95 10,2% 111 11,3% 96 8,3% 119 8,7%
mon adresse principale

Non, je n'utilise pas

431 43,5% 535 493% 449 482% 467 47,7% 546 47,4% 667 48,5%
cette adresse

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

49  5,0% 76 7,0% 68 7,3% 78 8,0% 95 8,3% 133 9,7%

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

Si vous avez wmaeladvesseooére nom mi sop®Rraitepocsoproge@anl
possible de conserver | 6acc s ~ cette adresse? orsque Vvo
2012 2013 2014 2015 2016 2017
N % N % N % \ % \ % N %
Oui, quelques jours 8 3,2% 3 1,2% 19 4,5% 35 6,9% 42 7,3%
Oui, environ 1 mois 12 4,6% 12 5,3% 22 51% 33 6,5% 46 8,1%
Oui, pendant 18 mois 0 0,0% 0 0,0% 17 4,0% 27 5,3% 36 6,3%

Oui, pour une durée
indéterminée

Non 174 69,6% 150 657% 223 52,4% 233 46,0% 231 40,5%

41  16,4% 45  19,6% 64 150% 91 18,0% 109 19,2%

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

16 6,2% 19 83% 81 19,0% 87 173% 106 18,6%

100,0% 228 100,0% 425 100,0% 506 100,0% 570 100,0%

Sel on vous, quelle est |l a vi®desszaidree cpomre xs wmf eni ns wru m e
mails ° domicile

Au minimum 1 Mbps
(jusqu'a 2016 2 Mbps)

Au minimum 10 Mbps 119 11,8% 126 11,1% 92 9,7% 92 9,4% 116 10,1% 161 11,8%

76 7,5% 95 8,4% 90 9,4% 76 7,7% 108  9,4% 94 6,9%

Au minimum 20 Mbps 105 10,4% 105 9,3% 98 10,3% 98 10,0% 134 11,6% 141 10,4%
Au minimum 50 Mbps 57 5,7% 53 4,7% 61 6,4% 61 6,2% 89 7,7% 113 8,3%
Je ne sais pas 652 64,6% 751 66,4% 614 64,2% 654 66,7% 705 61,2% 855 62,7%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 1.151 100,0% 100,0%
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Sur une ®chelle de 0 10 (;0=1W0N= Corrrespomd tpawt d'u ftaiutt) ,
consi dv®ruesz, gque | a vitessei nWteevwmetr eccomaeX0o oa la vitess
op®r a%x eur
Moyenne Ecart type Minimum Maximum

2012 854 5,98 2,370 0 10
2013 885 6,18 2,196 0 10
2014 771 5,91 2,292 0 10
2015 704 6,31 2,277 0 10
2016 1.100 5,80 2,383 0 10
2017 1.337 6,03 2,285 0 10
Saveous comment vous pouvez conna tre |l a vitesse r®elle
V O UuSsS h a (lisi¢urerépdhses possibles)

2012 2013 2014 2015 2016 2017

I\ % I\ % I\ % N % N % N %
Oui, elle est sur mon contrat 66 6,7% 88 7,7% 112 8,2%
Oul, en demandant & mon 91  92% 104 91% 115 84%
opérateur
Oui, en utilisant un
instrument de mesure sur le 62 6,3% 87 7,6% 153 11.2%
site de mon opérateur
Oui, en utilisant un
instrument de mesure 174 17,6% 237 20,7% 301 22,0%
disponible sur Internet
Non, je ne sais pas 683  69,2% 723 63,3% 819 59,9%

100,0%

1.141 100,0% 1.368

100,0%

Sur une ®chelle de 0 ; 1D0 £ OFo WwPtas” dfua ittmend wuiule @ Y-veow s /@ 2u tgiule ¢

conna’tre |l a vitesse r®elle effeTtivement disponible 7 v
N Moyenne Ecart type Minimum Maximum

2015 862 6,39 2,694 0 10

2016 1.122 6,39 2,611 0 10

2017 1.367 6,38 2,694 0 10
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Comment -vowes®t er mi
of fre

Je n'ai pas choisi une offre
Internet en fonction de la vitesse
de connexion

La vitesse de connexion était
incluse dans un pack/dans une offre

Le vendeur m'a conseillé une
certaine vitesse de connexion

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

Ma famille/un(e) ami(e)/une
connaissance m'a conseillé une
certaine vitesse de connexion

J'ai besoin d'une vitesse
suffisante pour jouer en réseau

J'aime regarder des vidéos en
ligne sans que le signal ne soit
coupé

Je ne sais pas, je ne me souviens
pas

Autre réponse

100,0%
S6il vous semble diffi
raisons), laquelle ou
2012
N %

Changement gratuit d'opérateur
Un contrat de durée plus courte

Une facilité technique et
administrative du changement

Une information sur les
performances réelles du service
(vitesse de connexion p.ex.)

Confiance dans la stabilité des
tarifs du nouvel opérateur
envisagé

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

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

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

Confiance dans la stabilité du
service du nouvel opérateur

Autre réponse

n® | a
i nt er r? elsieurs répohsesmdssiblds)l e

223 22,6%

427 43,4%

113 11,5%

111 11,3%

110 11,1%

61 6,2%

100 10,2%

113 11,5%

0 0,0%

cile
l esquel |l es

2013 2014

Vi

253 28,1%

438 48,7%

126 14,0%

87 9,7%

106 11,8%

52 5,8%
98 10,9%

0 0,0%

0 0,0%

100,0%

% N

tesse

de

de

199 20,8%

405 42,3%

114 11,9%

101 10,6%

90 9,4%

57 6,0%

106 11,0%

138 14,4%
0 0,0%

100,0%

changeprcé&kdopwe lalt euurqd 6 xre , s
de

2015
% N

315
103

329

139

204

158

219

138

179

44

connexi

328

363

97

108

64

58

102

183

11

33,6%

37,2%

9,9%

11,1%

6,6%

5,9%

10,5%

18,8%

1,1%

976 100,0%

on

dont

369 32,5%

535 47,2%

163 14,4%

154 13,6%

18 1,6%

2 01%
167

14,7%

6 0,5%

0 0,0%
1.134 100,0%

VOous

506 37,2%

589

186

181

247

18

43,3%

13,7%

13,3%

1,3%

0 0,0%

18,1%

0 0,0%

0 0,0%
100,0%

C € 2 (pissieuts répbndespdasidles)V O U S

%
43,5%

14,2%

45,5%

19,3%

28,2%

21,9%

30,3%

19,1%

24,7%

6,1%

100,0%

2016
N )
364 41,1%
105 11,8%
382  43,0%
173  19,5%
269 30,3%
209 23,5%
265 29,8%
172 19,4%
237  26,7%
15 1,7%

888

100,0%

2017

N %
461 47,6%
153 15,8%
382  39,5%
218 22,5%
314 32,5%
213 22,0%
350 36,2%
231 23,9%
263 27,12%

0 0,0%
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Connaissez-vous l'existence du médiateur des télécommunications?

Oui 30,3%

Non 69,7%

100,0%

Oui, je peux le demander a

. 182 16,2%
mon opérateur
Oui, je peux le trouver sur le
site web de mon opérateur 237 21.2%
dans mon espace client
OU|_,Je peux le calf:uler sur 38 3.4%
le site de mon opérateur
Non, je ne sais pas 717 64,0%

1.404

429  30,6% 580 37,7%

975  69,4% 959  62,2%

100,0%  1.545 100,0%

234  16,7% 249  16,3%
312 22,3% 428  28,0%

81 5,8% 107 7,0%
850 60,8% 829 54,3%

100,0%

& votre avis,
plan tarifaire

votre op®rateur
adapt ® votre®e

moyen

100,0% 100,0%

dema bRl I®p,h oeseta uf deeveubopr d
profil

de

Oui, tous les mois 105 9,4% 83 6,9% 87 8,4% 61 5,9%
QUL 21 Tl Gauk 376 33,8% 431 356% 330 31,9% 240 23,3%
fois par an

Oui, une fois par an 270 243% 316 26,1% 304 29,4% 328 31,7%
Non, jamais 93  8,4% 83 69% 83 80% 93 9,0%
Je ne sais pas 268 24,1% 298 24,6% 232 224% 310 30,1%

100,0%

100,0% 1.035 100,0%

100,0%

86 6,6% 90 6,4%
289 222% 313 22,1%
338 26,0% 393 27,8%
111 85% 180 12,7%
477 36,6% 440 31,1%

100,0% 100,0%

dfuaittouut iultd )lveo Ws n su tgiuled
di sponi bl e

Minimum

Sur une ®chelle de 0 "; 1D0<£ OFo Wwtas”
de connaittresslear ®ell e effectivement
Moyenne Ecart type
2015 989 8,24 1,893
2016 1.278 7,80 2,272
2017 1.405 7,78 2,274

0 10
0 10
0 10

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Votre op®r atd-ielurd®jouspraopos® unsuprl avno ttraer ipfracifriel bnaosy® n de ¢

2012 2013 2014 2015 2016 2017

N % N % N % N % N % N %
Oui 415 42,3% 453  42,4% 379 42,3% 307 36,8% 394 29,9% 418 36,4%
Non 565 57,7% 614 57,6% 517 57,7% 527 63,2% 925 70,1% 731 63,6%

980 100,0%  1.067 100,0% 896 100,0% 834 100,0%  1.320 100,0%  1.149 100,0%

Si votre op®rateur vous a d®] " propos® un plan tarifaire
vousti & fait ch?2anger dbdavi s

Oui 215 52,2% 272 62,7% 241  65,8% 202 65,9% 224 56,7% 222 53,1%
Non 197 47,8% 162 37,3% 125 34.2% 104 34,1% 171  43,3% 196 46,9%

100,0% 100,0% 100,0% 306 100,0% 100,0% 100,0%

Si pour quelle(s)tipaissdmafs) cbdh@ugersméportd msibiess
2012 2013 2014 2015 2016

N % N % N % N % N % N %

J'avais déja le plan tarifaire

< . 77 48,9% 41 27,7% 32 29,8% 38 37,8% 67 39,6% 60 30,7%
suggéré

Le plan tarifaire proposé ne
me semblait pas 0 0,0% 47 31,5% 37 34,9% 40 39,5% 57 33,8% 73 37,5%
correspondre a mes besoins

Je n'ai pas pris cette
information au sérieux, je

. Aot 23 14,7% 12 8,1% 19 17,5% 12 12,2% 8 44% 15  7,5%
pensais que c'était une
publicité
Je n'y ai pas prété attention 62 39,2% 29 19,3% 24 22,8% 10 10,2% 28 16,4% 26 13,5%

Je craignais que le plan

2 - 0 0,0% 32 21,7% 20 18,4% 20 19,8% 30 17,4% 35 17,7%
tarifaire me colte plus cher

Je craignais d'étre lié a un
nouvel abonnement

Autre réponse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%

0 0,0% 36 24,1% 17 16,1% 16 15,5% 8 48% 35 18,0%

158 100,0% 100,0% 100,0% 100 100,0% 169 100,0% 195

Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle maniére et a quel moment
souhaitez-vous étre informé ? Je souhaiterais étre informé du plan tarifaire | e pl us avant aljeux

2012 2013 2014

automatiquement chaque

année par mon opérateur, 327 32,0% 403 30,9% 345 24,5%
via la facture
quand je le demande 186 18,2% 275 21,1% 365 25,9%

automatiquement chaque

année par courrier ou par 338 33,1% 439 33,7% 499 35,4%
mail mais pas viala facture

automatiqguement chaque

année sauf si j'ai demandé a 170 16,7% 186 14,3% 201 14,3%
ne plus | 6°tre

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

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Connaissezvous | es fiches doéinformation standardi s®e?

Oui 119 10,6% 158 11,3% 256  16,9%
Non 1.005 894% 1.244 88,7% 1.262 83,1%

100,0%  1.403 100,0%  1.518 100,0%

Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 a 10 (0= Pas du tout bien informé ; 10= Tout a fait bien informé), vous

sentezvous i nform® en ce qui ¢ o0nc epénateurs adegélédommunications? | 6 ®gar d de
N Moyenne Ecart type Minimum Maximum

2012 1.026 3,53 2,450 0 10

2013 1.062 4,17 2,428 0 10

2014 900 4,34 2,467 0 10

2015 998 4,54 2,462 0 10

2016 1.370 4,60 2,574 0 10

2017 1.507 4,76 2,559 0 10

Si vawez un contrat ° dur ®e d®t er mi n®e pour | 6un ou | dau

mobile, internet ou-voofufsr eo Vg rtawp®&e)r, | saa vdezplasieud reponded pddsibld)e C e

Oui, elle se trouve dans le
contrat

298 34,7% 285 30,1% 197 276% 264 31,9% 316 31,7% 317 29,8%

Oui, elle se trouve sur

193 22,5% 134 14,2% 79 11,0% 90 10,9% 102 10,2% 113 10,6%
chacune de mes factures

Oui, elle se trouve sur ma

. 26 3,0% 22 2,4% 12 1,7% 20 2,5% 33 3,3% 43  4,0%
facture une fois par an

QOui, elle se trouve sur le

8 . 45 52% 46  4,8% 25 3,5% 48 5,8% 63 6,3% 87 82%
site web de mon opérateur

Non, je dois la demander a
mon opérateur

Non, je ne sais pas 0 00% 415 439% 357 49,9% 359 43,5% 438 43,9% 462 43,5%

369 43,1% 128 13,6% 95 13,4% 115 14,0% 128 12,8% 134 12,6%

Autre réponse 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 02% 0 0,0% 0 0,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 999 100,0% 100,0%
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