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Objectifs

Préambule méthodologique

Une étude qualitative, pour mieux comprendre les problématiques des PME-ETI

sur le marché des communications électroniques

Mieux comprendre les enjeux des PME-ETI sur le marché des
communications électroniques

= Levecu et le percu par les entreprises

Etude qualitative, exploratoire
« aupres de 50 PME et ETI (entreprises de 5 a 500 salariés)
 via la conduite d’entretiens auprées de décideurs ou
gestionnaires des dispositifs de communications électroniques
au sein de leur entreprise (entretiens de ~45 mn a 1h)

p
50 PME et ETI = Dont 22 sont multi-sites (France)

= Diversité de secteurs d’activités
= Diversité de régions, types de communes
= Diversité des opérateurs choisis

Moins de 20 a 100 Plus de 100

20 salariés salariés salariés (Orange en majeur, puis SFR et autres)
= 21 ont changé d’opérateur(s) sur au moins
12 23 15 1 univers (fixe, Internet, mobile)

-

Etude conduite de fin septembre 2 fin octobre 2015
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Principaux Enseignements
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Les communications électroniques représentent

des ENJEUX VITAUX pour l'activité et le développement des entreprises

Réseau
Fixe DATA
' Enjeux métier,

Solutions production

Numérique e

~ mobile

Relations
_ commerciales

Agilité, présence Enjgw;
& reéactivité _ olx d organisation
Enjeux Enjeux de

ECONOMIQUES PERFORMANCE

INTERNE
Image de _
marque
‘ ; gestion
Compétitivité Relation |
~ \partenaire

(14
Pour nous, c’est... cc
...indispensable, La connectivité est vitale...
...vital le serveur central au siége distribue
l'info et I'accés aux données et

permet l'utilisation des logiciels
meétiers

Il faut que ca marche ??
’
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Quatre attentes unanimes
vis-a-vis d’'une offre de communications électroniques*

1 Le bon fonctionnement de I’entreprise dépend directement de la qualité de

service de I'accés [+l & datafixe |

= La satisfaction vis-a-vis du réseau est le critére essentiel pour rester chez un
opérateur

= La dépendance a la connectivité fixe dans les PME-ETI s’accroit avec la
dématérialisation de I'entreprise ou le besoin d’interconnexion entre différents

£ Les équipes travaillent sur un .
sites

serveur en Allemagne pour les

commandes, la facturation, la = Les plus petites entreprises sont davantage dépendantes de la téléphonie fixe pour
production... tous les mouvements la relation client
de stock, tout se trouve en
Allemagne.
J)

Une coupure est catastrophique !

V4 En cas de besoin, les entreprises sont dans I'attente d’un SAV réactif et
compétent
= Les PME-ETI sont particulierement attentives a la personnalisation et un suivi du
SAV

= Les plus petites sont davantage décues par le SAV [++ tl. & data fixe], faisant part d’un

(¢ ) traitement insatisfaisant (manque de réactivité ou de suivi jusqu'a résolution du
Les opérateurs ne probléme)

dépendent pas de nous . . : . . .
pour vivre donc nous ne = La satisfaction est meilleure sur le SAV mobile (remplacement ou solution rapide)

sommes pas leur priorité ~ §Y
(PME 20 sal.)

* La hiérarchisation générale proposée differe en fonction du profil et du domaine d’activité des entreprises
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Quatre attentes unanimes
vis-a-vis d’'une offre de communications électroniques

Le troisiéme critere d’évaluation de I'offre réside dans la mise en regard du
Rapport prix par rapport au service apporté

SERVICE/PRIX = L’équilibre entre prix et service differe selon l'univers:
* Recherche de compétitivité de I'offre concernant le mobile
* Recherche de baisse de prix en limitant le risque sur la téléphonie et la data fixe

= Les plus petites entreprises distinguent faiblement la différence de service

E€ Jai dumal 4 comprendre entre offres « pro » et offres grand public
que pour passer de 4 a 6
méga, il faille presque Les entreprises sont également en attente de lisibilité et de transparence des
doubler les codts  §3 tarifs afin de :

- Faciliter le choix de I'offre au prix « juste »
- Prédire et maitriser les co(ts

3

ex=aequo

. La qualité de la relation technico-commerciale est essentielle afin de choisir
La QUALITE de la I'offre la plus adaptée, porteuse de plus de performance
RELATION technico- = Les entreprises sont davantage dans I’attente de « solutions » que d’ « offres »

commerciale = Les plus petites entreprises, sans ressources dédiées, sont particuliérement
dépendantes des opérateurs en matiére de diagnostic et de réponses

> Le manque de proactivité et le peu d’accompagnement tendent a favoriser un statu quo au
détriment de 'appropriation d’'usages innovants par les plus petites entreprises

k€ 11 me faut des interlocuteurs
qui connaissent leurs
produits et qui savent les
présenter 5y
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Satisfaction des entreprises interviewées

, P | - P - T
OO Mention...‘assez bien

Les petites entreprises moins satisfaites quant ...

5-100 sal.! + de 100 sal.
...aux solutions adoptées Note*:7,3/10 —— Note*:8/10 -
...a la relation et au SAV Note* : 6,7/10 —— Note* : 7,4/10 -

*Notes moyennes, de 1 = pas du tout satisfaites
a 10 = tres satisfaites

4 N
Un vécu plus difficile pour les petites entreprises, qui se sentent dépendantes des opérateurs, moins armées

pour faire les bons choix et peu considérées

= |ncapacité a qualifier les offres : manque d’information, de clarté des discours et d’accompagnement pour optimiser
leurs solutions et usages

= Un service parfois défaillant et des erreurs de facturation doublé d’un faible pouvoir de négociation et de recours

= Des intentions de changement d'opérateur limitées par :

... des contraintes contractuelles liée aux engagements et réengagements

... la peur de se tromper dans le choix de 'opérateur, la difficulté a identifier les solutions adaptées

... la'lourdeur du changement, des craintes de rupture prolongée du service ou de retard de portabilité

- J

! Les catégories 5 & 20 et 20 & 100 salariés utilisées dans la méthodologie présentent des niveaux de satisfaction homogénes, elles ont donc été ici regroupées.
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Face a un domaine stratégique jugé complexe, opaque, « pour experts »,

numeérique

les entreprises se sentent laissées a distance par les acteurs du marché

v Comprendre

Attentes des entreprises pour faciliter leur acces au monde

/

- les différences entre acteurs (opérateurs, intégrateurs, etc.)
- les termes (IMS, WAN, CoS); les solutions (PABX, VPN IP) et leurs bénéfices
- les conditions : tarifs, engagements, réengagements, portabilité
- les zones de couverture THD

)

Facilitation du choix et des comparaisons

- Accompagnement dans le diagnostic
- Promotion des usages innovants (VolP, SDN/NFV, 5G, ...)

Amélioration des procédures de résiliation et d’interopérabilité

- Encadrement des clauses contractuelles
- Accompagnement dans le changement de solution et d’'opérateur

Visibilité et garanties sur les processus de changement d’opérateur

- Garantie de performance des réseaux et de qualité de service des offres
- Ameélioration des possibilités de recours en cas de litige
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