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1. Introduction




En préambule

Depuis sa création, I'ARCEP a recuelli pres de 300 000
sollicitations d'utilisateurs de services de communications
électroniques, offrant ainsi une vision précieuse de la
perception de ces services, et notamment des motifs
d’'insatisfaction.

Ces retours, collectés via la plateforme « J'alerte I'ARCEP »,
sont aujourd’hui organisés par typologies et font I'objet d'un
bilan annuel communiqué aux  associations de
consommateurs et aux opérateurs, leur permettant de mieux
appréhender les attentes et difficultés rencontrées par les
uvtilisateurs.

Pour enrichir cette analyse, I'ARCEP a également mis en place
des mesures de satisfaction ressentie par les utilisateurs, qu’elle
renouvelle cette année sur les marchés fixes et mobiles.
L'objectif est d’évaluer non seulement des aspects spécifiques,
tels que la réception d'appels indésirables, mais aussi
d’obtenir une vue d’ensemble de la perception de la qualité
de service des services télécoms.

Ces études permettent a I’ARCEP de mieux comprendre les
besoins des utilisateurs et de contribuer a I'amélioration
continue des services, en collaboration avec les différents
acteurs du secteur.

Une étude réalisée par I'institut CSA et qui permet de
mesurer :

#1

LA SATISFACTION GLOBALE DES
CONSOMMATEURS quant aux services délivrés
par les opérateurs et fournisseurs d'acces ;

L'OCCURRENCE DES CAUSES D’'INSATISFACTION ET
DES DYSFONCTIONNEMENTS rencontrés par les
consommateurs et les conditions de leur
résolution ;

LE NOMBRE DE CONSOMMATEURS AYANT
RECOURS AUX SERVICES CLIENTS DES OPERATEURS
et évaluer |'efficacité de ces services par
opérateurs ;

LA NOTORIETE DE LA FERMETURE IMMINENTE DU
RESEAU ADSL et d'analyser les infentions de
migration vers la fibre ;

L'IMPACT DES PANNES IMPORTANTES SUR LES
CONSOMMATEURS, en particulier en termes de
durée de rétablissement, et d'identifier les formes
de dégradation de la qualité de service percues.




Méthodologie

MODE DE RECUEIL

i

DATES DE TERRAIN

S

CIBLE INTERROGEE

Questionnaire
auto-administré en ligne
(sur internet), de 15 minutes ;

aupres d'internautes
issus d'un panel

SEPTEMBRE
2024

23

OCTOBRE
2024

11

Echantillon de 4 006 consommateurs

agés de 18 ans et +ECYLILIM-RT)
acces a Internet dans leur foyer ou d'un
téléphone mobile a titre personnel

-> de I'échantillon posséde un téléphone mobile
et a été interrogé sur son opérateur mobile

> de I'échantillon dispose d'un acces d Internet
fixe a domicile et a été interrogé sur son fournisseur

d’'acceés d internet (FAI)

Echantillon constitué d’aprés la méthode des quotas et
redressé sur ces mémes quotas (sexe, dge, CSP de
linterviewé, fournisseur d’acces a internet et technologie
croisés, opérateur mobile et type de forfait croisés)

+ sur-échantilon de 1000 consommateurs
internautes ayant eu recours a leur service client



2. Résultats
2.1. Evaluation du service des opérateurs mobiles
2.2. Evaluation du service des fournisseurs d’'acces a internet
2.3. Focus sur les fraudes et appels indésirables

2.4. Indicateurs de safisfaction consolidés par operateur /
fournisseur d'acces a internet




2. Resultats

2.1. Evaluation du service des opérateurs mobiles




La part d'abonnés disposant de données internet dans leur abonnement progresse sensiblement.

— Les forfails voix only et les cartes prépayées se marginalisent.

Base : Possedent un téléphone mobile

®
Plus de 100 Mo
50 ou 100 Mo de
données mobiles
5%
Ne connaissent pas la
quantité de données V(11 %4

Cartes prepayees

T .
7% 89%1\ 9]%4\ 92% Voix & Data
./._’—.———.
2021 2022 2023 2024 Plus de 100 Mo
92% + Moins de 100 Mo
TOTAL

Voix & Datas Ne connaissent pas la quantité exacte
Cartes prépayées

Voix only

Q3b. A quel type d'offre mobile avez-vous souscrit ... 2
Q4. Votre forfait dispose-t-il de données (ou data) pour vous connecter a internet 2
——— Q5. Quel est le volume de données/data inclus dans votre forfait mobile (ce qui vous permet de vous

& connecter ainternet, d’envoyer des mails, etc.) 2

o
\/
bouygues
92%

66% 1 (57%)
19%  (25%)

8%

6%

3%

[ree

93%

67% A (58%)
13% |V (19%)

13%

7%

orange’|

92%
62% | 1 (51%)
20%  (27%)

10%  (12%)

4%

4%

b (6%)

92%

68% |1 (57%)
19% b (26%)

5% |V (9%)

5%

3%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

™M Evolution significative par rapport & 2023
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Davanfage de turn-over pour les abonnés, nolamment ceux de Bouygues Telecom dont la part
d'abonnés récents est supeneure a la moyenne et en progression sur cette vague. Les abonnés
Orange sont toujours plus anciens que la moyenne.

Base : Possedent un téléphone mobile

o=
:
bO‘UVQUES f ree orange’|
Moins d’un an 1% Depuis moins de 2 ans ™ (5%)
o 7% o
o 27T 1 ) — A 217 | HEZE | 540 27%
Entre 1 et 2 ans 16% 1 (14% 12% P+9%
2 (14% T (31%) 1 (9%) 18%
Entre 2 et 5 ans 19% 15%
¥ (21%)
Depuis plus de 2 ans 62% 79% 80% 73%
73% (777 \1’ (69%) \1/ (85%)
Plus de 5 ans 3 (69%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q36. Depuis combien de temps étes-vous client de votre opérateur mobile 2 ™M Evolution significative par rapport & 2023



Au global, une bonne satisfaction des opérateurs mobiles qui gagne 0,1 point en un an. La
—_— SAtisfaction se renforce notamment chez les abonnés Free et SFR.

Base : Possedent un téléphone mobile

sy
‘ '
bouygues f ree orange”

7 9 77 78 78 7971
7T 7.8 (77) 8,1 180 8,0 0 7.6\ 104

2021 2022 2023 2024

9&10sur 10 P (26%)

8%

3 (11%) [N (s%) 13%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q37. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 T Evolution significative par rapport & 2023



Opérateurs
Les abonnés mobiles Free et Orange sont les plus satisfaits. Si Bouygues Telecom et SFR sont plus
— en retrait, les écarts entre les operateurs se resserrent.

Base : Possedent un téléphone mobile

Ensemble abonnés par opérateur mobile

Ensemble des

opérateurs 7.8 8.0 76 Voix & Datas Voix onl
mobiles 7,9 R
1
™ 178) o1 78 7,6 |
Loll)
I I I I(“)
\7 & rree B < rrec B
bouygues bouygues
bouygues

/!\ Bases faibles

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q37. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 M Evolution significative parrapport & 2023 1o




Opérateurs , . . . L, . . . N ,
En evolution, une satisfaction generale au plus haut, et en particulier aupres des abonnes
_— Mobiles dont le forfait contient de l'internet mobile.

Base : Possédent un téléphone mobile

2021 2022 2023

8,0 'P Voix & Datas

Enserﬁble des abonnés
possédant un téléphone mobile

Part de mobiles avec

87% 89% 1 91% 92% 1 Volx & Datas
8% 6% 6% 4% I Voix only
——— Q37. De maniéere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est [] Différence significative parrapport A4 Evolution significative vs. la mesure précédente

vofre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 O ala moyenne des opérateurs 1
s



Dans le détail, Orange reste I'opérateur le mieux évalué sur 'ensemble des dimensions de
— Safisfaction. Free et SFR s’ameliorent sur un an.

Base : Possedent un téléphone mobile

e SFR e Bouygues e Free e Orange ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES
T 81)
La mise en place du service 79| 82 83
(délai d'envoi de la carte SIM, d'activation de la ligne, etc.) ® it
™ (7.9
"y . 79180 8,2
La qualite et la couverture du reseau pour les SMS " “~ e e ®
(7.6)
™ (7.8)
s . , (7.2 |7.5) 7.8 8,1
La reputation de votre operateur o o . o
™(7.9)
o , L . 77| 78 78
La qualité et la couverture du réseau pour les appels télephoniques A o o °
(7.3)
™ (7.4)
75| 7.6 177
’P (7 7 [ B { J

La qualité et la couverture du réseau Internet

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
—  (Q38. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est

vofre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 T Evolution significafive par rapport a 2023 12



Par technologie, une meilleure satisfaction détaillée aupres des abonnés mobiles dont le forfait
—— CONtient de I'internet mobile.

Base : Possedent un téléphone mobile

WV oix & Datas ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES
La mise en place du service 82| T™@&1)
(délai d’envoi de la carte SIM, d'activation de la ligne, etc.) °
" p 81| 1 (80
La qualite et la couverture du reseau pour les SMS °
p . , 8.0|M (7.8
La reputation de votre operateur .
.y . - . 29| T (7.7)
La qualité et la couverture du réseau pour les appels télephoniques °
V(7.3 78| T(7.9)
La qualité et la couverture du réseau Internet o

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
—  (Q38. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est

vofre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 T Evolution significafive par rapport a 2023 13



Seul 1 abonné mobile sur 5 déclare avoir déja rencontré un probléeme avec son opérateur.
ueEES Toutefois, sur présentation d’une liste de problemes potentiels, pres de la moitié reconnait en avoir
— re€ncontré au moins un. Un score en recul cette année.

Base : Possedent un téléphone mobile

> )
N 9% L (24%) NP 4%
bouygues bouygues
free | 16% free | 44%
0 18% v | 9%
7% 18% 2% 20%  19% o @ % 4% 4% 5?)17: 50%  47% o
o—eo—0—o—o —eo — 6 —0—o
2020 2021 2022 2023 2024 24% 2020 2021 2022 2023 2024 5]% ¢ (57%)
L (50%)
Déclarent avoir rencontré un probléme Déclarent avoir rencontré un probleme de la
avec leur opérateur mobile, avant liste avec leur opérateur mobile

présentation de la liste d'items

ont rencontré au moins un probléme de la liste hors fraudes
30% ou appels indésirables

¥ (35%)
Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

e~ Q44. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou plusieurs probléemes avec votre opérateur mobile 2 24 Evolution significative par rapport & 2023
& Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile 2

14




La réception d’appels indésirables se maintient comme le 1¢" probleme rencontré avec
I'opérateur, devant la mauvaise qualité internet (qui recule de 9 points) et la qualité du téléphone

ou des SMS.

Dans I'ensemble, des abonnés qui ont moins contacté leur service client, avec un taux revenant

au niveau mesuré il y a 3 ans.

Base : Possedent un téléphone mobile

"

Ont contacté le
service client

N

14% ]7%¢l7% 14%
——0—

¥
(2023 : 17% 2021 2022 2023 2024

477

TOTAL
Ont rencontré au
moins un probléeme
J (50%)

N'ont pas
contacté le
service client

N2

44%, 50%1\50% 47%

o— ——o

2021 2022 2023 2024

Réception d’appels indésirables sur votre
téléphone mobile *

Mauvaise qualité Internet

Mavuvaise qualité du téléphone ou des SMS
Fraudes

Problémes lors de déplacement a I'étranger
Probléme de facturation

Probléme de contrat

Numéros surtaxés

Probléme lié au changement d'opérateur

Entrave potentielle a la neutralité du net

Probléme d’'accessibilité aux services pour les
personnes handicapées

Probléme entre la souscription du forfait et
I'activation du service

= Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problemes suivants avec votre opérateur mobile 2
Q46. Avez-vous contacté le service client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2

TOTAL Ont
rencontré ce
probléme
29%
3% 11% ¥ (20%)
V (7%)
3% 11%
5%

e Ont contacté leur opérateur
mobile pour ce probléme

4%
B 3%
3%
3%
B 2%

e N'ont pas contacté leur
service client pour ce probleme

K 2% 107
2% *Il n'était pas demandé aux répondant
s'ils avaient contacté le service client
2% pour les réceptions d'appels indésirables
o

T Evolution significative parrapport @ 2023 15



Les problemes de qualité de service ou de surfacturation / contractuels sont moins fréquents qu'il
y a un an et n'entrainent que rarement des appels au service client (les sollicitations pour des
—_— Problemes de qualité de service reculent apres 2 annees de progression).

Base : Possedent un téléphone mobile

A

Ont contacté le
service client

¥ (8%
30%
TOTAL 37 s;
Ontrencontré 1 8 o 8 o
ce type de J (25%) 4 (9%)

probléme

Problémes de
qualité de service

Fraudes et Problémes de surfacturation

et contractuels

appels indésirables

» Réception d'appels
indésirables sur votre
téléphone mobile*

« Mauvaise qualité du « Probléme de contrat

téléphone ou des SMS . )
* Probleme de facturation

« Mauvaise qualité
* Fraudes Internet
™ N

17% 20%4\25% 18%
———eo —%——9

2021 2022 2023 2024

«  Numéros surtaxés

*II n'était pas demandé aux répondants
s'ils avaient contacté le service client
pour les réceptions d'appels indésirables

= Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problemes suivants avec votre opérateur mobile 2
Q46. Avez-vous contacté le service client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2

A |

47

Problémes de

souscription

* Probléeme lié au
changement d'opérateur

» Probléme entre la
souscription du forfait et
I"activation du service

™M Evolution significative par rapport & 2023

87

™07%

Autres

problémes

Problémes lors de
déplacement a I'étranger

Entrave potentielle a la
neutralité du net

Probléme d’accessibilité aux
services pour les personnes
handicapées

Autres problémes

16



Les consommateurs confrontés a des fraudes ou appels indésirables sont ceux dont la satisfaction

— générale apparait la moins altérée.

Base : Possedent un téléphone mobile

7,2

7'0 6'9/

8,3
7,7
9a10sur10
7,1
Aucun probléme Fravdes ef Problémes de
. appels . :
renconftré o qualité de service
indésirables

& Q37. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2

Problemes de R
. Problemes de .
surfacturation et . Autres problemes
souscription
contractuels

Différence significative par rapport
la moyenne de I'ensemble des FAI

™M Evolution significative par rapport & 2023



Dans le détail, notons que les problemes de qualité de service sont moins fréquents que I'an
—_— dernier quel que soit I'opérateur.

Base : Possedent un téléphone mobile
TOTAL des abonnés -
e | pee | W

ST Au moins un probléme rencontré 47%\, (50%) 46% 44% 49% 51%  (57%)

ST Fraudes et appels indésirables 30% 31% 29% 32% 31%
Réception d'appels indésirables sur votre téléphone mobile 29% 30% 1 (24%) 27% 30% 29%
Fraudes 5% 4% 4% 5% 6%

ST Problémes de qualité de service 18% (25%) 15% v (26%) 21% v (27%) 16% L (20%) 21% ¥ (31
Mauvaise qualité du téléphone ou des SMS 1% 9% 12% 10% 1%
Mauvaise qualité Intemet 1%\ (20%) 8%  (20%) 13% < (19%) 10% v (16%) 14% b (24%)

ST Problémes administratifs 8% {1 (9%) 8%  (12%) 5% 7% 1%
Probléme de contrat 3% 4% 2% 3% 4%
Probléme de facturation 3% 3% 2% 2% 5%
Numéros surtaxés 3% 3% 2% 3% 4%

ST Problémes de souscription 4% 4% 2% 4% 1 (2%) 5% 1 (3%)
Probléme lié au changement d'opérateur 2% 2% 2% 2% 4% 1 (2%)
Propleme entre la souscription du forfait et I'activation du 2% 2% 1% 2% 2%
service

ST Autres problémes 8% 1 (77%) 9% 1 (6%) 7% 8% 10%
Problémes lors de déplacement a I'étranger 4% 3% 4% 3% 5%
rPwrobk'l:'me ,d‘occessibilifé aux services par les personnes 2% 1 (1%) 2% 1% 2% 3% M

andicapées
Entrave potentielle & la neutralité du net 2% T (1 2% 2% 2% 3% 1 (1%)
Autres problémes 2% 3% 1% 3% 1%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile 2 T Evolution significative par rapport & 2023



SFR est 'opérateur dont les abonnés ont le plus souvent rencontré des problemes. On note
uweelss - néanmoins que cet indicateur diminue sur un an, permettant a I'acteur de retrouver un niveau
proche de la moyenne marché.

Base : Possédent un téléphone mobile

Fraudes et Problémes de qualité Problémes de surfacturation
appels indésirables de service et contractuels
AU MOINS UN PROBLEME
a 32% o
Ensemble des 3% 317 29% 317 18% V(27%) $(31%)
opérateurs 7 51% |V (57%) ¢ (257 V(26%) (279 ‘1'(207) 21%
mobiles 46% 44% 16% 8% 4/(127)
87 1%
47% J (9%) ’ % 7% -
== BN
¥ (50%)
Problémes de Autres
souscription problémes
-
NV free
ouygues 4% 'T‘ (2%} ’P (3%) 8% 1\ {6%}
4% 4% |5% V%) 9% 8% 10%

Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile 2 T Evolution significative parrapport @ 2023 19




Opérateurs , e, , . , . . .
Les abonnés des differents opérateurs mobiles ont, en moyenne, rencontré moins d'vn probleme
—— (U cOUrs des 12 derniers mois.

Base : Possedent un téléphone mobile

A
< free

bouygues
Nombre moyen
de problemes 0,7 « 0,7 0.8 0,9
(2023 :0,9) (0,8) (0,8) (1,0)
56%
54%
51% 49% 1\ (43%}
31% 1 (27%)
27% 25% 27%

= Aucun probléme J(15%) A
® 2 problémes &% 7% 6% . 2
m 3 problémes et plus

- ] ] ]

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre opérateur mobile 2 M Evolution significative parrapport & 2023 9




A mesure que le nombre de problemes rencontrés augmente, le niveau
de satisfaction diminue.

8.3

7,7

9ai10sur10 7.4

6,8

Aucun probléme
rencontré

3 problémes et

1 probleme 2 problemes olus

Différence significative par rapport
la moyenne de I'ensemble des FAI

& Q37. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile 2 ™M Evolution significative par rapport & 2023

21



Opérateurs .. . , L.,
En excluant les appels indesirables, le nombre moyen de problemes rencontres est presque divise

o Jele/s deux.

Base : Possedent un téléphone mobile
\¢
bouygues

Nombre moyen 04 .
14

de problemes
(hors appelsindésirables) (2023 :0,6)

69% 1 (60%)

¥ (26%)
= Aucun probléme 21%
1 probléme J (10%)
m 2 problémes 7%
m 3 problémes et plus 3%
| ..

& Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec volre opérateur mobile 2

[ree

04.

(0.6)

69% 1 (63%)

21%
Vv (10%)
7%

°
|

m
orange”

0.5 0.6

(0,5) (0,7)
68%
62% 1 (56%)
22% 23%
¥ (9%)
11%

6% 3% 5%
B [

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

M Evolution significative par rapport & 2023 99




Opero’reurs
Dans I’ ensemble des abonnés qui ont moins souvent contacté leur service client.
— Dés lors qu’un probleme est survenu, le recours au service client reste stable.

Base : Possedent un téléphone mobile Base : Ont rencontré un probléme, hors fraudes et appels indésirables

Ensemble abonnés par opérateur mobile

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES 45% 47%

v e il \.’ free SFR
1 4% 1 5% | bouygues orange

J(17% en 2023)

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES

(45%) Voix et datas

b‘yg’ i 427, [35%] 47% 50%

des abonnés ont contacté des abonnés qui ont I l I
leur service client suite a un rencontré un probleme ont
probleme contacte leur service client
ree BB
bouvgues ek

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q46. Avez-vous contacté le service client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2 1 Evolution significative parrapport & 2023 93




Opérateurs , , . . ,
Le service client est moins sollicite cette annee, en particulier chez les abonnés Bouygues Telecom.
— SOUlignons que le score le plus éleve reste chez SFR.

Base : Possedent un téléphone mobile

Ensemble abonnés par opérateur mobile

Voix & Datas Voix only

19%
v (18%) 19%
\1'“7%) 15% 4,(]77) -
14% o (19%) 15%
Ensemble des 14% 13% °
opérateurs © 1% 14% °
mobiles
3972ind. 9%
164 ind.
< e W G < e W G
- auygues OUyguUesS
‘ ’ free SFR /M Bases faibles
bOU\/gUES orange

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q46. Avez-vous contacté le service client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2 T Evolution significative parrapport & 2023 94




Opérateurs . . o s o,
Une diminution des sollicitations qui concerne particulierement les problemes liés a la qualité de

———— SClIViCE.

Base : Possedent un téléphone mobile

ONT CONTACTE LE SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME

0

Probléemes de qualité de

Problémes de surfacturation

A service et contractuels
- POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES
19% 6% $(10%)
N (17%) NP (18%) d.(8%) V(9%) L (8%) 7% 5%
Ensemble des 14% 14% 15% 5% . 5% . 5% 5% 7%
opérateurs ©
e 1% Hm B
3972ind.
Problémes Autres
de souscription probléemes
\.’ . SFR %) 4% 6%
bouygues f ree orange” 2% 3% 3% 3%

2%
EmEd

4% 4% 4% I

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q46. Avez-vous contacté le service client de votre opérateur pour les problémes suivants, rencontrés au cours des 12 derniers mois 2 T Evolution significative parrapport & 2023 95




mobiles|

— 8 problémes sur 10 sont résolus aprés un contact avec le service client.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES
812 pb.

(80% en 2023)

des problémes renconftrés sont
résolus

74% 78% 80% 80% 80%

2020 2021 2022 2023 2024

& Q47. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre opérateur pour le probléme ci-dessous, a-1-il été résolu 2 Pas d'évolution significative par rapport & 2023 o4




Un score stable quel que soit le type de probleme rencontré. Le taux de résolution est légerement
—_— €N deca pour des problemes de qualité de service et de surfacturation et contractuels.

Base : Problemes ayant entraine un contact avec le service client Problémes de souscription Problémes de surfacturation et contractuels
(106 pb) (223 pb)
POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES Probléme lié au Probléme de contrat

793 pb. changement d'opérateur
9 ] Probleme de facturation
O Probléme entre la Numéros surtaxés
0 91%) souscription du forfait et
\ ’ I'activation du service (82%)

Autres problémes
(167 pb)

Problémes de qualité de service
(270 pb)

Problémes lors de
déplacement a I'étranger

Mauvaise qualité du
téléphone ou des SMS Entrave potentielle a la
des problémes rencontrés sont 75 7 , . (@) neutralité du net

Mauvaise qualité Internet

(80% en 2023)

résolus . N
(77%) (77/) Probleme d'accessibilité aux
747 78% 80% T 80% 80% i services pour les personnes
° handicapéees

._____,_.———0—0—0

2020 2021 2022 2023 2024

& Q47. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre opérateur pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 27



SFR progresse sur cet indicateur et obtient le meilleur taux de résolution des problemes apres
st contact avec son service client. A l'inverse, le service client Free donne moins satisfaction et
— fegresse cefte annee.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client

N (76%)
Ensemble des . 0% - 88%
opérateurs 80% 76% (82%] ¥ (80%) 83% (83%)
mobiles 8%
793 pb. (80% en 2023)

171 pb. 137 pb. 248 pb. 229 pb.

&
\ Y4 free

bouygues

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q47. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre opérateur pour le probléme ci-dessous, a-1-il été résolu 2 1 Evolution significative parrapport & 2023 og




Opero’reurs
Des probléemes qui, dans les deux tiers des cas, ne nécessitent qu'une seule sollicitation du service
— Client pour étre résolus.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
653 pb.

66% (65% en 2023)

Une seule sollicitation pour
résoudre le probleme

& Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 29




Pour la plupart des problemes le taux de résolution aprés un seul contact est supeneur a 60%. Les
uls problemes de souscription sont ceux nécessitant le plus souvent plusieurs sollicitations avec les

—_— problémes de surfacturation et contractuels.

-

J
Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
653 pb.

66% (65% en 2023)

Une seule sollicitation pour
résoudre le probleme

& Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probleme soit résolu 2

Problémes de qualité de service Problémes de surfacturation et contractuels
(204 pb) (175 pb)

Mauvaise qualité du Probleme de contrat

teéléphone ou des SMS Probléme de facturation

64%

SV Mauvaise qualité Internet NUMEros sUrtaxds

(64%) 1%

Problémes de souscription Autres probléemes
(96 pb) (141 pb)

Problemes lors de
Probleme lié au déplacement a I'étranger

changement d'opérateur . .
Entrave potentielle a la

Probléme entre la neutralité du net

souscription du forfait et

o ; Probleme d'accessibilité aux
I'activation du service

services pour les personnes
handicapées

Autres problemes

T Evolution significative parrapport @ 2023 3q




Opero’reurs
Orange reste I'opérateur qui résout le plus de problemes des le premier contact.
— SFR s’améliore par rapport a la derniere mesure.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

73%| (74%)
Ensemble des (63%) 63% (65% 68% 1 (502
opérateurs 66% 57%
mobiles
653 pb. (65% en 2023)

=
\ Y4 free

bouygues

132 pb. 92 pb. 206 pb. 201 pb.

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q49. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 31




mobiles

_— Le service client d'Orange reste celui qui résout les problemes le plus rapidement.

4

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme désormais résolus

. .
SFR
bo‘uyggg 7 ree orange”

132 pb. 92 pb. 206 pb. 201 pb.
Le jour-méme 3 jours
OouU moins
1 jour . T
Jou 54 Yersen oz 70% (o —— 67% )
° o en
° (61% en 2022)
2 jours
3 jours 16%
Entre 4 et 7 jours 10% 13% 4
(24%) (22%)
) H (o] ]4 (o)
Plus d’'une semaine 2% 20% % 20%
8%

& Q47. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre opérateur pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 32




Opérateurs

mobiles 2 jours sont nécessaires a Free, Orange et SFR pour résoudre la moitié des problemes, 3 jours

pour Bouygvues.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme désormais résolus

R
\/ free

bouygues

5 132 pb. 92 pb.
En nombre de jours : g

— 10 (6en2023)

=5 ()

(3)

,O Note de lecture :
1¢ quartile : Pour les abonnés Bouygues Télécom, 25% des problémes ont été résolus en 1 jour
Médiane : 50% des problémes ont été résolus en 3 jours ou moins
3¢me quartile : 75% des problemes ont été résolus en 10 jours ou moins

orange”

206 pb.

-3

& Q47. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre opérateur pour le probléme ci-dessous, a-1-il été résolu 2

(4)
(2)
(1)

201 pb.

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs
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La safisfaction globale envers le service client des opérateurs progresse sensiblement cette
annee. Une hausse portée principalement par SFR (+1,1 points). Bouygues Telecom affiche le plus

—_—— faible niveau de satisfaction.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme

\7

bouyques f ree

7.0 15

6 8 2 62 64 64 68T
’ . 6,3 (64
2021 2022 2023 2024

T (43%)

Y (35%)

& Q53. De maniere générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile 2

orange

7,0 71 6,871 57)

B 1 7%

\ (47%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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Les services clients d’Orange et Free sont dans I'ensemble les mieux évalués. La continuité du
parcours, ainsi que I'attente sont d'ailleurs en progress:on pour ce dernier.

— SFR s’améliore également sur la continvité du parcours, I'attente / disponibilité et la pertinence des
réponses. Bouygues Telecom en retrait sur toutes les dimensions investiguées.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléeme

L'accueil
(considération de votre probleme, courtoisie et politesse de I'interlocuteur, etc.)

La continuité du parcours
(nombre raisonnable d'interlocuteurs et suivi des échanges, etfc.)

L'aftente et la disponibilité
(délai de rappel, de prise de rdv., clarté et accessibilité des coordonnées, etc.)

La pertinence des réponses
(efficacité des mesures prises, pédagogie des explications, etc.)

= Qb54. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre
& niveau de satisfaction du service client de votre opérateur mobile 2

ENSEMBLE DES OPERATEURS MOBILES

e SFR e Free e Bouygues e Orange

67| 69 7.3
{ ] { ] { 1 J
Ms56)  ,M61)
6,1 65 / 68
{ ] { ] { ] { J
T(5.9)
6.1 65 69 162
{ J { ) { ] { ]
T5.6)
5,9 6.6 46
{ ] @ L ]

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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La grande maijorité des abonnés mobiles dont le forfait contient des datas internet n'a percu
aucun changement dans la qualité de service du réseau internet mobile sur I'année écoulée.
C’est surtout la proportion de consommateurs constatant une dégradation qui s’estompe.

Un constat qui se vérifie pour 'ensemble des opérateurs.

Base : Ont un forfait contenant des données internet mobile

A
ont pergcu une bouygues orange
amélioration (14% en 2023)

\Z 18%
%)

20% 21%) (13
¥ (20%) 2 $(20%)

N’ont percu aucun T (68%)

changement T (66%) T64%) Tz M67%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

Q39. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d’Internet sur votre téléphone mobile (c'est-a-

Evolution significative par rapport & 2023
& dire avec les réseaux 2G/3G/4G ou 5G, hors Wifi), quel est votre ressenti sur la qualité du réseau 2 ™ 9 P PP 36



Les habitants de I'agglomération parisienne sont plus nombreux a percevoir une amélioration de
la quahfe de service du réseavu internet.

—_—— DaNs I'ensemble, notons que la hausse observée cette année sur la modalité « aucun
changement » se constate quelle que soit la taille d’agglomération.

Base : Ont un forfait contenant des données internet mobile

ont pergcu une
amélioration

N’ont percu aucun
changement

v 187

T (68%)

Moins de 2 000
habitants

4 (22%)

™ 64%)

e Q39. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d'Internet sur votre téléphone mobile (c'est-a-
& dire avec les réseaux 2G/3G/4G ou 5G, hors Wifi), quel est votre ressenti sur la qualité du réseau 2

2000 & 19 999

20 000 & 99 999 100 000
habitants habitants et +

(1 (18%)

Agglomération
parisienne

$(19%) $(17%)

M71%) M72%) ™ (68%) 167%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

™M Evolution significative par rapport & 2023
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Bien qu'ils soient moins nombreux que I'an dernier a percevoir une amélioration de la qualité du
réseau internet, ceux qui ont ressenti un changement déclarent bénéficier d'une meilleure
—— CcONNexion. Un aspeCf en progreSSIon SUr un an.

Base : Ont un forfait contenant des données internet mobile

nt per n . '
© pfel'gu :’ © 12% (14% en 2023) La connexion est plus performante qu'avant
ameilioration ° (438 ind.) (téléchargement plus rapide, temps de chargement des _ 84% 1 (75%)
v pages plus rapide, vidéos de meilleure qualité)
(18%)

Je recgois internet dans plus d'endroits
qu'auparavant - 35% \ (43%)

N’ont percu aucun T (68%)
changement

Q39. Au cours des 12 derniers mois, lors de votre utilisation d’'Internet sur votre téléphone mobile (c'est-a-
dire avec les réseaux 2G/3G /4G ou 5G, hors Wifi), quel est votre ressenti sur la qualité du réseau 2
& Q40. Quels types d'amélioration avez-vous ressenti depuis 1 an sur vos usages d'internet mobile 2

T Evolution significative parrapport & 2023 3g



Le niveau de connaissance de la fonctionnalité appel Wi-Fi est stable mais son utilisation est plus
— fféquente qu'il y a un an, notamment chez les abonnés a Bouygues Telecom et Free.

Base : Possedent un téléphone mobile

(40%) %
Connait le service 48% bouygues free J 219 3%
appel Wifi et I'utilise* VAN " 7| +STAl Connait

(31% . )
cn2022)| le service J (60%) |:|
appel Wifi

Connait le service appel 55%
o 46% 48%
Wifi mais ne |'uvtilise pas V(21%) ° °\.i*

2022 2023 2024

Ne c.:onnalf pas I.e. $ (54%) (53%) (46%)
service appel Wifi |:|  (24%) E
orange’

b (54%)

* Pas de différence significative selon I'ége ou la taille d'agglomération a
I'exception de I'agglomération parisienne davantage utilisateurs (36%).
Sur la CSP : 35% CSP+ / 26% CSP- / 28% Inactifs

Différence significative parrapport

Q55B. « L'appel Wifi » (parfois appelé « voix sur wifi ») est un service permettant de passer des appels depuis un téléphone mobile - -
ala moyenne des opérateurs

via un réseau Wi-Fi lorsque la qualité du réseau mobile n'est pas suffisante dans un bdatiment. Cela nécessite de posséder un
& téléphone mobile compatible et d'activer cette fonction. Avez-vous déja déja entendu parler de ce service 2 1 Evolution significative par rapport & 2023 39
Qb56. Utilisez-vous ce service 2



Une large majorité d'utilisateurs estime que I'appel Wi-Fi offre une bonne voire une excellente
— CﬂKﬂ"e(ﬁasenﬁce.

nouvelle
question

Base : Utilise le service appel Wi-Fi

®
- 90% 86%
\ Y4

¢’ bouygues f e

90%

Excellente qualité
TOTAL Bonne qualité

9% g 13%
1% 1%

®
Bonne qualité 92% 89%

orange’

Qualité moyenne L

. . 9% S
Mavuvaise qualite 1% 6% 9%
1% 3%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q56c. Quelle est votre perception de la qualité de ce service « Appel Wifi » 2



7 abonnés mobile sur 10 utilisent le partage de connexion, dont prés de 2 sur 10 de maniere
_— hebdomadaire. Une utilisation d’autant plus forte chez les jeunes et les abonnés SFR.

Base : Ensemble

Au moins une fois
par semaine

1 a 3 fois par mois

Moins souvent

Jamais

IIIHHII

32%

nouvelle
question

P 71%
! b’”’qﬁ 35%

69%

TOTAL utilise le

partage de

connexion du mobile
88% 18-24 ans

79% 25-34 ans
73% 35-49 ans

82% CSP+
77% Agglo. Paris 69%

® /4% Agglo. 100k hab.+

orange 29%

Qéc. A quelle fréquence Uutilisez-vous I'option « partage de connexion » de votre mobile pour

connecter d'autres appareils (ordinateur, tablette, etc.) en usage « fixe » (par exemple, a la place de

& vofre box infernet chez vous, dans vofre résidence secondaire, en weekend, efc...) ¢

66%

75%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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2. Resultats

2.2. Evaluation du service des fournisseurs d'acces a internet




FAI

La progression de la fibre s’observe chez tous les opérateurs.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

18%
>  ApsL

Y,
bouygues free
$30%) 3(28%)

51%

39%\ 28% 0 18% 4

2021 2022 2023 2024 14% 3 (25%) ¢(27%)

oy 54T esz M 75% T
77%
2021 2022 2023 2024 ’P(é8%}
(1%)

¢(70%) 74% 'r(67%) 71% 'r(58%)

n Fibre

Cable VA
J Box 4G / Satellite ou autres (4%) e 8% -] 3%
(1%)
NSP Différence significative parrapport

O &lamoyenne des opérateurs

C(SQ - L'acces alintemet de votre foyer se fait-i par... ™ Evolution significative parrapport & 2023 43




FAI

Base : Disposent d’un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D' ACCES A INTERNET

/)
R E—
Disposent du service  Disposent du
de téléphonie fixe service audiovisuel

(82% en 2023) 82% 77%

(71%)

92% ont accés & au moins un de ces services
(89%)

67% " ont acces & ces deux services
— (63%)
& Ql4. Dans votre abonnement Internet, disposez-vous également...

Notons aussi une hausse déclarée du service audiovisuel dans les abonnements, et tout
particulierement chez les abonnes Bouygues Telecom, Free et Orange.

\.l free

bouygues orange
all a0 ald al

5 I I

(77%)  (69%) (83%)  (80%) (84%)  (65%) (81%)  (71%)

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs
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FAI

L’'ancienneté des abonnements a leur FAI est stable, avec toujours % d’abonnés
depuis plus de 2 ans. Les abonnés Orange le sont depuis plus longue date.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

Moins d’'un an

Entre 1 et 2 ans

Entre 2 et 5 ans

Plus de 5 ans

& QI5. Depuis combien de temps étes-vous client de vofre fournisseur d’accés & Infernet 2

9%

N (13%

19%

Raccordés depuis
moins de 2 ans

25% (24% en 2023)

Raccordés depuis
plus de 2 ans

75% 1o

\7

bouygues

3%

38%

(38%)

62%

(62%)

[ree

10%

5%

7%

6%

267 WCAR )70
10%

(25%) (17%)
16%

74% 83%

(75%) (83%)

18%

28%

(26%)

72%

(74%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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oy Plus d’un tiers des abonnés déclarent avoir été raccordé depuis moins de 2 ans. Les abonnés a
Bouygues sont, en moyenne ceux dont le dernier raccordement a internet s’est fait le plus
recemment.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

\7

bouygues

3
Q

orange’|

Raccordés depuis
Moins d’'un an 16% moins de 2 ans

15% 3% 16%

36% 48% 35% 30% 37%

Entre 1 et 2 ans 20% (36% en 2023) (45%) (36%) 7% (32%) 21% (39%)
25%

Entre 2 et 5 ans 25%

Raccordés depuis

plus de 2 ans

64% 52% 65% [ ] 70% 63%

Plus de 5 ans (64%) 5% (64%) %) (1%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q18. Quand avez-vous été raccordé & Internet pour la derniére fois dans votre domicile 2 T Evolution significative parrapport & 2023 44




3 Un temps d’attente moyen de 15 jours, un délai stable vs. 2023

SFR enregistre un délai d’attente plus court cette année.

Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *
* précision forte : connait le temps d'attente pour la mise en service effective de I'acces Internet a 2 jours pres
pour un délai inférieur a 21 jours et a 1 semaine pres pour un délai de 21 jours ou plus.

\7

SF
bouygues f ree orange”

!

] 5 jours en moyenne (16 en 2023)

J—
~N

.6.
C
%]

] 9 jours (15 ] 3 jours  (12) (16) ] O jours‘l'(zz)

T(29%)
33% 35% 39%

66% 69% 64%

(65%) (68%, (67%)

3 jours ou moins 36%
Une semaine ou
moins

65%

67%

(61%)

4a7jours 29%

11%

8 a 14 jours

Plus de 14 jours

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
— (QQ19. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internet, combien de jours se sont passés

enfre la souscription & votre contrat et la mise en service effective de votre acces Internet 2 ™ Evolution significative par rapport & 2023 47




FAI

Un temps d’attente stable quel que soit le type de technologie.

Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *
* précision forte : connait le temps d'attente pour la mise en service effective de I'acces Internet a 2 jours pres
pour un délai inférieur a 21 jours et a 1 semaine pres pour un délai de 21 jours ou plus.

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ ACCES A INTERNET

7] Abonnés ADSLI g

] 5 jours en moyenne (16 en 2023)
: ] 5 jours  (15) ] 6 jours (21)

e
Une semaine ou - il
- 66% 68%
moins (65%) T24%) (63%)

65%

4a7jours 31%

27%

V(30%)

8 a 14 jours

Plus de 14 jours

Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs
— (QQ19. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internet, combien de jours se sont passés

enfre la souscription & votre contrat et la mise en service effective de votre acces Internet 2 ™ Evolution significative par rapport & 2023 48




3 Temps d’attente pour la mise en service de I'acceés internet en fonction du type de technologie et

de l'opérateur.

Base : Raccordés depuis moins de deux ans, précision forte *
* précision forte : connait le temps d’attente pour la mise en service effective de I'acceés Internet & 2 jours prés
pour un délai inférieur & 21 jours et & 1 semaine pres pour un délai de 21 jours ou plus.

Abonnés Fibre Abonnés ADSL

Ensemble des
fournisseurs d’acceés
ainternet

Ensemble des
fournisseurs d’'acces

I I a internet 16

-
. froe e B
orange bouygues orange

bouygues
/M Bases faibles

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

— QI9. La derniere fois que vous avez été raccordé a Internetf, combien de jours se sont passes Pas d'évolution significative par rapport & 2023 49

entre la souscription & votre contrat et la mise en service effective de votre acces Internet 2




3 L'installation nécessite I'intervention d’un technicien pour plus de 8 cas sur 10.

Un score similaire a 2023.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET

Abonnés Fibre n Abonnés ADSL m‘
Q /"\ Base faible

4
des installations de 89%
I'acces a Internet ont

i 2 1 . (90%)
nécessité I'intervention
d’un technicien

(83% en 2023)

83% 0 85%

2021 2022 2023 2024

73%  76%

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q21. L'installation de votre accés & Internet a-t-elle nécessité I'intervention d'un technicien 2 M Evolution significative parrapport & 2023 50




FAI

Le recours a un technicien se fait dans les mémes proportions pour les différents opérateurs.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ ACCES A INTERNET

G
l e free
4
des installations de 86% 84% 85% 85%
I'acces a Internet ont
(84%) (83%) (84%) (84%)

nécessité I'intervention

(937 en 202 d’un technicien

837 T 85%

2021 2022 2023 2024

73%  76%

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q21. L'installation de votre acceés ¢ Internet a-t-elle nécessité I'intervention d’un technicien 2 ™ Evolution significative parrapport & 2023 54




3 Les abonnés fibre Bouygues Telecom et Orange ont nécessité davantage I'intervention d’un

technicien pour le raccordement a internet.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

Abonnés Fibre| n . > WAbonnés ADSL

92%|  ggz  |90%|  g7%

-
»
bk/gUis f ree . bh/gu’es f ree orange

VAAN Bases tres faibles

Ensemble des
fournisseurs
d’'acces ainternet

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q21. L'installation de votre acceés ¢ Internet a-t-elle nécessité I'intervention d’un technicien 2 T Evolution significative parrapport & 2023 59




3 Pour 9 cas sur 10, l'installation d’internet a eu lieu dés le premier RDV avec le technicien, sans

avoir besoin de reprogrammer.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D' ACCES A INTERNET

Q‘ Abonnés Fibre n Abonnés ADSLE 4
' /!\ Base faible
4
8 9 % des installations de
I'acces a Internet ont
89%

eu lieu lors du premier
rendez-vous convenu

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q22. Le technicien est-il intervenu & la premiere date convenue avec vous ou avez-vous du reprogrammer ce rendez-vous 2 T Evolution significative parrapport & 2023 53




FAI

Pour 9 cas sur 10, I'installation d’internet a eu lieu des le premier RDV avec le technicien.

Base : Raccordés depuis moins d'un an

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET
TOUTES TECHNOLOGIES CONFONDUES
-
q bo\uvgﬁs, free

4

89% acces & memet ont 90% 92% 88% 84%

eu lieu lors du premier
rendez-vous convenu

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q22. Le technicien est-il intervenu ¢ la premiére date convenue avec vous ou avez-vous du reprogrammer ce rendez-vous 2 ML Evolution significative parrapport & 2023 54




3 Un raccordement qui engendre un peu plus souvent des dégradations par rapport a I'année

derniere.

Base : Abonnés fibre raccordés a la suite du passage d'un technicien
ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET
TOUTES TECHNOLOGIES CONFONDUES
<2
\/

-~ -~ ~ -\

14% 2 %) Ug) (&) (&

Des abonnés fibre raccordés

(10%) suite au passage d'un technicien
ont subi des dégradations a leur
domicile ou dans les parties
communes

free

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

Q21b. Lors du raccordement de votre logement & la fibre, avez-vous subi des dégradations . ianifi . .
(dans votre domicile ou dans les parties communes le cas échéant...) ¢ T Evolution significafive par rapport a 2023 55




Pour plus d’'1/3 des abonnés ADSL, le non-raccordement a la fibre est principalement di a
| mdlspomb:hfe de la fibre ou de I'opérateur souhaité au domicile.

— Dans plus d’un quart des cas, l'installation de la fibre est appréhendée comme une source
d’ennuis, de complications ou de codlts importants.

Base : Abonnés ADSL

La fibre n'est pas disponible & mon adresse 28%
36%
L'opérateur de mon choix ne propose pas la fibre & mon domicile 8% |\ (13%)
Le prix des abonnements fibre est frop éleve 24%
La qualité fechnique actuelle de ma connexion me suffit 24%

Je crains les complications liées au raccordement _ 21%
Je crains le co0t du raccordement _ 13% 28%

Je ne sais pas si la fibre est disponible, je ne sais pas oU me renseigner - 6%

J'ai initié le raccordement de mon logement, il est toujours en cours 7%

& Q22b. Vous avez déclaré étre raccordé a Internet en ADSL. Pour quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé d Internet par la fibre 2 T Evolution significative par rapport & 2023



1/3 des abonnés ADSL n'ont toujours pas acces a la fibre a leur domicile ou ignorent si elle est
disponible. Parmi eux, la majorité opterait pour cette technologie si elle était accessible chez eux.
— Des taux similaires a I'an dernier.

Base : Abonnés ADSL

Opteraient pour la fibre si
celle-ci était disponible

Fibre non disponible
a l'adresse

Ouvi, certainement

34%
TOTAL
Fibre non disponible

/ Ne savent pas si
fibre disponible

TOTAL Oui
84%

Ne savent sila Oui, probablement
fibre est disponible

Non, probablement pas
Non, certainement pas .5/

Différence significative parrapport

d la moyenne des opérateurs
Q22b. Vous avez déclaré étre raccordé a Internet en ADSL. Pour quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé a Internet par la fibre 2

& Q21e. Sila fibre était disponible & votre adresse, opteriez-vous pour cette technologie pour votre abonnement internet 2

T Evolution significative parrapport & 2023 57



Base : Abonnés ADSL

L'indisponibilité de la fibre au domicile constitue la premiere raison de non-raccordement, ceci
de maniére encore plus marquée chez les abonnés résidant dans une commune de moins de 20

—— 000 habitants.

2000a 20000 a
ENS. | .35ans 35-49ans -50ans 09" | csp+  CSP-  Inactifs |-2000hbs 19999 99999 100000 Agglo
abo. ADSL et + hbs et + parisienne
hbs hbs
La fibre n'est pas disponible) .., 23% 29% 27% 30% 27% 32% 27% 42% 36% 25% 18% 8%
a mon adresse| 2 24%)
Le prix des abonnements fibre) ) o, 22% 26% 25% 24% 26% 24% 23% 23% 20% 25% 20% 40%
est trop eleve
La qualite technique actuelle) o, 21% 22% 2% 26% 25% 23% 24% 18% 20% 26% 31% 31%
de ma connexion me suffit T16%) MI16%)
Je crains les complications 5, 18% 22% 20% 20% 20% 21% 22% 19% 20% 16% 17% 33%
lieées au raccordement
Je crains le coit du raccordement] 13% 15% 12% 14% 12% 13% 1% 14% 1% 15% 12% 13% 14%
L'operateur de mon choix nel oo 8% 8% 8% 8% 7% 8% 8% 8% 5% 9% 10% %
propose pas la fibre & mon domicile 3(13%) 4(13%) J 1 1 $[14%) J116%)  L(15%)
Jaiinifi le raccordement de mon| ¢ 4% 9% 6% 7% 8% 6% 6% 8% 6% 6% 5% 9%
logement, il est toujours en cours|
Je ne sais pas si la fibre est
disponible, je ne sais 6% 9% 4% 6% 6% 4% 5% 8% 5% 3% 8% 7% 9%
pas oU me renseigner J(10%)
Le proprictaire de mon logement) o, 8% 4% 6% 2% 6% 4% 3% 2% 2% 4% 7% 8%
refuse le raccordement L/o%] L/6%)
V(IT%]

& Q22b. Vous avez déclaré étre raccordé a Internet en ADSL. Pour quelle(s) raison(s) n'étes-vous pas raccordé a Internet par la fibre 2

Différence significative parrapport

aux abonnés ADSL

™M Evolution significative par rapport & 2023
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v Un peu plus de la moitié des abonnés ADSL est au courant de la fermeture prochaine du réseau
ADSL. Parmi eux, 1 sur 2 a cherché a se renseigner a ce sujet. 2 indicateurs qui progressent en un

an.

Base : Abonnés ADSL

Abonnés
ADSL
] »
M (42%)
o

\ Y4 [free
bouygues
55% 51%
M 40%) M 35%)

Ont cherché a se renseigner sur
cette évolution et ont pu frouver
des informations

Ont cherché a se renseigner sur
cette évolution mais n’ont pas
trouvé d’informations

savent que le réseau ADSL N'ont pas cherché
sera prochainement ferme & me renselgner sur

(378 ind.) cette évolution

m

59%

T (45%) T (46%)

Q21F. Le réseau ADSL est en cours de fermeture, il fermera progressivement entre 2025 et 2030 et

sera remplacé par le réseau de fibre optique. Le saviez-vous ¢

remplacement par le réseau fibre 2

Q21g. Avez-vous cherché & vous renseigner sur la fermeture définitive du réseau ADSL et son

TOTAL Ont cherché a se
renseigner sur cette
évolution

52%1 (44%)

)

N free
/!\ Base faible

63% 47% 49% 56%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

T Evolution significative parrapport & 2023 59



La satisfaction envers les FAI progresse de +0,2 point.

Une progression qui s'observe pour I'ensemble des opérateurs, et particulierement Free et
Orange qui sont les 2 opérateurs avec la plus forte satisfaction générale.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

>
bouygues free orange"
7 81‘ 75 76 76 78T
o—o——o—*
'

7,871 073 8,0~y 8,0 Trs 7,3 |10
2021 2022 2023 2024

9a10sur10 (34%)

33%

(52%)

'I‘ D /P(S]%)
y | (3% (16%) J(11%) $(11%) V(19%)
Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
& QI6. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d'acces a Internet (FAI) 2

T Evolution significative parrapport @ 2023 4q



I’ADSL.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

Abonnés Fibre n

™ (7.4) T17.9) T80 D (7.2)

8.1 8,2
' I I |

Nt
SFR
bo\uyggg f L .

Ensemble des
fournisseurs
d’acces a internet

Les abonnés via la fibre présentent un niveau de satisfaction plus élevé que ceux abonnés a

Abonnés ADSL w»

M (7.3)

7,6 7,7

A
bo\uvgﬁﬁ f e

/MN\*

*/I\ Base faible [] Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

7,1

Ensemble des

fournisseurs e

d’'accés ainternet | 7,5 !
]

& Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés & Internet (FAI) 2 ™ Evolution significative parrapport & 2023 4




3 En évolution, la hausse de la satisfaction générale est portée cette année par les abonnés a la

fibre comme a I’ADSL.

Base : Disposent d’'un acces Internet fixe & domicile

2021 2022 2023

Ensemble des abonnés
a internet fixe

Part technologie

42% 54% 1 66% 1T

Fibre
51% 39% 28% 18% 4 ADSL
S — |
——— QI6. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre [] Différence significative parrapport
& niveau de satisfaction de votre fournisseur d'acceés a Internet (FAI) 2 [0 &la moyenne des opérateurs T Evolution significative vs. la mesure précédente 62




Dans le détail de la satisfaction aussi, Orange et Free se détachent de leurs concurrents. Si
Bouygues Télécom reste au contact des deux leaders, SFR est noté nettement en retrait,

— notamment sur des problemes de qualité et de fiabilité. Un écart qui tend a s’accentuer sur cette
vague puisque confrairement a ses concurrents, SFR est stable sur la plupart des criteres évalués.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

La mise en service
(installation et délai d’activation)

La qualité technique du service de téléphone fixe
(qualité du son, absence de coupure, etc...)

La réputation de votre fournisseur d'acces a internet

La qualité technique de la connexion internet dans votre lieu de résidence
(puissance du signal, vitesse de connexion...)

La qualité/fiabilité de la box
(absence de blocage, redémarrages ou pannes)

La qualité technique du service de télévision
(pas de coupure, pas d'attente pour accéder aux programmes, etc...)

——— QI7. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de
satisfaction de ce fournisseur d’acces a Internet (FAI) 2

e SFR
7,2
{ J
73
{ ]
T7.0)
71
{ ]
7,2

e Bouygues e Free e Orange

7.7
°

® ®
™7.2)," M7.4) (7.6

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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Par technologie, une meilleure satisfaction détaillée aupres des abonnés Fibre, et nolamment sur
— |0 Mise en service, la qualité technique du service de teléphonie fixe et de la connexion internet.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

La mise en service
(installation et délai d’activation)

La qualité technique du service de téléphone fixe
(qualité du son, absence de coupure, etc...)

La réputation de votre fournisseur d'acces a internet

La qualité technique de la connexion internet dans votre lieu de résidence

(puissance du signal, vitesse de connexion...)

La qualité/fiabilité de la box
(absence de blocage, redémarrages ou pannes)

La qualité technique du service de télévision

(pas de coupure, pas d'attente pour accéder aux programmes, etc...)

——— QI7. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de
satisfaction de ce fournisseur d’acces a Internet (FAI) 2

T B Abonnés FIBRE ﬁ

8,1|MM7.9)
®

8,0/ 1M7.8)
]

8,0
™6.7) 8,0l ™M7.7)
7.8

7,7
®

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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7  Les taux d’abonnés internet déclarant, spontanément ou avec assistance, avoir rencontré un
probleme avec leur FAI sont au plus bas depuis 4 ans.

Base : Disposent d’un acces Internet fixe & domicile

(/ >

N 9% NP 5%

bouygues. bouygues

free 27% free  49% J (55%)

J J 61%  58% 567 55% v .

° ° 51%
36% 35% 33% 31% 28% o 24% M7 \L orange | 49%
.*.N.\. 2020 2021 2022 2023 2024 o

2020 2021 2022 2023 2024 38% 61%
(31%) (55%)

Déclarent avoir rencontré un probléme avec Déclarent avoir rencontré un probleme de la
leur fournisseur d’acceés a internet, avant liste avec leur fournisseur d’acces a internet
présentation de la liste d'items

ont rencontré au moins un probléme de la liste hors fraudes
44% ou appels indésirables
V (49%)

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs
——— Q23. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou plusieurs problemes avec votre fournisseur d’acces a Internet 2

Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acces a internet @ T Evolution significative par rapport a 2023 65




Un peu moins de 3 abonnés sur 10 ont déja contacté le service client suite a un probleme, un
chiffre en baisse de 3 points par rapport a 2023.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

51%:

TOTAL
Ont rencontré au
moins un probleme

(55%)

58% 56% 55% 519

2

2021 2022 2023 2024

——— Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acceés a internet 2

-

¢On’r contacté le

service client
(32% en 2023)

2021 2022 2023 2024

N'ont pas contacté le
service client

31% 30% 32%

Mauvaise qualité Internet

29%

Mavuvaise qualité de la TV

Réception d'appels indésirables
sur sa ligne fixe*

Problémes techniques lors

du raccordement a la fibre

Mavuvaise qualité du téléphone fixe
Fraudes

Probléme de facturation

Probléme de contrat

Probléme lié au changement d'opérateur

Problémes entre la souscription et la mise en
place du service

Entrave potentielle a la neutralité du net

Numéros surtaxés

Probléme d’accessibilité aux services pour
les personnes handicapées

Q27. Avez-vous contacté le service client de votre fournisseur pour les problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

Cette prise de contact est principalement molivée par une mavuvaise qualité des services internet
ou TV, bien que ces problemes soient moins fréquents cette année.

TOTAL Ont
rencontré ce
probléme
24% \ (30%)
4 (18%)
9% 17% L (18%)

L BISA
6% 14%)
4% 1 (6%)

{ (3%)
K2 3%
e Ont contacté leur service
3% L (4%) client pour ce probléme
$(3%)
3% e N'ont pas contacté leur
service client pour ce probleme
3%
2%
K 2%
2
I 7 *Il n'était pas demandé aux
répondants s'ils avaient contacté
I 2% le service client pour les

réceptions d'appels indésirables

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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Par opérateur, notons que les problemes de qualité de service sont moins fréquents que I'an
dernier chez les abonnés Free, Orange et SFR. Malgré cette amélioration, SFR génére toujours plus
— e problémes que ses concurrents et cela dans tous les domaines.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile -
TOTAL des abonnés
ﬁxes L}J,N’HS free &

ST Au moins un probléme rencontré 51% (55%) 52% 49%  (55%) 49% 61%

ST Probléme de qualité de service 33% (39%) 35% 36% V(41%) 27% (33%) 38% (48%)
Mauvaise qualité Internet 24% ,(30%) 25% 23% 4 (30%) 20% (25%) 30% V(39%)
Mauvaise qualité de la TV 17% 3,(18%) 16% 21% 13% 18%
Mauvaise qualité du téléphone fixe 4% LV (6%) 4% 4% 4% V(4%) 6%

ST Fraudes ou appels indésirables 17% 14% 13% 19% 22%
Réception d'appels indésirables sur sa ligne fixe 16% 12% 12% 18% 19%
Fraudes 3% 2% 2% 3% 5%

ST Probléme lors de la souscription ou du raccordement 9% 1% 8% 8% T(6%) 12%
Problemes techniques lors du raccordement & la fibre 6% L (4%) 7% 5% 5%  1M(3%) 6%
Probléme lié au changement d'opérateur 3% 4% 3% 1% 5%
Proplemes enfre la souscription et la mise en place du 2% 2% 2% 2% 4%
service

ST Problémes administratifs 7% 8% 4% 5% 12%
Probléme de contrat 3% 3% 1% 2% 6%
Probléme de facturation 3% (4%) 4% 1% 2% 6%
Numéros surtaxés 2% 2% 2% 2% 3%

ST Autres 6% 6% 6% 6% 8% NN(5%)
Problgme d accessibilité aux services par les personnes 2% 1% 1% 2% 2%
handicapées
Entrave potentielle d la neutralité du net 2% 2% 2% 2% 4% M2%)
Autres problémes 3% 2% 3% 3% 2%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acceés d internet 2 T Evolution significative parrapport & 2023 47



Les abonnés fibre sont moins souvent confrontés a des problémes avec leurs FAI. Les abonnés
ADSL sont plus souvent concernés par des probléemes de qualité de service.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile
TOTAL des abonnés &
fixes u 3 b )

ST Au moins un probléme rencontré 51% (55%) 50% 53% (62%) 60%  1(50%)

ST Probléme de qualité de service 33% (39%) 31% V(35%) 38% (49%) 33%
Mauvaise qualité Intemet 24% ,(30%) 22%  V(25%) 31% L (40%) 25%
Mauvaise qualité de la TV 17% 3,(18%) 17% 15% 4 (19%) 13%
Mauvaise qualité du téléphone fixe 4% 3 (6%) 4% 7% 4% J(9%)

ST Fraudes ou appels indésirables 17% 17% 19% 12%
Réception d'appels indésirables sur sa ligne fixe 16% 16% 17% 9%

Fraudes 3% 3% 3% 5%

ST Probléme lors de la souscription ou du raccordement 9% 10% 4% 15% T6%)
Problémes techniques lors du raccordement a la fibre 6% V(4%) 7% - -

Probléme lié au changement d'opérateur 3% 2% 2% 8%  T2%)
Proplémes entre |la souscription et la mise en place du 2% 2% 2% 9% M 4%)
service

ST Problémes administratifs 7% 6% 7% 15%
Probléme de contrat 3% 2% 3% 5%
Probléme de facturation 3% (4%) 2% 3% 6%
Numéros surtaxés 2% 2% 2% 6%

ST Autres 6% 6% 7% 12%
Probléme (’:I‘occessibiliTé aux services par les personnes 2% 1% 2% A% M1%)
handicapées
Entrave potentielle d la neutralité du net 2% 2% 4% M(1%) 6%

Autres problémes 3% 3% 2% 2%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acceés d internet 2 T Evolution significative parrapport & 2023 4g



Maligré une baisse, les problemes de qualité de service restent les plus fréquents et demeurent, de

— |0in, la principale raison de contact avec le fournisseur d'acces a internet.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

Ont contacté le
2% 2%
service client \ % %

J (23% en 2023)

L 17% 9% 7%

TOTAL )
Ont rencontré CO“TOCTG_ le (6%) o)
ce type de service client
probléme

Probleémes de surfacturation

Problémes de Fraudes et Probléme lors de la souscription

qualité de service et contractuels

appels indésirables ou du raccordement

Autres
problémes

* Mauvaise qualite du + Réception d'appels « Probléme lié au - Probléme de contrat - Probléme d'accessibilité
telephone fixe indésirables sur votre changement d'opérateur qux services pour les
- Mauvaise qualité de la TV ligne fixe* ‘ . * Probléme de facturation personnes handicapées
* Problemes techniques lors du
+ Mauvaise qualité Internet + Fraudes raccordement a la fibre . NUM&ros surtaxds * Entfrave potentielle ala
* Problémes entre la neufralite du ne
0% Ve s souscription et la mise en - Aufres problémes
place du service
*II n'était pas demandé aux répondant s'ils avaient contacté
2021 2022 2023 2024 le service client pour les réceptions d'appels indésirables

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

——— Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acceés a internet 2
Q27. Avez-vous contacté le service client de votre fournisseur pour les problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

T Evolution significative par rapport & 2023 4o



3 Les abonnés SFR demeurent ceux qui renconirent en moyenne le plus de problemes, notamment

pour les abonnés via la fibre.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ONT RENCONTRE AU MOINS UN PROBLEME

Abonnés Fibrel', | ?
L (62%)
(55%) 61% $(59%)

| 50% | 48% MI i i% I

51% (V(55%  52% 497  [49%
\' free @ \’ free

Ensemble des
fournisseurs d’acceés
a internet

bouygues bouygues

b\yg' yoee m

*/1\ Base faible

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d'acces a internet @ T Evolution significafive par rapport a 2023 70




Les problemes de quahfe de service sont les plus fréequemment rencontrés par les abonnés de
FAI tous les opérateurs. Si SFR présente toujours le plus fort taux de problemes rencontrés au global,
I'opérateur génere moins de problemes de qualité de service qu’il y a un an. Un progres encore
plus notable que ceux de ses concurrents.

Base : Disposent d'un acceés Internet fixe & domicile

Problémes de qualité Fraudes et Problémes lors de la souscription
, N de service appels indésirables ou du raccordement
ONT RENCONTRE AU MOINS UN PROBLEME 3 (39%) J41%) 3 (48%)

337 | 35% |36%|V 337) 38%

b (55%) 27%
V(55%) 61% 22% M6%)
17% 19% ° Z 12%
51% 52% 49% (499 E [137%] 0% 1% g2 sy
Ensemble des i i . . I
fournisseurs I

d'acces a
internet

3854ind.
Problemes de surfacturation Avutres

et contractuels problémes
™5%)

12%

\l free

bouygues

6% | % 6% 6%

. | 8%
“"izz iiil
m B

Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontiré les problémes suivants avec votre fournisseur d’acceés d internet 2 1 Evolution significative par rapport & 2023




3 Les clients ayant subi des problemes de surfacturation ou contractuels sont ceux qui

notent le moins bien leur opérateur.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS
D’ACCES A INTERNET

7.8 83

. 7,6
9a10sur10 7.4
\7"' /\ 7,2
6,9
Aucun probléme Problémes de Fraudes ef Probleme Iprs de Probleme.s de Autres
) o : appels la souscription ou surfacturation et R
rencontré qualité de service o problemes
indésirables du raccordement contractuels

Différence significative parrapport
O la moyenne de I'ensemble des FA|

& Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés & Internet (FAI) 2 T Evolution significative parrapport & 2023 77




FAI

Un nombre moyen de problemes rencontrés plutét stable aupres de tous les opérateurs.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

)
SFR
b‘\,g' free .

Nombre moyen 0.9 0,8 0,8 1,2

de problemes

(1.0) (0.9) (0.9) (1.1)

51% 1 1457 51%

48%

39%

30% 28% 30% 29%

17%

= Aucun probleme 15
1 probléme 13% 14% 1% %

m 2 problémes . 8% (11%) 8% 8%
m 3 problémes et plus - - . -

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q24. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants avec votre fournisseur d’accés & internet 2 T Evolution significative par rapport & 2023 73




FAI , P . . .
Plus les abonnes ont rencontré un nombre de problemes important, plus leur niveau de

satisfaction envers leur opérateur diminue.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS
D’ACCES A INTERNET

7.8 83

7,6

\ 7'1

9a10sur10

6,9

Aucun probléme
rencontré

3 problémes et

1 probleme 2 problemes olus

Différence significative parrapport
O la moyenne de I'ensemble des FA|

& Q16. De maniére générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre fournisseur d’accés & Internet (FAI) 2 T Evolution significative parrapport & 2023 74




Parmi les abonnés ayant rencontré au moins un probleme de qualité de service, prés de 6 sur 10
signalent avoir subi au moins une coupure totale au cours des 12 derniers mois.
Un score notamment plus élevé chez les abonnés SFR.

FAI

nouvelle
question

Base : Disposent d’un acces Internet fixe & domicile

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET

Base : a rencontré au moins
un probléme de qualité de service

G
N 9% \.l 55%
bouygues bouygues
1 97 free 20% free 57%
(o) .. NIE: O .
24% | 2%

Déclarent avoir été confronté au moins une fois a
une coupure totale de tous vos services lies a
internet au cours des 12 derniers mois

Q24b. Vous avez déclaré avoir rencontré un probléme de mauvaise qualité de service (coupures,

pannes, etc.) au cours des 12 derniers mois. Différence significative par rapport
——— Avez-vous été confronté a une coupure totale de vos services liés a internet (acces & internet, O &la moyenne des opérateurs
& service TV, téléphone fixe) au cours des 12 derniers mois 2




Des problemes de panne franche légerement plus fréquents sur les lignes ADSL.

nouvelle
question

Base : Disposent d'un acces Internet fixe d domicile en ADSL ‘

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET

Base : a rencontré au moins
un probléme de qualité de service

-
h\l 21%
ouygues L) =/1\*
Y

51%*

“ 7 free 24% bouygues
2 1 o . 20% 7 G
orange °
o

56%
1% -

SFR 59%

Déclarent avoir €té confronté au moins une fois a
une coupure totale de tous vos services lies a

internet au cours des 12 derniers mois

Q24b. Vous avez déclaré avoir rencontré un probléme de mauvaise qualité de service (coupures,
pannes, etc.) au cours des 12 derniers mois.
— Avez-vous été confronté a une coupure totale de vos services liés a internet (acces a internet,
& service TV, téléphone fixe) au cours des 12 derniers mois 2

[ Différence significative parrapport

*/1\ Base faible
/M 0 & la moyenne des opérateurs




FAI
Des abonnés SFR fibre plus souvent confrontés a un probleme de panne franche que la moyenne

nouvelle
question

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile en fibre .

ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D'ACCES A INTERNET

Base : a rencontré au moins
un probléme de qualité de service

‘.’ 17%

bouygues

'y 2

free 20% o
1 7 (o) 12% 7 free  57%
O

24% 50%

SFR 63%

Déclarent avoir été confronté au moins une fois &
une coupure totale de tous vos services lies a
internet au cours des 12 derniers mois

Q24b. Vous avez déclaré avoir rencontré un probléme de mauvaise qualité de service (coupures,
pannes, etc.) au cours des 12 derniers mois.
— Avez-vous été confronté a une coupure totale de vos services liés a internet (acces a internet,
& service TV, téléphone fixe) au cours des 12 derniers mois 2

[ Différence significative parrapport

*/1\ Base faible ,
/M 0 & la moyenne des opérateurs




-v  Une Plus faible proportion d'abonnés a contacté le service client suite a un probléeme vs. 2023.
Confrontés a plus de problemes les abonnés SFR sont ceux qui ont le plus souvent sollicité le
service client, contrairement aux abonnés d'Orange.

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile Base : Ont rencontré un probléme pouvant nécessiter un contact avec le service client

Ensemble abonnés par FAI

ENSEMBLE DES FOURNISSEUR ENSEMBLE DES FOURNISSEUR
D'ACCES A INTERNET D'ACCES A INTERNET 68% 73%

]% 63% I
(39%] ’ @m
29% S
(o) o)

d (32%) Abonnés Flbr Abonnés ADSL &®
b&ygﬁs free W g sp 67% 62% 64% ______ 58%
des abonnés ont contacté leur des abonnés qui ont rencontré un 66% L 61% |
service client suite a un probléme probléme ont contacté leur service [ !
client
31% 30% 32% 29% b
.‘._’.\.
¢ ~BE S o~HE
2021 2022 2023 2024 bouyaues bouvgues
/M /M

) [ Différence significative parrapport
*/!\ Bases faibles O &lamoyenne des opérateurs

& Q27. Avez-vous contacté le service client de votre fournisseur pour les problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2 T Evolution significative parrapport & 2023 7g




FAI

Les problemes de qualité de services les plus frequemmenf rencontrés, sont ceux qui ont le plus

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ONT CONTACTE LE SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME
- POUR L’ENSEMBLE DES PROBLEMES

L (32%)
29%

Ensemble des
fournisseurs
d’'acces ainternet

31%

26%

\.l free

bouygues

24%

orange |

39%

souvent entrainé un contact avec le service client de I'opérateur.

a

-

Probléemes de qualité de

service
26% |V (31%)
20% | 227 207
3 (23%)

Problémes de surfacturation
et contractuels

9%

5% | 3%'
---

& Q27. Avez-vous contacté le service client de votre fournisseur pour les problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

Probléme lors de la souscription
ou du raccordement

10%
8 o
7% [5%] - 6% I
Avutres
problémes
3% 5%
2% 3%
| -

Différence significative parrapport

O &lamoyenne des opérateurs
T Evolution significative parrapport & 2023 79




FAI

Base : Disposent d'un acces Internet fixe & domicile

ONT CONTACTE LE SERVICE CLIENT SUITE A UN PROBLEME
- POUR L’ENSEMBLE DES PROBLEMES

L (32%)
29%

Ensemble des
fournisseurs
d’'acces ainternet

& Q27. Avez-vous contacté le service client de votre fournisseur pour les problémes suivants, au cours des 12 derniers mois 2

31%

26%

Y free

bouygues

39%

24%

orange

Pour les opérateurs, le recours au service client est sensiblement le méme, quelle que soit la
technologie.

-

Abonnés Fibre n Abonnés ADSLI® 4
:______-: 4 (36%)
ng%i_l 3 (34%) 39% 35%

29% J(38%) V(33%)
28% I 05%. . 26% I

N9 free Ny free
bouygues bouygues

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

T Evolution significative parrapport @ 2023 gg



FAI 7 0 \ 7 ge . . . 7
Le taux de resolution des problemes s’ameliore sur un an, atteignant son meilleur niveau mesure

depuis 2020.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client

Problémes résolus |Problemes non resolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBI.EMES Problémes techniques lors du raccordement a la fibre (300 pb.) 9M1% 9%

3190 pb. Mauvaise qualité Internet (1113 pb.) 89% 1 (82%) 1%
Mauvaise qualité du téléphone fixe (202 pb.) 88% 1 (79%) 12%

’ \ ..: ‘ Numéros surtaxés (81 pb.) 88% 1 (75%) 12%

Mauvaise qualité de laTV (707 pb.) 87% 1 (82%) 13%

8 6 ;O,P Probléme lié au changement d'opérateur (114 pb.) 86% 14%

Entrave potentielle a la neutralité du net (60 pb.)

(81% en 2023)
Fraudes (81 pb.) 82% 18%
N , Probléme de facturation (187 pb.) 81% 19%
des problemes rencontres sont

résolus Probléme d'accessibilité pour les personnes handicapées (59 pb.)

79% 80% 83% Teint 86% 1 Problémes entre la souscription et la mise en place du service (135 pb.) 79% 21%
Probléme de confrat (151 pb.) 73% 27%

2020 2021 2022 2023 2024 /!\ Bases faibles

& Q28. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probléme ci-dessous, a-1-il été résolu 2 ™ Evolution significative parrapport & 2023 gy




FAI p . R o zs . , . ,
Le taux de resolution des problemes s’ameliore sur un an, atteignant son meilleur niveau mesure
depuis 2020.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client Problémes lors de la souscription

Probléemes de qualité de service ou du raccordement

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES (2022 pb) (549 pb)
3190 pb.

N
86%

(81% en 2023

Probleme lié au changement

/ Mauvaise qualité du / d'opérateur

O téléphone fixe
. . Problemes techniques lors du
= 8 8 7 Mauvaise qualite de la Tv 8 77 raccordement a la fibre
. a Mauvaise qualité Internet

P 529 (86%) Problemes entfre la souscription
et la mise en place du service

Problémes de surfacturation et contractuels Autres problémes
(419 pb) (119 pb)
des problémes rencontrés sont Probléme de confrat Probleme d'accessibilité
résolus aux services pour les )
A L 86% 4 7 9 Probleme de facturation 82 personnes handicapées
83% A o ) .
7% 3 3 Entrave potentielle a la
7% Numeros surfaxes 1t 5 neutralité du net

2020 2021 2022 2023 2024

& Q28. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probléme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 go




FAI

Une hausse du taux de résolution notamment chez les abonnés Orange et SFR.

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client

90% | (82%) T
Ensemble des 85% (s2%) ° 87% (78%)
fournisseurs d'acces 86%
ainternet
3190 pb.

(81% en 2023)

\ & [ree

bouygues orange

503 pb. 771 pb. 1119 pb. 882 pb.

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q28. La derniére fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probléme ci-dessous, a-t-il é1é résolu 2 T Evolution significative par rapport & 2023 g3




FAI

Des problemes plus souvent résolus et plus souvent en une seule intervention.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS Entrave potentielle a la neutralité du net (51 pb.)
2759 pb. Numéros surtaxés (71 pb.)
Fraudes (67 pb.)
Probléme d'accessibilité pour les personnes handicapées (49 pb.)
Mauvaise qualité delaTV (610 pb.) 7% (57%)
Probléme lié au changement d'opérateur (98 pb.) 4%
(57% en 2022) Mauvaise qualité Internet (986 pb.) 63% 1P (57%)
Mauvaise qualité du téléphone fixe (178 pb.) 62%

Probléme de facturation (155 pb.) 58%

Probléme de contfrat (111 pb.) 56%

Une seule sollicitation pour Problémes techniques lors du raccordement a la fibre (275 pb.) LIV

résoudre le probleme

Problemes entre la souscription et la mise en place du service (108 pb.) 47%

/!\ Bases faibles

& Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 T Evolution significative parrapport & 2023 g4




FAI

I'an dernier.

Base : Problemes ayant entrainé un contact
avec le service client, désormais résolus

POUR L'ENSEMBLE DES PROBLEMES RESOLUS
2759 pb.

(57% en 2022)

nxl

& M Une seule sollicitation pour
résoudre le probleme

Problémes de qualité de service
(1774 pb)

Mauvaise qualité du

1 téléphone fixe

Mauvaise qualité de la TV

Mauvaise qualité Internet
(57%)

Probléme lors de la souscription ou du
raccordement

(481 pb)

Probleme lié au changement
d’'opérateur

Problemes techniques lors du
raccordement a la fibre

Problemes entre la souscription
48%) etla mise en place du service

Les problemes de qualité de service ont été plus souvent résolus en une seule intervention que

Problémes de surfacturation et contractuels
(337 pb)

Probleme de contrat
Probleme de facturation

Numéros surtaxés

(64%)

Autres problémes
(100 pb)
Probleme d'accessibilité

aux services pour les
personnes handicapées

N Entrave potentielle a la
neutralité du net

(637 Aufres problémes

& Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 ™ Evolution significative par rapport & 2023 g5




3 Bouygues Telecom et Free semblent étre encore plus efficaces qu'en 2023. SFR est le fournisseur

qui resout le moins souvent les problemes de ses abonnés en une seule intervention.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

yN
61%
§7%| 13 63%?54%) 64% (1%
Ensemble des 57% | (53%
fournisseurs d’'acces 62% A4
ainternet
2759 pb. (57% en 2022)
il
\ Y4 free

bouygues orange

399 problemes 654 problemes 924 problemes 768 problemes

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

& Q30. Combien de fois avez-vous sollicité (appels, emails, relances de votre part...) votre opérateur pour que ce probléme soit résolu 2 ™ Evolution significative par rapport & 2023 g4




“" Un délai de résolution relativement proche enfre les opérateurs. Il est plus rapide chez Free a la

faveur d’une amélioration cette année.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

Le jour-méme

1 jour

2 jours

3 jours

Entre 4 et 7 jours

Plus d’'une semaine

o
L Y4
bouygues

399 problémes

16%

23%

3 jours
ouU moins

61%

(57% en 2023)
(59% en 2022)

[ree

654 problémes

15%

15%
 (23%)

4

70% 1

(59% en 2023)
(56% en 2022)

Oxl
v

orange”

924 problémes

16%

21%
¥ (25%)

& Q28. La derniéere fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu 2

64% 1

(57% en 2023)
(50% en 2022)

T Evolution significative parrapport & 2023 g7

768 problémes

6%

28%

16%

22%

62%

(57% en 2023)
(57% en 2022)



FAI
Des délais de résolution des problemes trés proches d’un opérateur a I'autre.

Base : Problémes ayant entrainé un contact avec le service client, désormais résolus

SFR

e
\/ [ree

399 problemes 654 problemes 924 problemes 768 problemes

En nombre de jours

3eme quartile] —-— 7 (7 en 2023) —— / (7)

—_— 4 (7)
L (7)

(3) (2) (3) (3)

,O Note de lecture :
1¢ quartile : Pour les abonnés Bouygues Télécom, 25% des problémes ont été résolus en 1 jour
Médiane : 50% des problémes ont été résolus en 2 jours ou moins
3¢me quartile : 75% des problémes ont été résolus en 7 jours ou moins

88

& Q28. La derniéere fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu 2




FAI

Base : Probleémes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

50
bh/@ltl’eﬁ f ree

106 problémes 117 problémes

Entre 0 et 7 jours 1%

16%

Entre 8 et 21 jours

Entre 22 et 35 jours Loz

eive 36 1 60Jours | | 11| puae

35 jours
Entre 2 et 6 mois 60%

(57%)

24% A

Plus de 6 mois

59%

(59%)

orange”

95 problemes

26%

20%

——— Q28. La derniere fois que vous avez contacté le service client de votre fournisseur pour le probleme ci-dessous, a-t-il été résolu 2 (...) Si

& non, depuis combien de temps I'avez-vous signalé 2

o

61%

(60%)

Pas d'évolution significative par rapport & 2023 go

Une antériorité de problemes en cours similaire et stable quel que soit I'opérateur.

114 problémes

26%

20%

59%

(56%)



FAI
La majorité des problémes qui n'ont pas encore été résolus sont encore en cours.

o

Base : Problemes ayant entrainé un contact avec le service client, non résolus

S N
ENSEMBLE DES FOURNISSEURS D’ACCES A INTERNET \N? free .
orange”

bouygues

421 problémes 101 problémes 115 problémes 93 problémes 111 problémes

Le probléme persiste _ 61% (©°7 64% 57% ¥ (71%) 58% 64%

Le probléme n'est pas totalement résolu mais -
est moins génant qu'avant 21%, (14%) 14% 24% M (11%) 26% 1T (11%) 18%

Le probléme est en cours de résolution I 7% [10%) 9% 3% b (9%) 4% ¥ (14%) 10%
Le probléme s'est résolu de lui-méme / vous I 6% (47 59 'I‘ (%) 3% 3%
avez réussi d le résoudre vous-méme ° ? ° ° °

Avutre cas de figure I 6% (67%) 7% 4% 9% 5%

[ Différence significative parrapport
O &lamoyenne des opérateurs

T Evolution significative parrapport & 2023 g

& Q29. Vous avez indiqué que ce probléeme n'avait pas encore été résolu. Quelle est la situation aujourd’hui 2




71 La satisfaction générale vis-a-vis du service Client s’améliore significativement. Orange et Free
se distinguent un peu plus de leurs deux autres concurrents.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme
\/
bouygues
63 65MT64 68T

.-/‘._0/.
68" 6,7

2021 2022 2023 2024
9a10sur10 (21%)

48%
N (48%)

(6.5)

™ (48%)

 (30%)

——= Q33. De maniere générale, sur une échelle de 0 & 10, quel est votre niveau de
& satisfaction du service client de votre fournisseur d'acces a Internet 2

[ree

7.0 1 9

1 (48%)

V (28%)

[
orange”

7,0 1 5 6,4 1 o

T (21%)

T (46%)

2%

J (28%) { (38%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

™M Evolution significative par rapport & 2023

21



FAI

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme

Une progression de la satisfaction générale qui concerne I'’ensemble des profils de clients.

. 2000 - 20 000 - 100 000 hbs Agglo
Ensemble <35 ans 35-49 ans 50 ans et + IDF Province - 2000 hbs 19 999 hbs 99 999 hbs of + parisienne
Moyenne 6,8 6,8 6,7 6,8 6,9 6,8 6,5 6,7 7.1 6,9 6,9
T6.4) T6.4) 1T6.3) T6.5) T6.3) 1(6.0) T(6.6) T6.4)
ST 9-10 21% 19% 20% 23% 21% 21% 20% 23% 22% 21% 21%
ST 6-8 56% 59% 58% 54% 60% 55% 52% 52% 60% 58% 60%
M48%) M 48%) M46%) M52%) M 48%) M50%) M 48%) M52%)
ST0-5 23% 22% 23% 23% 19% 24% 28% 25% 18% 22% 20%
V(31%) $(32%) V(34%) $(29%) V(33%) V(27%) V(31%)

(653

Q33. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de
satisfaction du service client de votre fournisseur d'acces a Internet 2

Différence significative parrapport

d la moyenne des opérateurs

™M Evolution significative par rapport & 2023

92




Orange et Free présentent des niveaux de satisfaction tres élevés par rapport a leurs
concurrents. Bouygues est un peu distancé sur cette vague tandis que SFR reste tres en
_—refrait, notamment sur I’attente et la disponibilité.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probléme

Ensemble des fournisseurs d’acces a internet e SFR e free e Bouygues e Orange
, . 7,0 7,2 75| ™M7.1)
L'accueil ° ° P

(considération de votre probleme, courtoisie et politesse de I'interlocuteur, etc.)

, . S 63| 1M5.8) 6,2 6,9| T6.2)
L'attente et la disponibilite o . oo
(délai de rappel, de prise de rdv., clarté et accessibilité des coordonnées, etc.)
™6.4)
La continuité du parcours 6.2 6.6 7.0| 1M6.5)
(nombre raisonnable d'interlocuteurs et suivi des échanges, etc.) ° o e

To4) 16.3)

La pertinence des réponses 62| 15.38) 6,6 6,8
(efficacité des mesures prises, pédagogie des explications, etc.) ° L4 L

Différence significative parrapport

d la moyenne des opérateurs
———— Q34. Plus précisément, sur chacun des critéres suivants, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre

) ) . . . ) A Evolution significative par rapport & 2023
& niveau de satisfaction du service client de votre fournisseur d'acces a Internet ™ 9 P PP 93



Pour joindre le service client de leur opérateur, les abonnés ont le plus souvent recours au
téléphone. Les abonnés Free et Orange se démarquent par une utilisation un peu plus fréquente

du chat.

FAI

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme

\s

>
bouygues f ree

Partéléphone [ 79% 80% 78% 76% 83%

Par chat, sur le site de votre opérateur [ 19% 15% 22% 24% &5

Par mail [N 17% 13% 21% 19% 15%

Par I'application de votre opérateur M 15% 18% 14% 14% 14%

Par courrier M 4% 4% 4% 4% 4%

Sur les réseaux sociaux de votre opérateur l 3% 1 (5%) 3% 2% 3% 2%
Par un autre moyen | 2% ¥ (4%) 3% 1% 3% 4 (5%) 2%

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

= Q3I. A quels moyens avez-vous eu recours pour contacter le service client de votre fournisseur E . L . .
N i . . : : volution significative par rapport a 2023
& d’'acces ainternet afin de résoudre ce/ces problemes au cours des 12 derniers mois 2 ™ 9 P PP 94




La satisfaction vis-a-vis de la prise en charge des probléemes par le service client au téléphone
progresse, et notamment sur le « trés satisfait » > +3 points.

Base : Ont contacté leur service client suite & un probleme

Par téléphone [N 79%
Par chat, sur le site de votre opérateur B 19%
Parmail I 17%
Par I'application de votre opérateur [l 15%
Par courrier [ 4%
Sur les réseaux sociaux de votre opérateur | 3% < (5%)

Par un autre moyen | 2%  (4%)

Q31. A guels moyens avez-vous eu recours pour contfacter le service client de vofre fournisseur
d'acceés ainternet afin de résoudre ce/ces problemes au cours des 12 derniers mois 2
— (Q32. Quel est votre niveau de satisfaction vis-a-vis de la prise en charge de ce probleme par le
& service client (rapidité de la réponse, pertinence de celle-ci) lorsque vous I'avez contacté 2

Une satisfaction a la hausse également pour la prise en charge sur I'application.

Satisfaction de la prise en charge

m Tres satisfait m Plutot satfisfait TOTAL Satisfait

73% T (627

T (21%)

66%
647
73% 1 (557

/MN\*

/M\*

/MN\*

/!\ Bases faibles
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2. Resultats

2.3. Focus sur les fraudes et appels indésirables




; Plus de 9 personnes sur 10 ont été confrontées a du démarchage intempestif, et tout
Démarchage . 2 474 . . . 1,
wydssbeg particulierement sur leur telephone mobile via des fraudes/appels indesirables ou des
messages non sollicites. Des scores qui retrouvent les niveaux mesurés en 2022.

par ce numéro, 1/4 sur le fixe.

Base : Possedent un téléphone mobile
Base : Possedent un téléphone fixe via abonnement internet

Des fraudes ou appels indésirables
sur votre téléphone mobile

Des messages (SMS/MMS) non sollicités

Des fraudes ou appels indésirables
sur votre téléphone fixe

nouveau Desappels sur votre téléphone MOBILE de
personnes indiquant avoir été appelées par votre
numéro, sans que vous n'ayez effectué ces appels

houveau
Des appels sur votre téléphone FIXE de personnes
indiquant avoir été appelées par votre numéro,
sans que vous n'ayez effectué ces appels

Presque tous

Tous les jours .
J les jours

I

T Au moins une fois par semaine]

Notons aussi qu’1/3 a recu des appels sur le mobile de personnes indiquant avoir été appelées

S 927 ont rencontré au moins un de ces problémes
© qu cours des 3 derniers mois

ST Ont
rencontré
ce probléme

20%
™M18%)

35% 4(24%)

M 64%)

15%
™M12%)

19% 1(13%)
M47%) M 22%)
25% A 22%) 13%
Bz | (537) L(16%)

1M1% 6%

34%

8% 5%
19%

25%

& Q55. A quelle fréquence avez-vous rencontré les problemes suivants au cours des 3 derniers mois 2

79% g7z 79%, 85% T
85% T1797%)
$(22%)  V(15%) 2021 2022 2023 2024
83% T(73%) 70 8% 73m), 83% 4
3 (26%)
r 74% T
62% 70,7/-.\64‘@_63%
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Demorchoge
Des hausses qui s’observent pour I'ensemble des acteurs. Les abonnés Orange sont plus souvent

— Victimes d'appels indésirables sur leur téléphone mobile.

Base : Possedent un téléphone mobile / Possedent ungléphone fixe via abonnement internet

bouygues free

Au moins une fois ST Ont rencontré

par semaine ce probléme
Des fraudes ou appels indésirables - -
sur votre téléphone mobile 86% L 81%
P (64%) 1 (78%) P (61%)
Des messages (SMS/MMS) non sollicités 63% 84% 79%
™ (49%) T (71%) P (44%) T (74%)
Des fraudes ou appels indésirables
sur votre téléphone fixe 54% 49% 61%
nouveau
Des appels sur votre téléphone MOBILE de
personnes indiquant avoir été appelées par E 327 E 327
votre numéro, sans que vous n'ayez effectué ° °
ces appels
nouveau
Des appels sur voire téléphone FIXE de
personnes indiquant avoir été appelées par n 1% n 25%
votre numéro, sans que vous n'ayez effectué ° ] °
ces appels

& Q55. A quelle fréquence avez-vous rencontré les problemes suivants au cours des 3 derniers mois 2

P (64%) M (79%)

M (47%) M (73%)

52% 64%
¥ (56%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

8%
M (67%) M (79%)

65% 85%
M (49%) M (75%)

54% 64%

36%

B 27~
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Les applications mobiles pour bloquer certains appels sont davanta ge utilisées qu’en 2023,
téléphonique

notamment par les abonnés Orange qui sont plus souvent victimes

leur mobile.

Base : Possedent un téléphone mobile

vtilisent une
O application mobile

pour bloquer
T(34%) certains appels

\.' [ree

bouygues

N ™~
38% 32%)  [42%) 34%

/1 (38%)

Base : Possedent un téléphone mobile ou un fixe dans leur accés d Internet

=> 51 % ont recours & au moins un outil pour bloquer les appels
™ (46%)

& Q42c. Avez-vous recours aux outils suivants pour bloquer les appels indésirables 2

7

bouygues

~
15%

\7

bouygues

52%
T(47%)

'‘appels indesirables sur

Base : Possedent un fixe dans le cadre de leur forfait Internet

~

disposent d’'un
] 77 dispositif de protection
O des appels sur leur

(18%) téléphone fixe

[ree @
~ ~ ~
17% 19% 14%

free E

47% 56% 47%
T150%)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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Demorchoge
L'application native sur Samsung est la plus utilisée et progresse en un an tout comme
_— |'application native sur Iphone, désormais plus utilisée que I'application Google.

Base : Utilisent une application mobile pour bloquer certains appels

4
bo\uvgﬁs free
Application native sur Samsung [ 34% 1 (25%) 38% 1 (28%) 32% 34% T22%) 36%
Application native suriPhone I 19% 1 (13%) 17% 19% 21% M13%) 21% 1M 12%)
Application native Google G 18% 19% 23% 12% 18%
Une autre application [ 11% 1 (6%) 8% 9% 18% | T4%) 5%
Vous ne savez pas [ 23% 22% 24% ¥ (32%) 20% gisa

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs

& Q42d. Quelle(s) application(s) utilisez-vous sur votre téléphone mobile pour bloquer les appels indésirables 2 T Evolution significative parrapport & 2023 109




Une évolution a la hausse du sentiment que le nombre de fraudes ou d’appels indésirables est de
=Rk plus en plus frequent sur mobile, avec un score quirevient a son niveau de 2022.
Sur le fixe, pas d’évolution dans la perception : la moitié des abonnés voient toujours le nombre
de démarchages intempestifs progresser .

Base : Utilisent une application mobile pour bloquer certains appels

Sur le téléphone mobile Sur le téléphone fixe

Ont rencontré au moins un probléme de fraude ou

¥ o . nt rencontré moins un problém fr
de démarchage sur leur téléphone mobile Ont rencontreé au moins un probleme de fraude

ou de démarchage sur leur téléphone fixe

Depuis 1 an, le nombre de fraudes ou d'appels indésirables subis est...

652 66% T
A % z 53%  57% Z Z
60% 0% 2 De plus en plus fréquent 48% e 7% 457
66% 1 | (60%en 2023)
2021 2022 2023 2024 2021 2022 2023 2024
=2 N’ a pas évolue 33% (32%)
22% | (25%)
A De moins en moins fréquent (21%)
]2% \1, (15%) 19%

& Q57. Depuis 1 an, avez-vous le sentiment que le nombre de fraudes ou d'appels indésirables subis est de plus en plus fréquent 2 T Evolution significative par rapport & 2023 1(




Démarchage
téléphonique|

— La proportion d'inscrits a Bloctel progresse pour refrouver le niveau de 2022.

Base : Possedent un téléphone mobile ou un fixe dans leur accés d Internet

sont inscrits sur la liste

@IBLOCTEL

7% 467
oy
2021 2022 2023 2024

] 2 ;o ne connaissent pas ce service
 (16%)

& Q56. Etes-vous inscrit(e) sur la liste Bloctel afin de ne plus recevoir des appels téléphoniques commerciaux non sollicités 2 1 Evolution significative par rapport & 2023 102




Les appels intempestifs sont de plus en plus effectués par un robot vocal ou sans interlocuteur
cEuitts  qu bout dufil. lls proviennent pour 3/4 d’'un centre d’appel. Notons toutefois une hausse des
—— appels via des numeéros mobiles et des numeros falsifiés.

Base : Possedent un téléphone mobile ou un fixe dans leur accés d Internet

T
(82% en 2023)
D'un numéro fixe provenant d'un
centre d'oppel (commengant nofamment 75%
Des appels passés par un 70% par 0162, 0270, 0377, 0424, 0568, 0948) °©
 (75%) . , .
Des appels pris en charge par un qui 9% D'un numero mobile 56% 1 (46%)
délivre une annonce préenregistrée e ?587) D'un nuMéro éfranger 30%
°, (e}
Des appels oU 64%
, incitant ainsi & rappeler le numéro s (ZO%) D’'un autre numéro fixe 26% v (34%)
D'autres types d'appels 10% D’un numeéro manifestement falsifie

(p. ex.: 01234567, 00000000) 26% 1 (19%)

D'un numéro masqué 21%

N’ont pas accées au numéro de I'appelant : 5%

— Q59. Quels type(s) d'appel(s) intempestif(s) ou frauduleux pouvez-vous recevoir sur vos téléphones fixe ou mobile 2

& Q60. Selon vous, ces appels proviennent généralement... T Evolution significative par rapport a 2023 103




Démarchage
Une grande majorité des personnes qui recoivent un appel d'un numéro inconnu ne repondent

Base : Voit s'afficher le numéro de I'appelant

Jamais

T (33%)

X

Toujours

&

Décroche en cas
d’'appel provenant
d'un numéro
inconnu

Parfois

v (27%)

Il arrive &

B 92%

de ne pas décrocher
dans le cas d'un appel
provenant d'un numéro
inconnu

Rarement

31%

Q6 1. Décrochez-vous lorsque vous recevez un appel dont le numéro d'appelant affiché vous est inconnu 2
Q62. Dans les cas oU vous ne décrochez pas, effectuez-vous une action particuliere a la suite de la réception
d'un appel présentant un numéro inconnu 2

pas et bloque ce numero - une pratique en hausse.

Action réalisée a la suite d'un appel

provenant d'un numéro inconnu
guand on ne décroche pas

Blocage du numéro sur mon terminal I 587 1 (54%)

Recherche du numéro sur internet e 26% (29%)

Signalement gréce a une appli. dédiée ou
auprés de mon opérateur, de I’Arcep oud'un [ 13%
aufre organisme

T (9%)
Autre action | 2% | (3%)

Pas d'action particuliere [T 246%
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2. Réesultats

2.4. Indicateurs de safisfaction consolidés par operateur /
fournisseur d'acces a internet




En consolidé, la satisfaction générale des différents acteurs progresse en
—— COMpadaraison a 2023, avec en téte Free et Orange.

Base : Clients mobiles ou Internet de I'opérateur / du fournisseur

\.I [ree

bouygues

7,8 P (7.5) 8,1 P (7.7)

T (32%)

® 93 10sur10

v (13%) J(11%) d (10%) Y (17%)

Données non
comparables avec 2023

& Q16/Q37. De maniéere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau de satisfaction de votre opérateur mobile / FAI 2 T Evolution significative par rapport & 2023 106



Sur le service client, la satisfaction consolidée s’améliore pour Free, Orange et SFR.
Le % des notes de 6 a 8 sur 10 est en hausse pour I'ensemble des acteurs alors que
— Celui du 0 a 5 diminue.

Base : Ont contacté le service client de leur opérateur / de leur fournisseur suite & un probléme

\.I [ree

bouygues

7,0 6,6 (6,5) 7,0 T (6,2) 7,0 1 (6,6) 6,5 P (60)

\l’ -

44% P (44%)
T (447) N (47%) N (47%)

® 93 10sur10

V (34%) V (30%) Vo

Données non
comparables avec 2023

& Q33/Q53. De maniere générale, sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau M Evolution significative par rapport & 2023 107
de satisfaction du service client de votre opérateur mobile / FAI 2



Sur les problemes rencontrés, SFR reste I'acteur dont les abonnés déclarent rencontrer le plus de
— prOb’emes

Base : Clients mobiles ou Internet de I'opérateur / du fournisseur

Déclarent avoir rencontré au moins un probleme au cours des Déclarent avoir renconfré au moins un probleme au
12 derniers mois, avant présentation de la liste d'items cours des 12 derniers mois, dans Ia liste proposée
63%
56% des abonnés a Bouygues 56%

Telecom pour leur forfait mobile ou
leur FAI ont rencontré au moins un
probléme avec Bouygues Telecom
au cours des 12 derniers mois dans

36%
I la liste proposée

Q23/Q44. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré un ou plusieurs
problemes avec votre opérateur mobile / FAI 2

& Q24/Q45. Et plus précisément, au cours des 12 derniers mois, avez-vous rencontré 108
les problemes suivants avec vofre opérateur mobile / FAI 2

29% des abonnés a Bouygues
Telecom pour leur forfait
mobile ou leur FAI déclarent
spontanément avoir rencontré
au moins un probléme avec
Bouygues Telecom au cours
des 12 derniers mois, avant
présentation de la liste d'items

\.’ [ree

bouygues

Y, free

bouygues



— Synthése des opérateurs mobiles

—

Ensemble bo\wgﬁs free

Satisfaction générale vis-a-vis de son opérateur mobile 7.91 7.76 8,15 8,04 7.57
M7.79) T(7,95) M™(7,38)

[Abonnés ayant rencontré au moins 1 probléme] / [Ensemble des abonnés] 47% 46% 44% 49% 51%
J (50%) J (57%)

[Abonnés ayant contacté service client] / [Ensemble des abonnés] 14% 14% 11% 15% 19%

3 (17%) 4 (18%)

[Abonnés ayant contacté service client] / [Abonnés ayant rencontré au moins 1 probléme] 44% 45% 37% 47% 50%
Problé ésol Problé t fait 'objet d' | i lient 80% 76% 68% 83% 88%
[Problemes résolus] / [Problemes ayant fait 'objet d'un appel au service client] 7 % 4‘,7(80%) % 'Z(7é%}

[Problémes résolus ayant fait I'objet d'un seul appel] / [Problémes résolus] 66% 57% 63% 73% 68%{597)
[Problémes résolus 3 jours ou moins] / [Problémes résolus] 67% 54% 70% 78% 67%

3 (67%) 1 (56%)
Satisfaction du service client de son opérateur mobile 6,80 6,33 7.03 7.03 6,78

T(6,38) 5.72)

Différence significative parrapport
d la moyenne des opérateurs
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— Syntheése des Fournisseurs d’Acceés Internet

<2
Ensemble bo\wgﬁs free
Satisfaction générale vis-a-vis de son fournisseur d’acceés a internet 7.82 7.75 7.97 8,00 7.34
N7.57) D (7.28) N (7.85) N (7.77) N7.07)
[Abonnés ayant renconiré au moins 1 probléme] / [Ensemble des abonnés] 51% 52% 49% 49% 61%
4 (55%) 3 (55%)
[Abonnés ayant contacté service client] / [Ensemble des abonnés] 21%(327) 31% 26% 24% 39%
[Abonnés ayant contacté service client] / [Abonnés ayant renconiré au moins 1 probléme] 66% 68% 61% 63% 73%
[Problémes résolus] / [Problémes ayant fait I'objet d'un appel au service client] Bi% 73% 85% 90% 87%
(81%) (83%) 1 (82%) T (78%
[Problémes résolus ayant fait I'objet d'un seul appel] / [Problémes résolus] 62% 67% 63% 64% 57%
M (57% P (61%) P (54%)
[Problémes résolus 3 jours ou moins] / [Problémes résolus] 65% 61% 70% 64% 62%
™ (59%) ™ (57%)
Satisfaction du service client de son fournisseur d’acceés a internet 6,79 6,73 6,95 7.04 6,40
N6.41) M (6.56) N (6,52) M 6.00)

™M Evolution significative par rapport & 2023
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