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Figure 59 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qguodi l est facile de changer dei pfaocurcmits®geuri ed &ddé2fcfigree g

Figure 60 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
quodi l est facile de changer deipfacurcmits®geuri ed &dé3fcfigree g
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Figure 61:Avezvous chang® dobéop®rateur fixe atlpacrégiobn s de c¢98s 3 de

Figure 62 : Si, au cours des 3 dernieresannées, vous ndavez pas chang® doéop®rat e
les raisons ? (plusieurs réponses possibles) 94
Figure 63 : Si, au cours des 3 derni res ann®es, VOuUS av
(les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles) 95
Figure 64 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qudi l est facile de icparaégioner dO6op®rateur fixe 97
Figure 65 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
quodi l est facile de icphaarn gceart ®gdoor p ®r adtdeOgre f i x e 97
Figure 66 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numéro de téléphone
fixe lorsque vous changez (avez chang ® ) d 6 o p ®pamardgieru r  ? 98
Figure 67 :Avezv ous chang® doop®rateur mobil e aiyarcégianr s de¥9ces 3
Figure 68:Avezvous chang® dbéop®rateur mobil e aiparcarégoris de ces 3
do6©ge 99
Figure69:Avezzvous chang® ddéop®rateur mobil e aiywaréditionrs d#&0ces 3
Figure 70 Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous no.
les raisons ? (plusieurs réponses possibles) 101
Fi gure 71 Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous ave
(les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles) 102
Figure 72 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qgudil est facile de chpanréggen _ ddop®r ateur mobi 1163 ?
Figure 73 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qudi l est facile de chpagecatdl®ppRrate®genobi 184 ?
Figure 74 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numéro de téléphone
mobile | orsque vous changetpafrégbmz chang®) doéolpd®r at eu

Figure 75 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numéro de téléphone
mobil e | orsque vous changetpatgoupederavdnang ®) d 6 0lp5®r at e u

Figure 76 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par région 106

Figure 77 : Pour votre GSM, avez-vous recours aun(e)..?i par cat ®gori e dboOge 106

Figure 78 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par groupe de revenu 107

Figure 79 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par édition 107

Figure 80 :Avezvous chang® de fournisseur dbdéacc s ~ lingarernet au
région 108

Figure 81 :Avezzvous chang® de fournisseur dbdacc s ~ linparernet au
cat®gori_e db6oO©ge 108

Figure82:Avezzvous chang® de fournisseur dbdacc s ~ linparernet au
groupe de revenu 109

Figure 83 : Si, au cours des 3 derniéres années,vousn 6 avez pas chang® ddéop®rateur do:
quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ? (plusieurs réponses possibles) 109

Figure 84 :Si,aucoursdes3der ni " res ann®es, vous ndavez pas chang® dbo
quelle(s) en étai(en)tla (les) raison(s)?T par cat ®gori e dbé6©ge (plusi®BOrs r ®p

Figure 85 : Si, au cours des 3 derni res ann®es, Vvous no:
quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ? i par groupe de revenu (plusieurs réponses possibles) 111

Figure 86 : Si, au cours des 3 derni res ann®es, VOuUsS av
étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles) 112

Figure 87 : Si, au cours des 3 derni res ann®es, VvVOUuUS av.
étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? i par région (plusieurs réponses possibles) _ 112

Figure 88 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
quodi l est facile de changer dparrégopnur ni sseur dell3servi c

Figure 89 : Sur une échelle de 0 (ne correspond pas du tout) a 10 (correspond tout a fait), dans quelle
mesure considérez-vous, que la vitesse de votre connexion a Internet correspond a la vitesse
annoncée par votre opérateur ? i par région 117

Figure 90 : Savez-vous comment vous pouvez connaitre la vitesse réelle de votre connexion en fonction de

| 6endroi t 0% vous habitez ? (plusieurs r®ponslé8&s poss
Figure 91 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure trouvez-vous,

utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible & votre domicile ? i par région 118
Figure 92 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure trouvez-vous,

utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile? T par cat ®g di9% e do©
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Figure 93 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin au moment de
chaisir une offre internet a la maison ? (plusieurs réponses possibles) 120

Figure 94 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin au moment de
choisir une offre internetalamaison?i par cat ®gori e dodéo©ge (plusi €20rs r ®p

Figure 95 : Séik deushsegbireddbp®ratkeur fixe, mobil e, in
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? (plusieurs réponses possibles) 122

Figure 96 : S6il vous semble difficile de changer doéop®tr
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? 1 par région (plusieurs réponses
possibles) 123

Figure 97 : S6il vous semble difficile de changer doéop®tr
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire?i par cat ®gori e dbdoge (pl
réponses possibles) 123

Figure 98 : Soé6il vous sembl e dobilk finfernet dupaclkd laquallhoanger doop ®r ;
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? T par groupe de revenu (plusieurs
réponses possibles) 124

Figure 99 : Connaissez-vous | dexi stence du m®di atiparrégiodes t ®l ®E28 mmuni c

Figure 100 : Connaissez-v ous | 6exi stence du m®dona?tipar das$ ®Y®Ir @20 hd©®©m ie

Figure 101 : Connaissez-vous | 6exi stence du m®di ati @argroupeasreven®| ®&29 mmu n i

Figure 102 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? (plusieurs réponses
possibles) 130

Figure 103 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par région (plusieurs
réponses possibles) 130

Figure 104 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation?i par cat ®gori e dodo©g
(plusieurs réponses possibles) 131

Figure 105 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par groupe de revenu
(plusieurs réponses possibles) 131

Figure 106 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), trouvez-v ous wut il e do6°tre in
du plan tarifaire les plus avantageux pour vous ? i par région 133

Figure 107 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommateur ? i par région 134

Figure 108 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommateur?i par cat ®gori e ddédo©ge 135

Figure 109 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommateur ? i par groupe de revenu 135

Figure 110 : La proposition du plan tarifaire basé sur votre profil moyen de consommateur, a-t-il fait changer
d 6 a vii par région 136

Figure 111 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-i | pas fait changer dbdavi s
réponses possibles) 136

Figure 112 : Connaissez-v ous | es f i c hagusprésedtennlds planstarifaires e chaque opérateur
de facon standardisée ? i par région 139

Figure 113 : Connaissez-v ous | es f i ches d 0ennlds planstarifaires de clipque opgrate®rs e n t
de facon standardisée?i par cat ®gori e dbéoOge 139

Figure 114 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a fait bien
informé), vous sentezv ous i nform® en ce qui concerne vos droits
télécommunications ? 1 par région 140

Figure 115 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a fait bien
informé), vous sentezvous i nform® en ce qui concerne vos droits
télécommunications?i par cat ®gori e do®©ge 141

Figure 116 : Si vous avez un contrat " dur®e d®ter mi n®e |
télécommunications, savez-vous ou trouver la date de fin de ce contrat ? (plusieurs réponses
possibles) 142

Figure 117 : Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel (fixe, mobile,
internet, offre groupée) ? (plusieurs réponses possibles) 143

Figure 118 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), trouvez-vous
utile de recevoir un SMS qui vous avertit que vous avez dépassé un plafond tarifaire ? T par région 146

Figure 119:Savezvous si | es num®ros suivants _sont surtax®8 ? (%
Figure 120 : Pour quels services bénéficiezv ous dodéun tarif social ?_(pludS4eurs r
Figure 121:En2013, | éobligation de garder en service des cabin
Proximus a des lors décidé de toutes les supprimer. Cela vous a-t-il posé un probléme ? i par
région 154

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 12
Figures

Figure 122 En 2013, | 6obligation de garder en service
Proximus a dés lors décidé de toutes les supprimer. Cela vous a-t-il posé un probleme ? i par
groupe de revenu 155

Figure 123 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? (plusieurs réponses
possibles) 155

Figure 124 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? i par région (plusieurs
réponses possibles) 156

Figure 125 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...?i par cat ®gori e do®©ge
(plusieurs réponses possibles) 156

Figure 126 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? i par groupe de revenu
(plusieurs réponses possibles) 157
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Général

1.

1.1

G®ARn ®r al

Cadre et objecti f de | 0

Comme le souligne le Plan stratégique 2014-2016, | e fait dhadisuvir@&irnt ®r °t

consommateurs constitue une des mi ssions de | 61 BPT. Cdest | a
i mportant pour | 61 BPT de comprendre | es souhaits
La mi ssi osionsdciale faicdaur ai |l |l eurs partie de stliserilessi ons d
communications électroniques afindepr omouvoir | 6i nt ®gration et | 6i nc

Le Plan stratégique 2014-2016 souligne | 6 i mp o r t denconsommabeurrde disposer de
services de qualité a un prix concurrentiel et de pouvoir accéder a des technologies et a des
services innovants. Le consommateur doit aussi pouvoir bénéficier de tarifs transparents et
facilement comparables, ainsi que de conditions contractuelles claires.

Afin déattedesdrebjectifs, | 61 BPdbservro let marché rdésr e autr
communications électroniques du point de vue des consommateurs: il doit connaitre les
services que les consommateurs utilisent ou souhaitent utiliser, ainsi que les critéres utilisés
pour choisir tel ou tel service ou fournisseur de services. L 6 | BdBifT pouvoir évaluer la
connaissance que les consommateurs ont, ou ndont pas, de |l eurs droit:
ils en font usage. Il doit enfin pouvoir vérifier si les consommateurs sont au courant des divers
outils mis a leur disposition pour choisir et gérer leurs consommations.Avec ces informations,

le service Utilisateurs d e | 6 | B Ridvelopperude nouvelles initiatives et adapter si
nécessaire la stratégie actuelle.

Cobest pour ietaanslesilage des &udes réalisées en 2012, 2013, 2014 (UCL)" i

que | 61 BPT a caobodvain®Letiven)Ma walisation de «|1 6 E n qai analgse
statistique sur la perception du marché belge des communications électroniques par les
consommateurs » pour les années 2015, 2016 et 2017, et sui t e ° un appel doéo

2014/Utilisateurs/Enquéte).
La comparaison des r®sul mées speamremdtbét®rtas d@g aglue nieinlt d'e

verifier |1 6i mpéguatoireders dé i ad toiranati on et | dattitude
! En application du Plan stratégique 2010-2 0 1 3 , et suite " un premier appel déof fr
catholique de Louvain, |l a r®alisation de | 6Enqu°te pour | e
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1.2 Objectifs particuliers

Conformément© | 6appel | dbBPTremewiy Heala gag des consommateurs du
marché belge des télécommunications, une réponse aux questions suivantes:

A Comment se comportent les consommateurs sur le marché belge des
télécommunications,en parti cul i er pour <ce qui
la comparaison des offres, le degré de satisfaction?

concerne

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

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

A Quellessontl es variables sur | esquelles | 061 BPT doi't
march® fonctionne correctement en termes de pr

1.3 Champ de | 0®t ude

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

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

14 R®Rcurrence de | 6®t ude

Afin de pouvoir suivre les tendances des indicateurs, | 6 e n qdoit’ étree réalisée sur base

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

La présente étude constitue la deuxiéme édition et porte donc sur le marché belge en 2016.
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2. M&% hodol ogil e

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

A Phase 1: Préparatonet concepti:on de | 6®tude
U Méthode de recueil des données;
U  Optimisation du questionnaire;
U Echantillon théorique.

A Phase 2: Exécution de la phase de terrain:
U Préparation &reglementde | §envoi
Suivi du retour et lettre de rappel;
Timing de la phase sur le terrain;

a
a

U Enquéte en ligne;
U  (Non-)réponse;

U Contréle et qualité des enquétes;
1]

Fiabilité et représentativité d e échadtillon.

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

A Phase 4: Rapport et présentation

Dans ce chapitre, nous explicitons la méthodologie suivie lors de chacune des trois premiéres
phases de maniére transparente, af i n dodéi nter pr ®t er |l esle p@®sul t at s
correctement possible.
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21 Pr®paration et concepti

2.1.1 Meéthode de recueil des données

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

2.1.2 Optimisation du questionnaire

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

qualit® dbébune enqu°te quantitative d®pend tout
raison pour laquelle nous avons, en concert atpréare teampsenécesbaid aB® T ,

rédaction.

Pour | 6®di 6I BRT28148it transmis ° M.A.S. un quest.i
enqu°°tes pr ®c ®de mment @hiversité tCatlbgse dp douvain).0UNE L
concertation pousséeent re | es responsabl edeMA® a@gsultéjerun de | 61 |

questionnaire final (rédigé en francais). La traduction en néerlandais du questionnaire final a
été assuréeparldo | BPT

Le questionnaire consiste en 6 parties:

A Les caractéristiques socio-économiques du répondant;
A Ldutilisation de moyens de t® ®communication e
A La satisfaction / difficultés rencontrées / attitude en cas de problémes;
A Le changement/comparaison/t r ansparence ;de | dop®rateur
A Les droits du consommateur;
A La connaissance des différents services universels (s e r v i inf@rsatioth, Gépertoires
téléphoniques, é ).
En fonction des r®sul tats de | 6®tude de 2015, e

guesti ons,i eh égondriaflon avec M.A.S. T apporté quelques modifications au
questionnaire de 2016. Ces modifications ont toutefois des implications en ce qui concerne la
comparaison des résultats de la présente édition avec les résultats des éditions précédentes.
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2.1.3 Echantillon théorique

2.1.3.1 POPULATION

En analogie avec les éditions précédentes de 2012 a 2015, la population de cette étude est
générée a partir de la population belge dgée de 15ansetplus, ~ ceci pr s que | 6®d
pris en compte une ?limite d6©ge de 74 ans

2.1.3.2 TAILLE DE L6 £LONARNEVIATION MAXIMALE

La pr®cision des r®sultats d®pend directement de |
important, plus les résultats sont précis.

Quand nous affichons des résultats comme a + b % (p.ex. 43% + 4%), les écarts maximaux

(ou | a mar ge dYasec untervallerda confiameelde 95% sont les suivants:
Tableau 1 : Déviation maximaleen f onction de |l a taille de | é6®char
La taille dé | La marge doe
2.000 2,17%
1.500 2,50%
1.000 3,07%
500 4,33%
L6®chantillon theMASqgomhemprreopone® @dgéadenqu°tes " r ®a
N=1500,c e qui correspond © une 2B ge dbéberreur maxi mal

Dans les ®ditions pr ®c Gdiemittees ,ddi@gendymaavsaietn p2adsl 5del 61 BPT
plaintes des personnes ayant recu un questionnaire pour un membre de la famille résidant dans un home

et/ ou ndé®tant pas capable de r®pondre au quéisdédeaennaire. C
plus questionner des personnes de plus de 74 ans.
]Lo®chant il | o-a-d. toetds les eRquétds guRont suffisamment été complétées et qui ont donc pu

étre considérées comme étant valides.
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2.1.3.3 TYPE DE

LOECHANTT COMPOSITIONDELOGE£CHANTI

LLON

Nous avonsopté pour un échantillon proportionnel stratifié par région, dge et sexe qui sera le

reflet de la population belge actuelle.

Le tableaucidessous reprend dodédune part la r®partition
sexe, et dbéautre part | 6®chantill on r®al iser qui
Tableau2: Résuméde | a popul ation et | 6®c h@yitparkégiorp t h®or i
age et sexe
Population®
15-24 25-34 35-44  45-54 55-64 65-74 Total

Homme 374.788 397.062 419.940 483.335 421.142 301.098 2.397.365
Flandre 4.776.228

Femme 361.751 394.400 413.610 469.951 418.357 320.794 2.378.863

. Homme 225.531 224.399 235.834 253.345 225.462 151.331 1.315.902

Wallonie 2.655.324

Femme 218.065 222.420 234.760 254.333 237.051 172.793 1.339.422

Homme  68.857 97.769 94.899 76.868 54.040 33.851 426.284
Bruxelles 864.588

Femme 70.754 105.402 88.004 72.796 59.203 42.145  438.304

669.176

650.570

719.230
722.222

750.673
736.374

813.548
797.080

700.644
714.611

486.280
535.732

4.139.551
8.296.140
4.156.589

Echantillon théorique

15-24
Homme 68
Flandre
Femme 65
. Homme 41
Wallonie
Femme 39
Homme 12
Bruxelles
Femme 13
Homme 121
Total
Femme 118

25-34  35-44 45-54
72 76 87
71 75 85
41 43 46
40 42 46
18 17 14
19 16 13

130 136 147
131 133 144

55-64 65-74
76 54

76 58

41 27

43 31

10 6

11 8
127 88
129 97

433
864
430
238
480
242
77
156
79
74
R=100)
75

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

2.2.1 Préparation&r gl ement de | denvoli

Léorgani sati on uerecuell des doihées bns mesulié aa la dollaboration entre
M.A.S. et le Registre National. Le Registre National était responsable d 6 u n e dupirage au

sort de loh br@étdchaadnt ot es | es personnes invit®es ° p
déautre part, de | Gwrverwolés paserses péecdtianeées M.A.S. £thit

responsable de | dassemblage des paquets. Le Regi s
|l es enveloppes de retour afin de garantir | édanonyn

En totalité N=1.500 questionnaires remplis de maniére valide devaient étre recueillis. Afin
ddoatteindre cett e548lupaqudtsiposRuxlarété efiectusd.i de

La répartition par région est la suivante:

A Flandre: 1.536 paquets;
A Wallonie: 1.773 paquets;
A Bruxelles: 2.112 paquets.

Le Registre National a envoyé au domicile des 5.421 personnes sélectionnées une enveloppe
contenant:

A Un document déaccompagnement (legttre doéinvitat

A Le questionnaire;
A Une enveloppe de retour (port payé par le destinataire);
A Une carte (lettre) & compléter par le répondant voulant participer au tirage au sort de
cheques Sodexo d 6 uvaleur de 20 euros, lui donnant la possibilité de communiquer
son nom et ses coordonnées.
La conception d e | 6 enpligquei le suivi de toutes les mesures permettant une
maximalisation du nombre de réponses. MAAS. s 6 est inspir® des mesures
Dillman® et décrites dans 6 To t a | Design Met hodeb6.

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

Dans le documentd 6 ac ¢c o mp a g n e me nitimpfimé 8w papiereenda it e®@ e | 61 BPT
et co-signé par Jack Hamande (Président du Conseil) et Axel Desmedt (membre du

Conseil)i | e premier paragraphe est bri ve(apergut consac
clairetbref de | 6approche edenmdaguctomt.exte de |

Dans un deuxiéme paragraphe, on insiste sur | doaymat des réponses puisque le Registre

Nati onal est cehtardge® lde rl @ceenpvtoiion des questionnai
ddéenqu°te M. A. S. ndéont cooadonnées desa cpers@ines a u x
sélectionnées/répondantes.

Sont en outre mentionnés:

A La date |limite;, déenvoi de retour

A Léenveloppe de reéesuingpartepay® par d
A La possibilité de compléter le questionnaire en ligne (voir ci-dessous);

A La dur @muédie | 6

A Letirage au sort;

A Nom et numéro de téléphone des collaborateurs de M.A.S. (NL / FR) aptes &

répondre a toute question concernant le questionnaire.

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

Lors de | 6o pquestionnare tMiA®Gna ddna prété une attention particuliere a

|l attractivit® et " l a t r a(ck miserea page soignée ed o c u me n t
imprimée sous forme de livret avec agrafe au dos du document). Il contient également des

instructions précises quant a la maniere dont il faut remplir le questionnaire (page de

couverture du questionnaire).

x Le renvoi du questionnaire a été facilité par| 6 aj out d a n sdéhvelgppep@dequet s
retour pré-adressées. La menti on OportepafyiBgpraai 1t esdestesnate

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

x Dillman conseille enfin de prévoir un petit cadeau (dncitantd. Les enquétes des années
pr®c®dentes ont d @amto est mdspengablé wafin dé meximiser la

coll aborationCéest 6podgu BtPdi a pr ® U ®gal ement un
|l 6enqu°te dd Z®hfGit du tirage au sort de ch ques
Pour ce faire, les répondants devaient compléter une lettre de réponse avec leurs
coordonn®es et | a renvoyer avec | e questionnaire
donc pas | i®e ° la participation ° | édenqu°te, ce
ddaccompagnement .

Unemesure suppl ®mentaire afin dobsaaegaooenété@nsedte nombr
mseen Tuvre par | e MAS. dapossillitt ee rgnoplirieequestionnaire en
ligne sur internet (voir ci-dessous).
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2.2.2 Suivi, retour et rappel

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

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

remplis) au bukASSau dbéenqu°te

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

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

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

guatre semaines une lettre incluant un nouveau questionnaire pour les personnes q U i néont
pas encore répondu; (3) aprés sept semaines une lettre sous pli recommandé.

Le choix a ®t® fait dbébenvoyer une |l ettre de rappe
Puisque | e questionnaire est anonyme et quobil est
totalité des 5.421 personnes sélectionnées ont recu un courrier de rappel. Celui-ci était
identique 7 | &i nviommetseule difféenceé qgu thaarl ey dlev peasondee

sélectionnée de compléter quand-méme le questionnaire et de le renvoyer. Au cas ou ceci
aurait déja été fait, ondemandeau dest i nat & i6e alVyéhi ganadleurs mdiqué
ques i | a per s pasre@ leméestionaairea ( ou | 6 aelleapouvgit enr rdcevpoir
un nouvel exemplaire. Cette lettre était également rédigée sur papier a en-téte et avec logo de
I 61 B Btait cedignée par Jack Hamande (Président du Conseil) et Axel Desmedt (membre
du Conseil).

2.2.3 Timing de la phase de terrain

Les 5.421 paquets postaux ont tous été envoyés le mercredi 24 février 2016. Les
guestionnaires ont | ogiquement d% °tre r®ceptionn
c.-a-d. le vendredi 26 février 2016. Dans la lettre, il était demandé de renvoyer le questionnaire

avant le lundi 7 mars 2016.

Deux semaines apr s | 6e noooriers deerappehontéte expédiasnlsi r e s I
ont également été envoyés un mercredi (9 mars 2016),af i n do6°tre r ®cepti onn®s
mars. Le lundi 21 mars 2016 était la date limite de renvoi mentionnée dans la lettre de rappel.
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2.2.4 Enquéte en ligne

M.A.S. a donné aux 5421 personnes sélectionnées la possibilité de remplir le questionnaire
via internet si elles ne voulaient pas compléter le questionnaire a la main. La la lettre
déintroduction ai nsile meatenndieat etlingiquaiene égdlement d'ywlp e |

internet q U i per mwitdcees 't Id®e n g u ° wew.ipnbipttmaggesearch.eu). Afin

de garantir | 6anonymat de | 6enqu°te aucun code

Le logiciel ut i | i s @Linesuvey) al été eamqy & Tet effet.d @ logiciel gt e

ai nsi fait qudi l accompagne | e r®pondant
conditionnelles, | &d6®cran passe ~ une autre questioc
Ldenqu°°te en Il igne a ®t ® programm®e afin de

guestionnaire a tout instant et de le reprendre ultérieurement en conservant les questions
auxquelles il aurait déja répondu.

2.2.5 (Non-)Réponse

Des 5.421 questionnaires écrits expédiés, 1.447 enquétes remplies (au moins partiellement)
ont été réceptionnées: 1.306 questionnaires ont été renvoyés au Registre National via la poste

tandis que 141 r®pondants ont opt® pour | 6enqu°te

Letaux de retour bruti cal cul ® sur | 6ensemble des qone&ti onnair

partiellement remplis i est donc de 27% (24% par la poste et 3% via internet).

La répartition par région est la suivante:

>

Flandre: 541 enquétes (taux de retour brut de 35%);
A Wallonie: 480 enquétes (taux de retour brut de 27%);
A Bruxelles: 426 enquétes (taux de retour brut de 20%).

2.2.6 Contrlle et qualité des enquétes

Les enquétes écrites complétées ont été saisies apres le renvoi et aprés un premier contrle.
Les enquétes saisies ainsi que les enquétes complétées en ligne, ont ensuite été vérifiées
qguant a leur fiabilité et leur exhaustivité.

La qualit® de | 6denqu°te est l e r®sultat des contr
données qui permettent de détecter des aberrations et de etde leslier © | 6 enqu°te ori gi

Les réponses et la logique des réponses doivent étre cohérentes. Ceci a été évalué au niveau

de la base de données et portait e. a. sur la détectiond 6 ®vent uel | esoucsunla r adi cti

vérification que certaines questions demandaient effectivement une réponse, é

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Seules | es enqu°tes valides font par(t 6 ®c dan tlidl®cochm nn
Une enquéte n @ été considérée comme étant valide que si elle satisfaisait aux criteres
suivants:

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

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

Si nécessaire, des corrections ont été apportées a la base de données. Ces corrections ont
toujours été effectuées sur de nouvelles variables afin de conserver! 6 i nf or mat.i on or i gi

Apr~ s |l e contrtle sur |l 6exhaustivit® et Il a coh®r ¢
corrections, les questions ouvertes ont été décodées et reprises dans des catégories de
réponses afin de réduire leur nombre et de les intégrer dans les analyses.

2.2.7 Fiabilité etreprésentativiede | 6 ®c hanti |l | on

Aprés contrble de la qualité des enquétes, un échantillon net a été défini comprenant N=1.405
enquétes complétées et valides. Dans le tableau 3 ci-dessous, nous retrouvons la répartition
de | 6®chantillon net r®alis® par r®gion, ©ge et se

Tableau 3: Résuméde | 6 ®c hant i | (Npirparmégion, ag®et sexes ®

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total
Homme 31 37 36 42 80 48 274
Flandre 532
Femme 37 38 40 65 48 30 258
) Homme 23 40 34 40 57 46 240
Wallonie 467
Femme 23 40 41 38 43 42 227
Homme 26 33 36 35 43 35 208
Bruxelles 406
Femme 11 40 31 29 53 34 198

Homme 110 106 117 129
Femme 118 112 132 106 683

Total

Avec un intervalle de fiabilité de 95%, la taille des échantillons respectifs au niveau de la
population belge donneune marge dodéerreur de maxi mum 2, 6 %. Co
qguepourc haque pourcentage de r®ponses daslirsadb ®chant i
que le pourcentage réel (celui de la totalité de la population belge) dévie au maximum de

2,6%, positivement ou négativement.

La fiabilité des résultats va de pair avec la taille d e | 6 ® c.FPhusityialde @pondants
dans | d6®chantill on, ps réponses A b é g h 5 a pla populatibe st de | eur
fiable.C6est |l a raison pour | aqu e l-groapes (mex.fles @dond) i t ® au

est moins importante que la fiabilité au niveau de la population belge. Le tableau 4 nous offre
un aper-u des marges doer;rneus consgatons gue cesanargesies r ®g i
varient entre 4,2% et 4,9%.
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Tableau4:Mar ge doberr eur wmeerédis®®ua mweautdeslrdgions et la
population belge entier (15 a 74 ans)

Nombre dans Nombre dans Niveau de
population échantillon confiance

Flandre 4.776.228 532 95% 4,2%

Région

Wallonie 2.655.324 467 95% 4,5%
Bruxelles 864.588 406 95% 4,9%
Total 8.296.140 1.405 95% 2,6%

La représentativite de | 6 ®chantill on est tout T fait Il i ®e
celleeci sb6®carte de | a c o nmposavonsidganobsdres qluae p d®elhatnit o .
brut ®tait compos® en fonction douni régmm gaetn nombr
sexeiafin déam®I intraetri Miat ® edper Rlsée®c hanti ll on net

La non-réponse constitue un facteur portant atteinte a la représentativit¢ del 6 ®c hant i I | on.
sous-groupes surreprésentés ou sous-représentés dans | 6 ®c hantill on net, p
sorte que | es r ®sul t gpasgénéraisabled ala populatior enticee. Darsi e n t

les tableau 5 et tableau 6, nous retrouvons en détail la répartition des paramétres région, age

et sexe respectivementdans | a popul ation et dans | 68®chantillo

En comparant les deux (voir tableau 7) on remarque que la proportion de répondants de la

Région de Bruxelles-Capitale est de 18% plus importantedans | 6 ®c hanti |l |l on net
popul ati on. D6éautre par ts,de Flamdrepest 2o plus basse dadse r ®p o n ¢
| 6®chantill on net que damsdamas pbp@thanoinl | cm m®&pa
tout a fait concorder & la répartition dans la population.

Tableau 5 : Résumé de la population (%) i par région, age et sexe
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74 Total

Homme 4,5% 4,8% 5,1% 5,8% 5,1% 3,6% 28,9%
Flandre 57,6%
Femme 4,4% 4,8% 5,0% 57% 5,0% 3,9% 28,7%

) Homme 2, 7% 2, 7% 2,8% 3,1% 2, 7% 1,8% 15,9%
Wallonie 32,0%
Femme 2,6% 2,7% 2,8% 3,1% 2,9% 2,1% 16,1%

Homme 0,8% 1,2% 1,1% 0,9% 0,7% 0,4% 5,1%
Bruxelles 10,4%
Femme 0,9% 1,3% 1,1% 0,9% 0,7% 0,5% 5,3%

59%  49,9%
100,0%

6,5%  50,1%
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Tableau6: R®s um® de | 6 ®c han {%)i daorégion, &ge etrs&a | i s ®

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

Homme 2,2% 2,6% 2,6% 3,0% 57% 3,4% 19,5%
Flandre 37,9%
Femme 2,6% 2, 7% 2,8% 4,6% 3,4% 2,1% 18,4%

. Homme 1,6% 2,8% 2,4% 2,8% 4,1% 3,3% 17,1%
Wallonie 33,2%
Femme 1,6% 2,8% 2,9% 2, 7% 3,1% 3,0% 16,2%

Homme 1,9% 2,3% 2,6% 2,5% 3,1% 2,5% 14,8%
Bruxelles 28,9%
Femme 0,8% 2,8% 2,2% 2,1% 3,8% 2,4% 14,1%

83% 12,8% 51,4%

100,0%
94%  10,2% 48,6%

Tableau 7 : Evaluationdeladi st ri buti on de | 0 @uatrappadrtialal on net r ®:
distribution de la population (%) i par région, age et sexe

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

Homme -2,3% -2,2% -2,5% -2,8% 0,6% -0,2% -9,4%
Flandre -19,71%
Femme -1,7% -2,0% -2,1% -1,0% -1,6% -1,7%  -10,3%

. Homme -1,1% 0,1% -0,4% -0,2% 1,3% 1,4% 1,2%
Wallonie 1,23%
Femme -1,0% 0,2% 0,1% -0,4% 0,2% 0,9% 0,0%

Homme 1,0% 1,2% 1,4% 1,6% 2,4% 2,1% 9,7%
Bruxelles 18,48%
Femme -0,1% 1,6% 1,1% 1,2% 3,1% 1,9% 8,8%

3,3% 1,5%

1,1% -1,5%

Le fait que |l a r®partition de | 6®chantillon net n
populaonne consti tue toutefois pas un probl me insur:H
étre effectuée sur les trois parametres concernés;i | sdagit | ° dbéune proc®dur

recherche socio-scientifique. Si dans le traitement des résultats il était tenu compte des
proportions actuelles en ce qui concerne région, age et sexe, certains sous-groupes

péseraient trop lourd dans les résul t at s fi naux. Cdest pour quoi |l es
rétablies dans les résultats en accordants aux répondants un certain poids (c.-a-d. un
coefficient de pondération), calculé en fonctonde | a r ®gi on, de | a cat®gor.i

du répondant.
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Le tableau 8 propose un apergu des coefficients de pondération. Afin de les calculer pour un
certain sous-groupe (p.ex. Flandre/homme/25-34 ans) on vérifie quelle en est la proportion
dans la population et la proportiond ans | 6 ®c hanti |l |l on.

Si nous prenons comme exemple les hommes de Flandre entre 55 et 64 ans, leur proportion
dans la population est de 5,1% (voir tableau 5);dans | 6 ®c hanti |l |l on57%  ur prop
(voir tableau 6). Nous obtenons le coefficient de pondération en divisant la proportion dans la
popul ation avec c e | teequi,ddans et éxén®le, hdanme 5,1/5,720rB9.

Cecii mpl i gue concr tement gue dans | 6®chantillon wur
homme entre 55 et 64 ans. Lors du calcul des résultats, le poids total de ce sous-groupe ne

seradonc pas prisencompte(dans ce cas il s auraient |l e poids 1
sont surrepr®sent ®s dans | 6®chantillon par rapport

til

Afin de ne pas nuire a la représentativité, il est néanmoins i ndi spensabl e dou
r ®p on

coefficients de pondération les plus bas possiblesaf i n d6®vi ter que | es
trop restreint de répondants ne soient extrapolées vers le sous-groupe concerné dans la
population. Le plus petit coefficient de pondération est de 0,1638 et le plus grand est de
2,04757 ce qui demeure sous la limite du 2,5 appliqué dans la recherche socio-scientifique.

Tableau 8 : Résumé des coefficients de pondération i par région, age et sexe

15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
Fland Homme 2,0475 1,8174 1,9755 1,9489 0,8915 1,0623
andre
Femme 1,6558 1,7577 1,7512 1,2244 1,4761 1,8109
. Homme 1,6607 0,9501 1,1747 1,0726 0,6699 0,5571
Wallonie

Femme 1,6057 0,9417 0,9697 1,1335 0,9336 0,6968
Homme 0,4485 0,5018 0,4464 0,3719 0,2128 0,1638

Bruxelles
Femme 1,0893 0,4463 0,4808 0,4251 0,1892 0,2099

2.3 Traitement et analyse des données

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

A Analyses univariées;
A Analyses bivariées;
A Tests de signification.

Le logiciel ayant été utilisé ici est SPSS.
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Les résultats ont été traités via tabulation croisée’ (analyses bivariées), avec reproduction
systématique de la base totale (analyses uni var i ®e s ) . Chaque tableau pro
nombre de répondants dans le sous-groupe concerné (pondéré N), ainsi que la colonne de
pourcentage correspondante (pondérée %). Lor sque cel a sdav®rait pertin
caractéristiques statistiques élémentaires ont été définies, tels que moyenne, médiane, mode

etc.
Les tabulations croisées suivantes ont été effectuées alad e mande d%e | 61 BPT
A pour la région de domicile des répondants;
A pourlacatégoried 8 ©ge des ;r ®pondant s
A pour le niveau de revenu des répondants;
A pour |1 6®dit i ¢comparaison désaésultats"de leédition 2012 & 2016).

Pour chaque tabulation croisée nous avons vérifié, via un test de signification (Chi2, ANOVA,

...) si une différence identifiée (en pourcentage de réponses ou moyenne) entre sous-groupes,

était effectivement une différence ou plutét un faitdu hasard. L6 ex amen des r ®sul tats
aux différences qui sont significatives.

Dans la recherche socio-sci enti fi que, nous parl ons déune di f
probabilité que la différence retrouv ®e dans | 6 ®c h a négaleménbune véricablen c er nant
différence dans la population, est supérieure a 95%. Autrement dit, la probabilité que la

différence retrouvée est due au hasard, est inférieure a 5%.

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

Comme nous| 6avons d®j "~ menti onn®, seuls des r®pondan
dans | 6®chantillen, i miltoan é a@@idia ud® dals |es@difionsi

précédentes’. Afin de pouvoir effectuer une comparaison correcte de la présente édition
(2016) avec les éditions précédentes (2012 & 2015), les échantillons des éditions précédentes
ont été repondérés, en ne prenant pas en compte des réponses des répondants agés de plus
de 74 ans. Ceci modifie bien sdr les résultats des éditions précédentes quant aux questions
comparatives.

" Les tabulations croisées peuvent étre effectuées sur tous les paramétres, mais ne sont pertinentes que
lorsque les sous-populations sont supérieures a N=100.

®Dans la pr®sente ®dition 2016, |l es tabulations croi s®es
remplacées par des tabulations croisées par revenu.

®En2015,1 61 BPT a recueilli lpersonnes @yam recliein qudstamnnaire posr urdneembre

de la famille r®sidant dans un home et/ ou ndé®tant pas cap

pour |l aquell e | 6l B&dstioanerd®pelisani® dalphus de &4 apsl u s
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3. RRs ul $ ade | O e n

3.1 Profil du répondant

Nous esquissons i Ci l e profil des r®pondants qui ont p
s6®t endra pl us pcontéxie sodi®én@eoniquesdu répohdant et fournira ainsi
le cadre nécessaire”™ | 6i nt er pésldtsat i on des

3.1.1 Sexe

Le sexe est proportionnel | enradns0 % ®dpdhr ommedsa nest | 50:%
femmes. Dans les régions nous retrouvons également une répartition égale des hommes et
des femmes.

Tableau 9 : Sexe des répondants i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
% N % I\ % N %
Homme 406 50,2% 223 49,6% 72 49,3% 701 49,9%
Femme 403 49,8% 227 50,4% 74 50,7% 704 50,1%

100,0% 100,0% 146 100,0% 1.405 100,0%

3.1.2 Age

La plupart des catégories d 6 ©g e comptent 17% ¢es urépommants;s
proportionnellement, nous retrouvons un nombre Iégérement supérieur de répondants dans la
catétgoried 6 ©ge entre 45 et 54 ans (19%) et un nombre i
(12%).

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

les répondants les plus 4gés ont 74 ans.

I néy a pas de diff ®r encesquesce goitieni omotyiemense ammtOrge
oudans la répartition selon les catégoriesd 6 ©g e .
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Tableau10: L6 ©ge des ri®prodgidmant s

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
15-24 ans 125 15,4% 75 16,7% 24 16,1% 224 15,9%
25-34 ans 134 16,6% 76 16,8% 34 23,5% 244 17,4%
35-44 ans 141 17,5% 80 17,7% 31 21,2% 252 17,9%
45-54 ans 161 20,0% 86 19,1% 25 17,3% 273 19,4%
55-64 ans 142 17,6% 78 17,4% 19 13,1% 240 17,1%
65-74 ans 105 13,0% 55 12,2% 13 8,8% 173 12,3%

100,0% 100,0% 146 100,0% 1.405 100,0%

Tableau 11 : Principaux estimateurs statistiquesc oncer nant | 6©ge des r ®ponc
N Moyenne Médian Mode Ecarttype Minimum Maximum

Flandre 809 44,6 45 50 16,257 16 74

Wallonie 450 43,7 44 21 16,367 16 74

Bruxelles 146 41,2 40 35 15,381 15 74

Total 1.405 44,0 44 44 16,225 15 74

3.1.3 Reégion

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

3.1.4 Revenu familial mensuel net'®

Un r®pondant sur di Xamital reepsoed met tatad inférieur & v260neurros.

Pour un cinquiéme des répondants (20%), |l e m®nage di spose ddtuen r even.l
entre 1.200 et 1.799 euros. Dans les catégories supérieures restantes, nous retrouvons entre

12% et 16% des répondants. Enfin, 16% des répondants affirment di s poser déun rev
familial mensuel net supérieur a 3.600 euros. Un répondant sur sept (14%) ignore le montant

du revenu familial mensuel net.

Nous ne constatons pas de différences significatives entre les régions en ce qui concerne la
répartition du revenu familial mensuel net total.

“ e revenu familial mensuel net total comprend t,desss | es r e
avantages sociaux (tels que les allocations familiales, les allocations de chGmage, pension, é ) les allocations
supplémentaires (tels que les intéréts, € ) e tpouc teutes les personnes de la famille vivant sous le méme
toit.
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Tableau 12 : Revenu familial net mensuel des répondants i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
< (RO 73 9,5% 41 9,6% 20 14,1% 134 10,0%
0 .2D0-u .7B9 147 19,0% 85 20,2% 30 20,9% 263 19,6%
u .800-u .3®9 132 17,0% 57 13,5% 21 14,5% 209 15,6%
U 40-u .99 96 12,4% 49 11,5% 21 14,7% 166 12,4%
u .®0-u .5®9 97 12,6% 51 12,0% 12 8,7% 160 12,0%
O (6003 113 14,6% 82 19,3% 19 13,5% 214 16,0%
Je ne sais pas 115 14,9% 59 13,9% 20 13,6% 193 14,4%

100,0% 143 100,0% 1.340 100,0%

3.1.5 Nombre de personnes a charge™

Chez les répondants, quatre ménages sur dix (40%) n 6 o n't pas de personnes
Presque autant de répondants (37%) ont 1 a 2 personnes a charge dans leur ménage. 21%

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

un ménage avec plus de 5 personnes a charge.

Pour ce paramétre socio-économique non plus, aucune différence significative nda pu °tr e
identifiée entre les régions.

Tableau 13 : Nombre de personnes a charge i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % \ %
Aucune 316 40,2% 170 39,4% 63 43,5% 548 40,3%
l1a2 284 36,2% 162 37,6% 52 36,0% 498 36,6%
3as5 173 22,0% 91 21,2% 27 18,5% 291 21,4%
Plus de 5 12 1,5% 8 1,8% 3 2,0% 23 1,7%

100,0% 100,0% 144 100,0% 1.360 100,0%

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

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

Nous vérifierons également quel opérateur a, ou quels opérateurs ont été choisis, ainsi que les
crit res qui sont © | 6origine de |l a pr®f ®r ence pol

3.2.1 Utilisation des services et des offres groupées (packs)

3.2.1.1 LES SERVICES LES PLUS SOUVENT UTILISES

Il apparait que les services les plus utilisés par les répondants correspondent aux quatre
services principaux offerts sur le marché des communications électroniques en Belgique.
Presque neuf répondants sur dix (88%) font ainsi usage de la téléphonie mobile, 81% des

répondants di sposent déinternet " (7b%) Wisposdnt dei taévidioa , trois
numérique et, enfin, six répondants sur dix (61%) disposent de la téléphonie fixe a leur

domicile.

La moitié des répondants ( 51 %) i ndi g unternet ensdgplacemant (\ladsm, tablette,

etc.), 27% téléphonent via internet, 21% font usage des réseaux wifi partagés (dits hotspots),
18% regardent la télévision via internet et 16% disposent de la télévision analogique. Le
service TV -ou Video-on-demand constitue le service le moins utilisé par les répondants
(13%).

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

Téléphonie mobile (gsm ou smartphone) 88%
Internet ala maison (fixe ou Wi-Fi)
Télévision numérique

Téléphonie fixe

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

Téléphonie par Internet / ordinateur / voice over IP
Réseaux Wi-Fi partagés (hotspots)

Télévision par Internet

Télévision analogique

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

0% 25% 50% 75% 100%

Base: tous les répondants (N=1.405)
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Loutilisation des diff®rents services de t® ®c o mmL
Nous constatons qu éun nombr e i mp or enaFabdre disposen®de déiédsiom t s

numérique (83%) par comparaison avec la Wallonie et Bruxelles (resp. 66% en 64%).

Lout i | ila®léphomie fixaest par ailleurs supérieure en Flandre par comparaison avec

Bruxelles (resp. 63% pour 52%)'?, ai nsi que | ®égedlx Wi-Fs patagés comphese

avec la Wallonie (resp. 25% pour 16%). T a n d i sBrugelied hous retrouvons une part plus

importante de personnes téléphonant via internet (resp. 38% pour 26% en Flandre et 25% en

Wallonie) ai nsi gudune pardéclannt ursgardemla télévismm viae internet
comparé a la Wallonie (resp. 25% pour 15%). Un dernier écartsigni f i cat i f concerne | ¢
de | 0i entdéplacemént, inférieure en Wallonie (44%) par rapport a la Flandre et

Bruxelles (resp. 53% et 59%).

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % \ % \ % N %
Téléphonie mobile 709 87, 7% 391 87,0% 130 89,0% 1231 87,6%
Internet a la maison 649  80,2% 362 80,6% 128 87,3% 1.139 81,1%
Télévision numérique 669 82,7% 295  65,7% 93 63,8% 1.057 75,3%
Téléphonie fixe 510 63,0% 275 61,1% 76  51,8% 861 61,3%
Internet en déplacement 428 52,9% 197  43,7% 87 59,1% 711  50,6%
Téléphonie par Internet 207  25,6% 112 25,0% 56  38,2% 376 26,7%
Réseaux Wi-Fi partagés 202 24,9% 74 16,4% 25  17,3% 301  21,4%
Télévision par Internet 153  18,9% 67 15,0% 37  254% 258 18,3%
Télévision analogique 128 15,8% 79 17,5% 22 14,9% 228 16,2%
Tv -ou Video-On-Demand 88 10,9% 68 15,1% 23  15,8% 179 12,8%

100,0% 450 100,0% 146 100,0% 1.405 100,0%

L6©ge de |l a personne interrog®e influence | e fai
télécommunication susmentionnés. Plus le répondant est jeune, plus importante est la
possibilité qu i | o u ' éitdrnet mokild (10,872)ela Tv -ou Video-on-Demand (-0,270),
la téléphonie via internet (-0,258), | irdernet a la maison (-0,230), la télévision par internet (-
0,211), les réseaux Wi-Fi partagés (-0,174) ou la téléphonie mobile (-0,147). Seul e | 6uti |l i s a

de la téléphonie fixe augmente avec 16 © §0e359).

Nous constatons q u e | 6 ut ild télévisidn iamalogiqueeou numérique ne peut étre mise
enrelationa v e ¢ deda@ersdnne interrogée.

“pr®cisons que Voo a arr°t® |le 29 juin 2015 la commercialis

“Mesure dodassociation utilis®e: Gamm®30q-i0,600ernagport@byart;i on: <0, 3
>0,600 = rapport important).
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Tableau 15 : Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? i par
c at ®g oage (dusicdrdréponses possibles)

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
Téléphonie mobile 88,2% 88,7%" 89,7%" 92,5%" 85,3% 77,8%5CP
Internet & la maison 84,9%" 83,0%" 86,2%"F 87,5%°F 75,4%°°  63,7%"PCP
Télévision numérique 73,5% 70,5% 80,4% 79,6% 72,9% 73,1%
Téléphonie fixe 51,4%PFF 43,39%"FF 49,19%"FF 73,1%"BC 72,1%"BC 83,3%"BC
Internet en déplacement 62,1%5F 64,7%5F 60,3%5F 54,7%%F  30,4%*BCP  23,4%*BCP
Téléphonie par Internet 36,3%5F 35,0%5F 26,9%" 25,7%" 20,3%"®  12,9%"BCP
Réseaux Wi-Fi partagés 25,6%" 20,0%" 29,6%5F 23,8%" 17,0%° 8,206 BCP
Télévision par Internet 26,6%5F 22,2% 16,8% 18,1% 13,4%" 11,7%"
Télévision analogique 12,8% 15,4% 16,5% 15,7% 19,3% 18,0%
Tv -ou Video-On-Demand 14,1%" 19,2%5F 19,5%"FF 10,1%° 6,8%"5C 4,6%"C
Total (N) 224 244 252 273 240 173

* Les différences significatives sont indiquées par...*B¢PEF par exemple: moyenne”® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).

Lerevenui pl us encoreg igqdé ubkté©gel e fait doutiliser ou
services de télécommunication. Nous constatons que plus le revenu familial mensuel net du
répondant est important, plus i | est pitow blle Wlise™: |iderdet & la maison (0,580),

lirdernet en déplacement (0,413), la téléphonie mobile (0,390), la télévision numérique
(0,351), les réseaux Wi-Fi partagés (0,302), la téléphonie via internet (0,292), la Tv -ou video-
on-demand (0,290), la téléphonie fixe (0,155) et la télévision via internet (0,146).

La télévision analogique est utilisée de fagcon comparable dans les différents groupes de
revenu.

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

< 0l1l. G1.20D. G1.8WD. 02. 40D. (3. 0.

Téléphonie mobile 79,3%°PEF  78,006°PEF 90,9%™® 93,9%"® 95,0%"® 92,6%™°
Internet & la maison 63,9%°°EF  657%°PEF 85 1% BEF 90,0%"® 97,1%*5¢ 95,3%*5:¢
Télévision numérique 56,8%°PEF 68,5%"" 80,8%" 78,7%" 88,8%"™° 85,3%"°
Téléphonie fixe 47,3%°F 57,6% 68,8%" 64,6% 60,3% 69,6%"
Internet en déplacement 27,9%PEF 35,4%°FF 44 5"PEF 61,3%*5C 65,7%"5C 69,9%"5C
Téléphonie par Internet 12,206 PEF 17,9%"F 27,5%" 31,5%*® 26,5%" 39,9%*®
Réseaux Wi-Fi partagés 7,2%5F 17,7%" 17,6%" 19,4% 30,1%" 32,4%"BC
Télévision par Internet 15,2% 13,4% 16,4% 16,9% 21,3% 21,9%
Télévision analogique 17,3% 17,0% 11,0% 19,6% 17,1% 15,8%
Tv -ou Video-On-Demand 7,1%" 8,9%" 9,1%" 13,9% 18,2% 20,4%*BC
Total (N) 134 263 209 166 160 214

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

“Mesure doéassociation utilis®e: Gamm®a30q-i0,600emagport@byart;i on: <0, 3
>0,600 = rapport important).

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 34
Résultats du questionnement

Nous constatons une différence significative avec les années précédentes pour tous les services de
télécommunication/média (excepté la télévision et la téléphonie via internet).

En 2016, | 6 u téléeghonseantobile mestecheu Ine® me ni veau qubden899)015 (r e:
mais demeure significativement inférieure aux éditions de 2012 a 2014 (97% a 98%). En 2015, nous

constations une baisse de la part des répondants ayant internet a la maison par rapport aux éditions

précédentes (resp. 87% pour 91% a 93%); cette baisse persiste en 2016 (81%). En 2014 et 2015,

environ 80% des répondants disposaient de la télévision numérique;ce pourcentage bai sse

75% en 2016, ce qui est significativement inférieur & 2015. La part de répondants disposant de la

téléphonie fixe continue a baisser et atteint 61% en 2016 (pour 70% & 74% en 2012-2014, et 66% en

2015). L6 ut i | intermdét enodépladednent et des réseaux wifi partagés est restée stable i apres

| aGgmentation observée en 2013 (resp. 51% pour 41% en 2012, et 21% pour 14% en 2012). La

proportion de répondants avec télévision analogique d 6 u n e, et@eec Tv -ou Video-On-Demand

d 6 aut rdemeura quant a elle inchangéepar rapport ° | édann®e pass®e, ma i
(resp. 16% pour 21%, et 13% pour 20%).

Figure 2: Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants? i par
édition (plusieurs réponses possibles)

100%
Téléphonie mobile; 97 98 97
Internet & la maison; 91 93 92 § 89
87 \ i}
80% Télév. numérique; 79 80 \ N
e (4 72 s
Téléphonie fixe; 70 \
66 \
60% 61
51 51
47 48
Internet en déplacement;
40% 41
22 23
20% = 2] A Analeaiat e i — 21
Réseaux wifi partagés; Tv/Video-On-Demand; 20 § 1 16
14 13 13
0% T T T r )
2012 2013 2014 2015 2016

Base: tous les répondants (N=1.405)

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 35
Résultats du questionnement

3.2.1.2

DI SPONI Bl LI T®OFARE GREUPEE

Presque sept répondants sur dix (69%) déclarent qudau moins <certains des
utilisent sont regroupés dans un pack. Un quart des répondants ne di spose pas do«
group®e et 7% | 6ignorent

En Wallonie une part plus importante de répondants ne di sposent pasparddéof fre
comparaison avec la Flandre (resp. 30% pour 21%). D6 a u t r, mouspeatrouvons en Flandre

relativement plus de répondantsqu 6 e n  Wa lignarenised igusi di s powedfftt ou non
groupée (resp. 8% pour 4%).

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

Flandre Wallonie Bruxelles

N % \ % \ %
Oui 575 71,1% 296  65,9% 94  63,9% 965 68,7%
Non 170 21,1% 134  29,8% 39 26,6% 343  24,4%
Je ne sais pas 63 7,8% 19 4,3% 14 9,5% 96 6,9%

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

Un rapport |l in®aire ne peut °tr ensguenes@mind@&tssel on |
de 45 a 54 ans disposent plus souvent, et de maniére significative, déune offre group®:
répondants des autres catégories d 6 ©g e , exception faite des person

(resp. 80% pour 63% a 66%).

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

services utilisés soient regroupés dans un pack (0,409). Ce sont principalement les deux

groupes de revenus |l es plus bas (jusqud”~ 1.799 e
of fre group®e (47% ° 59 %) gue | es groupes de r e\
74% a 85%).

Tableau 18 : Avez-vous certains de vos services dans une offre groupée (ou pack)? i par
cat ®goage e do

A B C D E F

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

Oui 64,1%" 63,1%" 70,0%  80,4%*BEF 65,8%" 66,2%"
Non 23,1% 27,2%" 25,8%°  14,4%°%CEF 29,3%" 29,6%"
Je ne sais pas 12,8%CPEF 9,7% 4,29%" 5,3%" 4,9%" 4,20%"
Total (N) 224 244 252 273 240 173
< G1. G1.20D. G1.8®D. G2. 40D. G3. ODD. O a3.

Oui 46,6%°PEF 58,796 PEF 74,4%"® 77,2%"® 79,4%"® 84,8%"°
Non 44,3%°PEF  34,006°PFF 20,8%"® 15,7%*® 15,29%"® 12,8%""
Je ne sais pas 9,1% 7,3% 4,8% 7,1% 5,4% 2,4%

Total (N) 134 263 209 166 160 214

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF par exemple: moyenne*® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit
45-54 ans, soit 2400-2999 euros).

M.AS. i

Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 36
Résultats du questionnement

En 2015 nous avions constaté une croissance de la part des répondantsdi s pos andffredéune
groupée, en comparaison de 2013 et 2014 (resp. 75% pour 68%). En 2016 le pourcentage
baisse a nouveau (69%) et atteint le niveau de 2013 et 2014.

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

Oui -- -- 818 67,7% 696 67,6% 866 74,8% 965 68,7%
Non -- -- 290 24,0% 270  26,2% 234  20,1% 343  24,4%
Je ne sais pas - - 100 8,3% 63 6,1% 59 5,1% 96 6,9%

100,0% 1. 100,0% 1. 100,0% 1. 100,0%

* Les différences significatives sont indiquées par...*8“PEF par exemple: moyenne™P signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).

L6offre group®e | a pl us c aédvisiom mumésique, télephonie ixenb i nai s o
et internet & la maison: 31% des répondants i ndi quent di sposer déun pack
services. En deuxiéme position, nous retrouvons un pack constitué de téléphonie mobile et
déinternet e (17% dep réppraddants @m disposent) et en troisieme et quatrieme

lieux figurent un pack comprenant respectivement la télévision numérique et |irdernet a la

maison (13%) et un pack comprenant la télévision numeérique, la téléphonie fixe, la téléphonie

mobile, linternet a la maison et lirdernet en déplacement (12%). Le top cing est cléturé par un

pack avec télévision numérique, téléphonie fixe, téléphonie mobile et internet a la maison

(9%).

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

Flandre Wallonie Bruxelles

\| % \| % I\ %

Télévision +
Téléphonie fixe + 185 32,3% 82 27,6% 27 29,0% 295  30,5%
Internet a la maison

Téléphonie mobile +

Internet en déplacement 113 19,6% 33 11,0% 20  20,9% 165 17,1%

Télévision +

e A mefeem 73 12,7% 33 11,1% 15 15,8% 121 12,5%

Télévision +

Téléphonie fixe +

Téléphonie mobile + 81 14,1% 27 9,0% 7 7,9% 115  12,0%
Internet a la maison +
Internet en déplacement
Télévision +

Téléphonie fixe +
Téléphonie mobile +
Internet a la maison

50 8,6% 30 10,2% 6 6,3% 86 8,9%

100,0% 100,0% 100,0% 965 100,0%
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Le pack avec téléphonie mobile et internet en déplacement est moins fréquent en Wallonie
(11%) q u 6 ”andre (20%) et dans le Région de Bruxelles Capitale (21%)."

Ence quiconcernel 6 ©ge nous constatons que | es tresis offre
dans les catégories d 6 © g e élevées: fainsi, le pack combinant télévision et internet a la

maison concerne 17% a 19% des 15 a 44 ans pour 7% des 45 a 54 ans et 4% des 65 a 74

ans ; le pack internet mobile et internet en déplacement est choisi par 17% a 27% des 15 a 54

ans pour 4% a 5% des

55a74ans; enfin | 6offre g rté@éuipo® aumériquembai téiéphorie nolale,

internet a la maison et internet en déplacement concerne 9% a 14% des 15 a 44 ans pour

0,4% a 2% des 45 & 74 ans.

Pour ce qui est du revenu, une seule offre groupée donne lieu a un écart significatif: le pack
avec la téléphonie mobile et internet en déplacement est plus fréquent chez les répondants
avec un revenu familial mensuel net de 2.400 euros ou plus (21% a 25%) que chez les
répondants avec un revenu inférieur (7% a 14%).

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

3.2.2 Choix des opérateurs

3.2.2.1 LES OPERATEURS

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

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

déune offre de t ® ®p h ovidaSmowjmaxies edi sdpdoascec b u m t perr anper
tandis que les opérateurs Voo ou Telenet ont signé des contrats MVNO, ce qui fait q
peuvent devenir des opérateurs de réseaux mobiles. Il existe par ailleurs un grand nombre dé

opérateurs virtuels sur le marché belge.

Nous devons en outre signaler que deux opérateurs ont récemment changé leurs noms:
Numéricable est devenu SFR au 15 février 2016 et Mobistar est devenu Orange au ler mars
2016. Les deux changements de nom nbéont pu °tre re

Plus de la moitié des répondants (55%) dit étre client chez Proximus. En deuxiéme position,
nous retrouvons Telenet (38%) et en troisieme position, Orange(26%). Les quatriéme et
cinquiéme positions sont respectivement occupées par Voo (15%) et Base (13%). Les autres
opérateurs sont mentionnés par moins de 5% des répondants.

Chaque o p ®r at eur n 6 e s ten yna méme mgsureRdares des @ifférentes régions.
Les répondants de Flandre sont ainsi principalement clients de Telenet (64%), Proximus
(47%) et Mobistar (24%). Les répondants de Wallonie sont principalement clients chez
Proximus (65%), Voo (42%) et Mobistar (30%). Les répondants domiciliés dans la Région de
Bruxelles-Capitale sont enfin principalement clients de Proximus (66%), Base (27%) et
Mobistar (22%).

'* Constatation logique puisque Voo (actif en Wallonie) ne le propose pas actuellement.
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Tableau 21 : Pour les différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer
votre (vos) opérateur(s)? 1 par région (plusieurs réponses possibles)

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % N % N % N %
Proximus 378  47,2% 291  65,1% 96 65,9% 765  54,9%
Telenet 509 63,6% 4 1,0% 14 9,3% 527 37,8%
Mobistar 196  24,5% 135  30,2% 32 21,7% 363  26,0%
Voo 5 0,6% 187  41,9% 14 9,8% 207 14,8%
Base 96 12,0% 45  10,0% 40  27,1% 180 12,9%
Scarlet 26 3,2% 15 3,5% 11 7,7% 53 3,8%
Mobile Vikings 29 3,6% 7 1,5% 5 3, 7% 41 2,9%
Numéricable 1 0,1% 8 1,9% 18 12,3% 27 2,0%

100,0% 446 100,0% 146 100,0% 1.393 100,0%

Proximus compte plus de clients de la catégorie d 6 ©ge de 6 564%) quedde lan s

catégorie d 8 ©ge de 1 547%). DAk lesaautses catégories d 6 © 5386 a 59% sont

clients de Proximus. Tel enet di spose quant " I ui déune plus
personnes agés de 45 a 54 ans (45%) que de personnes agées de 25 a 34 ans (31%), dans

les catégoriesd 6 ©g e r 86%tad89% sens clients de Telenet.

Les répondants bénéficiant du revenu familial mensuel net le plus élevé (CB.600 euros )
indiquent, significativement, étre plus souvent client de Proximus (68%) que les répondants
avec un revenu familial inférieur (46% a 53%; hormis la catégorie de revenu de 2.400 euros a
2.999 euros (61%)). D 6 &eupart, Mobistar compte relativement plus de clients parmi les
répondants avec un revenu familial mensuel net entre 1.800 et 2.399 euros (34%) par rapport
au groupe au revenu supérieur s o i t3.60@ euros (18%); dans les groupes de revenus
restants, 24% a 30% sont clients chez Mobistar.

Proximusij usqgubéen 2014 scind® en BiealpgducropeudeterraPr oxi mus
par rapport aux années précédentes: en 2016 la part est de 55%, alors que la part gravitait

autour des 60% dans la période 2012-2015. Aprés une forte diminution en 2013 (8%par

rapport aux 17% en 2012), la part de Base demeure stable depuis trois ans (13%).

3.2.2.2 LES CRITERES DE CHOIX

Afin de savoir quels critéres jouent un réle dans le choix d 6 wpérateur, les répondants ont

recu plusieurs propositions et pouvaient en sélectionner plusieurs. Les criteres le plus souvent

mentionnés pour choisir un opérateur sont le prix du pack ou le plan tarifaire (44%).. Un

contenu int®ressant, ainsi que | e fait de conna’
criteres de choix importants (36% dans chaque cas). Un quart des répondants (24%) dit

prendre en compte | a bonn el6% dbtpEgatermentipisren codreptellad o p ®r at ¢
vitesse de connexion pour | dacc s internet
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Figure 3 : La derniéere fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?
(plusieurs réponses possibles)

Prix intéressant de I'offre groupée / du plan tarifaire 44%

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

J'ai I'habitude de cet opérateur
Bonne réputation de l'opérateur

Vitesse de connexion pour l'acces a internet

0% 25% 50% 75% 100%

Base: tous les répondants (N=1.373)

En Flandre, le prix intéressantdu packoudup | an t ari f ai r Wallpnie uecrigre us qu b e
de choix de resp. 48% pour 38%).

Nous pouvons par ailleurs const atjoeeundla@mite)d ©ge de |
en ce qui concerne |l es crit res de choix que | 06o0on
opérateur. Plus le répondant est jeune, plusilat t ache de I|1di mportance

|l a vitesse de connexi ¢013p b8tora 20%despaersormesentré Zoietnt er ne't
54 ans pour 7% des personnes entre 65 et 74 ans), le prix du pack ou le plan tarifaire (-

0,122), la contenu du pack ou plan tarifaire (-0,118; 36% a 41% des personnes entre

15 et 54 ans pour 21% des personnesentre 65et74ans)et | a r ®put ation de | 6o0op
(-0,100).

Le groupe de revenu auquel appartient le répondant influence également (de maniére
restreinte) l es crit res de choix pr.ii©deerqu°ctoanpt e
démontre que, plus le revenu familial mensuel net est important, plus on attache de

| 8i mpaortance

- aucontenu du pack ou plan tarifaire (0,184),

- 7 la vitesse de connexi0d3l),pour | dacc s ~ |l dinter
- ainsi gudau prix d@1Back ou plan tarifaire
Dans les années précédentes (2013-2 015) , l e contenu int®redasant de

plan tarifaire constituaient un critére de choix pour 45% a 50% des répondants. En 2016, la

part redescend au niveau de 2012 (36%). Dans les années précédentes (2012-2015),

30% des répondants indiquaient comme critére « je suis habitué a cet opérateur »; en 2016

|l eur part sO6® "ve 7 36 %. Depuis 2013, |l a bonne r ®y
pour un cinquieme des répondants (venant de 14% en 2012); en 2016 il en est de méme.
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3.2.2.3

Tableau 22 : La derniéere fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéeres

de choix? i par édition (plusieurs réponses possibles)

Contenu intéressant du
pack/plan tarifaire

Joai | 6habitude d¢ 30,8% 31,2% 27,5%F 28,9%°F 35,6%°°
Bonne r®putation ¢ 141%*°PE 20,1%" 22,4%" 22,2%" 24,1%"
Total (N) 1.094 1.241 1.059 1.122 1.373

* Les différences significatives sont indiquées par...*&¢PEF Exemple: moyenne”P signifie que la moyenne du sous-groupe

A B C D E

2015

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

34,69%°%CP 45,7%"E 46,7%"E 50,4%"F 36,39 5CP

UTILISATION DE LA TELEPHONIE/MESSAGERIE PAR INTERNET
Di ff ®r entes applications per mettent déutiliser ut
(payant ou non) vdemandé@uxmépondamsed 6.i nldii pgar e® se®ices
les plus populaires sur le marché belge 7 s 6 i | saiert, @ tittepriVéj pour téléphoner et/ou
pour envoyer des messages. Si déaut rlessrépongamd i cati on
pouvaient en préciser la nature.
Les trois applications les plus populaires utilisées par les répondants afin de téléphoner et/ou
envoyer des me s s a g e sFaceboak Méssengert (40p0)) Skype £36%)t et
Whatsapp (35%). FaceTime (uni quement pour | es) eu Vibel sositat eur s
également fréquemment mentionnés (resp. 14% et 12%). Un tiers de | ensembl e des

répondants (32%) ne fait pas usage de telles applications.

Ces applications sont plus souvent utilisées en Région de Bruxelles-Capitale q u 6 Elandre
(resp. 78% pour 65%). Facebook Messenger, Skype et Whatsapp sont les applications les

plus wutilis®es dans toutes pas stilisée® dansounes mémena i s

mesure :

- Facebook Messenger est plus utilisé dans la Région de Bruxelles-Capitale (49%) et en
Wallonie (47%) et moins en Flandre (34%).

- Skype est utilisé par 46% des répondants dans la Région de Bruxelles-Capitale, une part
significati veme nFande (3B etiereWatloaie (§536h e n

- Whatsapp est le plus utilisé dans la Région de
Bruxelles-Capitale (51%), suivie par la Flandre (39%) et le moins en Wallonie (23%).

Louti | i FacdTime est ehfin la moins importante en Wallonie (resp. 7% pour 18%

a chaque fois), et Viber est le plus souvent utilisé dans la Région de Bruxelles-Capitale (28%),
suivie par la Wallonie (15%) et finalement la Flandre (8%).
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Tableau 23 : Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé pour téléphoner et/ou envoyer
des messages? i par région (plusieurs réponses possibles)

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % \ % \ % \ %
Facebook Messenger 278 34,3% 210 46,6% 72 49,0% 559 39,8%
SkypekE 270  33,3% 158 35,1% 68  46,4% 496  35,3%
Whatsapp 315 38,9% 102 22,6% 74 50,7% 491  34,9%
FaceTime 147  18,2% 30 6,7% 26 17,7% 203 14,4%
Viber 62 7,6% 68 151% 41 28,2% 171 12.2%
GoogleTalk 24 2,9% 20 4,4% 4 2,9% 48 3,4%
Blackberry Messenger 19 2,4% 4 0,9% 1 0,6% 24 1,7%
Autre application 13 1,6% 4 0,9% 2 1,5% 20 1,4%
Aucun 285 35,3% 135  30,1% 32 215% 452 32,2%

100,0% 450 100,0% 146 100,0% 1.405 100,0%

Lousage dd&aqptdléphoretet/on eBnvoyer des messages est étroitementlieal 6 ©g e
des répondants: plus la personne est agée, moins elle utilise de telles applications (0,536).
Certaines applications o n t aussi un r aplplerépondantvest geunk, PIE@Jl est
probable quoéi | /el |l e f Facebook uvessenger (D©44), Whatsapp (-0,395),
Skype (-0,345), FaceTime (-0,267) et Viber (-0,256).

Le lien avec le revenu du répondant est un peu moins important mais nous pouvons

néanmoins affirmer que plus le revenu familial mensuel net de la personne est important, plus

il est probablequdel l e utilise une ou pllE.LdSwssmgde deedrap
applications augmente avec le revenu: FaceTime (0,350), Whatsapp (0,210) et Skype (0,145).

Vi ber dbéautre part est plus souvent u Facdbook ® par |
Messenger est utilisé par tous les groupes de revenus en une méme mesure. Nous
constatons qué&n comparai son avec | 6®dition 2015, plus de r @
respectivement 29% pour 35%.

Il a en outre été demandé a la personne interrogée de mentionner si elle utilise le service

concerné uniquement pour téléphoner, uniguement pour envoyer des messages, ou pour les

deux. Le tableau 24 démontre que Skype e st | Gianpapplus atiléssée pour téléphoner:

31% de tous les répondants 171 utilisent Skype afin de téléphoner. Whatsapp, FaceTime et

Facebook Messenger sont utilisés par 12% a 14% des répondants pour téléphoner. Pour

|l 6envoi de messages, F\dhateabpo soit leMplus pepalagresr avee t
respectivement 39% et 34% des répondants utilisant ces services a cette fin. Skype (17%) en

Viber (10%)consti tuent dbébautres services fr®quemment ut
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Tableau 24 : Utilisation concreéte a titre privé des services spécifiés: téléphoner et/ou
envoyer des messages?

Envoyer des

Téléphoner EsemE Les deux

N % N %
Facebook Messenger 12 0,9% 391 27,8% 153 10,9%
SkypekE 249 17,7% 43 3,1% 193 13,7%
Whatsapp 14 1,0% 295 21,0% 181 12,9%
FaceTime* 133 9,5% 12 0,9% 55 3,9%
Viber 30 2,1% 40 2,8% 101 7,2%
GoogleTalk 4 0,3% 24 1,7% 18 1,3%
Blackberry Messenger 1 0,1% 7 0,5% 16 1,1%

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

* Uniqguement pour téléphoner,indest pas possi ble dbéenvoyer des messages

En examinant chaque service séparément af i n de d ®tes primdipalament &ilisé |
pour téléphoner et/ou envoyer des messages a un ordinateur, a un téléphone ou a tous les
deux, il apparait dans le tableau25qu denvi r on t mépdndantsgutilisanttFacebdo& s
Messenger, téléphonent et/ou envoient des messages autant vers un ordinateur que vers un
téléphone. Skype est plus souvent utilisé pour téléphoner et/ou envoyer un message vers un
ordinateur (87%), que vers un téléphone (53%). Nous constatons le contraire chez FaceTime:
83% | 6 u htipdui t&léphoner vers un téléphone et 54% pour téléphoner vers un ordinateur.
Whatsapp et Viber sont plus utilisés pour téléphoner et/ou envoyer des messages vers un
téléphone (resp. 96% et 97%), que pour téléphoner et/ou envoyer des messages vers un
ordinateur (resp. 22% et 28%).

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

Ordinateur ﬁ);éloéupgoonbile Les deux

N % N % N %
Facebook Messenger 116 22,0% 131 24,8% 280 53,1% 527 100,0%
SkypeE 224 47,2% 60 12,7% 190  40,1% 475 100,0%
Whatsapp 20 4,4% 356  78,0% 80 17,6% 456  100,0%
FaceTime 31 17,0% 84  46,1% 67  36,9% 182 100,0%
Viber 5 3,0% 112 72,3% 38  24,7% 154 100,0%
GoogleTalk 19  40,7% 12 258% 16 33,6% 46 100,0%
Blackberry Messenger 4 19,5% 8 36,3% 10 44.2% 22 100,0%

Il a finalement été demandé aux répondants qui utilisent ces services, dans quelle mesure ils
utilisent ces services pour des appels et/ou messages nationaux et internationaux. Un tiers
(33%) des répondants affirme utiliser ces services pour des appels/messages nationaux tout
le temps. 38% des répondants utilisent aussi ces messages plusieurs fois par semaine afin de
téléphoner et/ou envoyer des messages nationalement.
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En ce qui concerne | a fr®quence dodéutilisation de
internationaux, un cinquiéme des répondants (22%) déclare utiliser ces services au moins

plusieurs fois par semaine. 11% les utilisent une fois par semaine et 26% tout au plus une fois

par mois. Quatre personnes sur dix (41%) ne font jamais usage de ces services pour effectuer

des appels ou des messages internationaux.

Tableau 26 : A quelle fréquence utilisez-vous ce(s) service(s) a titre privé soit pour des
appels, messages nationaux, soit pour des appels, messages internationaux?

Appels, messages Appels, messages

nationaux internationaux
N % N

Tout le temps 308 33,2% 91 9,6%

Plusieurs fois par semaine 356 38,4% 122 12,8%
Une fois par semaine 119 12,9% 103 10,8%
Une fois par mois au maximum 106 11,4% 245 25,8%
Jamais 38 4,1% 388 41,0%
Total 927 100,0% 948 100,0%
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3.2.3 Conclusions ur | Guti |l i sation des s«
des opérateurs

A La baisse dan s interideudla raisenattde la téléptiamie fixé entamée
en 2015 (resp. 87% et 66%), se confirme dans | 6®di6li%).on 2016
Lout i | i s ghvisiomnuniérquel eat également significativement inférieure par
rapport a 2014 et 2015 (resp. 75% pour 79% et 80%). La forte baisse observée en
t ® ®phonie mobile dans | 6®di ti og015 Gemble (de 979
(provisoirement) freinée en cette édition 2016 (88%). L 6 u t i ldéssaaresi services
demeure au méme niveau que les années précédentes.

A Aprés une augmentation en 2015, la part des répondants di sposanoffreddune
groupée baisse en 2016 et atteint a nouveau le niveau de 2013 et 2014 (69%). Le
60triple playd classique (t® ®vision, internet
plus fréquente.

A Cing opérateurs ménent la danse: Proximus, Telenet, Mobistar (qui prenait le nom
Orange au 1° mars 2016), Voo et Base. Proximusdemeur e | 6 op®r ateur pr ®
devons rappeler que Proximus est devenu la marque de tous les produits Belgacom
et Proxi mus Mobil e. Les principaux crit res
op®rateur sont sur t ou tpratigu:oun grixeet/o® gnocortemi que et
intéressant du pack oudupl an tarifaire doéune paaetain | 6habi
op®rateur dbdautre part.

A Le marché de la téléphonieviai nt er net et des messages via | 6i
trois services: Facebook Messenger, Skype et Whatsapp. Skype est le plus souvent
utilisé i presque exclusivement i pour téléphoner. Facebook Messenger et Whatsapp
sont utilisés pour envoyer des messages.
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3.3 Satisfaction

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

télécommunication.| | a ®t ® demand® aux personnes d@®valuer
offre(s) groupée(s), téléphonie fixe, téléphonie mobile et internet en donnant une cote de un a
cing.

La satisfaction par rapport aux tarifs proposés par un opérateur, ainsi que le service proposé,
a été évaluée pour chaque service de télécommunication. Pour c hacun dobenousr e eux,
avons ensuite déterminé dans quelle mesure le consommateur a confiance en son opérateur

encequiconcerne | e respect de ses droits en tant que co
la fiabilit® de | a facturation. Nous avons ensui't
les régions, les différentes catégoriesd 6 ©ge, et | es dirdvdn®r ent s groupes

I néa pas ®t® possi brhison aer deb fquedionnages des mmméesc o mp
précédentes puisque il a été décidé, dans cette édition, g wde autre échelle de réponse serait
utilisée (échelle de 0 & 5 au lieu de 0 & 10 c o mme clé @&s$ danst les questionnaires
précédents).

Les questions ont uniquement été posées aux personnes qui avaient préalablement indiqué
g wekes disposaient du service de télécommunication concerné.

3.3.1 Satisfaction concernant les offres groupées

3.3.1.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Quatre répondants sur dix (38%) sont satisfaits (score: O4 sur 5) des tarifs proposés par leur
opérateur en ce qui concerne leur(s) offre(s) groupée(s). 35% déclarent étre plus ou moins
satisfaits (score: 3 sur 5). | | sbensuit rgporiants (2¢4) avectoffrel grosipée , ne
sont pas satisfaits des tarifs de leur opérateur (score: O2 sur 5).

Le score moyen de 3,1 sur 5 indique que les répondants avec offre(s) groupée(s) sont, en
général, moyennement satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur.

Les scores moyens de satisfaction ne different pas entre les régions ni entre les différents
groupes de revenu.
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Figure 4 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait des tarifs dont vous
disposez chez votre opérateur? i par région

100% -
10 m5 - Tout & fait satisfait
75% =4
3
50% T—— 37 34 —
34 a8 2
25% i
T 19 ) N e
19 19 .
m0 - Pas du tout satisfait
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=572) (n=294) (n=93) (n=959)
Les personnes interrogées dans la catégorie d 6 ©ge de 45 ° 54 ans sont
significativement moins satisfaits en ce qui concerne le tarif de leur offre groupée
(score: 28 sur5 ) que | es personnes dans | es cat®gories dbo

ageées (score: resp. 3,4 et 3,3 sur 5).

Figure 5: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait des tarifs dont vous disposez
chez votre opérateur?i parc at ®g oage e d o

wene [32]  [32] [32] [28] [30] [32]
100% -
10 m 5 - Tout & fait satisfait
75% =4
3
50% 3
o L | |
o8 30 S 2
29
40
25% +— 26 — "l

m 0 - Pas du tout satisfait

17 22
: o
0% __—- . ‘ ; - . ; ‘_,_—-_\
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=153) (n=174) (n=218) (n=156) (n=114)
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3.3.1.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

La moitié des répondantsd i sposant doé un(&%psbnt satsfaitg (savre: O® glir 5)

des services dont ils bénéficient chez leur opérateur. 33% font en outre savoir étre plus ou

moins satisfaits (score: 3 sur 5). | | s 0OenGwn tr @pwmdaapt di sposant do
goup®e (15%) n 6 dussérvicp praposé partsonsopéeaieur (score: O dd 5).

Le score moyende 34sur5i ndi que que | es personnes disposant
général plutot satisfaites du service dont elles bénéficient chez leur opérateur.

Les scores de satisfaction moyens ne différent pas selon les régions.

Figure 6 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du service dont vous

bénéficiez chez votre opérateur? i par région

Moyenne:

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% - "4
3
50% -
2
35
33
25% +—— & — I
a 11 13 i m 0 - Pas du tout satisfait
0% 2 ; —-_,__-_,__-_
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=571) (n=291) (n=92) (n=954)

Comme nous avons déja pu le constater pour les tarifs, ce sont a nouveau les répondants
dans la catégorie d 6 ©g e e ptt54 @&ns dquibsont (en moyenne) significativement moins
satisfaits du service proposé par leur opérateur en ce qui concerne leur offre groupée (score:
3,3 surb).

Figure 7 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i parc at ®g oage e d o

Moyenne: | 3.4 | | 3,5 | | 3,5 | | 3,3 | | 3,5 | | 3,6 |
100% -
13 13 10 m 5 - Tout & fait satisfait
75% m4
3
50% +—
2
32
- L 25 37 34 1
25% +— ——— 26—
13 ) .
g 15 n 10 a3 m0 - Pas du tout satisfait
0% | —p— che H 3w 4_,_*_,____\
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=154) (n=174) (n=214) (n=156) (n=113)
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Les répondants avec un revenu familial mensuel net situé entre 1.800 et 2.399 euros sont,
(en moyenne), significativement moins satisfaits du service dont ils bénéficient chez leur
opérateur en ce qui concerne leur offre groupée (score: 3,3 sur 5) que les répondants dans le
groupe de revenu supérieur (2.400 a 2.999 euros; score: 3,7 sur 5).

Figure 8 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i par groupe de revenu

Moyenne: 3.4 3.6 3.3 3.7 3.3 3.4
100% - .
6 5 m5 - Tout a fait satisfait
75% - m4
3
50% -
2
2 38
6 35 . "
25% +— 30 25 I |
19 7 12 . 14 7 m0 - Pas du tout satisfait
0o | w— 30 6 . , g el
<01.200 01.200-01.799 01.800-02.399 (12.400-12.999 (3.000 - (13.599 0O03.600
(n=62) (n=148) (n=153) (n=128) (n=126) (n=181)

3.3.1.3 CONFIANCE CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS

Un peu plus de quatre répondantss ur di x di sposant (43)aconfianceerf re gr ou
son opérateur (score: O sir 5) en ce qui concerne le respect des droits des consommateurs.

37% déclarent en outre avoir plus ou moins confiance dans| 6 o p ® (seote:e3sur 5).

lsbensuit quodéun cinqgui me des gro@pe(20%h)anntas pdaissposant
vrai ment conf i aaorparcdaquiestdurdspea @s drditedes consommateurs

(score: O sr5).

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondantsdi s p o s a ndffre dréupénoet en

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

des consommateurs.

Les répondants des différentes régions ont confiance dans une méme mesure en leur
opérateur pour ce qui est du respect des droits des consommateurs.

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

100% “
2 m 5 - Tout & fait confiant
75% m4
3
50% +—— — —
g 2
38 35 37
25% +—— — S
13 13 15 13 m 0 - Pas du tout confiant
0% A= . e — . H
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=566) (n=292) (n=91) (n=949)
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Les répondants d i s p o sumeroffre glodpée dans la catégoried 6 ©g e

entre 45 et

nouveau i voir la satisfaction par rapport aux tarifs et au service i un score moyen inférieur
(score: 3,0 sur 5) a celui des répondants s agés de 65 a 74 ans (score: 3,5 sur 5). Les
premiers déclarent ainsi, moins que les derniers, avoir confiance en leur opérateur en ce qui

concerne le respect des droits des consommateurs.

Figure 10 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport au respect de vos

Moyenne:
100% -~

75%

50%

25%

0%

droits en tant que consommateur? i parc at ®g oagé e d o
3.3 3.2 3.2 3.0 3.3 3.5
:I I |
33
44 42 = 33
33
18
12 13 12
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=154) (n=174) (n=216) (n=156) (n=107)

m 5 - Tout a fait confiant

mu4

m 0 - Pas du tout confiant

Les répondantsd i s p o suamevienu dadilial mensuel net situé entre 2.400 et 2.999 eurosont
(en moyenne) davantage confiance en leur opérateur en ce qui concerne le respect des droits
des consommateurs (score: 3,6 sur 5) que les répondants situés dans le groupe de revenu le
moins élevé (< 1.200 euros) et le groupe au revenu le plus élevé (03.600 euros) qui indiquent

tous les deux un score moyen de 3,0 sur 5.

Figure 11 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport au respect de vos

droits en tant que consommateur? i par groupe de revenu

Movyenne: 3.0 3.4 3.3 3.6 3.2 3.0
100% -
14 17
75% -
50% +—
30 . n 43
33
2506 +— 34
18
10 16 19 15
10
0% -
<01.200 (1.200-G1.799 (1.800-(2.399 (2.400-02.999 (3.000 - (3.599 063,600
(n=59) (n=151) (n=152) (n=124) (n=126) (n=182)

m 5 - Tout a fait confiant

m4

11

m( - Pas du tout confiant
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3.3.1.4 CONFIANCE CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Presque la moitié des répondants d i s p o s a ndffre gr@aupéa &7%) ont confiance dans

| i nf oohtmrmwe d® nl eur op®rateur en ce (geare:OcdnSserne | 6
35% affiimenten outre avoir plus ou moi ns(scareohsdurisSplhce en |
sbensuil8 dewse r ®pondants avec offre groupdars nbdont

| irformation obtenue de leur opérateurc oncer nant | GwkfOr € Spucup ®e

Le score moyen de 3,3 sur 5 indique que les répondants avec offres groupées ont en général
plus ou moins confiance dans | 6information qudils

Ni la région ou le répondant est domicilié ni le groupe de revenu auquel il appartient
ndi nfl ueescazeemoyen uo n accorde ° Il a confiance dans I
| op®r ateurconcernant | eur offre group®e.

Figure 12 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport aux
informations qu?dipdrrégionus fournit

Moyenne:

100% -
m5 - Tout a fait confiant
75% +—— 14
3
50% +—— I
35 2
35 3 11
25% +—— —
14 ]
10 12 m0 - Pas du tout confiant
10 A
0% - . —
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=567) (n=296) (n=92) (n=955)

En phase avec les constatations précédentes, nous remarquons que les répondants avec offre

groupée situés dans la catégorie d 6 ©ge ent r e dcéordent en Beyen@erus score

plus bas (score: 3,1 sur 5) que les répondants de la catégoried 6 ©ge de 6(5coré:3,d§4 ans
sur 5). lls affirment ainsi étre moins confiants par rapport aux informations fournies par leur

opérateur concernant leur offre groupée en comparaison avec les répondants plus agés.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 13 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport aux informations
quobil vo@spafoatrdg dage e do

Moyenne: | 3.4 | | 3.4 | | 3.3 | | 3.4 | | 3.6 |
100% -
m 5 - Tout a fait confiant
75% - n4
3
50% +—
2
44 28 34 39
25% — 209 "1
15 )
Ly 12 9 6 m0 - Pas du tout confiant
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=154) (n=174) (n=218) (n=155) (n=111)

3.3.1.5 CONFIANCE CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

Presque six répondants sur dix d i s p o s a ndffre dréupée €58%) ont confiance en la
fiabilité de la facturation concernant leur offre groupée (score: O 4 5% @8% déclarent en

outre avoir plus ou moins confiance en la fiabilité de la facturation (score: 3sur5).1 | sbéensuit
qgubun r ®pondametc sourf rseemtr oup®e (14%) nbdest pas vra
fiabilit® de |l a facamrd2suos) de | doffre group®e

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants avec offre groupée ont en général
plus ou moins confiance dans la fiabilité de la facturation de leur offre groupée.

Le niveau de conf i ance moyen dans fiabil idro®péedest | a f ac
comparable dans toutes les régions.

Figure 14 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par région

100% -
m5 - Tout a fait confiant
75% - 4
3
50% -
2
27 1
250 +— 31 . 24 I . 28 I
12 m 0 - Pas du tout confiant
11
3 9
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=572) (n=294) (n=92) (n=957)
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A nouveau, les répondants entre 45 et 54 ans semblent avoir, en moyenne, moins confiance
(score: 3,3 sur 5) en la fiabilité de la facturation de leur offre groupée que les répondants plus
ageés (65 ans et plus; score: 3,7 a 3,8 sur 5).

Figure 15: En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport a la fiabilité de la
facturation? i parc at ®g oage e d o

Moyenne: 3.6 34 3.5 3.3 3.7 3.8
100% - 7
11 14 m 5 - Tout a fait confiant
75% - m4
3
50% -
2
31 25
1l 30 | _om1
25% 36 24 26
12 } )
11 10 9 - m 0 - Pas du tout confiant
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=153) (n=174) (n=218) (n=157) (n=112)

Les répondants situés dans les groupes de revenu les moins élevés (< 1.200 euros) sont, en
moyenne, moins confiants par rapport a la fiabilité de la facturation de leur offre groupée
(score: 3,3 sur 5) que des répondants ayant un revenu familial mensuel net entre 2.400 et
2.999 euros (score: 3,8 sur 5).

Figure 16 : En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous confiant par rapport a la fiabilité de la
facturation? 1 par groupe de revenu

Moyenne: 3.3 3.6 3.5 3.8 3.6 3.5
100% -
o1 14 18 m5 - Tout a fait confiant
75% - m4
3
50% A
2
29
9 21 .
8 10 n - m 0 - Pas du tout confiant
0% _____—___- , 5 , e

<(1.200 11.200-01.799 (1.800-(2.399 (2.400-(2.999 (3.000 - 13.599 003.600
(n=61) (n=153) (n=155) (n=125) (n=126) (n=182)
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3.3.2 Satisfaction concernant la télephonie fixe

3.3.2.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Quatre répondants sur dix (40%) sont satisfaits (score: O str 5) des tarifs dont ils disposent

chez leur opérateur pour leur téléphonie fixe. 36% affirme en outre étre plus ou moins

satisfaits (score: 3 sur 5). | | sdensuit quodun (24%) avecttélégherse fxe®p ondant s
sont pas satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur (score: O s2ir 5).

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

La taille des sous-groupesnepermetas de v®ri fier soéil existe des ®c
age ou revenu.

Figure 17 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous satisfait des tarifs dont vous
disposez chez votre opérateur?

0% 25% 50% 75% 100%  Moyenne:
Total 6 19 35 3,2
(n=159)
m0 - Pas du tout satisfait 1 2 3 m4 m5 - Tout a fait satisfait

3.3.2.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

Presque la moitié des répondants disposant de la téléphonie fixe (46%) sont satisfaits (score:

O sur 5) du service dont ils bénéficient chez leur opérateur. 33% affirment en outre étre plus

ou moins satisfaits (score: 3 sur 5). | | sdbensuit gudun <cinqula” me des
téléphonie fixe (21%) ne sont pas satisfaits du service de leur opérateur (score: O 2 5).

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

La taille des sous-gr oupes ne per met pas de vo®rifier soi l €
région, age ou revenu.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 18 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur?

0% 25% 50% 75% 100%  Moyenne:
Total - 17 33 3,3
(n=157)
m0 - Pas du tout satisfait ml 2 3 m4 m5 - Tout a fait satisfait

3.3.2.3 CONFIANCE CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS

Un tiers des répondants disposant de la téléphonie fixe (35%) a confiance en son opérateur

(score: O @b 5) en ce qui concerne le respect des droits des consommateurs. 36% affirment

en outre étre plus ou moins confiants (score: 3 sur 5). | | sdbensuit que trois su
avec téléphonie fixe (30%) ndon't pas vr ai emeleut opétateur fconeemantle

respect des droits des consommateurs de téléphonie fixe (score: O  s2ir 5).

Le score moyen de 3,1 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie fixe ont en général
plus ou moins confiance en leur opérateur pour ce qui est du respect des droits des
consommateurs.

La taille des sous-gr oupes ne per met pas de v®rifier soéil
région, age ou revenu.

Figure 19 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur?

0% 25% 50% 75% 100%  Moyenne:

3,1

Total 24 36
(n=153)

m 0 - Pas du tout confiant =1 2 3 m4 m5 - Tout a fait confiant
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3.3.2.4 CONFIANCE CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Un tiers des répondants disposant de la téléphonie fixe (33%) est confiant par rapport a

|l 6information fournie par | dop ®romet®u4 S @lcernant
affrmenten outre avoir plus ou moins dsoonef3sarrbcle dans |
sdbensuit g u 6 épondagtsl @7%), n @ pas réellement confiance en | 6i nf or mat i «
fournie par | 6op®rateur (scoen e2r 5paurt | a t ® ®phoni e f
Le score moyen de 3,1 sur 5 indique que les répondants disposant de la téléphonie fixe ont en

g®n®r al plus ou moins confiance en | eur op®rateur
La taille des sous-gr oupes ne per met pas d eartsvs@mificatifs jpar soi l €

région, age ou revenu.

Figure 20 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport aux

informations qu?2il vous fournit
0% 25% 50% 75% 100%  Moyenne:
Total 5 19 41 3,1
(n=150) ‘ ‘
m0 - Pas du tout confiant =1 2 3 m4 m5 - Tout a fait confiant

3.3.2.5 CONFIANCE CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

44% des répondants disposant de la téléphonie fixe sont confiants dans la fiabilité de la

facturation de leur téléphonie fixe (score: O 4 53 83% affirment en outre avoir plus ou

moins confiance dans la fiabilité de la facturation de leur téléphonie fixe (score: 3 sur 5). Il
sdbensuit que presque uwaceux®@p on ld gléphonie fixe (23¢6), nd d e

pas réellement confiance dans la facturation de sa téléphonie fixe (score: O 2 55 ur

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

plus ou moins confiance en leur opérateur pour ce qui est de la facturation.

La taille des sous-groupes ne permet pasde v ®r i fi er sbi | existe des
région, &ge ou revenu.

Figure 21 : En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation?

0% 25% 50% 75% 100%  Moyenne:

Total 5 17 33

m0 - Pas du tout confiant ml 2 3 ma m5 - Tout a fait confiant

3,3

(n=154)
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3.3.3 Satisfaction concernant la télephonie mobile

3.3.3.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

La moitié des répondants (52%) sont satisfaits (score: O surr 5) des tarifs dont ils disposent

chez leur opérateur concernant leur téléphonie mobile. 29% affirment en outre étre plus ou

moins satisfaits (score: 3 sur 5). | | sbensuit gudun ci (194 iaveane des 1
téléphonie mobile est insatisfait des tarifs proposés par leur opérateur (score: O  s2ir 5).

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie mobile sont en
général plus ou moins satisfaits des tarifs dont ils disposent chez leur opérateur.

Les scores de satisfaction moyens ne di f f " rent pas selon |l es r®gions
revenu.

Figure 22 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait des tarifs dont
vous disposez chez votre opérateur? i par région

Moyenne: 3.5 34 3.3 3.4
100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% +—— 4
3
50% +———
2
27
29 28 29 1
25% +—— _ —_—
13 .
14 14 14 m0 - Pas du tout satisfait
7
0% 4 . 3 . . J_'_#_\
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=339) (n=218) (n=71) (n=628)

3.3.3.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

La moitié des répondants avec téléphonie mobile (53%) sont satisfaits (score: O <ur 5) du
service dont ils bénéficient chez leur opérateur. 30% affirment en outre étre plus ou moins
satisfaits (score: 3 sur 5). | | s 0 e n19% tes rémpudants avec téléphonie mobile (17%)
sont insatisfaits du service proposé par leur opérateur (score: O  s2ir 5).

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

Les scores moyens de satisfaction ne différent pas selon les régions.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure 23 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait du service dont
vous bénéficiez chez votre opérateur? i par région

100% -
20 m5 - Tout a fait satisfait
75% +—— 4
3
50% +——
2
32 25 a2 30 11
25% +—— —
13 12 13 13 m0 - Pas du tout satisfait
0% 2 — . a . 2 = . 2| )
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=335) (n=215) (n=71) (n=621)
Les répondants de la catégorie d 6 ©ge | a pl us jaesusane en aneyenhesplus 24

satisfaits du service de leur opérateur concernant la téléphonie mobile (score: 3,7 sur 5)
gue les répondants de 45 a 64 ans (score: 3,3 sur 5).

Une analyse par catégorie de revenu permet de constater que les répondantsdi sposant dodun
revenu familial mensuel net entre 2.400 et 2.999 euros sont, en moyenne, plus satisfaits du

service de leur opérateur concernant la téléphonie mobile (score: 3,7 sur 5) que les
répondantsdugr oupe de r even u3.600eurgs]scoe: 3@bes).® (O

Tableau 27 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous satisfait du service dont vous
bénéficiez chez votre opérateur? i par catégorie d &ge et groupe de revenu

A B C D E F

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

(n=102) (n=121) (n=97) (n=121) (n=120) (n=60)
Score moyenne 3,7°F 3,7 3,5 3,3% 3,3% 3,4

< 01.2 G1.201L. G1.80D. : G2. 40D. ! G3. OWDD. !

(n=69) (n=109) (n=98) (n=61) (n=64)

Score moyenne 3,4 3,5 3,4 3,7° 3,3 3,2°

* Les différences significatives sont indiquées par..*B°PEF par exemple: moyenne*® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans, ou < 1.200 euros) et sous-groupe D (45-54 ans, ou
2.400 - 2.999 euros).
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3.3.3.3 CONFIANCE CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS DES CONSOMMATEURS

45% des répondants disposant de la téléphonie mobile ont confiance en leur opérateur
(score: O4 sur 5) en ce qui concerne le respect des droits des consommateurs. 36% affirment
avoir plus ou moins confiance (score: 3 sur 5). | | sdbensuit gudun cingui

avec téléphonie mobile (19%) ndon't pas r ®el ler lews npérateuiroem fcé quin ¢ e
concerne les droits des consommateurs en téléphonie mobile (score: O2 sur 5).

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

Les scores de satisfaction moyens ne different pas selonlesrégions ni s el on | 6©ge.

Figure 24 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport au
respect de vos droits en tant que consommateur? i par région

Moyenne: 33 3.3 3.3 3.3
100% -
m5 - Tout a fait confiant
75% +—— "4
3
50% +—— ——— —
2
42 30 29 36
11
25% +—— —— —
N 15 16 13 m 0 - Pas du tout confiant
0% 4 - . H . ﬂ . 4 . .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=338) (n=216) (n=71) (n=625)

En analysant les résultats par tranches de revenus, nous constatons que les répondants ayant
un revenu familial mensuel net entre 2.400 et 2.999 euros ont en moyenne plus confiance
dans le fait que leur opérateur respecte les droits des consommateurs en téléphonie mobile
(score: 3,6 sur 5) que les répondants du groupe de revenu situé entre 3.000 et 3.599 euros
(score: 3,0 sur 5).

Tableau 28 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport au respect de
vos droits en tant que consommateur? i par groupe de revenu

< 01.2 01.20D. 4Gl.80D. @ G2. 40D. 103. 600D. !
(n=70) (n=110) (n=98) (n=62) (n=64)

Score moyen 3,2 3,4 34 3,6° 3,0° 31

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

concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (< 1.200 euros) et sous-groupe D (2.400 - 2.999 euros).

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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3.3.3.4 CONFIANCE CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Presque la moitié des répondants qui ont téléphonie mobile (46%) ont confiance dans

| 8i nf or nsadcoiverid e uldd d p ®r at eur ¢ o nrmobilke (seoretO |4a 55tu@l ®p h on
3% af firment en outre avoir plus ou nworm3suconfi anc

5.1 1 sbensuit que 1lqgui%nt the | PPpomd @antmobi |l e ndont

confiance dans | 6information f our nniemopilafcorke:eur op®tr

O 25sur

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec téléphonie mobile ont en
g®n®r al plus ou moins confiance dans | 6infor mat
Le degr® de confiance des r®pondant s dans I

concernant |l a t® ®phonie mobile nbéest pas infl
leur &ge ou leur revenu.

Figure 25 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport aux
informations qu?adipdrrégionus f ournit

Movyenne: 3.4 34 3.3 3.4
100% -
m5 - Tout a fait confiant
75% +—— "4
3
50% +—— —
2
41 32 3 37
11
25% +—— _ —_—
3 13 13 12 m0 - Pas du tout confiant
0% ca | i R S— i oL | i <E | X
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=335) (n=215) (n=70) (n=620)

3.3.3.5 CONFIANCE CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

La moitié des répondants qui ont la téléphonie (54%) sontconfiants par rapport a la fiabilité de

la facturation de leur téléphonie mobile (score: © 4 5% 30% affirment en outre avoir plus ou

moins confiance dans la fiabilité de la facturation (score: 3 sur 5). | | sdenkWiddss que
répondants avec téléphonie mobile ne sont pas réellement confiants par rapport a la
facturation de leur téléphonie mobile (score: O 2 55 ur

Le score moyen de 3,5 sur 5 indique que les répondants qui ont la éléphonie mobile sont en
général plus ou moins confiants par rapport a la fiabilité de la facturation de leur téléphonie
mobile.

Nous ne constatons ppasrégiod &eaurdvenu.si gni fi cati fs
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Figure 26 : En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous confiant par rapport a la
fiabilité de la facturation? i par région

Moyenne:
100% -
m5 - Tout a fait confiant
75% - u4
3
50% -
2
26 30
begp | 34 ] . om
16 m0 - Pas du tout confiant
8 11 10
0% 3 e 2 4
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=336) (n=214) (n=71) (n=621)
334 Satisfaction concernant | 6acc

3.3.4.1 SATISFACTION CONCERNANT LES TARIFS DONT ON DISPOSE

Quatre répondants sur dix (38%) sont satisfaits (score: O sur 5) des tarifs dont ils disposent

chez leur opérateur concernant leur accés ainternet. 33% affirment en outre étre plus ou

moins satisfaits (score: 3 sur 5). | | sbensuit qgu eurdx (2Popayant®areesn dant s
ainternet ne sont pas satisfaits des tarifs proposés par leur opérateur (score: O S2ir 5).

Le score moyen de 3,1 sur 5 indique que les répondants avec accés a internet sont en général
plus ou moins satisfaits destarifsd @ c ¢~ s =~ prdposéstpa leur @pérateur.

Les scores moyens de satisfaction ne difféerent pas par région, age ou revenu.

Figure27:En ce qui concer ne | évaussatisfaitdeslanfs éontveus, °t es
disposez chez votre opérateur? i par région

100% -
13 m5 - Tout a fait satisfait
75% - u4
3
50% +—— —_—
° 36 30 30 e 2
11
25% +—— 18 |
20 23 20
m0 - Pas du tout satisfait
0% -—ﬂ . J . u
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=149) (n=136) (n=56) (n=386)
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3.3.4.2 SATISFACTION CONCERNANT LE SERVICE DONT ON BENEFICIE

Presque la moitié des répondants avec accés a internet (45%) sont satisfaits (score: O  sir 5)
du service dont ils bénéficient chez leur opérateur. 33% affirment en outre étre plus ou moins
satisfaits (score: 3 sur 5). | | s 0 e n 2% idés régamdants avec acces a internet sont
insatisfaits du service proposé par leur opérateur (score: O  sir 5).

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

Les scores moyens de satisfaction ne different pas par région, age ou revenu.

Figure28:En ce qui concer ne | évaussatisfaitdu denviceedomwts, °t es
bénéficiez chez votre opérateur? i par région

100% -
m5 - Tout a fait satisfait
75% +—— 14
3
50% +—— —
38 2
34 29 33
11
25% +—— —
16 16 15 16 m0 - Pas du tout satisfait
0% L —— . ﬂ . ﬂ_,_ﬂ_\
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=194) (n=135) (n=56) (n=385)

3.3.4.3 CONFIANCE CONCERNANT LE RESPECT DES DROITS CONSOMMATEURS

Quatre répondants sur dix (40%) avec acces a internet ont confiance en leur opérateur

(score: O <ur 5) concernant le respect des droits des consommateurs. 37% affirment en

outre avoir plus ou moins confiance (score: 3 sur 5). | | sbensuit que presque
répondants avec acces a internet (23%)nda pas Vvr ai ment opérateaufeneence en
qui concerne le respect des droits des consommateurs d @ccés a internet (score: O soir 5).

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec acces a internet ont en général
plus ou moins confiance en leur opérateur en ce qui concerne le respect des droits des
consommateurs.

Les répondants ont en un niveau semblable de confiance en leur opérateur en ce qui
concerne le respect de leurs droits quels que soient leur région, leur age ou leur revenu.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure29:En ce qui concer ne étksdvaus conantpar rappoe aurrespect
de vos droits en tant que consommateur? i par région

100% -
13 m5 - Tout a fait confiant
75% A m4
3
50% +—— — 2
= 35 35 37
11
25% +—— —
17 18 16 17 m 0 - Pas du tout confiant
0% L i L i ‘_,_4_\

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=190) (n=137) (n=57) (n=384)

3.3.4.4 CONFIANCE CONCERNANT LES INFORMATIONS FOURNIES

Quatre répondants sur dix (41%) avec acces a internet ont confiance dans | 6 i nf or mat i on
fournie par | eur op®r at e varintemet (soore: Oq W4 Spclmticsse r ne | 0 @
(B4n)af firme avoir plus ou moins c ¢soofei Asucx. lldans | 6
sbébensuit qudun quart daisternetd@3b%)nndoacpast grainem eoofianh c ¢~ s
parrapportal 8 i nf or mat i o nopdrateurrd @ccés a iptarnet (EwenO 2 S5s ur

Le score moyen de 3,2 sur 5 indique que les répondants avec acces internet ont en général
plus ou moins confiance dans | 6information fournie

Les répondants ont en un méme niveau de confiance en leur opérateur en ce qui concerne les
informations fournies p o u accds & internet indépendamment de la région ou du niveau de

revenu.
Figure30:En ce qui <concerne | évausconBantparfrapgoeauret , °tes
informations qu?dipdrrégionus fournit
Moyenne: 3.2 3.2 3.1 3.2
100% -
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Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=192) (n=134) (n=56) (n=383)
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Les répondants de 45 a 54 ans ont en moyenne significativement moins confiance en
| 6i nformation fournie par bhiatarmet (sc@re® 2, Asurbluque lesoncer n a
répondants de la catégoried 6 ©g e | a p 54 gne(score 3,5sar 5).

Tableau29:En ce qui concer ne | évausconfantparrapgod aur imformatibrise s
qubil vo@spafoaitr®gdage e do
A B C D E F

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

(n=83) (n=89) (n=74) (n=65) (n=54) (n=19)

Score moyenne 3,5° 3,3 31 2,9 3,2 2,8

* Les différences significatives sont indiquées par..*®SPEF par exemple: moyenne*® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).

3.3.4.5 CONFIANCE CONCERNANT LA FIABILITE DE LA FACTURATION

La moitié des répondants avec accés a internet (49%) sont confiants dans la fiabilité de la

facturation de leur accés a internet (score: O 4 5% Wn tiers (33%) affirme en outre avoir

plus ou moins confiance en la fiabilité de la facturation (score: 3sur5).1 1 séensuit que pr
un répondant sur cing avec acces a internet (18%) n 6 e s tvraimentsconfiant par rapport a la

fiabilité de la facturation de son accés a internet (score: O 2 55 ur

Le score moyen de 3,4 sur 5 indique que les répondants avec acces a internet ont en général
plus ou moins confiance dans la fiabilité de la facturation de leur accés & internet.

I I n 0 y&carts signiicatits par région, age ou revenu.

Figure31:En ce qui <concerne | évausconlantparrapgogalaet , °tes
fiabilité de la facturation? i par région
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(n=192) (n=135) (n=56) (n=383)
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3.3.5 Conclusion sur la satisfaction

3.3.5.1 CONCERNANT LES OFFRES GROUPEES

A Nous constatons des scores moyens de 3,1 sur 5 pour la satisfaction concernant les
tarifs dont disposent les répondants et de 3,4 sur 5 pour le service dont ils bénéficient
chez leur opérateur.

A Nous constatons des scores moyens de 3,2 sur 5 pour la confiance des répondants
par rapport au respect de leurs droits de consommateurs,de 3,3 sur 5 pour
| 6i nformati on f our n3i5eurppourlafiabilgé de |p fRatueatior.u r s

3.3.5.2 CONCERNANT LA TELEPHONIE FIXE

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

A Nous constatons des scores moyens de 3,1 sur 5 pour la confiance des répondants
par rapport au respect de leurs droits de consommateurs, de 3,1 sur 5 pour
Il 6i nformati on f ourende &3 spr& pourlladiabilité ge®rfaataraianr s

3.3.5.3 CONCERNANT LA TELEPHONIE MOBILE

A Nous constatons des scores moyens de 3,4 sur 5 pour la satisfaction concernant les
tarifs dont disposent les répondants et de 3,5 sur 5 pour le service dont ils bénéficient
chez leuropérateur.

A Nous constatons des scores moyens de 3,3 sur 5 pour la confiance des répondants
par rapport au respect de leurs droits de consommateurs, de 3,4 sur 5 pour
I 6i nformati on f ourende &5 spr& pourlladiabilité ge®rfaataraianr s

3.3.5.4 CONCERNANT L O6ACNTERNEE

A Nous constatons des scores moyens de 3,1 sur 5 pour la satisfaction concernant les
tarifs dont disposent les répondants et de 3,3 sur 5 pour le service dont ils bénéficient
chez leur opérateur.

A Nous constatons des scores moyens de 3,2 sur 5 pour la confiance des répondants
par rapport au respect de leurs droits de consommateur, de 3,2 sur 5 pour
| 6i nformati on f ourende &4 spr& pourlladiabilité ge®faataraianr s
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3.4 Problemes et attitudes face aux problemes

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

rencontré avec leur(s) opérateur(s) au cours des trois derniéres années. Nous vérifions avec

quel(s) service(s) de télécommunication ils ont eu des problémes et de quel type de probléeme

il sbdagissait. Nous v®rifierons en outre so6ils on
Il 6ont fait, afin de r®soudre |danspecas @lunmeedyv eanit useil | gt
coupure du service de télécommunication.

3.4.1 Rencontrer un probleme

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

Les répondants de Wallonie et de la Région de Bruxelles-Capitale indiquent significativement
plus souvent avoir rencontré un ou plusieurs probléme(s) avec leur(s) opérateur(s) (resp. 51%
et 52%) que les répondants en Flandre (35%).

Figure 32 : Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probleme(s)
avec votre opérateur/vos différents opérateurs? i par région

100%

5% +—

2 Oui

50% -

mNon
25% -

0% -

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=807) (n=450) (n=146) (n=1.403)

Les répondants avec un revenu familial mensuel net situé entre 2.400 et 3.599 euros indiquent
plus souvent avoir rencontré un probleme avec leur opérateur durant les trois dernieres
années que les répondants du groupe de revenu situé entre 1.200 et 1.799 euros. Le groupe
de revenu le moins élevé ( < 1.200 euros) a eu moins de probléemes que les répondants
di sposant dithéuentre B.e00 & 8.399 euros.
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Figure 33 : Au cours des 3 dernieres années, avez-vous rencontré un ou des probleme(s) avec votre
opérateur/vos différents opérateurs? i par groupe de revenu
100% -

75% -

= Qui

50% -

25% A mNon

0% -
<(11.200 (1.200-041.799  G1.800-02.399  (2400-(2.999  (3.000 - (3.599 03600
(n=59) (n=151) (n=152) (n=124) (n=126) (n=182)

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

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

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

stable. En 2016 ,nous constatons une nouvelle baissei j usqudau ni VvV eéa@alapade 2012
de répondants ayant eu un probleme avec leur opérateur (42%).

Figure 34 : Au cours des 3 derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s)
avec votre opérateur/vos différents opérateurs? i par édition

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

2012 2013 2014 2015 2016
(n=1.123) (n=1.251) (n=1.075) (n=1.136) (n=1.403)
Le f ait rendobteévdoeisr pr obl  mes avec | 6op®rateur est

répondant.
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3.4.2 Services de télécommunications concernés

Il a ensuite été demandé aux répondants ayant rencontré un pr obl “me (E6i ndi qu ¢
service(s) pour le(s)quel(s) ils ont rencontré un ou plusieurs problémes au cours des trois
derniéres années.

Le service le plus souvent mentionné est internet & la maison (64%) suivi par la télévision
(51%). La téléphonie mobile et la téléphonie fixe sont également parfois problématiques pour
les répondants (resp. 25% en 19%).

Figure 35 : Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problémes? (plusieurs réponses possibles)

Internet ala maison (fixe ou Wi-Fi) 64%
Télévision

Téléphonie mobile

Téléphonie fixe

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

Réseaux Wi-Fi partagés

Téléphonie par Internet/ordinateur/VolP

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 581 répondants qui ont rencontré des problémes

Tous les problémes ne sont pas constatés aussi frequemment par toutes les catégoriesd 6 ©g e .

Il ressort des résultats que, plus le répondant est agé, plus frequemment il/elle indique avoir

rencontré des problémes avec la télévision (0,166) et la téléphonie fixe (0,236). D6 autre part,
plus le répondant est jeune, plus fréquemment il a rencontré des problémes avec la téléphonie

mobile (-0,256) et internet en déplacement (-0,285).

Figure 36 : Avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des probléemes? i parc at ® g oage e d 6
(plusieurs réponses possibles)

Télévision
15-24 ans
1A . . 1%
Téléphonie mobile 20%
90t 17% 25-34 ans
0
1 u35-44 ans
Téléphonie fixe 19%
P 18% 970 m45-54 ans
31%
i 16% m55-64 ans
, 10%
Internet en déplacement sur GSM, smartphone, tablette ou PC 4%
portable 9% H65-74 ans
5%
6%
0% 25% 50% 75% 100%

Base: 581 répondants qui ont rencontré des problemes
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Mal gr® | e fait que moi ns de inter@epaolamasont(fixe od@ifgl ar ent
ien 2015 |l a part a diminu® jusaqub-=2014 podr,ensnte nant de
continuer ~ bai soieection3Rd.yiuld part @& Iégondants ayant rencontré

des probléemes avec la connexion internet a la maison au cours des trois derniéres années a
atteint 66% en 2015, venant de 53%-55% dans les 2 éditions précédentes de 2013 et 2014.
En 20161 6augmentation ne reprend pas, remaonte ddsa part
problémes (64%) demeure néanmoins supérieure a 2013 et 2014. Pour les autres services,
aucune différence ne peut étre constatée entre la présente édition et les éditions précédentes.

Nous ndavons pas constat® de diff®rences selon | a
concerne le service de télécommunication particulier ayant causé probleme.

3.4.3 Nature des problemes

Les répondants ayant indiqué avoir rencontré un ou plusieurs problémes avec un service de
télécommunication au cours des trois derniéres années ont ensuite pu indiquer le type de
probleme rencontré.
La figure 37 propose un apercu des problemes relatifs aux services de télécommunication
auxquels les répondants ont le plus souvent été confrontés.

Le probleme le plus fréquent concerne la qualité de service (réseau saturé, coupures, vitesse
de connexion, problémes de couverture): 64% des répondants indiquent avoir rencontré ce
genre de probléeme durant les trois dernieres années. Le second type de probleme concerne
une inactivité du service, des coupures de longue durée et/ou le délai de réparation (39%).
Les problémes de facturation occupent la troisieme place (25%).

Figure 37 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? (plusieurs réponses possibles)

Probleme de qualité de service 64%

Service inactif/coupure de longue durée/délai de
réparation

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

Autre probléme

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 586 répondants qui ont éprouvé des problemes
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Nous constatons une différence significative pour deux types de problémes selon la région.

Les répondants wallons indiquent plus souvent que les répondants flamands (resp. 71% pour

58%) avoir rencontré au cours des trois derniéres années des problemes de qualité de service

(réseau saturé, coupures, vitesse de connexion, problemes de couverture). Les répondants

fl amands indi quent d6aut rrelatifp a r tne Ipalsees desdtarifs pr ob |l ~ m
insuffisamment annoncée comparés a la Wallonie (resp. 19% pour 8%).

Figure 38 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? i par région (plusieurs réponses
possibles)

Probleme de qualité de service 71%

m Flandre
Hausse des tarifs insuffisamment annoncée Wallonie
H Bruxelles
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 586 répondants qui ont éprouvé des problemes
En analysant Il es r®sul tats sous |, dleas typeg tle d e s re

probléemes présentent également des différences significatives. Les problemes de qualité de
service sont plus souvent mentionnés en cas de revenu familial mensuel net élevé (0,236)
alors que les problémes de facturation sont plus souvent mentionnés par les groupes de
revenu moins élevé (-0,216).

Figure 39 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? i par groupe de revenu (plusieurs réponses
possibles)

Probleme de qualité de service

<01.200

9% 241,200 - 41.799

®(1.800 - (G2.399
H(12.400 - (12.999
Probleme de facturation . )
= (3.000 - (3.599

= 003.600
|

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 586 répondants qui ont éprouvé des problemes
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Toutes les différences avec les éditions précédentes sont reprises dans tableau 30.

Nous observons entre autre que i aprés une augmentation spectaculaire en 2014 par rapport
a2013(de21% a78%) , sui vi e doun@&%}b daipartdes répanda2Dglis deb

probléemes avec la qualité du service (réseau saturé, problémes de couverture, é) est
demeurée stable en 2016, pratiquement au niveau de 2015. La part des répondants étant
confrontés avec des coupures de | ongue dur ®e nda ®gal ement pas
2016 (resp. 38% et 39%). En 2013 la part des répondants déclarant que leuro p ®r at eur ndava
pas tenu promesse a baissé en comparaison avec 2012 (resp. 13% pour 24,5%); depuis la

part est restée stable.

Tableau 30 : Quel(s) probléme(s) avez-vous rencontrés? i par édition (plusieurs réponses

possibles)
A B C D E
2015
Probléme de qualité de service -~ 212%%PE 77, 79%PPE 62,0%5¢ 64,5%5C
Service inactif/coupure 58,4%CPE 82 99p"CPE 25 704ABDE 37 gophBC 38 704BC
Promesse non réalisée 24,5%5CPE 13,3%" 12,4%* 12,2%" 14,6%*
Total (N) 445 615 535 537 586
A,B,C,D,E,

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

L6©ge du r®pondant ndintervirencontré.pas dans | e type d

344 Pri se de cont ac suiteavrepoobldmg o p ®r a

89% des répondants ayant rencontré un ou plusieurs problémes au cours des trois derniéres

annéesont pris contact avec | 6op®rateur afin de r®so
La r®gion 0% |l e r®pondant est domicili® ndédinfluen
| op®rateur suite " un probl me.

Figure 40 : Dans cette situation, avez-vous réagi aupres de cet opérateur pour tenter de
résoudre le(s) probléme(s)? i par région

100% -
75% -
= Qui
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u
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0% - T r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=282) (n=228) (n=76) (n=586)
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Nous constatons dans le figure 41 que, plus le répondant est agé, plus il est probable q u ait |
contact® | 6o0op®r at e u(0,328)u Dansles deuxaatégpriesodbd ©gree | es
jeunes, 82% a 85% des répondants ont contacté leur opérateur afin de résoudre le probléme
rencontré. Dans les deux catégories les plus agées, cette part est de 95% a 97%.

Figure 41 : Dans cette situation, avez-vous réagi aupres de cet opérateur pour tenter de résoudre
le(s) probléme(s)?i parc at ®g oage e d o

100% -

75% -
m Qui

50% -
250 mNon

0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=92) (n=105) (n=105) (n=132) (n=94) (n=59)

Par rapport au revenu familial mensuel net des répondants, une différence significative peut
étre constatée entre les deux groupes de revenu les plus bas: les répondants du groupe au
revenu le moins élevé (<1.200 euros) ont significativement moins souvent contacté leur
opérateur afin de résoudre le probléme (75%) que les répondants du groupe de revenu situé
entre 1.200 et 1.799 euros (94%).

Figure 42 : Dans cette situation, avez-vous réagi aupres de cet opérateur pour tenter de résoudre
le(s) probléme(s)? i par groupe de revenu

100% -

75% -
mOui

50% -
250 - mNon

0% -

<01.200 01.200-01.799  01.800-02.399  (2.400-02.999  (3.000 - G3.599 043.600
(n=59) (n=151) (n=152) (n=124) (n=126) (n=182)
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Dans la présente édition, 89% des répondants ont contacté leur opérateur suite a un
probleme,unepart significativement (ltyen20l3ger20lbnt e qubd.
cette part est ®gal emkOh2 plus i mportante quben

Figure 43 ;: Dans cette situation, avez-vous réagi auprées de cet opérateur pour tenter de
résoudre le(s) probleme(s)? i par édition

100% -
75% -
m Oui
50% -
250 mNon
0% - T T T T

2012 2013 2014 2015 2016
(n=488) (n=602) (n=503) (n=544) (n=586)

3.4.5 Mode de prise de contact

Nous constatons, dans le figure 44, que les répondants contactant leur opérateur suite a un
problemeoptent pour le téléphone, | eémail ou le site internet (91%). 23% se sont rapprochés
déun point de Vv en ts&%des répoddants @éclarentavair adreSsé wnlécrit &
| 6op®rateur et 3% a pwméadiati®n ppurlasitélétommmumioatioBe r vi ce de

Figure 44 : Comment avez-vous réagi ? (plusieurs réponses possibles)

J'ai pris contact avec I'opérateur

(par téléphone, e-mail ou via une page web) 919

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

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

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

J'ai écrit une lettre recommandée a I'opérateur

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 520 répondants qui ont contacté leur opérateur suite a un probleme

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 73
Résultats du questionnement

Par région, une seule différence peut étre constatée: en Wallonie et dans la Région de
Bruxelles-Capitale plus de répondants ont déja introduit une plainte auprés du Service de
médiation pour les télécommunications par rapport & la Flandre (resp. 5% et 8% pour 1%).

Sel on | Oedlgapport peut étre établi: plus le répondant est jeune, plus il est probable
gudi lit/d®ljI"e pai s contact ave cenabaupit®intarnee(®,.824)par t ®l ®p |

En comparaison avec les années passées, les répondants contactent moins souvent leur

opérateur par courrier (recommandé). En 2012 et en 2014, environ 35% des répondants ayant

rencontre un probl me se rapprochaient d 6 ;uen 20f6oce n t de v
pourcentage est significativement inférieur, soit 23%.

Le revenu du r®pondant ndéinfluence pas |l a mani re

3.4.6 Raisondel 6 a b s e priseade abmact

Nous avons demandé aux répondants pour quelle(s) raison(s) i | s n opaAY @i$ @mdct

avec leur opérateur al or s g u 6confrantés®atua preblerme. Les deux raisons les plus

souvent mentionnées sont 6 adij e uwuepca prenne tropdet empso6 (21 r®pondan
Ogstimnaisque ce no6®t aid@ ((PRAS 1 @®@H6 dpbradwpts $rquvaient par ailleurs

que leur probléme était trop minime pour réagir et 12 répondants que cela était trop

compliqué.

Tableau3l: Si vous nbdavez pas r®agi aupr s de votre o
guelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ?

Total

N %
J6ébai eu peur que -a prer 21 36,5%
Joesti mais que ce no®t ai 19 32,9%
Je trouvais le probléme trop minime pour réagir 16 27,2%
Je trouvais ca trop compliqué 12 21,2%
Je ne savais pas 7 qui n 7 12,0%
Je savais quodoils allaier 4 6,8%
;i?er}':;l:‘cune importance, ils ne feront rien de 3 5.7%
Jb6ai pens® que gpirdecauseur & 3 5,0%
Joai r®solu | enérper ob |l ~ me 2 3,4%
Total 57 100,0%
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3.4.7 Indemnisation apres coupure

Nous avons demandé aux répondants ayant rencontré un ou plusieurs problemess 6 i | s avai ent
recu une indemnisation en raison dé u n e ¢ dwgeniceel5% des r ®pondpaats nodon
subi de coupure. Parmi les répondants ayant subi une coupure (480 répondants), 46% ont

répondu ignorer que cela était possible. 19% ne connaissaient pas les démarches a suivre et

10% pensaient que la démarche serait trop longue.

13% ontb ®n ®f i ci ® doéune i ndémarahngs snarapiisesnNoEscangtatonsajuex
8% des répondants déclarent ne pas avoir obt enu ddégmanches mni sat.i
entreprises.

Il ndy a pas doé®carts significatifs selon |l es r®gi

Tableau32: Si vous avez subi une coupure dans |l a r®cepti
télécommunications, avez-vous recu une indemnisation de votre opérateur ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
\| % \| % \| % \| %
Eoi psured @a Pl Eatl ol 40  14,7% 33 152% 13 18,1% 87 153%
Jbai_ subi_une coupur 234 853% 186  84,8% 60 81,9% 480 84,7%
“ g‘rjeéu'une‘in‘(’j:m'nisaﬁo?]t repr 30 12,8% 26 14,0% 7 11,2% 63 131%
Joai re-u une ind:
avoir entrepris des démarches 2 0,8% 1 0,3% . Lo 2 L
GJoai re-u une ind:
elle était insuffisante 0 0,0% 3 1.6% 1 iz ~ 0
. r’fg’;ﬂ;ge savaispasquec 0 ®t al 1) 4739 84  450% 26 43,0% 220 459%
UGNon, je ne I dai p.
que ladémarche serait trop longue 21 9.0% 19 104% 8 132% 48 10,0%
N o
e ‘pgg'ost”te:]ﬁp; 20 86% 12 65% 6 105% 39 80%
u 2‘;’;;&’;252’;’;?2;?’;3?: les 47 20,2% 36 19.4% 10 16,1% 93 19,4%
uon. Llonodtait b5 1aw 4 24% 2 3% 10 2,0%
U Autre réponse 0 0,0% 1 0,4% 0,5 0,8% 1 0,2%

100,0% 100,0% 74 100,0% 567 100,0%
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3.4.8 Conclusion en cas de problémes et comportement
Suite a ces problemes

A Au cours des trois derniéres années, quatre répondants sur dix (42%) ont eu un
probléme avec leur opérateur. Cette part est significativement inférieure aux éditions
de 2013 © 2015 (48% °~ 53%) et de20I2@MA).e ainsi |

A Les services occasionnant le plus souventd es pr o b | ~imenet adaamaison | 6
(fixe ou wifi) et la télévision.

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

A Neuf r®pondants sur dix contactent | eur op®rat
prise de cont a c t sbeffectue pr i nc-mapilaol lesiteeimernetgear t ®1 ®p
| 6op®@@N),®emr se rapproche moins fr ®q2B%)mment doéun

A Presque la moitié des répondantssubissant une coupure dans la réception ou dans

l Gutilisation déun ser vi cent pduwoir deBbn@st,oemmuni c at
compensation, une indemnisation a leur opérateur.
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3.5 Comparaison

Dans | a quatri me partie dires quel@enesgra fes Epondantsus v ®r i
peuvent facil ement comparer l es diff®rents op®r at
offerts, déautre part au niveau des prix de ces servi
comparateur tarifaire d e | 6CGeBrm@gramme est-il connu? Comment est-il évalué? Incite-t-il

le consommateur™ changeateurdd dop®tr

3.5.1 Estimation tarif actuel

Nous constatons que la moitié des répondants (53%)e st i ment qudils ndéont pas
chére du marché en fonction de leur profil d 6 ut i | unssartdix 11%) en est méme

convaincu.

D0 a ut r, mouspgenstdatons que 36% des répondants estiment bénéficierde | 6 of fre | a mc
ch re du march® en f onct;6%ansdnecorivanaus. pr of i | doéoutili

Il lyan @ as d odadearédgions. s e |

Figure45: Pensezzvous b®n®ficier actuellement de | d6o0ffre |
fonction de votre?ppaorBgion déutilisati on
100%
10 13 148 11
6 6 Sans avis
75% -
m Certainement oui
50% +—— = Probablement oui
4 1 Probablement pas
25% +———
m Certainement pas
0% - T T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=808) (n=449) (n=146) (n=1.403)

Les différences entre catégoriesd 6 ©ge et groupes de r eta@eaw33.sont rep
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Tableau 33: Pensezvous b®n®ficier actuell ement de | 6offre | a n
votre profil?igé@duticlait ®gbirgraupedéreveru et

A B C D E F
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
Certainement oui 6,1% 9,2% 8,9% 3,9% 4,3% 4,9%
Probablement oui 31,3% 36,0% 27,0% 30,1% 30,2% 24,6%
Probablement pas 38,2% 39,9% 46,0% 43,4% 39,4% 41,5%
Certainement pas 9,3% 8,7% 11,1% 15,0% 11,4% 9,5%
Sans avis 15,1%° 6,19%"5" 7,0%" 7,5%" 14,8%° 19,6%°°P
Total (N) 224 244 252 273 239 172

Gl.20D. 7 G1.80D. { 02. 40D. ¢ (G3. OWD. ¢ Oi3.60

Certainement oui 6,3% 9,0% 4,5% 6,4% 4,1% 3,0%
Probablement oui 30,5% 31,1% 32,7% 22,2% 35,3% 30,3%
Probablement pas 30,3%"F 39,7% 44.,5% 51,8%" 48,8%" 45,6%
Certainement pas 18,0% 11,3% 10,4% 9,8% 9,1% 11,8%
Sans avis 14,9%" 9,0% 7,8% 9,8% 2,8%" 9,3%
Total (N) 134 262 208 166 160 214

* Les différences significatives sont indiquées par...*B¢PEF par exemple: moyenne® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans, ou < 1.200 euros) et sous-groupe D (45-54 ans, ou 2.400 - 2.999
euros).

Nous ne pouvons constater de différence entre la présente édition et les éditions des années
précédentes.

3.5.2 Comparaison des services et des prix des opérateurs

Afin déobtenir wun a plagueleles mndants estireest poueoir alsanment

comparer entre les opérateurs, d b un e part bfferts, es@d auces par-t |l es
demandés, nousleursavons demand® ddtad tsuibueme u®ehell e de O
facil eéutafaitf @ c{ 6 & @gur geatre sereices de télécommunication i téléphonie

fixe, téléphonie mobile, acces a internet, et offres groupées/packs. Les différents résultats sont
repris dans la figure 46.

Il apparait q wedviron 20% a 25% des r ®pondant s egénéralereenttfacilg u 6 i | es
(score: O 4 5% dercomparer les services offerts et les prix demandés par les différents

opérateurs. 30% affirment en outre que cela est plus ou moins facile (score: 3 sur 5).

I sbemes ulida moiti ® des r®pondant fscome:sht i2mé&der qu 6 |
comparer les services offerts et les prix demandés p par les opérateurs. Environ 25%

attribuent un score de 0 ou 1 sur 5.
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Les scores moyens vont de 2,3 & 2,5 sur 5 et confirment la bipartition des répondants en un

groupe qui estime quobil est pluttt facile de comp:
qgue cela nbébest pas tellement facile.
Figure 46 : En ce qui concerne les différents opérateurs, dans quelle mesure diriezvous, qubdéil est
de comparer |l es services offerts déun?2 part et |l es prix
Movyenne: | 2,4 | | 2,4 | | 2,5 | | 2,5 | | 2,5 | | 2,5 | | 2,3 | | 2,3 |
100% 1 7 7 5 e
m5 - Tout a fait facile
75% +— — =4
30 30
30 30 32 31 31 38 3
50% +— —
22 2
22
2 22 21 23 2 22
2506 1— ] L 11
1 8 1 1 1 1
m 0 - Pas du tout facile
0% - : : . . .
Services Prix Services Prix Services Prix Services Prix

(n=1.324) (n=1.319) (n=1.372) (n=1.362) (n=1.351) (n=1.341) (n=1.346) (n=1.339)

TELEPHONIE FIXE TELEPHONIE MOBILE ACCES DONITERNET PACK

Puisque nous avons, pour cette édition, utilisé une échelle allant de 0 a 5 tandis que nous

avons utilisé une échelle de 0 & 10 dans les enquétes précédentes, il ndest pas po
déeffectuer uavecles éditignapréaédentesn

3.5.3 Utilisation des sites de comparaison
Louti |l i sat decompatasen afinide aomparer entre eux les codts des services de
t ® ®communication tels que |l a t® ®phoniére | d6inte
vraiment bien établie. Presque quatre répondants sur dix (37%) n 6 opag consulté de tels
stes| 6ann®e derni re et 31% ne | 6a fait (POP® r ar e me

indique consulter parfois des sites de comparaison et 6% le fait souvent & trés souvent.

L dtilisation des sites comparatifs en matiere de télécommunications est identique dans les
trois régions.
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Figure47: Au cours de | 6ann®e ®c o uiv@us consultéqessitesade f r ®q u
comparaison des codts des services de télécommunications (téléphonie, Internet, télévision)

? 7 par région

100%

7 —imm 6 2 Je ne sais pas / je ne me
_- - — Gl souviens pas
18
75% - 21 22 20 mTres souvent
34 1 Souvent
50% +—— 29 35
Parfois
25% A I Rarement
m Jamais
0% - . .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=803) (n=446) (n=146) (n=1.396)
Nous ne pouvons pasconstaterde rapport non ®qguavecteqavenu. Baisec | 6 ©qg e
force est de constater que 53% des répondants les plus agés (c-a-d agés de 65 a 74 ans)
n 0 ojamiis consulté des sites de comparaison| 6 ann®e derni re alors que |

les répondants entre 25 et 64 ans est significativement moins élevée (30% a 35%). Tous les
écarts significatifs selon | 4§e et le revenu sont repris dans le tableau ci-dessous.

Tableau34: Au cours de | 6ann®e ®c ouiva@usconsultéglesesitesee f r ®quenc
comparaison des co(ts des services de télécommunications (téléphonie, Internet, télévision) ? i par
cat®gorie do6©ge et groupe de revenu

A B C D E F
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
Trés souvent 1,0% 3,9% ,8% 1,3% 1,4% 0,0%
Souvent 3,5% 5,9% 7,0% 8,8%5F 1,8%° 1,9%°
Parfois 11,7%%¢ 25,8%" 25,5%" 19,2% 21,9% 14,0%
Rarement 36,5% 24,8% 30,1% 35,4% 33,4% 25,5%
Jamais 42,5%° 33,9%" 32,2%" 29,5%"F 35,5%" 52,7% BCPE
Je ne sais pas 4,7% 5,7% 4,4% 5,8% 6,0% 5,9%
Total (N) 222 244 252 272 236 171
G1.20D. 7 G1.80D. ¢ G2. 40D. ¢ 13. OWID. ¢ (o}

Trés souvent 4,8% 2,0% 0,0% 2,3% 0,0% 0,0%
Souvent 5,4% 3,5% 7,2% 4,5% 5,0% 6,1%
Parfois 18,3% 22,2% 25,7%" 23,7% 24,1% 12,5%°
Rarement 18,8%"F 28,2% 29,2% 40,1%" 29,2% 40,2%"
Jamais 45,4%° 39,0% 35,8% 25,5%" 39,3% 35,9%
Je ne sais pas 7,3% 5,1% 2,1% 3,8% 2,4% 5,3%

Total (N) 134 257 208 165 160 A

* |es différences significatives sont indiquées par...*®“PEF par exemple: moyenne™P® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans, ou < 1.200 euros) et sous-groupe D (45-54 ans, ou 2.400 - 2.999 euros).
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Dans le tableau 35, nous remarquons que pour les deux derniéres éditions de cette enquéte

(2015 et 2016), |l a part des r®pondant s de@anpagasindgnalmai s con
derniére année est significativement inférieure (37% a 41%) a celle observée dans les

éditions 2012, 2013 et 2014 (47% a 55%).

Tableau35: Au cours de | 6ann®e ®c ouiv@usconsultégessitese fr ®q
de comparaison des colts des services de télécommunications (téléphonie, Internet,
télévision) ? i par édition

Trés souvent 1,4% 0,4% 0,9% 1,4% 1,5%

Souvent 3,9% 4,2% 3,3% 3,4% 5,1%
Parfois 18,9% 19,4% 15,9% 18,8% 20,1%
Rarement 23,5%"F 24,0%°F 19,8%°F 29,9%*B:C 31,2%"8C
Jamais 47,4%°PE 47 5%CPE 55 494*BPE 41,2068 C 36,7%*BC
Je ne sais pas 4,8% 4,5% 4, 7% 5,4% 5,4%

Total (N) 1.128 1.239 1.058 1.123 1.396

* Les différences significatives sont indiquées par...*®“PEF Exemple: moyenne”P signifie que la moyenne du sous-groupe

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

3.5.4 Notoriété de | IBPT

85% des répondants déclarent ne pas connaitre| 6 | B P Tla récemion tdu questionnaire.
L61I BPT est c on nenurfeon@memadure dansres wojs régions.

Figure 48 : Connaissiez-v o u s 61l BPT avant r e?ci @aroégion ce quest
100%
75% -
1 Oui
50% -
mNon
25% -
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=807) (n=446) (n=146) (n=1.399)
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Pl us I e r®pondant est ©g ®, pl us falrdceptiohn elu connai s
guestionnaire (0,144). 18% a 20% des répondants entre 45 et 64 ans connaissaient déja
| IBPT. Dans lacatégoried 6 ©ge | a plus jeune |l a proportion no®t
Figure 49 : Connaissiezzvous | 61 BPT avant de re2di@ewoi rcad®goueet iddomg
100%
75% -
= Qui
50% -
2504 - mNon
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=224) (n=244) (n=252) (n=271) (n=237) (n=172)
Plus le revenu familial me n s u e | net du r®pondant est ®l ev®, pl u
avant réception du questionnaire (0,234). Pa r mi |l es r®pondants disposan
ménage mensuel net supérieur a3.600eur os, 21% connaissait d®j " | 06l
de revenu les moins élevés ( j u s BA9Peuros)l a proportion nd®tait que de
Figure 50 : Connaissiezzvous | 61 BPT av andquestiomnairee?d @ar groupe deeevenu
100%
75% -
@ Oui
50% -
25% - mNon
0% -
<(1.200 (1.200-G1.799  (1.800-(2.399  (i2.400-02.999  (3.000 - (i3.599 > (13.600
(n=134) (n=262) (n=209) (n=165) (n=159) (n=214)
La connai ssance de | 6existence de ,de01BaP2V6nb6a pas
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355 Comparateur IBPAri faire de | 0
3.5.5.1 FREQUENCEDG6UTI LI SATI ON

Nous constatons que 87% des répondants ne font jamais usage du comparateur tarifaire de
Il 61 BPT. 20% Ip@wwoutcdrennai ssent
Seuls 7% des répondants déclarent avoir déja fait usage du comparateur tarifare de | 61 BPT.
Par mi eux, 4% | 6ont d®) " wutilis® " plusieurs repri
Tableau 36: Avezvous d®j " fait usage du comparateur tari
www.meilleurtarif.be ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Oui, une fois 16 2,0% 16 3,5% 8 5,4% 39 2,8%
Oui, a plusieurs fois 29 3,6% 19 4,2% 5 3,7% 53 3,8%
Non, jamai s,
e, 140  17,4% 107  23,8% 31 21,2% 277  19,9%
Non, je ne sais pas ce
dontils 6agi t 547  68,3% 291 64,8% 92 63,5% 930 66,7%
Je ne sais pas 70 8,7% 16 3,7% 9 6,2% 95 6,8%

100,0% 448 100,0% 145 100,0% 1.395 100,0%

Dans | 6enqu°te actuell e, 4% des r®pondants ont
comparateur tarifaire de | 61 BPT. Ceci repr®sente une proporti

des éditions de 2012, 2013 et 2014 (1% a 2%). D6 a u t rietoutpcamnte en 2015 i plus de
r®pondants indiquent (67%)nenmcomparaidon deg addtions del2013 et a g i t
2014 (50% & 55%).

Tableau 37: Avezvous d®j " fait usage du comparateur tar.i

www.meilleurtarif.be ? 7 par édition

Oui, une fois 2,7%° 3,6% 5,4%"E 4,1% 2,8%°
Oui, a plusieurs fois 0,7%F 1,0%" 1,6%" 2,1% 3,8%"BC
Non, jamals, ME ,;q0BCDE  36106APE  3930°°F 19006 5C  199%78C

entendu parler

:\"i”’ oS Zaésipfs ce dont 64,5%°C  553%°PE  49,99%6*PE 66,99°C 66,79°C
Je ne sais pas 4,2%°F 4,0%"F 3,8%°F 7,8%"BC 6,8%"BC
Total (N) 1.109 1.219 1.047 1.119 1.395

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

concerné difféere significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition 2015).
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Parmi les répondants ayant déja fait usage du comparateur tarifaire, un répondant sur deux
(48%) déclare en avoir fait usage durant les 12 derniers mois. Pour 43%, la consultation du
comparateurd at e de plus dodéun an.

Tableau 38 : Quand avez-vous utilisé le comparateur tarifaire

de |1 61 BPT pour ?2la derni re fois
Total
N %
Durant les 12 derniers mois 44 48,2%
lya plus déun an 39 42,6%
Je ne sais pas / je ne me souviens pas 8 9,3%
Total 91 100,0%

Mal gr® |l e fait que, en colgyprapewaplus denépandaetontifai ®d i t i on

usage du comparateur tarifaire (resp. 3% a 7%), ceci a été moins souvent le cas durant les
12 derniers mois (72% en 2012 pour 48% en 2016).

Tableau 39: Quandavezvous wutilis® | e comparateur tarifai
fois ? 1 par édition

Durant les 12 derniers mois = 72,1%F 51,6% 57,3% 48,2%°
Il y a plus dot = 12,6%°E 38,2%" 32,6% 42,6%"
Je ne sais/me souviens pas -- 15,3% 10,3% 10,0% 9,3%

Total (N) - 56 73 70 91

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

3.5.5.2 EVALUATION DE LA FACI LI TE£ D6UTI L I1&S APERTONNENCE DES
RESULTATS

Nous avons demandé aux répondants ayant déja fait usage du comparateur tarifaire de

| 61 BPTdo®val uer |l eur exp®rience dlbatfiddislaitte® rd &uwt if

et la pertinence des résultats.
En général, les répondants du comparateur tarifaire semblent avoir un avis plut6t positif en ce

gui concerne la facilit® dOoapertnericesdastrésdtats. du pr ogr amn
Concernant |l a facilit® do ®b4% des répartdans ayant céjafed const a
usage du comparateur tarifaire attribuent un score 4 sur 5 ou méme 5 sur 5 ce qui indique

qgudil s ®val uent gamearatéud tatifairé iest alutdt dacile d drés facile.

16% déclarent que le comparateurn 6 est pas facile © wutiliser.
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Concernant la pertinence des résultats, nous constatons un rapport identique: 53% estiment

que les résultats sont pertinents (score: O 4 s u31% B3t ement qudils sont plt
(score: 3 sur 5). 16% estiment que les résultats ne sont pas vraiment ou pas du tout pertinents

(score:O 2 5B ur

Figure51: Si vous avez d®j " wutilis® | e comparateur tar
facile de [ 6util i serpertinegta?2 | es r®sultats sont
O‘I% 25.% 50.% 75.% 109% Movenne:
La facilité d'utilisation 10 30 3,4

(n=92)
Des résultats pertinents 13 31 3,5

(n=92) |

m( - Pas du tout facile/pertinents =1 2 3 m4 m5 - Tout a fait facile/pertinents

3.5.5.3 COMPORTEMENT APRES UTILISATION : CHANGEMENT DEPLAN TARIFAIRE
ET/OU D ®PERATEUR

A la question de savoir si la consultation du comparateur tarifaire a engendré un changement
de pl an tarifaire et HesuépoddamspdBaaeent ewpir changesde plan
tarifaire et 26%d 6 o p ®r at eur .

Figure52: Si vous avez d® " wutilis® |l e conmngdfaat eur t a
changer de plan tarif?raire et/ ou ddédop®rateur

0% 25% 50% 75% 100%

Plan tarifaire
(n=91)

Opérateur
(n=91)

mNon ® Oui

En 2015, la part de répondants ayant changé de plan tarifaire et/ou d6 o p ®r at eur sui t e

consultation du comparateur tarifaire d e | O6étai faible (resp. 10% et 8%). En 2016, le
pourcentage de répondants atteint le niveau des éditions 2012 a 2014 (resp. 35% et 26% en
2016).
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Tableau40: Si vous avez d®) " wutilis® | e comgdfateur t
changer de plan tarifaireet / ou d 0 o?g ®ar aditieru r

A B C D E

Plan tarifaire

3.5.6

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

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

Conclusion de la comparaison des opérateurs

>

>

>

Concernant | 6opinion des bénéfgienndants sur | 6offr
U0 42% des r®pondant s esti ment qubdil s ne b®n®
| & ol& mains chere du marché en fonctionde leurprofild 6 ut i | i sati on
U0 11% desr ®pondant s cerdieeméni pag hénéficier de | daof f r e

moins chere du marché en fonctionde leurprofild 6ut i | i sati on

Concernant la comparaison de prix demandés et des services offerts:

0 Cela semble pluttt difficile dobéeffectuer u

des services offerts par les opérateurs. Les scores moyens les plus élevés
concernent la téléphonie mobile et| 6 a c ¢ = s: 2,5 sur % autam pour les
services offerts que pour les prix demandés.

Concernant | 6utdetomgamisdannon des sites

U0 Ldann®e @®ades répondants n 6 opas une seule fois consulté un
site de comparaison des colts des services de télécommunications.

Concernant | 61 BPT

0 8% des r®pondants d®cl ar enntt poewd ill éslaBrPel
réception du questionnaire.
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A Concernant le comparateur tarifaired e | dwwi.Rdilleurtarif.be:

0 67%desr®pondants i gn o ag#etseuldd786 desuépandamtd onts 6
déja consulté le comparateur tarifaire;

U 48% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifaire d e | 6 lorB faifl ,
dans les 12 derniers mois;

U 54% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifaire d e | {dstBnErt
que son utilisation est (trés) facile (score: O 4 55 ur

U 53% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifaire d e | {dstBnErt
que les résultats sont (trés) pertinents (score: O 4 55 ur

U 35% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifaire de | 6 onBP T
changé de plan tarifaire suite a la consultation des résultats;

0 26% des répondants ayant utilisé le comparateur tarifaire de | 0 6onBP T
chang® dobop ®oorsdltationrdesaégultatss
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36 Changement doop®rateur

Cette partie traite du changement déop®rateur . F
télécommunication (c.-a-d. les offres groupées, la téléphonie fixe, la téléphonie mobile et

labcc = s © | 60i nt eantreautrgs . examing poarqueles raisons on change ou non
déop®rateur, siéventueles medit f f aai i e mdand quelldnferueteu ®e, et

changement @ facie®elan te eépondant.

3.6.1 Offresgroupées( 6 packs o)

3.6.1.1 CHANGEMENT D& ORRRBSTTROIS DERNIERES ANNEES

Parmi les répondants disposant act uel | ement ddéune offre group®e, 2
au cours des trois derniéres années.

Ce chiffre ne differe pas selon les régions.

Figure53: Avezvous chang® de fournisseur doéoffre group®e
derniéres années ? i par région

100%
75% -
1 Oui
50% -
mNon
25% -
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=575) (n=296) (n=94) (n=965)
Plus le répondant est jeune, plus i | est probablcdaqyug®i deofi oalrhessaeur

groupée durant les trois dernieres années (-0,227). Un quart des répondants agés de 15 a 44
ansontai nsi chang® doa%)®ace pdurcantage €s? sighificativement plus bas
chez les personnes agées de 55 a 64 ans (11%).
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Figure54: Avezvous chang® de fournisseur doéoffre group®e (0]
années?ipar cat®gorie dooOge

100% -

75% -
m Oui

50% -
25% - = Non

0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=143) (n=154) (n=176) (n=219) (n=158) (n=115)

Nous découvrons également un écart selon le revenu bien que cet écart soit plutdt faible. Il en
I atu el | e

ressort que, moins le revenu du répondant est élevé, plus il est probable g u 6 i
chang® de four ni s suwwantrles o defnferesannges ¢l @ e d

Z

Figure55: Avezzvous chang® de fournisseur dobéoffre group®e (0]
années ? 1 par groupe de revenu

100% -~

75% A
m Oui

50% -
25% A mNon

0% -

<011.200 (1.200-041.799  01.800-02.399  (2.400-(2.999  (3.000 - (3.599 03.600
(n=63) (n=154) (n=156) (n=128) (n=127) (n=182)

Au fil des années/éditions, nous ne constatons pas de changement quant a la proportion de
répondants ayant changé de fournisseur d 6ffre groupée au cours des trois derniéres années.
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3.6.1.2 RAISON(S) POUR NE PAS CHANGER

La raison la plus souvent mentionnée pour ne pas changer de fourniss
durant les trois derniéres années est la satisfaction globale de | 6 op ®r a(b3&ukes act uel
autres raisons mentionnées sont les suivantes: ne pas avoir envie de changer (27%), cela

semble compliqué de changer / cela pourrait prendre trop de temps (20%), il n ést pas facile

de comparer les différents plans tarifaires (19%), le bénéfice financier a en tirer est trop faible

(17%),et on ne souhaite pas changer demal@s®®r o de t ®I ¢

Figure56: Si, au cours des 3 derni res ann®es,quell®@sy)s nbdave
étai(en)t la (les) raison(s) ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 53%
Je n'ai pas envie de changer
Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de temps

Je ne sais pas facilement comparer les différents plans tarifaires

Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

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

Je n'ai pas d'équivalent disponible dans ma région 2%

Mon opérateur est choisi par mon employeur 1%

Cela me codterait trop cher de payer des indemnités de départ/a

o 0%
cause des frais liés au changement

Autre raison 0%

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 725r ®pondants nbdéayant pas c¢hanga cairsdes traisderieeesanees. ddof fre group®

Nous constatons une seule différence significative selon les régions: en Flandre 19% des
répondants ne veulent pas c hanger p asoubadentegardei léus numéro de téléphone
ou leur adresse e-mail. En Wallonie, seuls 7% indiquent cette raison pour ne pas changer de
fournisseur.

Plus le répondant est jeune plus les raisons avancées pour ne pas changer de fournisseur

sont6j e noai pas @&-0,020)et jgalsmis globademenesatisfait de mon opérateurd
(-0,192). Nous constatons au contraire que, plus le répondant est 4gé, plus souvent il ne
change pas de fournisseurpar ce qudi | ne souhaite pas changer ¢

doéadr emad €0,14¢), ou p ar credst gas Jacile de comparer les différents plans
tarifaires (0,280).

Il apparait par ailleurs que plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus souvent on
indigue comme raison de tedaitgaé o wgbmlener satisthibdep ®r at e u |
son opérateur actuel (0,151) et la faiblesse du bénéfice financier a en tirer (0,309).

Concernant cette question, sliton POA5 estrpessibleoNopsar ai s on
constatons une diff®rence pour cing raisons entre
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cingr ai sons ®t ant moins fr ®quemmen:tf emeardtaii o pra®e edan s

changer (27% en 2016 pour 36% en 2015), je ne souhaite pas changer de numéro de
t ® ®phone o umal §la% ene2816 poure20% en 2015), un opérateur équivalent
nbest pas disponible dans man 2018y inan opérat@udoa &én 2 0
choisi par mon employeur (1% en 2016 pour 4% en 2015), il colterait trop cher de payer des
indemnités de départ / a cause des frais liés au changement (0,5% en 2016 pour 4% en

16 |

2015). 1 | i mporte de mentionner ici gue |l es trois der
|l 6®diti ormn20g@eenm ®ponses possiikcloenst rati rgméint $064ddi
20l15ide r ®ponses astesdnt an®es O
3.6.1.3 RAISON(S) POUR CHANGER
Presque six répondants sur dix (58%)ay ant chang® de fourm@mesur doboof
des trois derniéres années indiquent comme raison un tarif plus intéressant ou une promotion
chez un autre opérateur. Pour un quart des répondants (27%), un mauvais rapport qualité-prix
était a la base du changement. 19% mentionnentdes probl mes avec | 6op®rat
pour 16% des répondants| 6 of fre ndéd®tait plus ada plduRsduatorui t e u
personnelle et 13% indiquentqu 6 un changement doéop®rateur est deve
Figure57: Si,aucoursdes 3 derni res ann®es, vous avez chang® d
groupée, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)
Tarif plus intéressant ou promotion chez autre opérateur 58%
Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent
Problémes rencontrés avec l'opérateur précédent
Offre non adaptée suite a un changement de ma situation
(déménagement, etc.)
Il est devenu plus facile de changer d'opérateur
Autre raison
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 725 r ®pondants nbdayant pas chaaugdrsdee trdisadamiecresasreesur doéof fre grou

En Wallonie, la raison pour chang e r d 6 o p ® rsigrifieativemerd pltis, souvent qu 8 e n
Flandre, le mauvais rapport qualité-pr i x de | 6 o p ® (resp. 88%rpoup20%W)cCRnse n t

la Région de Bruxelles-Capitale, 34% ontc hang® dbéop®r ateur parce que

adaptée suite a un changement dans la situation (déménagement, etc.); ce nodest | e
pour seulement 10% de répondants en Wallonie.
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Nous ne constat ons significativedié¢esaexied te®g erliagd och6 ©ge du r ®
plus le répondant est jeune, plus souvent le mauvais rapport qualité-pr i x de | 6op®r at
précédent est a la base du changement (-0,217).

Nous constatons deux différences par rapportal 6 ®d i 201% la prdpertion de répondants
indiguant avoir chang® en rapsiox dben MmMaop@iat e @amp |
a sensiblement augmenté en 2016 (resp. 17% en 2015 pour 27% en 2016 ) . Déautre part,
constatons une forte baisse de la proportion de répondants ayant changé en raison de

probl "mes avec | 0 ¢es®Bléotere20X5 pqurl®e R @046).t

Le revenu du r®pondant mdivantfechargemerdd pap®1 @tseumi sons

3.6.1.4 FACILITE DE CHANGEMENT DO OPE£RATEUR

Nous avons demandé aux personnes qui ont changé de fournisseur d 6 of f re group®e s
changement a été effectué facilement. 85% des répondants indiquent que tel était le cas.

Dans les trois régions, les répondants estiment en une méme mesure que le changement
déop®r at eur acilé@er® Neus§ éngautonstnonf plus constater de rapport avec
| 6©ge ou |l e revenu. Dhasdio®vohaoadts omeawomst atdess di f f ¢

Figure 58 : Sivous avez changédef our ni sseur ddoffre grouipb®e, | e c
fait facilement ? i par région

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=110) (n=65) (n=22) (n=197)

La raison la plus fréquemment mentionnée pour laquelle le changement de fournisseur ne
sbest pas d®r coocen® uf ratard dars tadaurniture du service (pourl4 des 29
répondants). Les autres raisons étaient, par ordre décroissant: information incompléte sur les
possibilités techniques du changement (8 répondants), non-respect de la date fixée par le
technicien (7 répondants), coupure trop rapide du service précédent (7 répondants), double
facturation (6 répondants), et codts supérieurs aux colts annoncés (5 répondants).
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3.6.1.5 CHANGER FACILEMENT DE FOURNISSEUR D6 OFFRE GROU®PEACKOSG)

Enfin, nous avons demandé auxr ®pondants di sposant dodéune offre gr
de changer de fournisseur whbésoofefatiaat dgg® a Go®® en at't
corresppasnddi tolitf aci | ed owtad faitlff Cac’i | @6 . Quatre AWWpondant s

trouvent quéil est (pl ut Ydcore: ® at i16).@B%datiribuedt anrtg er d 6 o |
sur 10. Ceci implique que presque la moitié des répondants (48%) ne trouve pas (vraiment)

facile de changer de f;cacirressorséaament di ook mMoyen dgr oup ®e
5,5 sur 10. Les scores moyens ne different pas selon les trois régions. Le revenu du répondant
néintervient pas non pailitésdechanger | 6 @vp®Puateon. de | a

Figure 59 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure

diriezzvous quobdil est facile de changer d2i parcatégaries seur
dé©ge
Gemiddelde: 5.6 54 54 55
100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
7506 41— n7-8
6
9
50% +—— 15
18 5
16
13-4
25% +—— 18
16
m(Q - 2 (Pas du tout facile)
0% - . .
Vlaanderen Wallonié Brussel Totaal
(n=543) (n=275) (n=88) (n=906)

Les répondants agés de 25 a34 ans attribuent un score moyen significativement plus élevé i

ils estiment donc plus facil e dquelehrégpandants agésdé op ®r at €
de 45 a 74 ans (resp. 6,1 sur 10 pour 5,0 a 5,3 sur 10). Les répondants situés dans la tranche

35 a 44 ans attribuent également un score moyen plus élevé que les répondants agés de 55

a64 ans (resp. 5,9 sur 10 pour 5,0 sur 10).
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Figure 60 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous

quodéil est facile de changer de fRPopamicae®godiboefdd@©gegr ou
Moyenne: | 5.6 | | 6.1 | | 5.9 | 5.3 | | 5.0 | | 5.0 |
100% -~
11 m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% A m7-8
14 8
12 6
50% +— 1 — 20—
17 5
L7/ 14 1 18
25% +— 1 13-4
il 1
1 m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - T T T r
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=140) (n=149) (n=167) (n=209) (n=143) (n=98)

La moyenne (5,5 sur 10) est significativement moi ns ®I| ev®e par rapport ° |
sur 10) ce qui implique que les répondants c onsi d~ r e nun peyunbinsl facile sue
| 6ann®e pass®e de changer de fournisseur dooffre o

3.6.2 Teléphonie fixe

3.6.2.1 CHANGEMENT D6 OP£ RALEE UROIS DERNIERES ANNEES

Seuls 11% des répondants disposantde lat ®| ®phoni e fixe ont chang® daoc
trois derniéres années.

En Wallonie et dans la Région de Bruxelles-Capitale plus de répondants par rapport a la
FIl andre indiquent, de mani re significative, avoi
les trois derniéres années (resp. 14% et 17% pour 8%).

Figure6l: Avezzvous chang® do6opmuradeeas Bdefniereeanaées ? i

par région
100% -
75% -
m Oui
50% -
mNon
25% -
0% - .

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=510) (n=275) (n=76) (n=861)
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En 2014 et en 2015, resp. 15,5% et 14,7% des répondants disposant de la téléphonie fixe

indiquaient avoir changé d 6 o p ®raa ttaurs des trois derniéres années. En 2016, cette

proportion est de 11%,ce qu i est significati20l¢ (asroutafadi ns ®I e
significatif par rapport & 2015).

I nbexiste de rapport entre | 6©0ge et | e revenu d
¢ h a n gapératedrale téléphonie fixe durant les trois derniéres années.

3.6.2.2 RAISON(S) POUR NE PAS CHANGER

La raison la plus souvent mentionnée pour ne pas avoir changé de fournisseur de téléphonie
fixe dans les trois derniéres années est la satisfaction globale parrapporta | 6 op ®r at eur act |
(53%). D6autres r ai sons: nmneas voib enviedde chammer {3tL%), ne pas

souhaiter changer de numéro de téléphone (18%),1 e f ait doé°tre | (16),” une of
cela semble trop compliqué de changer / cela pourrait prendre trop de temps (16%), le
bénéfice financier a en tirer est trop faible (15%), e t il nbest pas facile d

différents plans tarifaires (12%).

Figure62:Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous nobdavez
en sont les raisons ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 53%
Je n'ai pas envie de changer

Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone

Je suis lié a une offre groupée (pack)

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

Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

Je ne sais pas facilement comparer les différents plans tarifaires

Je n'ai pas d'équivalent disponible dans ma région I 1%

Mon opérateur est choisi par mon employeur | 0%

Cela me codterait trop cher de payer des indemnités de départ/a

o 0%
cause des frais liés au changement °

Autre raison | 0%

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 718r ®pondants ndayant pas c¢hang®audaurstlesmoisderneressannéesde t ® ®p honi e

Par catégorie d0 ©ge nous pouvons c o0 n slantesteune, glussquvemtonus | e r G
mentionne comme r ai son de ne pas changer fidkbopg@Oa@amneuverstde
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globalements at i sf ai t d e |(-6,189)®Ir aant dei usrappgaradticiarteairement que,
plus |l e r®pondant e snést @ag ®@cile de lcamparef les plans tatifairepu 6 i |
constitue une raison pour ne pas (02B3xnger dOoop®r at €

Plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il estprobablequ 6 une des raisons s
soit cit®e afin dbéexpliquer pour quoi on:lme chang
bénéfice financier a en tirer est trop faible (0,284), on est lié a une offre groupée (0,280), et on
estglobalements at i sfait de [(0AWp®r ateur actuel

En compar ai son 2G@lY elos de ééfoddartsi affiment ne pas avoir changé

déoop®r at eur deparmd ® mdniplisi deumefoffrex groupée (12% en 2015 pour

16% en 2016). Db aut r e p are infériemmnde repondants affrme qu d s néont tou
simplement pas envie de changer (38% en 2015 pour 31% en 2016). Nous constatons par

ailleurs trois autres raisons moins souvent mentionnées dans cette édition, sans doute a

cause du f ait teastreplisesecomma paBgibiité denréponse: 6 | y anpas
déop®régdivelantdi sponi bl e dans ma r®giond 2031 en 6 201E¢
empl oyeur a choi si mon oOop®rat eur @ayer2igdindemnit®d&s0 15 pour
de départ me codlterait trop cher / acausedes frais | i ®s au changement 0
0,3% en 2016).

Dans les trois régions, i | néy pas de diff ®r & dférentesraigonsi f i cat i v
mentionnéespour ne pas changer dbéop®rateur de t® ®phoni

3.6.2.3 RAISON(S) DE CHANGER

Deux tiers des répondants (66%) ayant changé d6 o p ® r dett@éphonie fixe au cours des
trois derniéres années, mentionnent comme raison un tarif plus intéressant ou une promotion

chez un autre opérateur. Chez un quart des répondants (27%)despr obl " mes avec | 6opG@G
pr ®c ®dent ®t ai ent (entre autres) " ntlé mauvagi ne du
rapportqualitt-pr i x chez | dop®rateur pr®c®dent

Figure 63 : Si, au cours des 3dernier es ann®es, vous avez chang® dbéop®r a:

étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)
Tarif plus intéressant ou promotion chez un autre opérateur 669
Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

Il est devenu plus facile de changer d'opérateur

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

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 92 répondants ayant changé de fournisseur de téléphonie fixe au cours des trois derniéres années
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Nous ne pouvons constater de différence entre cette édition et 16 édition précédente
(c.-a-d. 2015).

La taille des sous-groupes ne permet pas de définir des différences significatives par région,
age et revenu.

3.6.2.4 FACILITE DE CHANGEMENT D8 OPE£ RATEUR

9%6%des r®pondants affirment que | e changement doop:¢

Cette proportion était significativement moi ns ®I| ev ®e 201% o 87% hdydadienti o n
qgue | e changeements 0dRdtcap ®@r adt®r oul ® f aci |l ement .

La taille des sous-groupes ne permet pas d 6 o b s deas dif#érences significatives selon la
r®gion, | 60ge et | e revenu.

Les trois r®pondants chez qui l a transition vers
pas déroulée facilement donnent tous comme raison un retard dans la fourniture du service.

Chez deux des trois répondants,| e t e ¢ h ni cresgeceé landate fixgeatsun répondant a

recu des informations incomplétes sur les possibilités techniques du changement.

3.6.2.5 CHANGER FACILEMENT D6 OP£ RATEUR D EHONEELFAXE

4% des r®pondants estiment qguoi l est (tr " s) facile
11% des répondants attribuentpar ai |l |l eur s une cot enodseetrduvossur 10. L
45% des r®pondants qui estiment qudil ndest pas (vr

téléphonie fixe (score: O 5 18)u r

Les scores moyens ne different ni entre les régions ni entre les différents groupes de revenu.

Nous pouvons néanmoins constater une baisse du score moyen par rapport aux deux éditions
précédentes (2014 et 2015): 1 es r ®pondants esti ment qudi l est
déop®rateur de t® ®phoni e fixe (5B20%5); a0usafsl 6 pour
constaté la méme chose pour les offres groupées.
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Figure 64 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure
diriezvous qudil f aci | ededé@éphlohiafixg®irpardégiomp ®r at eur

100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% - n7-8
9 6
50% +——
11 5
16
13-4
25% +——
m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - . .
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=510) (n=275) (n=76) (n=861)
Les répondants de la catégorie d 6 ©g e IélavéepdebSa 74 ans)est i ment,equbi | es

moyenne, moins facile (4,7sur10)de changer déop®rateur de t® ®phon
avec les répondants dgés de 15 a 34 ans (6,0 a 6,3 sur 10) et les répondants agés de 45 a 54
ans (5,8 sur 10). Les répondants situés entre 55 et 64 ans attribuent par ailleurs un score
moyen significativement moins élevé (5,1 sur 10) que les répondants situés entre 25 et 34 ans

(6,3 sur 10).
Figure 65 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous
qgudil est facile ddadetéléphonigéixe? dpaomp ®c att @gaor i e doOge
woene: [ 0] [os] [s7] [s8] [s2] [a7]
100% - -
20 14 9 - 10 (Tout & fait facile)
75% - u7-8
it
7 6
50% +— — 15
? 16 8 17 5
15
15
2506 +— 20 13 13-4
I ‘ mQ - 2 (Pas du tout facile)
0% - . . ; ;

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=115) (n=106) (n=124) (n=199) (n=173) (n=144)
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3.6.2.6 CONSERVER LE NUMERO DE TELEPHONE FIXE APRES UN CHANGEMENT
D6OPERATEUR

Huit répondants sur dix (80%) d®c | ar en't savoir g u 6leur sumépoede v e n t co
téléphone fixe en cas de changement d o6 op ®r aau eourant deg indiqu
regles de portabilité des numéros.

Dans les trois régions, cette proportion est équivalente . Aucune différence ne peut étre

constatée selonc at ®g @gei e do

Figure 66 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre
numérode t ® ®phone fixe | orsque vous cRAiapagrégion ( avez ¢cC

100% -

75% -~
m Qui

50% -

mNon

25% -

0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=479) (n=261) (n=71) (n=810)
Plus le revenu du répondant est élevé, plus on sait pouvoir conserver le numéro de téléphone
fixe en cas de changement @O2%)p Bansle ggoupe dedreventt ®1 ®p h o n

le moins élevé (< 1.200 euros) 38% | 6 i gnaolroer s que cette part ndbest ¢
dans les groupes de revenu plus élevé ( O 3 eufn§).0

Dans les années/éditions précédentes, une part significativement plus élevée indiquait pouvoir
conserver son num®ro de t® ®phone (fixe) en cas d
fixe (resp. 93% a 94% en 2012-2015 pour 80% en 2016).

3.6.3 Téléphonie mobile

3.6.3.1 CHANGEMENT LES TROIS DERNIERES ANNEES

Environ un répondant sur quatre (23%)a chang® dobop ®r atmohileg audoarst ®1 ®p h o
des trois derniéres années.

Ce chiffre ne differe pas selon les régions ni entre les différents groupes de revenu.
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Figure67:Avezvous chang® dbéop®rateur mobile au?icours de
par région
100% -
75% -
m Oui
50% -
25% - mNon
0% - . ;

Flandre Wallonie Bruxelles Total

(n=709) (n=391) (n=130) (n=1.231)
Plus le répondant est jeune, plus haute est la pr obabi |l itt®amg®i 6 @ap®r at eur
téléphonie mobile au cours des trois derniéres années (-0,174).Dans | a tranche do6é©ge
34 ans, 30% des r®pondants ont chang® dobéop®rateu

derniéres années, une part significativement plus élevée par rapport aux répondants agés de
55 a74 ans (15% a 17%).

Figure68: Avezvous chang® doéop®rateur mobile au?icpmurs de ce:
cat ®gori e dbéOge

100%

75%

50%

25%

0%

m Qui

mNon

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=197) (n=216) (n=226) (n=252) (n=205) (n=135)

La part de r®pondants ayant chan@®codddept®isat eur d
derni res ann®es est significativement20Mpdins ®I| e v
30% indiquaient avoir changé.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 100
Résultats du questionnement

Figure69: Avezvous chang® doéop®rateur mobile au?icours de
par édition
100% -

75% A
mQOui

50% -

mNon
25% -

0% -

2014 2015 2016
(n=987) (n=1.001) (n=1.231)
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3.6.3.2 RAISON(S) POUR NE PAS CHANGER

La raison | a plus souvent menti onn®e pour ne pas
mobile durant | e s trois derni res a n n @eatemert ssatisfait de f ai t q
| 60op®r at ¢0%). Uaecseconeld raison souvent mentionnée consiste danslef ai bn qu 6

n & pas envie de changer (34%). 18% indiquent que le bénéfice financier a en tirer est trop

faible, 15% qu 6 i | @mgliqué de ehanger / que cela pourrait prendre trop de temps, un

pourcentage identique (15%) ne souhaite pas changer de numéro de téléphone et 14%

indiquentquel 6 op®r at eur actuel of f-prie. 1 e mei |l |l eur rappor
Figure70: Si, au cours des 3 derni raemyg ®a rMdM®e®,r axt ;cwWs mMmbav 4

en sont les raisons ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 60%
Je n'ai pas envie de changer

Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

Ca me parait trop compliqué/ca risque de me prendre trop de temps
Je ne souhaite pas changer de numéro de téléphone

Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix

Mon opérateur est choisi par mon employeur

Je suis lié a une offre groupée (pack)

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 884 r®pondants qui ndéont pas chang® dodéop®rateur mobile au

Plus le répondant est jeune, plus souvent une des raisons suivantes est mentionnée pour ne

pas changer dbop®r at e uétre globalerhe®tl s&ipfdit e soe opénateuri | e

actuel (-0,199),1 6 o p ®r at effuerle neileuruapport qualité-prix (-0,166), et ne pas avoir

envie de changer (-0,110). Dé6autr e part, |l es rai sons suivante
déoop®rateur de gagle®@em oinimgo miodn ¢ e pas goaltritel chadggre

de numeéro de téléphone (0,172) et un bénéfice financier a en tirer trop faible (0,114).

Plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est probablequ 6 une des rai sons s
soit menti onn®e pour ne pas avoir chaegpl dpeop®r at

choi si | OBIP® et tglebalement satisfait de son opérateur actuel (0,182), et le
bénéfice financier a en tirer est trop faible (0,163). Nous constatons dbdautre par
revenu est ®I| ev®, plus souvent on indiqgue comme r &

de téléphonie mobileq u 6 o n  rpa&s chamger son numéro de téléphone (-0,148).
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3.6.3.3

Cing diff®rences peuvent °tre congplisadr@erslanevec | 6®
indiquent cette fois-ci ne pas avoir changé parce que cela parait trop compliqué et/ou que cela

prendrait trop de temps (15% en 2016 pour 11% en 2015). D& a u t r, les rgisans suivantes

jouent moins souvent un réle danslef ait de ne pas avoir chang® doboy
mobile: 6j e nodai pas envie de c B9%onege 2® Inorp dpbbadearn 2016

mo6 o f |é medleur rapport qualité-pr i x 6 (14% en 20260 Imprpamplayeudee e
choi si mon op®rateurd (1% jdeen RLWiIlH Ipio®r~ 7Wn e no f2f0rleé )

en 2016 pour 7% en 2015). Nous constatons que les deux derniéres raisons n 6 o n t pl us ®t G
reprises en tant que possi26lce quikexptigee prolaplemers e dans

(partiellement) la baisse.

Les raisons pour ne pas avoir chang® doaoc@gd®rateur
les trois régions.

RAISON(S) POUR CHANGER

L a rai son principale pour changer , ppud Gg®dea t e ur de
répondants, un tarif plus intéressant ou une promotion chez un autre opérateur. Les autres

raisons mentionnées sont: le mauvais rapport qualité-pr i x chez | 6op®rateur pr G
des probl  mes avec | 6 o (15®0), dltest udeveny pl@ cfa@itk eda thanger
doop®r(B%eaitr | 60offre no®tait pas adapt®e apr s un
répondant (déménagement, etc.) (9%).

Figure7l: Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous avez
étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)

Tarif plus intéressant ou promotion chez autre opérateur

Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

Offre non adaptée suite a un changement de ma situation

78%

Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent

Il est devenu plus facile de changer d'opérateur

(déménagement, etc.)

Mon opérateur est choisi par mon employeur

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 276 r ®pondants ayant chang® do capursadesdraigderdieges an@esPp honi e mobi | e
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Plus le répondant est jeune, plus souvent les raisons suivantes sont mentionnées pour avoir

chang® ddéop®rat eur aleours @es @gsderméeres anméesb il estalevenu

plus facile de c(4,636@)geeun mavais m@ortagtiabitétpr i x chez | 6op®r a
précédent (-0,362).

En comparaison avec | @@®@H§),nous getrouverns @aiahannglue de( d e
répondantsayant chang® parce que | 6offre né®tait pas ac
situation (resp. 4% en 2015 pour 9% en 2016), et moins de répondants ayant changé parce

gue | eur employeur a choisi | 6onR@6)at eur (resp. 3%

I n 6pasxde relatien avec la région,ni avec le revenu familial mensuel net du répondant.

3.6.3.4 FACILITE DE CHANGEMENT D6 OP£RATEUR DEHONKELMOBILE

61% des répondants e st i ment gudiltdesthgqngers)ddapg®r at eur d e
mobile (score: O 7 18)u9%% attribuent par ailleurs un score de 6 sur 10. La proportion de

répondants e st i mant qudi l nbest pas (vraiment) facile
mobile atteint ainsi 30% (score: O 5 18).lLe score moyen est de 6,7 sur 10.

Les scores moyens ne différent ni par région ni par revenu.

Figure 72 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure
diriezzvous quodil est facil e dbde?dlpaxrégienr doéop®rateur m

100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% +—— 47-8
6
50% +——
5
10
10 7 9
) 14 13-4
25% +—— 12 12 | 12—
10 I 11 I 13 11 m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - T T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=675) (n=367) (n=125) (n=1.167)
Les r®pondants plus ©g®s estiment quobil est (en mc

de téléphonie mobile que les répondants plus jeunes. Nous constatons ainsi une différence

significative entre les répondants les plus agés (65 a 74 ans; 6,0 sur 10) et les répondants des

tanches dob©gneesl5 etddiahsuBOeas’,1surl0)ai nsi gubentreel es r®p
Il a tr anc hB5 aéddalsy63 sua £0)
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Figure 73 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure diriez-vous

qgudil est facile de c¢hainpgrecatégdricdp ®gat eur mobi l e
voeme [ 60| [72] [72] [ws] [es]| [o0]
100% -
m 9 - 10 (Tout a fait facile)
75% - m7-8
6
50% -
5
2505 | 13-4
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=194) (n=208) (n=213) (n=245) (n=186) (n=121)

Comme nous | aions déja constaté pour les offres groupées et la téléphonie fixe, le score

moyen de cette édition est plus bas que dans les éditions précédentes (2014 et 2015): en

comparaison avec les éditions précédentes, on estimemoi ns f aci l e de changer d
téléphonie mobile (resp. 7,0 en 2014 et 7,2 en 2015 pour 6,7 en 2016).

3.6.3.5 CONSERVER LE NUMERO DE TELEPHONE MOBILE APRES UN CHANGEMENT
D6OPERATEUR

85% des répondants disposant de la téléphonie mobile déclarent savoir q u 0 polivaient
conserver leur numéro de téléphone mobile t o u t en changeant déop®rateu
mobile.

Le pourcentage estéquivalent dans | es trois r®gions et ne d®pend

Figure 74 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numero
de téléphone mobile lorsque vous changez (avezch ang ®) d 6 d?p @ar @gieu r

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=674) (n=368) (n=123) (n=1.164)
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Plus le revenu familial mensuel net du répondant est élevé, plus il/elle est au courant de la
possibilit® de conserver | e num®ro de t® ®phone n

téléphonie mobile (-0,184).

Figure 75 : Pensez-vous (Pensiez-vous) que vous pouvez (pouviez) conserver votre numéro de

t ® ®phone mobile | orsque vous chaingpegougeaerevenuc hang®) d
100% -
75% -
m Oui
50% -
2504 - mNon
0% -
<(11.200 01.200-(1.799  (1.800-02.399  (i2.400-(i2.999  (3.000 - (3.599 > (13.600
(n=88) (n=197) (n=182) (n=145) (n=147) (n=189)

Comparé aux éditions précédentes (2012-2015), moins de répondants sont au courant du fait

gudils peuvent conserver | eluorr smqwnm@rl b ceh@in@te@pg hode
téléphonie (resp. 92% a 95% en 2012-2015 pour 85% en 2016). Nous avons constaté la

méme chose en ce qui concerne le numéro de téléphone fixe.

3.6.3.6 CHANGEMENT DE PLAN TARI FAI RE PAR TEHUBPE£RA

57% des r®pondants faisant usage de t® ®phonie mobi
changé leur plan tarifaire au cours des trois derniéres années. 86% des répondants qui

déclarent que leur opérateur a changé leur plan tarifaire (N=501) sont restés chez le méme

opérateur.

Aucune différence ne peut étre constatée par région, age ou revenu du répondant. Nous ne
constatonspasnon pl us de di ff®rence avH%. | 6®dition pr ®c ®c

Tableau 41 : Votre opérateur a-t-il changé votre plan tarifaire ces 3 derniéres années? Si oui,
comment vous avez réagi ? 1 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % N % N % N %
Qui, et je suis res 262  39,0% 124 32,9% 45  36,2% 431 36,7%
OQui, et jo6ai chang® 45 6,7% 18 4, 7% 6 4,9% 69 5,9%

Non, mon plan tarif 366 54,3% 235 62,4% 73  58,9% 674 57,4%

100,0% 377 100,0% 124 100,0% 1.175 100,0%
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3.6.3.7 CARTE PREPAYEE OU ABONNEMENT

77% des répondants faisant usage de téléphonie mobile préférent un abonnement plutdt
g wade carte prépayée.
I néy a pas de di ff®rences entre | es r®gions.

Figure 76 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par région

100%
22 25 26 23
75% -
Carte prépayée
50% -
m Abonnement

25% -

0% - r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=696) (n=379) (n=125) (n=1.200)

Nous constatons des diff®rences signi.Dansled i ves de
cat®gories do6©ge | es plus jeunes et Il es )plus ©gRe
| ufilisation de la carte prépayée est significativement plus élevée (resp. 29% et 32%) par

rapport aux répondants entre 35 et 44 ans (16%). Les répondants agés de 45 a 54 ans optent
significativement plus souvent pour un abonnement (82%) que les répondants agés de 65 a

74 ans (68%).

Figure 77 : Pour votre GSM, avez-vous recours aun(e)..?ipar cat ®gorie dodooOge
100%

16 18

29 23 25

75%
Carte prépayée

50%

2506 m Abonnement

0%

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=196) (n=214) (n=217) (n=246) (n=195) (n=131)
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Plus | e revenu familial mensuel net du r®pondant
di spose ddun abonnement pl u®25%). Lepuépondhrdisudesedeug ar t e pr
groupes de revenu les moins élevés (< 1.800 euros) ont significativement plus souvent une

carte pr®pay®e que |l es r®pondants d3BOO@uras)ype de 1
respectivement 30% a 34% par rapport a 12%.

Figure 78 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par groupe de revenu
100%

19 12

23 24

75%
Carte prépayée

50%

2504 m Abonnement

0%
<01.200 01.200-01.799  01.800-02.399  02.400-02.999  (3.000 - U3.599 0a3.600
(n=103) (n=201) (n=186) (n=153) (n=148) (n=190)

Entre 2012 et 2015, nous avons constaté une tendance a la baisse en ce qui concerne la part

des répondants avec une carte prépayéeen faveur de la part de répondants avec

abonnement. En 2015 la part de répondants avec carte prépayée atteind le niveau le plus

faible, c-a-dire 18%,ce qui est significativeme2014. Oahsus bas
la présente édition, nous constatons une remontée des répondants avec carte prépayée

(23%), une part significativement plus élevée q u 6 20b5 (18%), mais toujours moins élevée

q LB 2012 (31%).

Figure 79 : Pour votre GSM, avez-vous recours a un(e)...? i par édition

100%
18

i 28 24 23

75% +—
Carte prépayée
50% -
72
2504 - = Abonnement
0% - T .
2012 2013 2014 2015 2016
(n=1.073) (n=1.199) (n=1.029) (n=971) (n=1.200)

“LoI BPT signale qudéen fonction des cShM dctivesers20kbsomtde on di spo:
cartes prépayées et 62% sont des abonnements.
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3.6.4 Internet

3.6.4.1 CHANGEMENT EFFECTUE AU COURS DES TROIS DERNIERES ANNEES

Un répondant avec acces internet sur sept (14%) indique ne pas avoir changé de fournisseur
d 6 a cxlIntesnet au cours des trois derniéres années.

Dans la Région de Bruxelles-Capi t al e, plus de r®pondanacsesont cha
a Internet (21%) en comparaison avec la Flandre (12%).

Figure80: Avezvous chang® de fournisseur dobéacc s 7~ Inter
derniéres années ? i par région

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=660) (n=375) (n=130) (n=1.165)

Plus | e r®pondant est jeunédétchphg® dF Eeturprebabt e
Internet durant les trois derniéres années (-0,225).

Figure8l1: Avez-vousc hang® de fournisseur dobéacc s 7~ I nternet au
?ipar cat®gorie dbéoge
100%

75% A

2 Oui
50% -
25% A mNon

0% -

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=194) (n=209) (n=221) (n=243) (n=186) (n=111)
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Moins |l e revenu familial mensuel n e tit crasgé de®1 e v ®, |
f our ni ss e alnternkttan @urs des trois dernieres années (-0,170).

Figure82:Avezvous chang® de fournisseur dbéacc s ~ Internet
? 1 par groupe de revenu
100%
75% -
1 Oui
50% -
25% - = Non
0% -
<(1.200 (1.200-01.799  (1.800-02.399  (2.400-02.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=89) (n=180) (n=182) (n=152) (n=160) (n=205)

La part des r@pondant s ayant &lhtameigdans des troour ni s s
derniéres années demeure inchangéepar rapport ~ | 60®@@lb.ti on pr ®c®dent

3.6.4.2 RAISON(S) DE NE PAS CHANGER

La raison la plus souvent mentionnée pour ne pas avoir chang® de four @i sseur
INnternet dans | es trois deglobalementessata rsrif ®e st edset | gduodpd
actuel (57%).29% des r ®pondant s n 6 achanjee 1% sqntdiés a ene vffree  d e
groupée, 16% estiment que cela semble trop compliqué / pourrait prendre trop de temps, et un

peu pl urégondadtisur dix estime soit qu 6 i | nbest pas facile de col
plans tarifaires, s oi t neggao@ihlai t e pas c hamgike bénéficié alu metllsus e e

rapport qualité-p r i x ¢ h ez attdeloop @stimd quesle bénéfice financier a en tirer est

trop faible.

Figure83: Si,aucoursdes3derni res ann®es, vous ndavez pas chang:
Internet, quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ? (plusieurs réponses possibles)

Je suis globalement satisfait de mon opérateur 57%
Je n'ai pas envie de changer
Je suis lié a une offre groupée (pack)
Ca me parait trop compliqué/carisque de me prendreé
Je ne sais pas facilement comparer les différents plansé
Je ne souhaite pas changer d'adresse e-mail
Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix
Le bénéfice financier a en tirer est trop faible
je n'ai pas d'équivalent disponible dans ma région

Mon opérateur est choisi par mon employeur

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure



ENQUETE SITUATION MARCHE BELGE DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES DU POINT DE VUE DES CONSOMMATEURS - 2016 110
Résultats du questionnement

Base: 1.000r ®pondants ndayant pas chang @ucdue ddstraisiderriéeesanées ddacc s
Deux différences significatives peuvent étre constatées selon les régions. En Flandre plus de
r®pondant s nébont pas
globalement sati sf aits de (6800,pe® compaenisan avex la Wallbnie et la
Région de Bruxelles-Capitale (resp. 52% et 44%). En Flandre nous retrouvons également une
part de r®pondants plus ®l ev®e, n 60 aynemdt paga s
quobdils veul ent g-mail {Ll8%), eh ceroparaisonl avex ta $Weallonge (7%).

Il existe une relation assez fote entre | 6©ge du r®pondant et
| 60 adr enailsaetuelke: plus le répondant est agé, plus souvent cette raison est mentionnée
pour ne pas changerd e f our ni s saelnternet 0323k De nséme, plus le répondant
est 0©Og®, plus il est par ailleurs probable
pas facile de comparer les différents plans tarifaires (0,170). Les raisons suivantes sont plus
souvent mentionnées par les jeunes plutdt que par les répondants plus agés: le fournisseur

d 6 a c xInteynet offre le meilleur rapport qualité-prix (-0,139) et je suis globalement satisfait
de mon f our niadndemet actuel GOO). s

qu

derni res ann®es, Vvous
c at ®g olusieers rahaddsE @odsibles)

Figure84: Si, au cours des 3
Internet, quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ?i p ar

Je ne souhaite pas changer d'adresse e-mail

32%

Je ne sais pas facilement comparer les différents plans 15-24 ans

tarifaires
25-34 ans

m 35-44 ans

Mon opérateur m'offre le meilleur rapport qualité/prix
P PP g P m45-54 ans

63% m55-64 ans

Je suis globalement satisfait de mon opérateur m65-74 ans

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 1.000r ®pondants nodéayant pas c¢hanga@aucduesddstraisrderniéeeesannées dodacc s

Il existe une relation relativement importante entre le revenu familial mensuel du répondant et

Il e fait que | 6empl oyeur ainternet plusiesevend est éléve, plusn i s
souvent cette raison-| est mentionn®e pour ne
(0,464). Nous constatons par ailleurs deux autres raisons pour ne pas changer de fournisseur
d 6 a c Inteynet dans les trois derniéres années, qui sont plus souvent mentionnées par les
groupes de revenu plus élevé : le bénéfice financier a en tirer est trop faible (0,191) et on est
globalementsatisf ai t de | 60 @M®30at eur actuel

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure85: Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous nbave
Internet, quelle(s) en étai(en)t la (les) raison(s) ? 1 par groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

Mon opérateur est choisi par mon employeur

Le bénéfice financier a en tirer est trop faible

Je suis globalement satisfait de mon opérateur

<01.200
01.200 - 11.799
=(1.800 - 12.399

®12.400 - (12.999

®(13.000 - (13.599

= 003.600
65% |
0% 25% 50% 75% 100%

Base: 1.000r ®pondants noéayant pas chang @ucduesddstraisrderrieeesannées ddacc s i nter
Parcomparai son avec | 6®dition 2015, plus de r®pond
fournisseurd d ac&inser net parce quobils sont l'i®s ° une of
14% en 2015). Moi ns de r®pondants ont déaut r echanger t i ndi g
(29% en 2016 pour 38% en 2015), qu 6un f our ni &lsterner équivd@lemtcncd esst pas
disponible dans la région (2% en 2016 pour 4% en 2015) ouque | dempl oyeur a c¢h
fourni ss e ainterded (A% en 2616 pour 4% en 2015). Nous constatons a nouveau
gue |l es deux derni res raisons no6®taient plus rep

3.6.4.3

la présente édition.

RAISONS DE CHANGER

La raison pour c¢hangenmlingreetla pus sonverds sientionnéeddstaus ¢~ s
tarif plus intéressant ou une promotion chez un autre opérateur (66%). 27% des répondants
indiquent avoir chang® de f our ni saslmennet erd kisoo aé problémes avec
| 6op®r at e u.rLa tpisi®me ®aisenrla plus souvent mentionnée est également liée a

| 6 0 p ®rprédédent:r 19% des répondants ont chang® dbéop®r ateur " cause
rapport qualité-pr i x ¢ h e zr pré6édgnt® 8% tles wépondants ont enfin changé de
fournisseainterdebmarcces quodil est devenu plus facile
r®pondants | 6offreeumdt@ton.i t plus adapt ®e ~ |

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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Figure86: Si, au cours des 3 derni res ann®etsalntermeyys avez
quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? (plusieurs réponses possibles)

Tarif plus intéressant ou promotion chez autre opérateur 56%

Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent

Problémes rencontrés avec l'opérateur précédent

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

Il est devenu plus facile de changer d'opérateur

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base:165 r ®pondants ayant c¢hang® admurddesutrisdesisresiannéed acc s i nternet

Une analyse des réponses selon les régions nous montre que les répondants de Wallonie

indi guent plus souvent que | es r®pondantsade FIl an
INnternet ° cause doun-pmaxvaihezr dPppe®r aqgqeali p® ®c ®d e
15%) ou acausedepr obl "mes avec | 6 o(peSr 38B% paurllop).rl®ec desl e nt

répondants en Flandre indiquent, au contraire, g u 6 i | est devenu pl us faci

déop®rateur alors que |l es r®pondan2%. E-fim nok&a |l | oni e
trouvons, en Région de Bruxelles-Capitale, significativement plus de répondants ayant changé

parce que | 6offre ndé®tait plus adapt®e ~ |l eur sit
(resp. 46% pour 13% et 16%).

Figure87: Si, au cours des 3 derni res ann®es, vous avV

Internet, quelle(s) étai(en)t la (les) raison(s) de ce changement ? 1 par région (plusieurs
réponses possibles)

|
15%]
Mauvais rapport qualité/prix de I'opérateur précédent 37% m Flandre
Wallonie
m Bruxelles
Problémes rencontrés avec I'opérateur précédent
Offre non adaptée suite a un changement de ma
situation (déménagement, etc.) 46%
Il est devenu plus facile de changer d'opérateur
11%
0% 25% 50% 75% 100%
Base:165 r ®pondants ayant c¢hang® admmurddesutroiadesisresannéed 6 acc s i ntern
N i | ©ge ni |l e revenu f amielsinkliés ameassns mdntiommées du r ®p
pour avoir chang® d a Intermeu Aucune différence signifieative nespeut
nonplus®°tre constat ®e p precédeatpdedols. ~ | 6®di ti on
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3.6.4.4 FACILITE DE CHANGEMENT DE FOURNI SSEURSRAIMIERNET
6% des r®pondants esti ment qudi l est (tr ) facil
Internet (score: O 7 19)u 4% attribuent en outre un score de 6 sur 10. La part de
répondants q u i est indsepami(udridi ment) facile de cmanger de
Internet atteint ainsi 40% (score: O 5 18).ULe score moyen est de 6,0 sur 10.
Les scores moyens ne diff rent pas selon |l es r®gi:
ou entre les groupes de revenu. Le score moyen ne differe pas de celuide | 6 ®015.t i on

Figure 88 : Sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 10 (tout a fait facile), dans quelle mesure

diriezvous qudil est facile de changer ?dmarrégionr ni sseur
100% -
m9 - 10 (Tout a fait facile)
75% +—— a7-8
6
— 14 |
20% 15 14 5
18
17
18 13-4
25% +—— 19 | "3
I 18
11 I 3 13 m0 - 2 (Pas du tout facile)
0% - T T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=640) (n=353) (n=126) (n=1.120)

3.6.4.5

Souvent | es
avec le nom du client. No u s

ADRESSE E-MAIL FOURNIE PAR LE FOURNI

constatons

SSEUR

D 6 AICIBITERNET

n®anmoi ns

f o u B Imterses neetientsa disposiian u client une adresse e-mail
g u et pds7 %

cette adresse. 18% des répondants dispose uniquement de cette adresse. Le méme

de
de

pourcentage
En Flandre, pl us

18%
r@pondant s

esti me

®-gnaillpenaim@le.t que

cbest

des

I 6aoc

i n dniait| migenat disppsitien pardea dr e s s e
f our ni s s e ainterdebestdear seule ou principale adresse e-mail (resp. 22% et 23%),
en comparaison avec la Wallonie (resp. 14% et 11%) et la Région de Bruxelles-Capitale (resp.

10% et 10%). La Région de Bruxelles-Capi t al e compte | e plus de
pas cette adresse e-mail (66%), suivie par la Wallonie (53%) et enfin la Flandre (41%).
Tableau 42 : Pour votre internet & la maison, utilisez-v o us | 6 a-heilenisea e
disposition par votre opérateur avec votre propre nom ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Oui, cbdbest mon ur 146 22,3% 53 14,3% 13 9,9% 211  18,4%
Oui, cobdest rmprncipakec 152 23,2% 40 10,8% 12 9,7% 204  17,7%
Oui, mais ce noecs
adresse principale 63 9,7% 27 7,3% 6 4,5% 96 8,3%
Non, je ne | o6util 266  40,6% 196 52,9% 84 65,6% 546  47,4%
Je ne sais pas 27 4,2% 55  147% 13 10,3% 95 8,3%

370

1.152

100,0%

100,0%

100,0% 128 100,0%
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Toutes |l es diff®rences significativestadeau48.n | 6 ©ge
Nous constatons surtout que les répondants agés de 45 ans ou plus utilisent plus volontiers

| 6adreas e propos®e par | ®ioterneti(24% a IY%)eedes epordldts c ¢~ s

plus jeunes que 45 ans (6% a 10%). Ces derniers indiquent aussi plus souvent ne pas utiliser cette

adresse e-mail (56% a 64%), en comparaison avec les premiers nommés (28% a 38%).

Tableau 43 : Pour votre internet a la maison, utilisez-v o us | 6 a-neilemdise a disposition par votre
opérateur avec votre proprenom?ipar cat ®gorie do6©ge et groupe de rev

A B c D E F
25-34 35-44 45-54 55-64
ans ans ans ans
Oui, cbest mon ur 104%P°EF 5,9%PEF  10,49%°FF  2419%72BC  31,9%4BC 37,09 *BC
Oui, cdéest mon ac 10,6% ° 11,1%° 18,8% 25,3% "8 21,2% 17,9%
gdl:eisée prm;;alse ce noec 8,2% 10,0% 9,2% 10,6% 4,4% 5,2%
Non, je ne |o6util 557%°%F 6350 5  567%° 5"  334%"BC  3830"BC  2849%°BC
Je ne sais pas 15,0% & 9,6% 4,9%* 6,5% 4,1%" 11,4%
Total (N) 194 208 220 240 182 109
G1.20 G1.80 G2.40 0G3.00 o oo
G1.79 G2.39 G2.99 G3.59
Oui , c 0 emsdueadesse 24,2% 24,8%5F 24,0%F 19,8% 11,5%° 10,7% B¢
Oui, cbéest mon ac 11,8% 13,4%" 19,6% 15,7% 20,3% 27,3%°
oul prm;;alse ce noes 4,8% 6,0% 11,0% 2,5% 8,2% 9,8%
Non, je ne |odutil 47,0% 49,0% 39,5% 51,4% 53,5% 45,8%
Je ne sais pas 12,2% 6,9% 5,9% 10,5% 6,5% 6,4%

Total (N) 86 177 180 149 158 204

* Les différences significatives sont indiqués par...*®¢PEF Exemple: moyenne®® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné différe
significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et du sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2.400 -
2.999 euros).

En 2012, 27% des r ®pondants i ndi g-malimesea disgositon dadleudr e s s e €
f ourni sseua Intemen était lsur unique adresse. Les années suivantes, ce

pourcentage diminuait significativement j u sag18% et 20%, un chiffre que nous retrouvons

dans la présente édition (18%).

Comme pr ®vu dans |l 6accord e nt r elients eckangaehmt fdé ®r ent s
f our ni s s e alnternkbpauvent canserver leur adresse e-mail 18 mois aprés expiration

de leur contrat. Nous constatons que seuls 5% des répondants sont au courant de ce fait. 7%

pensent pouvoir conserver cette adresse e-mail pendant environ un mois, et 7% pensent que

cela nodoest possi bl ePreggueela moiti@ Heg uépandaniso(4696ks pense

néanmoins ne pas pouvoir conserver cette adresse e-mail aprés changement de fournisseur
déacxzinsernet . Nous retrouvons dodoautre part 18% de
conserver pour une durée indéterminée.
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En Fl andr e, plus quden Walloni e, | ;orsserver@egtte ndant s
adressee-mai | apr s avoir c¢han q®terdet (refpo50% poursed®. &Em ddacc
Wallonie, les répondants estiment plus souvent pouvoir conserver cette adresse e-mail pour

une durée indéterminée, en comparaison avec la Flandre (resp. 32% pour 13%).

Tableau 44 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre
opérateur,pensezvous quodil est possible de conserver | d6ac
né°tes plus cl ér@eut?ipéreégioncet op

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Oui, quelques jours 30 8,3% 3 2,8% 2 5,4% 35 6,9%
Oui, environ 1 mois 29 8,1% 3 2,8% 1 3,3% 33 6,5%
Oui, pendant 18 mois 21 57% 5 4,3% 1 4,3% 27 5,3%
Oui, pour une durée indéterminée 46  12,9% 38 32,2% 7 23,1% 91 18,0%
Non 179 50,2% 42  35,8% 11 36,3% 233 46,0%
Je ne sais pas si 53 14,8% 26 22.2% 8 27.6% 87 17,3%

pareille

100,0% 100,0% 31 100,0% 506 100,0%

Par age, nous ne constatons que deux différences significatives (tableau 45). Nous ndavons
pas constaté de différences par catégories de revenu.

Tableau 45 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre opérateur,
pensezvous quoi l est possible de conserver | 6acc s ~ cet
chez cetopérateur?i par cat ®gorie doéo©ge

A B C D E F
25-34 35-44 45-54 55-64
ans ans ans ans
Oui, quelques jours 6,5% 12,2% 2,3% 6,0% 5,7% 12,4%
Oui, environ 1 mois 13,0%°F 9,7% 5,2% 6,9% 1,6%% 7,1%
Oui, pendant 18 mois 6,5% 8,1% 10,4% 2,4% 6,2% 0,0%
Oui, pour une durée indéterminée 16,9% 22,2% 15,5% 21,5% 17,5% 11,6%
Non 40,6% 26,6%° 47,1% 52,4%° 46,0% 52,0%
;;ei”g ¢ sals pas si 16,5% 21,2% 19,5% 10,8% 23,0% 16,9%
Total (N) Y4 56 84 143 102 63

* Les différences significatives sont indiquées par...*8“PEF Exemple: moyenne*P signifie que la moyenne du sous-groupe concerné
différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans) et du sous-groupe D (soit 45-54 ans).

Nous nbéavons pu constater d 6 a u g me n paa rapgpartnaux( n i de
®di tions pr®c®dentes en awcountide lxdourdecn@nimurea dutat f ai t d
laquelle une adresse e-mail avec le nom du client peut étre conservée aprés le changement

de fournisseur (soit 18 mpmporign.de rEpendants estimadt@Gueéi t i on 2
| 6 adr eansilsne peet pas du tout étre conservée a diminué (66% a 70% en 2013 et 2014

pour 46% a 52% en 2015 et 2016), ma i s , débautre part, Il a proportior
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di sposer doéun emdla dugnentéa(6% &89ser 20&3 et 2014 pour 17% a 19%
en 2015 et 2016).

Tableau 46 : Si vous avez une adresse e-mail avec votre nom mise a disposition par votre

opérateur,pensezvous quodil est possible de conserver
vous no6°tes plus cl i @npardiienz cet op®rateur
A B C D E
2013 2014 2015
Oui, quelques jours = 3,2% 1,2%F 4,5% 6,9%°
Oui, environ 1 mois - 4,6% 5,3% 5,1% 6,5%
Oui, pendant 18 mois - 0,0% 0,0% 4,0% 5,3%
Oui, pour une durée indéterminée - 16,4% 19,6% 15,0% 18,0%
Non - 69,6%"F 65,7%"F 52,4%° ¢ 46,0%°¢
;a‘:emg e sais pas si - 6,2%F 8,3%°F  19,0%°¢  17,3%°C
Total (N) - 251 228 425 506

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

3.6.4.6 VITESSE DE CONNEXION

Vitesse minimum nécessaire

La vitesse de connexion minimum nécessaire pour surfer sur le web et consulter des e-mails

a domicile est 2 Mbps. Neuf répondants sur dix (91%)1 6i gnor ent
I |y apds de différences entre les régions ni entre les différents groupes de revenu.

Tableau 47 : Selon vous, quelle est la vitesse de connexion minimum nécessaire pour surfer
sur le web et consulter vos e-mails a domicile ? 1 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % N %
Au minimum 2 Mbps 59 9,0% 35 9,5% 14  10,7% 108 9,4%
Au minimum 10 Mbps 68  10,4% 30 8,1% 18 13,7% 116  10,1%
Au minimum 20 Mbps 84  12,9% 36 9,7% 14  10,6% 134 11,6%
Au minimum 50 Mbps 47 7,1% 31 8,4% 12 9,1% 89 7,7%
Je ne sais pas 395 60,5% 238 64,3% 72 55,9% 705 61,2%

100,0% 369 100,0% 128 100,0% 1.151 100,0%

Les r®pondants dans |l a cat®gorie dé©ge entre
minimum nécessaire que les répondants plus agés (resp. 17% pour 4% a 8%).

Nous ne pouvons pas constater de différences entre les différentes éditions (2012 & 2016).
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Vitesse réelle vs. vitesse promise

45% des répondants estiment que la vitesse réelle de leur connexion a internet correspond

(plutét ou tout a fait) a la vitesse annoncée par leur f our ni s s eua Inteingtacc s

(score: O 7 18)ulra méme proportion de répondants (43%) estiment néanmoins que la
vitesse réelle ne correspond pas & la vitesse annoncée (score: O 5  6)ulont 10% jugent
méme fort négativement leur vitesse de connexion réelle comparée a la vitesse annoncée
(score: O 2 18)ulLm cote moyenne attribuée pour évaluer la vitesse réelle de connexion a
internet comparée a la vitesse annoncée est de 5,8 sur 10.

Les scores moyens ne different pas entre les régions, ni par age ou revenu.

Figure 89 : Sur une échelle de 0 (ne correspond pas du tout) a 10 (correspond tout a fait), dans
guelle mesure considérez-vous, que la vitesse de votre connexion a Internet correspond a la

vitesse annoncée par votre opérateur ? i par région

Moyenne: 59 5.8 5.8
100% -
’ m9 - 10 (Correspond tout a
fait)
7506 1 m7-8
6
50% —— 48 5
1 17 19 13-4
25% +——
12 m0 - 2 (Ne correspond pas
du tout)
0% - T T
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=625) (n=349) (n=125) (n=1.100)

De2012a42014nous nb6éavons pas constat® doé®vol uti
dans laquelle la vitesse internet réelle correspond avec la vitesse annoncée (5,9 a 6,2 sur 10).
En 2015 le score moyen a atteint 6,3 sur 10, ce qui est significativement supérieur a 2014
(5,9 sur 10), pour retomber dans la présente édition 2016 a 5,8 sur 10. Le score moyen de la
présente édition est équivalent & celui des éditions 2012 et 2014 (resp. 6,0 et 5,9 sur 10), mais
significativement inférieur aux éditions 2013 (6,2 sur 10) et 2015 (6,3 sur 10).
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Déterminer la vitesse réelle

63% des répondants ignorent comment ils peuvent déterminer la vitesse réelle de leur

connexion a internet. Seuls 8% des répondants savent que cette vitesse doit étre mentionnée

dans le contrat.

Par rapport au f ai t infdniétdu &it que la vitesse réelle doit étre mentionnée sur le
contrat, nous ne constatons de diff®rences entre
groupes de revenu.

Figure 90 : Savez-vous comment vous pouvez connaitre la vitesse réelle de votre connexion en

fonction de | 6endr D@lusieurOréfonsespasssblesh abi t e z
Non, je ne sais pas 63%

Qui, en utilisant un instrument de mesure disponible sur
internet

Oui, en demandant a mon opérateur

Oui, elle est sur mon contrat

Oui, en utilisant un instrument de mesure sur le site de mon
opérateur

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 1.141 répondants utilisant internet a titre privé.

En compar ai son 20Y eaus dodvds uniqiement constater une baisse du
nombre de répondants qui ignorent comment déterminer leur vitesse réelle
(resp. 69% en 2015 pour 63% en 2016).

Utilité de connalitre la vitesse réelle de connexion

Un peu plus de la moitié des répondants estime (plutbt ou trés) utile de connaitre la vitesse
réelle de saconnexion a internet & la maison (score: O 7 18).86% des répondants estiment
(plutét ou tout & fait) inutile de connaitre la vitesse de connexion réelle (score: O 5 18).u r

Figure 91 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure
trouvez-vous, utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile ? i par

région
Moyenne: 6.4 6.4 6.6 6.4
100% - m9 - 10 (Tout & fait utile)
u7-8
75% +——
6
50% +— 5
12
9 13-4
a m0 - 2 (Pas du tout utile)
0% - T :
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=640) (n=356) (n=126) (n=1.122)
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Les scores moyens ne difféerent pas entre régions, entre groupes de revenu ou entre éditions
(2015 et 2016).

Les répondants agés de 25 a 44 ans estiment, en moyenne, plus utile (6,7 a 6,8 sur 10) de
connaitre laitesse réelle de leur connexion a internet a domicile que les répondants entre 65 et
74 ans (5,6 sur 10).

Figure 92 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), dans quelle mesure trouvez-vous,
utile de connaitre la vitesse réelle effectivement disponible a votre domicile ? 7 par catégoried 6 ©g e

Moyenne:

6.3 6.8 6.7 6.3
21 m9 - 10 (Tout a fait utile)
26 25
J m7-8
6
i 13 —— 78—
14 10
11 9

100%

75%

50%

25%

0%

6.2 5.6

15 13-4

— 16
14 18 1
I ﬂ 7 ﬂ il mQ - 2 (Pas du tout utile)

15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=185) (n=207) (n=219) (n=234) (n=173) (n=104)

Déterminer |la vitesse de connexion nécessaire

47% des répondants déclarent que la vitesse de connexion était comprise dans un pack ou
dans une offre. Nous constatons ®gal ement que 33%
internet en fonction de la vitesse de connexion.

15% ont choi si une <certaine Vvites spouvaleegacdermese X i on p .
vidéos en ligne sans perte de signal, et une méme proportion de répondants (14%) parce
gudi | s pouwindcadert aux pages web instantanément(enmoi ns ddéuee second

La détermination de la vitesse de connexion ne differe pas selon les régions.
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Figure 93 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin au moment de

choisir une offre internet a la maison ? (plusieurs réponses possibles)

Lavitesse de connexion était incluse dans un pack / dans une offre

Je n'ai pas choisi une offre internet en fonction de la vitesse de
connexion

J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne soit coupé

Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de connexion

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

Ma famille/un(e) ami(e)/une connaisance m'a conseillé une certaine
vitesse de connexion

Je ne sais pas / je ne me souviens pas
J'ai besoin d'une vitesse suffisante pour jouer en réseau

Autre réponse

Base: 1.134 répondants utilisant internet a titre privé.

La détermination de la vitesse de connexion est correléea | 6 ©g e

100%

47%
1%
0%
0%
0% 25% 50% 75%
du Ce®agpportesh nt

particulierement constaté pour la la volonté de regarder des vidéos en ligne sans perte de
signal: plus le répondant est jeune, plus la vitesse de connexion est choisie en fonction de la
volonté de regarder des vidéos en ligne (-0,306). Il semble par ailleurs que, plus le répondant
est jeune, plus il est probable que la vitesse de connexion a été déterminée en fonction de: la
volonté dé a c ¢ ®munédiatement des pages web (-0,179) et le vendeur qui a conseillé une
certaine vitesse (-0,133). Nous constatons finalement encore un (trés faible rapport): plus le
répondant est agé, plus souvent la vitesse de connexion était incluse dans un pack ou une

offre (0,089).

Figure 94 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin au
moment de choisir une offre internet a lamaison?i p ar

J'aime regarder des vidéos en ligne sans que le signal ne
soit coupé

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

Le vendeur m'a conseillé une certaine vitesse de
connexion

Lavitesse de connexion était incluse dans un pack / dans
une offre

0

23%
o

37%

c at ®(g oplusieers rapddsEs@oBsibles)

15-24 ans

25-34 ans

m 35-44 ans

m45-54 ans

m55-64 ans

W 65-74 ans

0%

Base: 1.134 répondants utilisant internet a titre privé.

25%

50%

75%

100%
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Une analyse des résultats sur base des revenus, nous permet de constater : que plus le
revenu familial mensuel net du répondant est élevé plus il est probable que la vitesse de
connexion était incluse dans un pack ou dans une offre (0,168).

Dans la présente édition, plus de répondants (47%) indiquent que la vitesse de leur connexion

internet était incluse dans une offre groupée, en comparaisonavec | 6®di ti on 2015 (
2012 et 2014, 21% a 23% des répondants déclaraient ne pas avoir choisi leur offre internet en
fonction de la vitesse de connexion:c et t e part a au%ene20l5@ dégmesequ 6~ 34

au méme niveau dans la présente édition (33%). Dans toutes les éditions précédentes
(2012 a 2015), environ 10% des répondants déclaraient avoir choisi leur vitesse internet en
fonction de la facilité de regarder des vidéos en ligne; dans la présente édition cette part est
un peu plus importante (15%), avec un écart significatif par rapport aux éditions 2012 et 2015
(10% chacun). Nous constatons la méme chose par rapport au fait de choisir une certaine
vitesse internetendsumrabsensei ldé®dol uti on entre 201:
14%), et une légére augmentation dans la présente édition (14%), avec un écart significatif par
rapport 2015 (&O®6Y Lat présente édition compte enfin moins de répondants ayant
choisi leur vitesse internet sur conseil de famille/amis/connaissances, en fonction de jeux en
ligne, ou qui ne se souviennent pas; ceci est fort probablement di au fait que ces réponses
n6®t ai ent pl us rpesehiliié degéponseren 206Nt qu e

Tableau 48 : Comment avez-vous déterminé la vitesse de connexion dont vous aviez besoin
au moment de choisir une offre internet a la maison ? i par édition (plusieurs réponses possibles)

A B c D E
2013 2014 2015

Co®t ai t ddnswumlpaclk e 43,4%" 48,7%° 42,3%  37,2%"BE 47,2%°
\';?:SCS?(;S; fgnfr‘]’g)flt('fr’]” dela 22,6%2F 281%°  20,8%P°F  33,6%°C  32,50C
Ei’;;‘(’)’;céin°ﬂgdneereg arder des 10,29%F 10,9% 11,0% 10,5%F  14,79%°
Le vendeur mbdéa cons 11,5% 14,0% 11,9% 9,9%E 14,4%D
E/Ioanf:‘a:?s”slzlr?cne(e%zmai(e)/:r:)en sei |l |« 11,19%° 11,8%° 9.4%" 6.6%"°° 16955
Je ne sais/me souviens pas 11,5%"F 0,0% 14,4%F 18,8%*F 0,5%"¢P
En fonction de jouer en réseau 6,2%F 5,8%F 6,0%° 59%F  0,1%"®CP
Total (N) 984 901 958 976 1.134

* Les différences significatives sont indiquées par...*®¢PEF Exemple: moyenne®® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et du sous-groupe D (édition 2015).
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3.6.5 Stimulerl e changement doéop®rateur

32%des r®pondants d®cl arent qudil ne | eur semble p:

La figure 95 démontre que T pour ceux qui estiment que le fait de changer d6 o p ®r at eur est
difficile T quatre répondants sur dix peuvent étre convaincus de changer si le changement se
déroule s i mp | e me point de vue technique et administratif et/ou si le changement est
gratuit. Pour trois répondants sur dix, la confiance dans la stabilité des tarifs et/ou un site

internet indépendanti ndi quant | 6of pae Ipa oMmo i costiverhientuees at eur
motivation suppl ®mentaire pour |l e changement doéop
|l esquels | e changement dobéop®rateur semble diffici

aient confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateure t / ou e nde &la prised 6 a

en charge du processus de changement par un organisme indépendant des opérateurs. Un

cinquieme des répondants mentionne encore le fait de recevoir des informations concernant

les performances réelles du service et/ou le fait de disposer de fiches d6i nf or mati on
standardisées. Un contrat de durée plus courte pourrait seulement convaincre 12% des
r®pondant s do6 o sexhangementverspn aitnecbpéeratedr.

Figure 95 : So6il vous semble difficile de changer dbéop®rateur f
lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? (plusieurs réponses possibles)

Une facilité technique et administrative du changement 43%
Changement gratuit d'opérateur 41%
Confiance dans la stabilité des tarifs du nouvel opérateur envisagé
Un site internet indépendant des opérateurs indiquant I'offre la
moins chére pour mon profil d'utilisation
Confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur
Une aide a la prise en charge du processus de changement par un
organisme indépendant des opérateurs
Une information sur les performances réelles du service (vitesse
de connexion par exemple)
Une fiche d'information standaardisée qui décrit les offres selon
une structure identique quel que soit I'opérateur
Un contrat de durée plus courte
Autre réponse
0% 25% 50% 75% 100%
Base:886 r ®pondants pour | esquels il semble difficile de changer dbdope
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Deux différences peuvent étre constatées par région. En Wallonie et en Région de
Bruxelles-Capitale, un répondant sur quatre (resp. 25% et 26%) pourrait peut-étre étre
convaincu de <changer d 6 o p ® d @formation standardiséese gours t a i t
seulement 15% en Flandre. La confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur
(envisagé) constituerait une motivation supplémentaire pour 32% des répondants en Wallonie

et pour seulement 23% des répondants en Flandre.

d

Figure96: So6il vous semble difficile de changer dodéop®r at

ou lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? i par région (plusieurs réponses
possibles)

|
23% m Flandre
Confiance dans la stabilité du service du nouvel 32% Wallonie

opérateur 20% H Bruxelles

Une fiche d'information standaardisée qui décrit les 15%
offres selon une structure identique quel que soit 25%
I'opérateur 26%

0% 25% 50% 75% 100%
Base:886r ®pondants pour | esquels il semble difficile de changer

d ¢

Plus | e r®pondant est | eune,propobitiorss suivintesepourraitpr ob a b | e

Il e/l a convaincre de: uo kontragaerduré logp @urte 1(-8,226), un
changement gratuit (-0,198), un changement simplifi€ administrativement et techniqguement
(-0,124) et des informations concernant les performances réelles du service (-0,123). Les
répondants plus agés contrairement aux plus jeunes, pourraient étre convaincus par la
confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur (0,157).

Figure97: Soéil vous semble difficile de changer d

lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire?i par cat ®gori e d
(plusieurs réponses possibles)

6o
6©ge

Confiance dans la stabilité du service du nouvel opérateur

Une information sur les performances réelles du service

(vitesse de connexion par exemple) 15-24 ans

4"’{;’9% 25-34 ans
Une facilité technique et administrative du changement 49%

m 35-44 ans

m45-54 ans
Un contrat de durée plus courte

m55-64 ans

50%
49%
29% H65-74 ans

Changement gratuit d'opérateur
38%

0% 25% 50% 75% 100%

Base:886r ®pondants pour | esquels il semble difficile de changer
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Plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est probable que le répondant puisse étre
convaincu de c¢ han gaenrsitednfemgt Rdépendant indiqpaatr | 6 onfoing e | a
chere selon le profil du consommateur (0,236), un changement simplifié administrativement et
techniquement (0,196), des informations concernant les performances réelles du service

(0,154) et des fiches dibformation standardisées proposant les offres selon une méme
structure (0,140).

Figure98: S6il vous semble difficile de changer dbéop®
laquelle ou lesquelles de ces solutions vous persuaderai(en)t de le faire ? i par groupe de
revenu (plusieurs réponses possibles)

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

Un site internet indépendant des <01.200

opérateurs indiquant I'offre la moins chere

pour mon profil d'utilisation 41.200 - G1.799

) ] H(1.800 - (12.399
Une information sur les performances
réelles du service (vitesse de connexion

par exemple) H(2.400 - 12.999

®(13.000 - (13.599

Une facilité technique et administrative du

changement = 0U3.600
49%
54%
0% 25% 50% 75% 100%
Base:886r ®pondants pour | esquels il semble difficile de change

Aucune di ff®rence significative ne peut °tre con
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3.6.6 Conclusion par rapport au changement et la
transparence

A Concernant les offres groupées (packs) :

U 80% des répondants déclarentne pas avoir chaooyr®des 6 o0op®r at
trois derniéres années: les principales raisons évoquées sont 6 e sui s
globalement satisfait de mon opérateur actuelé (53 %) et O6j e nodai p
c h an §2&%)¢

0 20% indiqguent av oi r ¢ h an g ® prictipalemeédtr Eotir das rraisons
suivantes: 6t ar i f plus int®ressant ou promoti on
dnauvais rapport qualité-p r i x chez | 6op®rateur pr ®c ®d
@robléemesavec | 6op®r at(l®%Wr, pr ®c ®dent o

U Pour la grande majorité (85%)des r ®pondants ayante chang®
changement s Gaeilsnbent. _® raisan lla®plus souvent évoquée
ayant compliqué le changement est un retard dans le service ; les répondants
di s p os a n offre groupée esont partagés concernant la facilityé avec
laquelle ils ont changé d 6 o p ®r: 40Poestiment g u e  tqtéue asfait) facile
(score : O 7 18)ualors que 48% estimentque ce nodesffacpeas (du t
(score:O 5 18).ur

A Concernant la téléphonie fixe:

U 89% des répondants disposant de lat ® ®p honi e pabichagé ndont
d6op®r arang les troid dernieres années. La raison la plus souvent
mentionnée est le fait d 6 ° globalement satisfait de son opérateur actuel
(53%),31%des r®pondants ndont pas envie de che

0 11% ontdonc c hapérgté@r. ldaéd ai son principalree en est
opérateur proposait un tarif plus intéressant ou une promotion (66%). Chez

96% des répondants, le changements 6 est f ait sans probl mes

0 80% des répondants avec la téléphonie fixe sontau cour ant du fait
peuvent conserver leur numéro toutenc hangeant doéop®rateur

0 Comme pour les offres groupées, les opinions divergent quant au fait de
pouvoir changer facil ement ou nda% doéop®r
esti ment tput & fait) Faeile fscoe : O Sur 10) alors que 45%
estimentque cen 6 e s t du uat)dacile (score: O 5 18).ur
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A Concernant la téléphonie mobile :

0 77% des répondants disposant de la téléphonie mobile n 6 o n t changés
d 6op®rautcewsr des trois dernieres années. La principale raison
évoquée est le fait q uld sont globalement satisfaits de leur opérateur actuel
(60%) ainsi que le fait q ul$n dnt pas envie de changer (34%);

0 23% ont changé dbop®r at eur . L a principale rai so
intéressant ou une promotion chez un autre opérateur (78%);

iU 85%desr ®pondants avec t® ®phonie mobile son
peuvent conserver | eur num®r;o0 tout en chan

U Six répondants sur dixe st i ment ftul @ifdit) faeile tde dghanger
d 6 0 p ®rda téléphanie mobile (score : O 7 16)uTrois sur dix estiment
que cel a dufetdacileseoe: @ 5 18)ur

U0 Chez 43% des répondants disposant de lat ® ®p honi e mobi l e, I 60
modifié le plan tarifaire au cours des trois derniéres années. La grande
majorité des répondants (86%) est restée chez le méme opérateur apres
cette modification;

U  77% des répondants avec téléphonie mobile ont un abonnement.

A Concernanalntérmgtacc s

U 86% des répondants avec un accés a Int er net nédont pas c he
f our ni ss e ua Intednétaaa cours des trois derniéres années. La
principale raison est qudls en sont globalement satisfaits ( 5 7 %) iets ¢gnuddo n t
pas envie d&n changer (29%) ;

U  Un répondants sur sept avec un acces a Internet (14%) a changé de fournisseur
d 06 a caintesnet. La raison la plus souvent évoquée est un tarif plus intéressant
Ou une promotion chez ualnteanat(56%); f our ni sseur

0 Presquelamoi ti ® des r®pondants aveootafabt er net ,
faclede changer deacdemalnterniets Mas 40% déckarent que
cel a nodusott)fagries (

0 La moitié des répondants (47%)avec internet ne fait pas u
e-mail avec leur nom mise a disposition parleurf our ni ssejur ddacc s

i Seuls 5% des r®pondant s avec i nt er nmatl qui u
proposée sontau courant du fait quédituantpBeuvent c
mois aprés la date de fin de leur contrat;

0 Seuls 9% des répondants avec internet savent que est la vitesse de connexion
minimum pour surfer sur le web et consulter des e-mails est de 2 Mbps;

0 45% des répondants avec internet estiment que la vitesse réelle de connexion
correspond (tout a fait) a la vitesse annoncée parleurf our ni s s eadnternet6 acc s
(score: O 7 13.43%estimentque cel a no(ecere:Op &sIBjue cas

0 63% ignorent cependant comment déterminer leur vitesse de connexion;

U La moitié des répondants avec internet estime q u 6 i | out& $ait) utiletde
connaitre la vitesse réelle de connexion (score : O  Sur 10). 36% estiment
qgue cel a dudoetatile; pas (

0G0 Les r®pondants ndé®voquent pas de crit res
de leur vitesse de connexion : 47% déclarent que la vitesse de connexion
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était incluse dans une offre groupée et 33% déclarent ne pas avoir choisi leur
offre internet en fonction de la vitesse de connexion.

A Concernant les solutions possibles pour faciliterlec hangement d6éop®r ateur

0 43% des répondants souhaitent un changement techniquement et
administrativement simplifié;

0 41%souhaitent que | e changement doéop®rateur

0 30% souhaitent plus de certitude quant a la stabilité des tarifs des opérateurs
et 30% également souhaitent d i s p o s egite imteinetnindépendant qui
indique des informat i ons s u roinslciéécefdd maechéle fonetion de
leur profil d wilisation ;

U Un quart des répondants souhaitent plus de certitude quant a la stabilité des
services des opérateurs et/ou un accompagnement dans le changement par
un organisme indépendant ;

0 Un cinquieme des répondants souhaitent des informations quant aux
performances réelles des services (ex. la vitesse de connexion) et/ou des
fichesd 6 i n f o standatdisémsdécrivant les offres des opérateurs suivant
une méme structure.
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3.7 Information

Dans cette partie du rapport, nous examinons dans quelle mesure les répondants sont
informés de leurs droits par rapport aux services de télécommunications. Nous examinerons
aussi plus amplement leur profil moyen de consommation : comment le déterminer, dans
quelle mesure les opérateurs sontils obligés de proposer un plan tarifaire adapté, si une
proposition

a incité le répondant a changer de plan tarifaire, etc. Le répondant connait-il et utilise-t-il les
fiches d 6 i nf orquia proposant les plans tarifaires des opérateurs de maniére
standardisée? Finalement, nous examinerons la connaissance du répondant quant a la
résiliation du contrat de télécommunication, au plafond tarifaire et aux numéros surtaxés.

3.7.1 Connaissance du service de médiation des
télécommunications

Sept répondants sur dix (69%) ne connaissent pas | 0 e x i s u enmédiateur dles
télécommunications.

Plus de répondants en Flandre (40%) connaissenti st ence ddéun serdesce
télécommunications qu & e Wallonie ou dans la Région de Bruxelles Capitale (resp. 17% et
22%).

Figure 99: Connaissezvous | 6exi stence du m®di at edirparde s
région
100%

75% +——
1 Oui

50% -

mNon
25% -

0% -

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=809) (n=449) (n=146) (n=1.404)

Plus le répondant est agé plus il/elle connait | 6 exi stence ddédun sdes vi
télécommunications (0,144).
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Figure 100: Connaissezvous | 6exi stence du m®di at erpardaégorie ® ®c o mn
dé©ge
100% -
75% -
m Oui
50% -
25% - = Non
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=224) (n=244) (n=252) (n=273) (n=240) (n=173)

Plus le revenu familial mensuel net du répondant est élevé, plus il/elle connait| 6 e x i su ence d
médiateur des télécommunications (0,227).

Figure 101: Connaissez-vous | 6exi stence du m®di at eimpardrewpe de®l ®c o mn
revenu
100% -
75% -
mOui
50% -
25% A = Non
0% -
<011.200 01.200-G1.799  (1.800-02.399  (i2.400-02.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=134) (n=263) (n=209) (n=166) (n=160) (n=214)

No us n aswcanstaé de différences entre les différentes éditions.
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3.7.2 Profil de consommation & plan tarifaire adapté

3.7.2.1 DETERMINER LE PROFIL MOYEN DE CONSOMMATION

61% de tous les répondants ignorent comment déterminer leur profil moyen de consommation.
22%sont au cour ant du flerétrouveysudle sitesintemet deMerimopérateur via
la zone client de | 6 o p ®rl@% peasent pouvoir le déterminer en le demandant a leur
opérateur et 6% pensenti pouvoir le calculer sur le site internet de leur opérateur.

Figure 102 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ?
(plusieurs réponses possibles)

Non, je ne sais pas 61%

Oui, je peux le trouver sur le site web de mon
opérateur dans mon espace client

Oui, je peux le demander a mon opérateur

Oui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.398)

Les répondants en Flandre sont, plus que les répondants en Wallonie et a Bruxelles, au
courant du fait gudi prafil moyem deeconsommadion wia leur espacel e u r
client sur le site web de leur opérateur (resp. 26% pour 17% et 18%). En Wallonie et dans la

région de Bruxelles-Capitale, nous retrouvons relativement plus de répondants qui ignorent
comment déterminer leur profil moyen de consommation (resp.67% et 66%) en comparaison

avec la Flandre (56%).

Figure 103 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? 1 par
région (plusieurs réponses possibles)

) ) 56%
Non, je ne sais pas 6706
66%
QOui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur
Oui, je peux le trouver sur le site wep de mon 17% m Flandre
opérateur dans mon espace client 18%
Wallonie
170
Oui, je peux le demander & mon opérateur 16% m Bruxelles
16% |
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.398)
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Les répondants dans la catégoried 6 ©g e | a (§blaTsanspdgdeeent significativement
plus souvent que les autres répondants (plus jeunes)ignorer comment trouver leur profil
moyen de consommation (resp. 74% pour 53% a 67%). lls sont également moins au courant
du fait qudil s dapsdaunespace clitnesurtiersite webede leur opérateur (resp.
10% pour 18% a 28%).

Figure 104 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? i par catégorie
d 6 © @Il&sieurs réponses possibles)

Non, je ne sais pas
74%
10%
N . 6600/; 15-24 ans
Oui, je peux le calculer sur le site de mon opérateur % °
3%’ 25-34 ans
1 22%28% m 35-44 ans
Oui, je peux le trouver sur le site web de mon opérateur 23%
dans mon espace client o 28% ®45-54 ans
10%
| 18% m55-64 ans
22%
. N Z 0
Oui, je peux le demander & mon opérateur 1o m65-74 ans
16%
15%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.398)

Une différence significative peut étre constatée selon les catégories de revenus : les
r®pondants des deux groupes30@e@eunns soet plussaucbugast pl us ®I
du fait quéil s pe umeyemnde cohsonamatiordansldéessrp apcresurfieibite e n t

web de leur opérateur en comparaison avec les répondants dispo s a nt déun revenu f
mensuel net entre 1.200 et 1.799 euros (resp. 27% a 33% pour 15%).

Figure 105 : Savez-vous comment connaitre votre profil moyen de consommation ? 1 par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

I I 65%
63%
i i 60%
Non, je ne sais pas 60%
52%
61%
2%
e . 4% ?
Oui, je peux le calculer sur le site de mon ?% <ul.200
opérateur 4%
o (1.200 - (1.799
150127 = (11.800 - (2.399
Oui, je peux le trouver sur le site web de 23%
mon opérateur dans mon espace client % 330 ®(2.400 - (G2.999
27%
| 14% ®(13.000 - (13.599
21%
Oui, je peux le demander a mon opérateur 23;{,% mOG3.600
13%
11%
0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.398)
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Parcompar ai son av e,des tégomdnitstné sont pag énikux (ni moins bien) au
courant du fait quoi | snoypnede goasormattom dansvéeers pladmner pr of i
sur le site web de leur opérateur. Dans la présente édition, plus de répondants indiquent

pouvoir le calculer sur le site internet de leur opérateur (6% en 2016 pour 3% en 2015).

3.7.2.2 CONNAISSANCE DES PROPOSITIONS EN PLAN TARIFAIRE POUR LA
TELEPHONIE

Un quart des répondants avec téléphonie fixe et/ou mobile savent que leur opérateur est tenu
de les informer une fois par an doéun pl an nrogenidé ai r e ad

consommation. 22% pensent gue | 6op®rateur doit ¢&t&%nfaire a
chaque mois. 9% des répondants avec la téléphonie fixe et/ou mobile pensentque | 6 op ®r at e u |
néest pas oblig® de 1| eur pr opo<e savent pas pilcette t ar i f a

obligation existe ou non.

Proportionnellement, en comparaison avec la Wallonie et la Région de Bruxelles-Capitale,

plus de répondants en Flandre sont au courant du fait que leur opérateur doit proposer une

fois par an un plan tarifaire adapté (resp. 31% pour 19% et 19%). Plus de répondants pensent

néanmoins i atorti que | 6op®r ateur doi't I(resp. %46 powe 11%etu x f oi s
17%). La part de répondants déclarant i gnor er S i et N quell e fr®que
proposer un plan tarifaire adapté est inférieure en Flandre par rapport a la Wallonie et a la

Région de Bruxelles-Capitale (resp. 25% pour 55% et 47%).

Tableau 49 : A votre avis, votre opérateur de téléphonie fixe et/ou mobile, est-il tenu de vous
proposer un plan tarifaire adapté a votre profil moyen de consommateur ? 7 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

I\ % I\ % \ % \ %
Oui, tous les mois 62 8,2% 18 4,5% 6 4,2% 86 6,6%
Oui, au moins 2 fois par an 220 29,1% 46 11,3% 23 16,8% 289 22,2%
Oui, une fois par an 235 31,1% 77  18,8% 26 19,3% 338  26,0%
Non, jamais 51 6,8% 43  10,6% 17 12,4% 111 8,5%
Je ne sais pas 188  24,9% 224  54,9% 64  47,3% 477  36,6%

100,0% 409 100,0% 135 100,0% 1.301 100,0%

Une seule différence significative peut étre notée selon les catégories de revenus : 11% des
r®pondants disposant déun revenu 1798 eurobk peasent mens u e |
que | 6op®rateuprdposer tous |l es mois un plan tari/f
cas que de 2% des répondants avec un revenu entre 3.000 et 3.599 euros.

Nous ndavons const ata® g eagd.iefsf @dence par

Al ors que dans | 6®dition 2015 plus de r®pondants
doit proposer une fois par an un plan tarifaire adapté par rapport aux éditions 2012 et 2013
(resp. 32% pour 24% et 26%), la proportion en est inférieure dans la présente édition (26%).
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La part de r®pondants d®c | @us hantt que @ang cetberédition néa |
(resp. 37% pour 22% a 30%).

Tableau 50 : A votre avis, votre opérateur de téléphonie fixe et/ou mobile, est-il tenu de vous
proposer un plan tarifaire adapté a votre profil moyen de consommateur ? i par édition

A B C D E

Oui, tous les mois 9,4%° 6,9% 8,4% 5,9%" 6,6%
Oui, au moins 2 fois par an 33,8%"F 35,6%"F 31,9%"F 23,3%""8 22,2%""8
Oui, une fois par an 24,3% 26,1% 29,4% 31,7%"BE 26,0%
Non, jamais 8,4% 6,9% 8,0% 9,0% 8,5%
Je ne sais pas 24,1%"F 24,6%"°F 22,4%°E  30,1%BCE  36,606MBCD

Total (N)

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

3.7.2.3 UTILITED6 g TRE | NF ORMAN TARIFAIRE ADAPTE

Trois quarts des répondants di sposant d Otélépleoniecfikef et/@ mdbde (76%),
estiment quotoutafatstutipl et d d Wi ple taiifairé e plus&antageux
poureux (score: O 7 18)UT%des r ®pondants y \sodree®t5 m@iuns dout

Les répondants en Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale attribuent un score
significativement supérieur (resp. 8,0 et 8,2 sur 10) que les répondants en Flandre
(7,6 sur 10) et estiment donc plus utile de recevoir des informations concernant le plan tarifaire
le plus avantageux pour eux .

Figure 106 : Sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile), trouvez-vous wuti | e
informé du plan tarifaire les plus avantageux pour vous ? i par région

100% -
m9 - 10 (Tout a fait utile)
75% - 50 17-8
6
50% +—
5
2506 1 13-4
[ 7
1 6 i
12 6 7 10 m0 - 2 (Pas du tout utile)
0% __ﬂ . ﬂ . ﬂ_,_ﬂ_\
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=741) (n=405) (n=132) (n=1.278)
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Parc at ®g oage, eas obsiervons uniquement une différence entre les répondants agés

de 15a24 ansd 6 u n equipatiribuent un score moyen de 7,5 sur 10, et les répondants entre

35et44ansd 6 a ut 1 attribpaat urt score moyen de 8,2 sur dix.

Nous constatons par ailleurs que le score moyen est significativement inférieur a celui de

| 6®di ti on 2015@ 8®dwe 1d) €e qi indique que les répondants estiment en

moyenne (un peu) moinsutled 6 °tre i nform®s du plan tarifaire | e

Les scores moyens ne différent pas entre les différents groupes de revenu.

3.7.2.4 RECEPTI ONN BIBAN TARIFAIRE ADAPTE

Sept répondants sur dix qui ont la téléphonie fixe et/ou mobile (70%)n d ont enceoegue j amali
de leur opérateur une proposition de plan tarifaire adapté a leur profii moyen de
consommation. Ceci vaut pour toutes les régions.

Figure 107 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil
moyen de consommateur ? i par région

100%
75% +—
2 Oui
50% -
= Non
25% -
0% -

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=762) (n=420) (n=137) (n=1.320)

llressotdes r®sultats que plus | e r®pondant edet ©g®, |
la part de son opérateur, une proposition de plan tarifaire adapté a son profil moyen de

consommation (-0,110). La di f f ®r ence est l a plus margu®e ent
élevée (65 a 74 ans) dont 83% indiquent ne pas encore avoir recu de plan tarifaire adapté, par

rapport aux répondantss i t u®s dans | eentretlb et BAcahse @I cedpdutrgnéage

est de 66% a 68%.
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Figure 108 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommateur?i par cat ®gorie doéoOge

100% -
75% -
m Oui
50% -
25% - = Non
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=208) (n=222) (n=232) (n=264) (n=229) (n=165)
Plus |l e revenu familial mensuel net du r®pondant

avoir déja obtenu de son opérateur une proposition de plan tarifaire adapté a son profil moyen
de consommation (0,140).

Figure 109 : Votre opérateur vous a-t-il déja proposé un plan tarifaire basé sur votre profil moyen de
consommateur ? I par groupe de revenu

100% -

75% A
m Oui

50% -
25% A mNon

0% -

<011.200 (1.200-041.799  01.800-02.399  (2.400-(2.999  (3.000 - (3.599 03.600
(n=120) (n=234) (n=202) (n=159) (n=156) (n=210)

Par comparaison avec les éditions précédentes (2012-2015), plus de répondants déclarent ne
pas avoir (encore) regu de proposition de plan tarifaire adapté de leur opérateur (70% en 2016
pour 58% a 63% en 2012 jusque 2015 incl.).
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3.7.2.5 ACCEPTATION OU NON DU PLAN TARIFAIRE ADAPTE

57% des répondants ont changé de plan tarifaire lorsque leur opérateur leur a proposé n plan
tarifaire basé sur leur profil moyen de consommation.

I ndy a pas de dif f ®r en cleprésentt Edition letelss édit®ngi on s , n
précédentes.

Figure 110 : La proposition du plan tarifaire basé sur votre profil moyen de

consommateur,a-t-i I f ait c¢hainpperégioddavi s

100% -

75% -

m Qui
50% -

mNon
25% -

0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=222) (n=136) (n=36) (n=394)

La taille des sous-groupes ne permet p a s de d®t er mi ner dé®ventuel
significatives selon | 6©ge ou |l e revenu.

Les deux raisons les plus souvent mentionnées pour ne pas avoir changé de plan tarifaire

apr s avoir re-u une propjosavdion d@j | Gogi@Bplaarut ars
(40%) et de plan tarifaire proposé ne me semblait pas correspondre a mes besoinsdé ( 3 4 %)

Des raisons moins souvent mentionnées sont : ge craignais que le plan tarifaire proposé me

coltepl us cher @ ey d @msrétéattentiond ( 116&0) c r a i nlié @ unaduvek r e
abonnement et le fait de ne pas prendre au s®rie
publicité sont des raisons pour ne pas accepter la proposition de plan tarifaire adapté.

Figure 111 : Pour quelle(s) raison(s) cette propositionnevousa-t-i | pas fait @hange!
(plusieurs réponses possibles)

J'avais déja le plan tarifaire suggeré 409

Le plan tarifaire proposé ne me semblait pas

N : 34%
correspondre & mes besoins

Je craignais que le plan tarifaire me codte plus cher
Je n'y ai pas prété attention

Je craignais d'étre lié a un nouvel abonnement

Je n'ai pas pris cette information au sérieux, je
pensais que c'était une publicité

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base: 169 répondantsn 6 ayant pas accept® | a proposition de plan tarifa
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En comparant les réponses de la présente édition avec celles des éditions précédentes, nous

constatons que les répondants refusent le plan tarifaire proposé par cr ai nt e ndé8°tre <co
dans un nouvel abonnement moins que dans les éditions précédentes (resp. 5% pour 16% a

24% en 2013-2015).

Tableau 51 : Pour quelle(s) raison(s) cette proposition ne vous a-t-i | pas fait ®hanger
i par édition (plusieurs réponses possibles)

2013 2015
Jdbavais d® ° le plan 48,9%5¢ 27,7%" 29,8%" 37,8% 39,6%
g ”meezeb”:s’:)"’i‘:spas correspondre 0,0% 31,5% 34,9% 39,5% 33,8%
Je craignais qudil m 0,0% 21, 7% 18,4% 19,8% 17,4%
Pas prété attention 39,29%PF 19,3%" 22,8% 10,2%" 16,4%"
;binngrr’]ef]‘ti gnais do“tre 0,0% 24,19 16,1%" 15,5%F  4,8%°CP
; te oo '®f . : Pes P :) 'u ol 14, 7%F 8,1% 17,5%F 12,2% 4,49%"C
Autre réponse 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Total (N) 158 149 106 100 169

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

La taille des sous-groupes ne permet pas de déterminer des différences significatives par
région, age ou revenu.

3.7.2.6 PREFERENCES POUR ETRE INFORME DU PLAN TARIFAIRE

34% des répondants souhaiteraient étre automatiquement informés chaque année par lettre

ou par e-mail (mais pas via la facture) en ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux

pour eux. Presque autant de répondants (31%) veulent étre informés annuellement via la

facture. Un cinquiéme (21%) souhaite uniquement étre informé a sa propre demande et un

répondant sur sept (14%) souhaite é&trei nf or m® annuel | e-mé&meindiquésgaas f s o6i |
cela ndest plus n®cessaire.

La maniére dont, etle moment 0%, on veut °tre inform® par | 06o0p
avantageux ne différe pas significativement par région ou par revenu. Nous ne pouvons pas
non plus constater de différence significative parr apport ~ | 6®di ti on 2015.
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Tableau 52 : Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle
maniére et a quel moment souhaitez-vous étre informé ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
N % N % N % N %

Automatiquement, chaque
année par courrier/mail 276  36,4% 127  30,9% 37 27,3% 439  33,7%
(pas viala facture)

Automatiqguement, chaque

année via la facture 226 29,8% 129 31,4% 48  35,7% 403 30,9%
Quand je le demande 151  19,9% 96 23,4% 28 20,7% 275 21,1%
Automatiquement, chaque

ann®e sauf | oda 105 13,9% 59 14,3% 22 16,4% 186 14,3%

ne plus | 6°tre

100,0% 100,0% 134 100,0% 1.303 100,0%

Toutes les différences par ages sont reprises dans le tableau 53. Nous constatons, entre
autres, que les répondants les plus jeunes (15 a 24 ans) préférent, plus que les répondants
plus agés, étre informés du plan tarifaire le plus avantageux pour eux, uniquement a leur
propre demande (resp. 35% pour 15% a 19%). Les répondants plus agés (55 a 74 ans)
préferent, au contraire, plus souvent que les jeunes (de 15 a 24 ans) en étre informés
annuellement via la facture.

Tableau 53 : Pour ce qui concerne le plan tarifaire le plus avantageux pour vous, de quelle maniéere
et a quel moment souhaitez-vous étre informé?i par cat ®gori e doboOge

A B C D E F
25-34 35-44 45-54

ans ans ans

Automatiquement, chaque année

par courrier/mail (pas via la facture) 24,5%°° 30,4% 38,4%" 38,3%" 33,3% 36,9%
Ci‘:fa”};“cit‘l‘igme”" chaque année 21,59%EF 31,0% 27,1% 330%  37,7%"  356%"
Quand je le demande 34,5%CPEF 25,2% 18,5%" 16,8%" 15,4%" 16,6%"
:“fumfa“q?eg"i”i" Chj‘qe“fnz”?]éj o 19,5% 13,4% 16,0% 11,9% 13,7% 10,9%
Total (N) 208 219 228 258 228 161

* Les différences significatives sont indiquées avec...*BSPEF par exemple : moyenne™® signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).
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3.7.2.7 CONNAISSANCE ET UTILISATION DES FICHES D61 NFORMATI ON
STANDARDISEES

Seul un répondant sur dix (11%) conna’  t l es fiches doéinformati on
tarifaires de chaque opérateur de maniére standardisée.

En Flandr e, ces fiches med&icmofnomrureast iqound enorMfaldmnp eu (
pour 7%).

Figure 112 : Connaissezvous | es fiches déinformation qui pr ®s

de chaque opérateur de fagon standardisée ? 7 par région

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

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=807) (n=449) (n=146) (n=1.403)

Il ressort des résultats que, plus le répondant est jeune, plus il/elle est au courant de

| 6exi stence de fiches @¢@®220).fLar ncaatti®gno r s te aéheddelrgdei sl®ae s|
(65 a 74 ans) e st significativement moi n s fiches que tesir an't de
répondants entre 15 et 54 ans (resp. 3% pour 11% a 15%).

Figure 113: Connaissezvous | es fiches déinformation qui pr®sent e
opérateur de fagon standardisée?i par cat ®gori e dbdo©ge
100%
75% -
1 Oui
50% -
25% A = Non
0% -
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=224) (n=244) (n=252) (n=273) (n=240) (n=171)
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Les différents groupes de revenu ont une connaissance comparable desf i ches doéi nf or ma:
standardisées. En comparaison avec | édition 2015, nous ne constatons pas db
(ni de détérioration) du fait dé°tre au courant de | 6exi s
standardisées.

53% des r ®pondants qui connai ssent | es orft dggdghes dobi |
utilisées afin de comparer les offres des opérateurs.
Nous ne pouvons constater de di f200®r ence avec | 6®di

La taille des sous-groupes ne nous permet pas de déterminer des différences significatives
par région, age ou revenu.

3.7.2.8 ETRE INFORME DE SES DROITS PAR RAPPORT AUX OPERATEURS

Six répondants sur dix (62%) e s t i me n e saptupasi(dlugt pas ou pas du tout) informés
de leurs droits par rapport aux opérateurs de télécommunication (score : O 5 18).uUn quart
(23%) estime &tre (plutdt ou tout & fait) informé de ses droits (score: O 7 1@).u r

En Flandre, on se considére un peu mieux informé de ses droits par rapport aux opérateurs de
t ® ®communication (4,8 sulf). 10) quden Wallonie (4,72

Figure 114 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout & fait
bien informé), vous sentezvous i nform® en ce qui concerne vos dr
de télécommunications ? i par région

Moyenne: 4.8 4.2 4.6 4,6
100% -

m9 - 10 (Tout a fait bien informé)

u7-8
75% +——
17
6
50% +——
0 21 5
13-4
25% +—
m( - 2 (Pas du tout bien
informé)
0% -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=786) (n=441) (n=143) (n=1.370)
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Le fait de se considérer informé de ses droits par rapport aux opérateurs de
télécommunication d ® pend cl airement de | 6©ge du r®pondant .
(15 a 44 ans) se sentent mieux informés (4,9 a 5,1 sur 10) e leurs droits que les répondants

plus agés (55 & 74 ans; 3,7 a 4,2 sur 10). Le score moyen des répondants entre 45 et 54 ans

est par ailleurs significativement supérieur (4,5 sur 10) a celui des répondants entre 65 et 74

ans (3,7 sur 10).

Figure 115 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (Pas du tout bien informé) a 10 (tout a fait bien

informé), vous sentezvous i nform® en ce qui concerne vos droits
télécommunications?i par cat ®gori e dbéo©ge

49 45 4,2 3.7
1 “ m 9 - 10 (Tout a fait bien informé)
12 = ___m7-8
12
14

Moyenne: 51 4,9
100% -

5% +—

17 18 16
24 6
23
0f +—— |
°0% 22 16 20 23 5
g 18
1
17
25% T 23 17 13-4

m 0 - 2 (Pas du tout bien informé)

0% - T T r r
15-24 ans 25-34 ans 35-44 ans 45-54 ans 55-64 ans 65-74 ans
(n=220) (n=239) (n=251) (n=272) (n=233) (n=155)

Au fil des années/éditions, nous constatons une légére augmentation de la part des

répondants qui se sentent informés de leurs droits par rapport aux opérateurs de
télécommunication. Ainsi, en 2012, sur une échelle de 10, les répondants se sentaient-ils en

moyenne, mal informés de leurs droits par rapport aux opérateurs de télécommunication avec

un score de 3,5 sur 10. Dans | 6 ®thintoyemnae att@ghdit 34,2 sur 10 e t | dann®e
suivante (2014) ce score a été confirmé (4,3 sur 10). Dans | 6 ®d,ice Scaenmoy®® d 5

| ®g r ement r e mo signifcativgmers supéieur aixtéditiens 2012 et 2013 (resp.

4,5 pour 3,5 et 4,2 sur 10). Ce 2t6d4besur®ddyen est ma

Les scores moyens ne différent pas selon les différents groupes de revenu.
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3.7.2.9 DATEDE FI N [IONTRAT A DUREE DETERMINEE

Trois quarts des répondants (74%) déclarent avoir un contrat & durée déterminée pour au
moins un service de télécommunication. Parmi ceux-ci, 44% ignorent ou trouver la date de fin
de ce contrat. 32% croient pouvoir la trouver dans le contrat. Seul un répondant sur dix ayant
un contrat de durée déterminée sait que la date de fin est mentionnée sur toutes les factures
i une obligation a laquelle tous les opérateurs se doivent de répondre.

Figure11l6: Si vous avez un contrat ~ dur ®e d®ter mi n®e
de télécommunications, savez-vous oU trouver la date de fin de ce contrat ? (plusieurs réponses
possibles)

Non, je ne sais pas 44%
Oui, elle se trouve dans le contrat

Non, je dois lademander a mon opérateur

Oui, elle se trouve sur chacune de mes factures
Oui, elle se trouve sur le site web de mon opérateur

Oui, elle se trouve sur ma facture une fois par an

Autre raison

0% 25% 50% 75% 100%

Base : 999 répondants ayant un contrat de durée déterminée pour au moins un service de télécommunication

En Flandre, 13% des répondants saventq u 6 i | s p e uv e n e fin dedeurcantratdea dat e
durée déterminée sur toutes les factures, une part significativement supérieure par rapport a la
Wallonie (7%).

Plus | e r®pondant est | eumsahequeladae defindecentratger obabl e
durée déterminée peut étre trouvée sur toutes les factures (-0,264). Seul 1% des répondants
entre 65 et 74 ans sont au courant contre9% a 15% pour les répondants agés de 15 a 54 ans.

Il ndy a pas de rapport entre |l e revenu fdemilial 1
ne pas étre) au courant du fait que la date de fin du contrat de durée déterminée figure sur
toutes les factures.

Depuis | 6ajout de | 6opt i o018, jawune différenee ne peutétrepas 6 da
constatée entre les différentes éditions.
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3.7.2.10 CONDITIONS DE RESILIATION DU CONTRAT ACTUEL

La moitié des répondants (50%) ignorent a quelles conditions ils peuvent résilier leur contrat
actuel. Un cinquiéme (20%) estime i a tort i pouvoir résilier son contrat avec préavis a tout
moment.

La loi prévoit que les abonnés peuvent résilier leur contrat sous 3 conditions différentes: en
cas de hausse de prix, en cas de modification des conditions contractuellespar | 6 op ®r at eur
sans préavis mais aprés une durée minimum aprés le début du contrat. Les répondants
connaissent ces conditions respectivement dans les proportions suivantes : 17%, 13% et 11%

Figure 117 : Dans quelles conditions pouvez-vous résilier, sans frais, votre contrat actuel
(fixe, mobile, internet, offre groupée) ? (plusieurs réponses possibles)

Je ne sais pas 50%

Avec préavis a tout moment

Lors d'une hausse de prix

Lors d'une modification des conditions contractuelles par
|'opérateur

A I'échéance moyennant le préavis prévu dans le contrat

Sans préavis mais aprés une durée minimum apres le début
du contrat

Sans préavis al'échéance

Autre réponse

0% 25% 50% 75% 100%

Base : tous les répondants (N=1.398)

Plus le répondant est 4gé et plus le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est au
courant du fait que le contrat du service de télécommunication peut étre résilié gratuitement en
cas de hausse de prix (resp. 0,159 et 0,150). Plus le revenu familial mensuel net est éleve,
plus le répondant est au courant du fait que le contrat peut étre résilié gratuitement si
| 6op®r ateur modifie | g18®.onditions contractuell es

Les conditions de résiliation gratuite du contrat de télécommunication sont aussi bien (ou aussi
mal) connues dans les trois régions.

Aucune différence significative ne peut étre constatée entre les éditions (2015 et 2016).
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3.7.2.11

DUREE MINIMUM AVANT RESILIATION GRATUITE DU CONTRAT ACTUEL

3.7.2.12

Le contrat de télécommunication peut étre résilié gratuitement aprés une durée minimum de
six mois : seuls 12% des répondants le savent. La moitié des répondants (49%) déclarent
ignorer aprés quelle durée minimum ils peuvent résilier leur contrat gratuitement. 20%
estiment qudil noy na 13poeestimetitepoudoir résglier gnatuitament eur
abonnement aprés un an et 7% apres deux ans.

Nous ne constatons pas de différences entre les régions en ce qui concerne le fait de savoir
que le contrat du service de télécommunication peut étre résilié gratuitement aprés six mois.
Le revenu familial mensuel net n 6 i nt epasvnore pius. Nous ne pouvons par ailleurs
constater aucune différence significative entre les éditions (2015 et 2016).

Tableau 54 : Selon vous, aprés quelle durée minimum a dater du début du contrat pouvez-
vous résilier, sans frais, votre abonnement actuel ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % I\ % I\ % I\ %
11 néy a pas de 176 21,9% 77  17,2% 31 21,0% 284  20,3%
Apres 6 mois 86 10,6% 54 12,1% 25 17,1% 165 11,8%
Aprés 1 an 90 11,1% 64 14,3% 22 14,8% 175 12,5%
Apres 2 ans 46 5,7% 37 8,3% 12 7,9% 95 6,8%
Je ne sais pas 408 50,6% 216  48,2% 57 39,1% 682 48,6%

449 100,0% 146

100,0% 1.398 100,0%

Les répondants plus agés sont dans une moi ndr e mesure au
résilier leur contrat gratuitement aprés six mois. Parmi les répondants agés de 65 a 74 ans,
seuls 4% le savent, par rapport a 14% chez les répondants de 15 a 24 ans, 18% chez les
répondants de 25 & 34 ans et 15% chez les répondants de 45 a 54 ans. La différence entre les
répondants de 55 a 64 ans (7%) et les répondants de 25 a 34 ans (18%) est également
significative.

ALERTELORS DHRTTESNTE D6 URLAFOND TARIFAIRE

57% des répondants faisant usage de la téléphonie mobile a titre privé savent que leur
opérateur doit les avertir quand leur consommation atteint le forfait . 11% sont en outre au
courant du fait quodils doivent
oOu un autre montant convenu avec
Il i gnor er negu e5 % Opoepn®&reat eur n e averbssetmenf. a mai s

Le fait do6é°tre (ou de ne pas
envoyer un avertissement quand la consommation atteint le forfait , ne différe ni par régionni
par age ou catégorie de revenu du répondant. Nous ne pouvons pas non plus constater de
di ff®rence avec 1201®di ti on pr ®c®dente (
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Tableau 55 : Selon vous, a quel moment, votre opérateur doit-il vous avertir que vous avez
atteint le plafond tarifaire pour la téléphonie mobile en Belgique ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % \ % \ % \ %
Jamais 35 5,0% 19 4,9% 7 5,2% 61 5,0%
Lorsque la consommation
atteint mon forfait 384 54,7% 237 60,8% 73 56,7% 694 56,9%
Lorsque la consommation de
mon forfait atte

0, 0, 0, 0,

ou un autre mont. 93 13,2% 26 6,8% 16 12,7% 135 11,1%
avec | dop®rateur
Je ne sais pas 190 27,0% 107 27,5% 33 254% 330 27,0%

100,0% 100,0% 129 100,0%  1.220 100,0%

3.7.2.13 ALERTE RECUEEN CASDOATTEI NTE DUDPLAFON

47% des répondants faisant usage de téléphonie mobile a titre privé déclarent avoir déja recu
un sms en cas de dépassement du plafond tarifaire. 5% déclarent ne pas avoir recu de sms
tout en ayant dépassé le plafond tarifaire.

Nous ne pouvons pas constater de différences entre les régions ni entre les différents groupes
de revenu.

Tableau 56 : Avez-vous déja recu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que vous
aviez dépassé un plafond ? 7 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % I\ ) I\ ) \ )
Qui, je lodai r 328 46,8% 181 46,6% 63 48,5% 572  46,9%
Non, bien que o o
dépassé un plafond 25 3,6% 26 6,6% 12 9,0% 62 5,1%
Non, car je nbo
dépassé un plafond 218 31,1% 114  29,4% 32 251% 365 29,9%
Non, | dai dema o o 5 5
recevoir ces messages “ B g i 2 L& 1y 20
Je ne sais/me souviens pas 126  18,0% 65 16,6% 20  15,9% 211 17,3%

100,0% 390 100,0% 129 100,0%  1.220 100,0%

Dans | a cat ®gor its4 as) Ergpales eépondards ot Béjaaecu un sms de la
part de leur opérateur les informant du d®p assement déun plafond tari

significativement supérieure a celles des répondants entre 45 et 54 ans (42%) et des
répondants entre 55 et 64 ans (41%).
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Tableau 57 : Avez-vous déjarecu un SMS de votre opérateur pour vous avertir que vous aviez
dépasséunplafond?ipar cat ®gorie doéoOge

A B C D E F
15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
ans ans ans ans ans ans

OQui, je I odai r 46,4% 56,9%"F 51,3% 42,1%" 40,5%" 43,0%
Non, bien que

dépassé un plafond 6,5% 5,8% 5,5% 4,7% 3,1% 4,9%
Non, car je nbo

o566 U [ 29,6% 26,5% 25,2% 31,2% 33,9% 35,3%
Non, |jdai dema

recevoir ces messages 1.9% 0.0% 0,4% 14% 0.3% 1%
Je ne sais/me souviens pas 15,6% 10,8%" 17,5% 20,6% 22,1%° 16,1%
Total (N) 192 215 222 252 205 135

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF par exemple : moyenne*P signifie que la moyenne du sous-
groupe concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).

Parcompar ai son &@0i% moinsk de®gpandantodéclarent ne pas avoir regu de sms

en cas de dépassement du plafond tarifaire (8% en 2015 pour 5% en 2016). D6 aut rrguspar t

de r®pondants nbéont pas re-u de sms pui s(@e | e pl &
en 2015 pour 30% en 2016).

3.7.2.14 UTILITED6 @ TRE ALERTE IO®DRBIEWd LE PLAFOND TARIFAIRE

Huit répondants sur dix (82%) faisant usage de téléphonie mobile a titre privé, estiment (plutot
outoutafait utile de recevoir un sms en cas de d®passe

Malgré le fait que toutes les régions ont un score moyen élevé, il semble toutefois que les
répondants en Wallonie estiment un peu plus utile que les répondants en Flandre de recevoir
un sms en cas de dépassement de leur plafond tarifaire (resp. 8,4 pour 8,1).

Figure 118 : Dans quelle mesure, sur une échelle de 0 (pas du tout utile) a 10 (tout a fait utile),
trouvez-vous utile de recevoir un SMS qui vous avertit que vous avez dépassé un plafond
tarifaire ? 7 par région

Moyenne: 8.1 8.4 8.2
100% - o
m9 - 10 (Tout a fait utile)
7506 - n7-8
6
50% - 5
13-4
25% +— .
mQ - 2 (Pas du tout utile)
L 5 6 6
8 6 5 7
0% | eg— , [— , S -
Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=667) (n=370) (n=125) (n=1.162)
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Pui sque da 2615 It éc@e molyen était significativement supérieur par rapport a la
présente édition (resp. 8,6 pour 8,2 sur 10), nous pouvons conclure que les répondants
estiment un peu moins utile de recevoir un sms en cas de dépassement du plafond tarifaire
parrapportal 6 ®di ti on pr ®c®dent e.

Les scores moyens ne différent ni par &ge ni par revenu.

3.7.2.15 CONNAISSANCE DE NUMEROS SURTAXES

Six répondants sur dix (58%-60%) savent que les numéros 0900 et 0903 sont des numéros

surtaxés : ceci implique que quatre répondants sur dix (40%-42%) | 6i gnor ent La moi f
répondants (52%) indiquent (correctement) que les numéros 070 sont des numéros surtaxeés ;
48% pensentque cel a ndest pas | e (320 estimémt par dilleursgued e r ®p or
les numéros 09 sont des numéros surtaxés, al ors que ce nbéest pas | cas
Figure 119 : Savez-vous si les numéros suivants sont surtaxés ? ( % 60Oui , surtax®o)
0900 123 45 60%
0903 123 45 58%
070 123 456 52%
09 123 45 67 32%
0% 25% 50% 75% 100%
Base: tous les répondants (N=1.372)
Par catégories de revenu, nous observons un seul rapport (faible): en effet, plus le revenu
familial mensuel net du répondant est élevé, plus il/elle sait que les numéros 0900 sont des
numéros surtaxés (0,099).
Parcompar ai son a20k ade rhoin® eni ntoino de répondants indiquent que le
numeéro mentionné est un numeéro surtaxé. Des trois numéros surtaxés présentés, 52% a 60%
i ndi quentagguod idldoun ,paunt® &75% anr2018.x ®
(! ndy afp®sedeed par r®gion ni par cat®gorie doéog
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3.7.2.16 DISPONIBILITE DE BLOCAGE D6 ACCCS GRATUI T

7% des répondants faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a titre privé ont installé le
blocaged 6 ac ¢~ s g fdea humérds suptaxés;,pour 3% cel a ®tait | a con

probléeme avec un tel numéro (facture élevée, etc.). La trés grande majorité (93%)n6a donc
pas de blocage doacc s49% par c @ e q wdabtilqlsescelduegsRaad s

44% parce quodils noéutilisent jamais de tels num®r 0
Nous ne pouvons constater de différences significatives par région ou revenu. Aucune
différence ne peutnonplus°t re not ®e avec | 6®dition 2015.
Tableau58:Avezvous install® | e blocage gratui2ipdrbacc s
région
Flandre Wallonie Bruxelles Total
N % N % N % N %
Oui, spontanément 26 3,4% 18 4,4% 3 2,5% 47 3,6%
Oui, € ble fact
Oul, aprés un probléme (facture 19 26% 20 49% 3 1,9% 42 32%
élevée, etc.) avec ce type de numéro
N i 6 il
on., Je noutilhise 314 400 192 465% 64 47,9% 570 44,0%
numero

Non, je ne savais pas que cette

. . o 389 52,0% 182 44,2% 64  47,6% 635 49,1%
protection gratuite existait

100,0% 412 100,0% 134 100,0% 1.294 100,0%

Dans le tableau 59, nous constatons que les répondants les plus jeunes (15 a 24 ans) sont

davantage informésd e | 6 e x i shioeagecded adc@ratui aux numéros surtaxés que les

répondants plus agés: 63% indiquent le savoir par rapport a respectivement 46% (tranche 25-

34 ans) et a 53% (tranche 65-74 ans) des répondants plus agés. Une plus grande part des
répondants plus jeunes (15-24ans)a i nstall ® | e bl ocage dbéacc s sui:
tel numéro (7%) par rapport aux répondants entre 25 et 34 ans (1%).

Tableau59:Avezvous install ® | e blocage gratui?ipdréatégaries =~ de
d6é©O©ge

35-44 45-54 55-64
ans ans ans

Oui, spontanément 5,0% 2,8% 5,4% 4.7% 1,8% 1,3%

Oui, aprés un probleme
(facture élevée, etc.) avec ce 7,3%° 0,9%" 3,7% 2,4% 2,9% 2,2%
type de numéro

E'eonﬂr;]éroj e noutilis 51,0% 42,6% 38,3% 43,7% 41,4% 49,4%
Non, je ne savais pas que cette ;5 2o sce 53,6%" 52,6%" 49,2% 53,0%" 47,1%

protection gratuite existait

Total (N)

* Les différences significatives sont indiquées avec...>~"=" Par exemple: moyenne™" signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (15-24 ans) et sous-groupe D (45-54 ans).
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3.7.2.17 PREFERENCE PAR RAPPORT AU MODE DE BLOCAGE DES NUMEROS
SURTAXES

51% des répondants faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a titre privé ignorent
comment bloquerl 6 acc s aux nudeRmpeferensun bldcage géeéral, bloquant
les numéros payants de tous genres de services. Seuls 22% des répondants sont au courant

du fait que | 6acc™ s ° cearémentm®r os doit °tre bl oquegG
En Flandre, 26% des répondants déclarentque | e b | o caaxgnemém$ payacts deit
se faire séparément, cette part est significativementp | us i mport ant €6%.uden Wal

Tableau 60 : Selon vous, de quelle manieredoit-on bl oquer | dacc s 7~ des

? 1 par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

N % N % N % %

Séparé (bloquer des services
adul tes, avec opt 198 26,4% 65 16,1% 23  17,5% 286 22,2%
numéros payants de détente)

Globale (blogquer des numéros
payants pour tous services)

Je ne sais pas 366 49,0% 222 54,8% 72 53,9% 661 51,3%

183 24,5% 118  29,2% 38 28,6% 340 26,4%

747 100,0% 406 100,0% 134 100,0% 1.287 100,0%

Tableau 61 indique les différences par age et catégories de revenu. Nous constatons entre
autres que les répondants les plus agés (65 a 74 ans) déclarent plus souvent ne pas savoir
comment de tels numéros doivent étre bloqués (resp. 67% pour 46% a 51% chez les 15 a 54
ans).

Tableau 61 : Selon vous, de quelle manieredoit-on bl oquer | dacc s =~ “diepgr num®r os

cat®gorie d6©ge et groupe de revenu

A B C D E F
25-34 35-44 45-54 55-64

ans ans ans ans

Séparée (bloquer des services adultes
avec opt esauxnumérasc c 21, 7% 29,8%" 23,3% 20,9% 20,1% 16,6%"
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

) 30,6%" 23,5% 31,0%F 28,2% 25,6% 16,8%*°
pour tous services)
LB W SRS T 47,7%" 46,7%" 45,6%" 50,9%" 54,3%  66,69%6"%CP
Total (N) 204 214 226 256 224 162

< 01.01.20D. 01. 8DD. 2. 40D. 3. OWD. O Gs3.

Séparée (bloquer des services adultes,
avec opt esauxnumérasc c 18,2% 22,0% 25,3% 15,3% 26,3% 22,4%
payants de détente)

Globale (bloquer des numéros payants

. 21,8%° 24,4%° 29,2% 39,1%"BE 21,29%° 26,6%
pour tous services)
Je ne sais pas 60,1% 53,6% 45,5% 45,5% 52,5% 51,0%
Total (N) 117 229 197 157 156 205

* Les différences significatives sont indiquées avec...*5“PEF par exemple: moyenne™® signifie que la moyenne du sous-groupe concerné différe
significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2400-2999 euros).
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Nous ne pouvons constater de diff®rence avec | 6®di

3.7.3 Conclusi on concernant | 6i nf or

A Concernant le médiateur de télécommunications:

U0 Sept r®pondants sur dix ignorent | 6exi ste
télécommunications.

A Concernant | dutilit® dé°tre inf:orm® du plan ta

0 Huit répondants sur dix ignorent pouvoir retrouver leur profil moyen de
consommation dans 16 e s p dientadu site web de leur opérateur ;

U0 Trois quarts des répondants disposant de la téléphonie fixe et/ou mobile
ignorent que leur opérateur doit, sur base annuelle, leur proposer un plan
tarifaire adapté a leur profil moyen de consommation ;

U Trois quarts de répondants disposant de la téléphonie fixe et/ou mobile
estiment (tout a fait) utile doé°tre inform® du plan taea
pour leur profil moyen de consommation ;

U 30% déclarent avoir déja recu de leur opérateur une proposition de plan
tarifaire. Un peu plus de la moitié d éntre eux (57%) ont accepté le plan
tarifaire proposé ;
0 Les r®pondants nbdbayant pas chang® de pl an
tarifaire proposé (40%) ou déclarent que le plan tarifaire ne convenait pas a
leurs besoins (34%) ;

U 34% souhaitent étre informés annuellement du plan tarifaire le plus
avantageux pour eux par courrier ou par mail, mais pas via la facture. Une
méme part de répondants (31%) souhaitent recevoir cette information
annuellement via la facture ;

A Concernant |l es f:iiches doéinformation
U Seul un r®pondant sur dix conna’t Il es fictl
moiti ® dbébentre eux en a d®] " fait usage.
A Concernant | 6 consoromatews paroapportaeeurs droits:

U  Six répondants sur dix estiment étre (tout a fait) mal informés de leurs droits
de consommateurs (score: O 5 18).uSeul un quart estime étre (tout a fait)
bien informé (score: O 7 18)u r

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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A Concernant le contrat:

i

Seul un répondant sur dix ayant un contrat a durée déterminée pour au
moins un service de télécommunication sait que la date de fin de contrat peut
étre trouvée sur chaque facture ;

Les trois conditions sous lesquelles on peut résilier gratuitement un contrat
en cours ne sont pas bien connues des répondants: en cas de hausse de prix
(17%), de modificationp ar | 6 o ¢e®corditiamsicontractuelles (13%) et
sans préavis apres une durée minimum du contrat (9%). Seuls 12% de tous
les répondants savent que cette durée minimum est de 6 mois ;

Seuls 11% des répondants savent que leur opérateur doit envoyer un sms
afin de les avertir du dépassement de leur forfait lorsque la consommation

atteint 50 euros ou un autre montant d®t e

des répondants a déja regu un tel sms ;

Huit répondants sur dix estiment (tout a fait) utile de recevoir un sms quand la
consommation dépasse le plafond tarifaire (score: O suir 10).

A Concernant les numéros surtaxés :

50% a 60% des répondants reconnaissent un numéro surtaxé ;

7% des répondants faisant usage de téléphonie fixe et/ou mobile a installé le

bl ocage dbdacc s gsudaxdasit pour num®r os

Le blocage de I dacc s ~ de t el glocage m®r os

vers des services adultesmai s possi bi duxnu®érod flaganteded e r
détente). Seuls 22% sont au courant de ce fait.

M.A.S. i Etudes de marché sur mesure
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3.8

Questions sur le monitoring du service
universel

Dans la derniére partie du rapport, nous examinons combien de r®ponda
tarif social et pour quels services de télécommunications. Nous examinons par ailleurs si la

suppression des cabines téléphoniques publiques a été problématique pour les répondants, et

quelles sources sont consultées afin de rechercher un numéro de téléphone.

3.8.1 Tarif social

3.8.1.1

BENEF | ClI ER DARUMNSOCIAL

5% desr ®pondants b®n®ficient déun tarif s 010% a | pour
néont p afsit leednecroarned e et néen b®n®f i cntegavoirddipdnc pas ma
peu plus de la moitié des répondants (56%) estiment ne pas y avoir droit. Trois répondants sur

dix (29%)i gnorent de quoi il sbdéagit.

En Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale nous retrouvons proportionnellement plus de
r®pondants qubden Flandre qui (resg 830orete38% pour 84%Y u 6 e s t u
La Flandre compte également plus de répondants qui estiment ne pas y avoir droit (resp. 60%

pour 52% en Wallonie et 46% dans la Région de Bruxelles-Capitale).

Tableau 62 : Bénéficiezvous doun tarif sociceslde pour certains s
télécommunications ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total
\} % \| % \| % N %
oui 48  6,0% 21 47% 6  43% 75  54%
Non, j i de quoi
non, Je ne sais pas de quol 195  24,4% 144 32,5% 57 39,3% 396  28,5%
il sbdagit
Non, j
S JSMS SIS 259 480 599% 228 51,5% 67 461% 775 558%
pouvoir en bénéficier
Non, je crois y avoir droit
mais je noéai p 78 9,7% 50 11,2% 15 10,3% 143 10,3%

demande

100,0% 100,0% 145 100,0%  1.389 100,0%

Le tableau 63 reprend toutes les différences par age et catégories de revenu. Nous
constatons,entre autres, que les répondants les plus jeunes (de 15 a 24 ans) sont moins au
courant de ce qubseE%t 6ugndraentf parc i3h gep autrds 20%
répondants plus agés. Les répondants du groupe de revenu le moins élevé (revenu familial

mensuel net < 1.200 euros) sont moins souvent au courant de ce que représente un tarif

social: 39% ignorent de quoi il sbagit p an desadpondants des groip8side -

revenu les plus élevés (revenu familial mensuel net ©3.000 euros).
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Tableau 63 : Bénéficiezzv ous d o6 un t aurdeftains secviceslde tplécommunications ? 1 par
cat®gorie do©ge et groupe de revenu

A B C D E F
25-34 45-54 55-64
ans ans ans
Oui 5,9% 3,6% 3,6% 3,5% 9,5% 7,4%
Non, je ne sais pe 444%5CPE 30,6%" 30,3%" 23,0%" 22,5%" 20,1%
Non, je ne pense pas pouvoir en
on, Je Ne pense pas pouvol 39,6063 CPEF 53,806 53,806 64,4%" 61,506 60,3%"
bénéficier
Non, je crois y avoir droit mais je
N, J€ CTolS y avoIr Croft mais J 10,1% 12,0% 12,2% 9,1% 6,5% 12,2%
ndai pas fait | a ¢c
Total (N) 219 238 251 271 239 172

< 01.01.20D. 01. 8DD. 2. 40D. U3. OWD.

Oui 13,8%°EF 7.9%" 3,1%" 7,8%" 1,8%" 1,3%"BP
Non, je ne sais pe 38,9%°F 29,9% 26,4% 28,1% 20,0%" 18,4%"

Non, je ne pense pas pouvoir en
o I8 N pense pas b 250%PCPEF  49.6UASF  B5TNMEF B74%AEF 743%MPC0 74606480
bénéficier

Non, je crois y avoir droit mais je

o i 22,3%°EF 12,6% 14,8%F5F 6,7%" 3,9%¢ 5,806
néai pas fait | a

Total (N) 134 262 207 166 160 A

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®CPEF par exemple: moyenne”P signifie que la moyenne du sous-groupe concerné

différe significativement de la moyenne du sous-groupe A (soit 15-24 ans, soit < 1.200 euros) et sous-groupe D (soit 45-54 ans, soit 2400-2999
euros).

Tableau 64 reprend toutes les différences significatives entre les différentes éditions. Nous
observons, entre autres, que, dans la présente édition, plus de répondants indiquent estimer
avoir droit a un tarif social tout en n @yant pas encore fait la demande (resp. 10% pour 5% a
7% en 2013 & 2015).

Tableau 64 : Bénéficiezvous doéun tarif social pour certadns
i par édition

2012 2013 2014 2015 2016
Oui 4,7% 2,7%F 3,8% 4,7% 5,4%°
Non, je ne sais pas d 30,6% 34,6%F  36,1%"°F 28,7%°  28,5%°°
Non, je ne pense pas pouvoir en bénéficier 57,9% 57,9% 55,1% 59,6% 55,8%
:\ict’ |2&em; nZe crois y avoir 6,8% 4,8%F 4,9%F 7,0%E  10,3%°C0
Total (N) 862 778 618 1.121 1.389

* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF par exemple: moyenne™ P signifie que la moyenne du sous-groupe
concerné differe significativement de la moyenne du sous-groupe A (édition 2012) et sous-groupe D (édition 2015).
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3.8.1.2 SERVICES DE TELECOMMUNICATION AVEC TARIF SOCIAL

Si nous examinons uniguement les répondants avec un tarif social (N=75), il apparait que 64%
ont un tarif social pour la téléphonie fixe, 47% pour la téléphonie mobile et 44% pour | irdernet.

Figure 120 : Pour quels services bénéficiez-v ous d 6 un t?alusiedrs résomse possibles)

Téléphonie fixe 64%
Téléphonie mobile 47%
Internet 44%
0% 25% 50% 75% 100%
Base: 75r ®pondants b®n®ficiant déun tarif social pour un servic
La petite taille des sous-groupes ne nous permet pas de déterminer les différences par région,
age ou revenu.
3.8.2 Recherche de numéros de télephone
3.8.2.1 SUPPRESSION DES CABINES TELEPHONIQUES PUBLIQUES
Pour 8% des répondants, la suppression des cabines téléphoniques publiques a été
problématique. En Wallonie et en Région de Bruxelles-Capitale, en comparaison avec la
Flandre, plus de répondants ont ressenti des problemes suite a la suppression des cabines
téléphoniques publiques (resp. 11% et 13% pour 6%).
Figure 121 : En 2013, | 6obligation de garder en service

supprimée. Proximus a dés lors décidé de toutes les supprimer. Cela vous a-t-il posé un
probléme ? 1 par région

100%
75% -
1 Qui
50% -
[
250 - Non
0% - r

Flandre Wallonie Bruxelles Total
(n=797) (n=440) (n=144) (n=1.382)
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Moins le revenu familial mensuel net est élevé, plus il est probable que la suppression des
cabines téléphoniques publiques ait été problématique (0,200).

Figure 122 : En 2013, | 6o0blenseavice desicalines téléphothigues a été supprimée.
Proximus a des lors décidé de toutes les supprimer. Cela vous a-t-il posé un probléeme ? i par
groupe de revenu

100%
75% -
1Ja
50% -
25% - mNeen
0% -
<(1.200 (1.200-01.799  (1.800-02.399  (2.400-(2.999  (3.000 - (3.599 003.600
(n=134) (n=257) (n=209) (n=162) (n=160) (n=213)
Nous ne constatons pas de rapport avec | 6©ge du

3.8.2.2 RECHERCHE DO®&UNODE MELEPHONE

Afin de retrouver un numéro de téléphone, la moitié des répondants (49%) fontusage ddéun
moteur de recherche sur internet, le plus souvent Google. Quatre répondants sur dix (40%)

font appel a un annuaire téléphonique électronique ; pagesblanches.be, pagesdor.be et

1307.be sont le plus souvent mentionnés. Un tiers des répondants (33%) déclarent utiliser

I 6 a n npager afirede retrouver un numéro de téléphone. Un cinquiéme (20%) contactent le

service de renseignements téléphoniques (souvent 1307) et 13% consultent les réseaux

sociaux.

Figure 123 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...?
(plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche sur Internet 49%
Un annuaire électronique

Un annuaire papier

Le service de renseignements téléphoniques

Les réseaux sociaux

Autre

0% 25% 50% 75% 100%

Base: tous les répondants (N=1.349)
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Les répondants en Wallonie different des répondants en Flandre et en Région de
Bruxelles-Capitale: ils utilisent plus souvent | 6 a n npager (reep. 46% pour 28% et 23%) et
moins souvent le moteur de recherche sur internet (resp. 43% pour 51% et 60%) afin de
trouver un numéro de téléphone.

Figure 124 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? i par région
(plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche sur Internet

60%
m Flandre
Un annuaire papier Wallonie
m Bruxelles
|
0% 25% 50% 75% 100%
Base: tous les répondants (N=1.349)
I existe une forte correspondance entre | 6©ge du

téléphone via les réseaux sociaux: plus le répondant est jeune, plus souvent il/elle déclare
rechercher des numéros de téléphone via les réseaux sociaux (-0,573).

Une correspondance contraire, également forte, existe avec la recherche dGun num®r o de
tékphone dans papeaphusi Fe r®pondant est ©g(®426).pl us sol
Nous observons acesujetun contraste marqu® entre | es r®pondan
les plus agés (55 ans et plus: 49% a 74%) et les plus jeunes (15 a 54 ans: 17% a 29%).

Nous observons par ailleurs que, plus le répondant est agé, plus souvent il prend contact avec le
service de renseignements téléphoniques (0,178), et plus le répondant est jeune, plus souvent il
fait appel a un annuaire électronique (-0,198) et/ou a un moteur de recherche sur internet (-
0,176).

Figure 125 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ... ? i par
cat ®g or i (gusicdrdr@dgnses possibles)

Un moteur de recherche sur
Internet
Un annuaire électronique
15-24 ans
25-34 ans
Un annuaire papier
m 35-44 ans
74%
Le service de renseignements " 45-54 ans
téléphoniques
m55-64 ans
Les réseaux sociaux ®65-74 ans
0% 25% 50% 75% 100%
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Base: tous les répondants (N=1.349)

Par catégories de revenu, nous constatons que plus le revenu familial mensuel net du
r®pondant est ®l ev® plus il e gntéro pde tédptohelvie ungu 6i | / el
annuaire électronique (0,304) et/ou via un moteur de recherche sur internet (0,257). Nous

trouvons un rapport contraire pour | 6 a n npagier rnmins le revenu est élevé, plus souvent

onfait appel 7 papied @R ai r e

Figure 126 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? i par
groupe de revenu (plusieurs réponses possibles)

Un moteur de recherche
sur Internet
69%
<01.200
01.200 - 11.799
Un annuaire électronique
H01.800 - 012.399
H(2.400 - (12.999
H(3.000 - 03.599
Un annuaire papier
= 003.600
0% 25% 50% 75% 100%

Base: tous les répondants (N=1.349)

En 2013 et 2014, la moitié des répondants cherchaient les numéros de téléphone via

I 6 a n néleatiomigeie; en 2015 et 2016, cette part est sensiblement moins élevée (36% a
40%).L6utilisation du moteur de rechehienuecesner i nter
soit significatif que par rapport & 2015 (49% en 2016 pour 58% en 2015). L6ut i Ildesati on

| 6 a n npager deraeure stable entre 2013 et 2016.

Tableau 65 : Lorsque vous cherchez un numéro de téléphone, consultez-vous ...? T par
édition (plusieurs réponses possibles)

Moteur de recherche sur Internet -- 53,3% 53,9% 57,6%E 49,4%D
Un annuaire électronique - 52,8%"F 52,6%°F 35,9%°¢ 40,1%%¢
Un annuaire papier -- 35,5% 32, 7% 33,0% 33,2%
Le service de renseignements IE o o/B o/B
téléphoniques -- 26,5% 23,6% 21,8% 20,2%

Les réseaux sociaux -- 0,0% 0,0% 10,9% 12,6%

Total (N)
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* Les différences significatives sont indiquées avec...*®“PEF par exemple: moyenne™ P signifie que la moyenne du sous-groupe

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

Des 271 répondants ayant consulté le service de renseignements téléphoniques afin de

trouver un numéro de

t ® ®p h o n efait a ploskurs| répwsestdans les trois derniéres

années, 17% une fois et 7% jamais. 11% ignorent combien de fois il/elle a consulté le service
de renseignements téléphoniques dans les trois derniéres années.

Tableau 66 : A quelle fréquence avez-vous consulté le service de renseignements
téléphoniques au cours des trois derniéres années ? i par région

Flandre Wallonie Bruxelles Total

\ % N % \ ) \ %
Plusieurs fois 85  59,0% 78  76,0% 14  55,1% 176  65,0%
Une fois 30 20,6% 12 115% 5 20,0% 46  17,1%
Jamais 12 8,5% 4 4,3% 3 9,8% 19 7,0%
Je ne sais pas 17 11,9% 8 8,2% 4 15,1% 29 10,8%

102

100,0%

100,0%

26 100,0%

271 100,

0%

La proportion de répondants ayant contacté a plusieurs reprises le service de renseignements
téléphoniques demeure stable entre 2013 et 2015 (72% a 78%) mais diminue |égérement

dans la présente édition (65%) e t

Déautre part,

nous

sb6®carte
retrouvons

ai

nsi
ma i

savoir, par rapport & 2013 et 2014 (resp. 11% a 4% dans les deux cas).

s i gani13f(i8%)at i ve men
pl us

ntenant

3.8.3 Conclusion concernant le monitoring du service

universel

A Concernant le tarif social:
U 5%des

r®pondant s

b®&n®f i ci

de télécommunication. Parmi les répondants q u i
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33% consultent toujours un annuaire papier :

13% font appel aux réseaux sociaux.

20% contactent un service de renseignements téléphoniques ;
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4. Annexe

4.1 Questionnaire 2016
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g : QUESTIONNAIRE SUR VOTRE UTILISATION DE LA TELEPHONIE,
S D’INTERNET ET DE LA TELEVISION EN BELGIQUE
BPT

Madame, Monsieur,

L'IBPT, Institut belge des services postaux et des télécommunications, cherche a mieux connaitre les habitudes, choix et
motivations des utilisateurs de communications électroniques (Téléphonie, Internet, TV). Ces informations permettront a
I'IBPT de comprendre ce qui ne fonctionne pas bien sur le marché et de prendre des mesures pour améliorer la
situation. L'IBPT a donc élaboré ce questionnaire et confié I'analyse statistique des résultats a la firme M.A.S. située a
Leuven.

Avant de commencer a répondre au questionnaire, nous vous demandons de bien lire les instructions reprises sur cette page.

Qui doit remplir le questionnaire?

Le questionnaire doit étre rempli par la personne a qui il est envoyé. Le nom de cette personne se trouve sur
I'enveloppe. Vous devez répondre personnellement aux questions, sans aide extérieure. Si vous ne comprenez pas
bien une question, vous pouvez bien évidemment demander des explications a quelqu'un, mais nous souhaiterions
quand méme connaitre votre opinion.

Comment remplir le guestionnaire?

Lisez bien la question et tous les commentaires annexes avant de répondre a la question. Vous devez cocher a chaque
fois la bonne réponse ou bien attribuer une cote sur une des échelles proposées (0 a 10 ou 0 a 5). Il vous sera parfois
demandé de préciser votre réponse en |'écrivant.

Veuillez a ne pas manquer de question.

Exemple d'une question avec une réponse a cocher: X Réponse 1

O Réponse 2
Exemple d'une question avec une échelle de 0 & 10:
Pas du tout Tout a fait |
satisfait satisfait |
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1
Réponse 1 o o o o o ] o o o o o ;
Réponse 2 o o o o o o () o o o o

Il vous est également possible de remplir le questionnaire sur Internet, via http://www.ibpt-bipt.masresearch.eu
Si vous avez des questions ou avez besoin d'aide afin de compléter le questionnaire, vous pouvez contacter

Anita Claes (NL) (chef de projet chez M.A.S.) ou Charles Laporte (FR) au numéro 016/22.69.67.

Une chance de gagner un cadeau!

En renvoyant le formulaire de participation avec le questionnaire, vous prendrez part a un tirage au sort qui vous
permettra peut-étre de gagner un cheque-cadeau Sodexho de 20€. Si vous remplissez le questionnaire en ligne,
renvoyez le formulaire de participation avec le questionnaire non complété dans I'enveloppe jointe.

Protection de la vie privée

Les données recueillies seront traitées par M.A.S. et seront utilisées exclusivement dans le cadre de I'étude. Seul le

Registre national aura accés aux données qui permettent de vous identifier. L'IBPT et M.A.S. n'y auront pas acces.

Votre opinion compte pour nous.

Nous vous remercions beaucoup de votre coopération!
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1. UTILISATION DES TELECOMMUNICATIONS ET MEDIAS/CHOIX DES
OPERATEURS

1. Quels services de télécommunications/médias utilisez-vous parmi les suivants?

(Veuillez considérer uniquement les équipements ou services que vous utilisez a titre privé et en dehors de votre lieu de
travail; Plusieurs réponses possibles).

O Télévision analogique O Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone)

O Téléphonie par Internet/par ordinateur/Voice Over IP
(exemple : Skype™,)

O TV-On-Demand/Video-On-Demand (VOD) O Internet a la maison (fixe ou Wifi)

O Télévision numérique

O Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette

O Télévision par internet ou PC portable

O Téléphonie fixe O Réseaux Wifi partagés (Hot spots)

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

O OQui
O Non - vers la question 4
O Je ne sais pas - vers la question 4

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

Télévision

Téléphonie fixe
Téléphonie mobile (GSM ou Smartphone)
Internet a la maison

O B O =l O
ooooano

Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette ou pc portable

4. Pour les différents services que vous utilisez, pourriez-vous nous indiquer votre (vos) opérateur(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O Base O Carrefour Mobile O Mobile Vikings

O Mobistar O Contact Mobile O Mobisud

O Numéricable O Cybernet O Ortel Mobile

O Proximus O Digiweb O Plug mobile

O Telenet O Dommel O Red Bull

O Voo O Edpnet O Scarlet

O 1617 O Ello Mobile O Simyo

O Aldi O Evonet O Telesat/TV Vlaanderen
O Allo RTL O Jim Mobile O Tellink

O Belgian Telecom O Join Experience O Turk Telecom

O Billi O Lycamobile O United Telecom

[ Autre: (VOUIllOZ PrECISOT): «sussscsuusuisvssmussnivniesons osissssssessssesedorsisssssssisasiesys dis ouesseivaies v sva vl soso s vaiov e sRee v Ihsaaue s uavions

5. Laderniéere fois que vous avez choisi un opérateur, quels ont été vos critéres de choix?
(Plusieurs réponses possibles)

O Contenu de I'offre groupée/du plan tarifaire intéressant O JaiI'habitude de cet opérateur
O Prix de I'offre groupée/ du plan tarifaire intéressant O Vitesse de connexion pour l'acces a Internet
O Bonne réputation de I'opérateur O Autre (veuillez préciser) : .......coeevvveiriieeinnrennnn.
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6. A.Lequel de ces services utilisez-vous a titre privé B. Si vous utilisez un de ces services a titre privé,
pour téléphoner et/ou envoyer des messages? > téléphonez- vous ou envoyez-vous des messages
vers:

Skype™ o o o > (o) o o

FaceTime (0] o (e} > o o o

GoogleTalk o] e} o > o] o) 0

Viber o o (o} > o) o [o)

Whatsapp o o o > o o o

Facebook Messenger (@) o [o} > o o o

Blackberry Messenger e} o o} > e} o} o}

Autre: ....ooooeeeiiiieeeen. (¢) o (e} > e} o (e}
Aucun O > vers la question 8

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

(Veillez a bien compléter chaque colonne du tableau)

Tout le temps

Plusieurs fois par semaine
Une fois par semaine

Une fois par mois au maximum
Jamais

O 0 0 0 O0
O 0 00O

2. SATISFACTION

A. OFFRE GROUPEE (“PACKS”)

>> Vous n'utilisez pas d’offre groupée a titre privé 2 veuillez passer a la question 9

8. En ce qui concerne les offres groupées, étes-vous : a. satisfait du/des ;b. confiant par rapport a/au(x) ... :

(Indiguez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait / pas du tout confiant) a 5 (trés satisfait / tout a fait
confiant); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur o] (@) o (o] (o] (o]
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur o] o [e] [e] [ e}
Respect de vos droits en tant que consommateur o] (o] (o] (o] (o] [e]
Informations qu'il vous fournit o] o] o] [e] [o] o]
Fiabilité de la facturation o o} o o] o} o)

w
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B. TELEPHONIE FIXE

>> Vous n'utilisez pas de téléphone fixe a titre privé ou vous l'utilisez dans un pack = veuillez passer a la question 10.

9. En ce qui concerne la téléphonie fixe, étes-vous : a. satisfait du/des ;b. confiant par rapport a/au(x) ... :
(Indiguez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait / pas du tout confiant) a 5 (tres satisfait / tout a fait
confiant); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur o] (o] (o] (o] (o] (o]
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur o [e] o [e] [e] e}
Respect de vos droits en tant que consommateur o] o] o o o] (@]
Informations qu'il vous fournit o] o] (o] o] o] (o]
Fiabilité de la facturation e} e} (o] o] o] (o]

C. TELEPHONIE MOBILE

>> Vous n'utilisez pas de téléphone mobile 4 titre privé ou vous l'utilisez dans un pack 2 veuillez passer a la question 11

10. En ce qui concerne la téléphonie mobile, étes-vous : a. satisfait du/des ;b. confiant par rapport a/au(x) ... :

(Indiquez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait / pas du fout confiant) a 5 (irés satisfait / tout a fait
confiant); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur e} e} (o] (o] (o] (o]

Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur o o o [e] [e] e}

Respect de vos droits en tant que consommateur o] o] o o o] o

Informations qu'il vous fournit (&) (e} o (o] [e] (o]

Fiabilité de la facturation o] o] (] o] o] (o]
D. INTERNET

>> Voous n'utilisez pas Internet a titre privé ou vous l'utilisez dans un pack 2 veuillez passer a la question 12

11. En ce qui concerne l'accés a Internet, étes-vous : a. satisfait du/des ;b. confiant par rapport a/au(x) ... :
(Indiguez votre réponse sur une échelle de 0 (pas du tout satisfait / pas du tout confiant) a 5 (tres satisfait / tout a fait
confiant); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Tarifs dont vous disposez chez votre opérateur o] o] (o] o} o] o
Service dont vous bénéficiez chez votre opérateur e} o o o [e] 0
Respect de vos droits en tant que consommateur o] o] o o o] o
Informations qu'il vous fournit e} (o] o @ [e] o]
Fiabilité de la facturation o] @] (o] (o] o o

=
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3. PROBLEMES ET ATTITUDES EN CAS DE PROBLEME

12. Au cours des trois derniéres années, avez-vous rencontré un ou des probléme(s) avec votre opérateur/vos
différents opérateurs?

O Cui - vers la question 13
O Non = vers la question 19

13. Si oui, avec quel(s) service(s) avez-vous rencontré des problémes?
(Plusieurs réponses possibles, notamment dans le cas des packs)

0O Telévision O Internet & la maison (fixe ou Wifi)

O Téléphone fixe O Internet en déplacement sur GSM, Smartphone, tablette ou pc
portable

O Teéléphonie mobile (GSM ou Smartphone) O Reéseaux Wifi partages (ex : Hot spots)

O Téléphone par Internet/par ordinateur/
Voice Over IP (ex : Skype™)

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

O Service inactif/coupures de longue durée/délai
de réparation
O Hausse des tarifs insuffisamment annoncée O Promesse non réalisée/publicité mensongére

O Probleme de qualité de service (réseau saturé, coupures, vitesse de connexion, problémes de couverture)
O Autre (veuillez préciser): ... ..o s

O Probléme de facturation

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

O CQui - vers la question 16
O Non - vers la question 17

16. Si oui, comment avez-vous réagi? (Plusieurs réponses possibles)

O Jaiintroduit une plainte auprés du Service de
médiation pour les télécommunications
O Je me suis rendu(e) dans un point de vente de
I'opérateur

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

O J'ai pris contact avec l'operateur

(par téléphone, e-mail ou via une page web) O Autre (veuillez préciser) @ ........ceeeniiciiiiiiiiiiinanns

- vers la question 18

17. Sivous n’avez pas réagi auprés de votre opérateur, quelle(s) en étaient la (les) raison(s)?
(Plusieurs réponses possibles)

O J'estimais que ce n'était pas légitime O J'aieu peur que ¢a prenne trop de temps
O Je trouvais ¢a trop compliqué O Je trouvais le probléme trop minime pour réagir
O J'ai pensé que je n'aurais pas gain de cause O Je ne savais pas a qui m'adresser

O AULIE (VEUIIIEZ PIECISEI) & . .eeiiieiiie ettt ettt ettt et es st e e et e s e e e et e o eabe e s e st e en e eseen e s ae e e s et e e seeeens

18. Si vous avez subi une coupure dans la réception/I'utilisation de votre service de télécommunications, avez-
vous recu une indemnisation de votre opérateur?

O Oui, j'ai entrepris les démarches et ai recu une O Non, jai entrepris les démarches et n'ai pas obtenu
indemnisation d'indemnisation
O Non, je ne savais pas que c'était possible O Non, je ne connaissais pas les démarches a entreprendre

O Non, je ne l'ai pas fait car je pensais que la
démarche serait trop longue

O Autres (Veuillez préciser) : .........

O Pas d'application, je n'ai pas subi de coupure
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4. COMPARAISON

19. Pensez-vous bénéficier actuellement de I'offre la moins chére du marché en fonction de votre profil
d’utilisation?
O Certainement pas
O Probablement pas
O Probablement oui
O Certainement oui
O Sans avis

20. En ce qui concerne les différents opérateurs de TELEPHONIE FIXE, dans quelle mesure diriez-vous, qu’il est
facile de comparer les services offerts d’une part et les prix demandés d’autre part?

(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Les services offerts O [0} O o o ]
Les prix demandés o o o o [¢] [¢]

21. En ce qui concerne les différents opérateurs de TELEPHONIE MOBILE, dans quelle mesure diriez-vous qu'’il
est facile de comparer les services offerts d’une part et les prix demandés d’autre part?

(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (tres facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Les services offerts O o] O o o o
Les prix demandés [e] o [e] o o o

22. En ce qui concerne les différents opérateurs D’ACCES A INTERNET, dans quelle mesure diriez-vous qu’il est
facile de comparer les services offerts d’une part et les prix demandés d’autre part?

(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Les services offerts o o o o o o
Les prix demandés o [e] o [e] [e] [e]

23. En ce qui concerne les différents opérateurs D’OFFRES GROUPEES (« PACK »), dans quelle mesure diriez-
vous qu'’il est facile de comparer les services offerts d’'une part et les prix demandés d’autre part?

(Indiquez sur une échelle de 0 (pas du tout facile) a 5 (trés facile); Veillez a bien compléter chaque ligne du tableau)

Les services offerts o o] o o o o
Les prix demandés o [e] o (e] [e] [e]

24. Au cours de I'année écoulée, a quelle fréquence avez-vous consulté des sites de comparaison des colts des
services de télécommunications (téléphonie, Internet, télévision)?

O Trés souvent O Rarement
O Souvent O Jamais
O Parfois O Je ne sais pas/Je ne me souviens pas

25. Connaissiez-vous I'IBPT avant de recevoir ce questionnaire?

O Oui
O Non

a
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