Enquéte sur le comportement du consommateur a I'égard de
I'Internet et des technologies de la communication
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1. Avant-propos

Dans le cadre de ses activités de veille des marchés de détail, I'Institut Luxembourgeois de
Régulation a chargé la société TNS ILRES a réaliser une enquéte sur la diffusion, l'usage et la
perception des technologies de la communication et de I'Internet a domicile par le consommateur
final.

Cette enquéte permet:

e d’avoir un apergu général des équipements de communication utilisés par les ménages et des
comportements du consommateur face a I'Internet;

e et s’inscrit dans le projet de I'analyse des marchés « 4/2007 » et « 5/2007 » des marchés de
la fourniture en gros de I'accés aux réseaux a large bande du secteur des communications
électroniques. Au niveau de la demande, elle informe sur la substituabilité des différentes
technologies donnant acces a I'Internet (DSL, réseaux cablés, Internet mobile large bande, ...).

L'enquéte a été réalisée en novembre 2010 aupres de 1147 ménages. 80% des ménages ont été
contactés par téléphone, 20% ont été sélectionnés a I'aide d’'une base de données d’adresses
électroniques et interviewés sur base de questionnaires en ligne. Les personnes interrogées étaient
majeures et se considéraient, au sein de leur ménage, comme la personne avec les meilleures
connaissances en technologies de communication. Comme la plupart des questions ont pu étre
posées a plus de 1000 personnes, la marge d’erreur statistique sur les résultats obtenus se situe
entre 1.9 et 3.1 points de pourcentage avec une probabilité de 95%.

L'Institut envisage de répéter cet exercice a des intervalles réguliers, alors que I'interprétation des
résultats gagnera en pertinence avec I'appréciation de leur évolution dans le temps.
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2. Note de synthese

e Au Luxembourg, presque tous les ménages sont équipés d’un téléphone fixe, d’un ou de
plusieurs téléphones portables, et disposent d’au moins un raccordement TV. 90% des ménages
possedent un acces Internet fixe, dont au moins 82% un accés a haut débit. 42% des ménages
utilisent un «smartphone» et 31% disposent d’un acces a Internet mobile a haut débit.

e Parmi les types d’acces a Internet, la technologie DSL domine (75%), suivie par I'accés bas débit
via modem téléphonique (29%). Les acces par cable et les connexions haut débit sans cable
restent peu répandus.

e L’Internet mobile est percu comme complémentaire, mais ne constitue pas une alternative ou
un substitut a I'Internet fixe.

o 78% des ménages ont souscrit a un abonnement multi-services; 92% des personnes sondées
disposent d’'un abonnement au téléphone fixe et d’un accés Internet auprées du méme
fournisseur.

e les principales utilisations de I'Internet sont: la gestion des courriels, les recherches
d’informations, et « surfer le web ». Les activités les plus exigeantes en bande passante ne sont
pas (encore) les plus populaires, sauf parmi les jeunes.

e Prés de la moitié des personnes interrogées n’a jamais changé le type d’acces a internet. Le
rythme des changements semble diminuer les deux dernieres années.

e Les raisons invoquées pour ne pas envisager une connexion par cable comme infrastructure
d’accés a I'Internet sont la méconnaissance de la technologie et I'indisponibilité géographique,
réelle ou pergue.

e Le changement de I'accés n’est pas nécessairement considéré comme une occasion de changer
I'opérateur. Les consommateurs ne semblent pas connaitre toutes les possibilités de réduction
des colts ou d’élargissement des services offerts par les différents acteurs du marché. La raison
invoquée est la satisfaction avec le fournisseur existant (90%).

e La majorité des personnes interrogées est satisfaite ou trés satisfaite du rapport qualité/prix, de
la qualité/fiabilité et de la rapidité de leur connexion Internet. Dés lors, les besoins d’un Internet
a trés haut débit restent a I'heure actuelle encore peu développés dans les ménages a
Luxembourg.

o Néanmoins, 33% des personnes interrogées affirment avoir déja songé a changer d’opérateur -
ratio beaucoup plus élevé chez les résidents de la Ville de Luxembourg (39%), les résidents
étrangers (41%) et les personnes de moins de 35 ans (43%).

e Toutefois, le marché de I'information électronique est percu comme plutét dynamique di a une
variété d’éléments, comme les efforts publicitaires ou la concurrence par les prix, souvent
invoqués par les deux tiers des sondés.
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3. Lenquéte

3.1. Equipements dont disposent les ménages

Equipements dont disposent les ménages

Lignes téléphonique(s)

Téléphone mobile

Téléphone mobile "GSM"
Smartphone

Connexion internet fixe

Réseau informatique privé

Connexion Internet mobile haut débit
Raccordement TV

Raccordement TV par cable
Raccordement TV par satellite
Raccordement TV par ligne téléphonique

Raccordement TV par numérique terrestre DVBT

Base: tous (1147 ménages) 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Graphique 1

Au Luxembourg, presque tous les ménages sont équipés d’un téléphone fixe, d’un ou de plusieurs
téléphones mobiles et d’un raccordement TV (Graphique 1). En outre, 90% des ménages disposent
d’un accés Internet. On constate I'essor extraordinaire des réseaux informatiques privés (61%), des
«ordiphones » (smartphones), dont disposent désormais 42% des ménages et l'acces a Internet
mobile a haut débit. Cependant, il est incertain si tous les répondants ont bien su faire la distinction
entre I'Internet mobile accessible via le réseau de téléphonie mobile a haut débit (UMTS, 3G) et les
réseaux WIFI privés et locaux.

Du c6té des raccordements TV, le cable reste largement dominant, quoique son taux de diffusion de
61% peut paraitre faible et semble en perte de vitesse. Il est concurrencé par I'acces via satellite
(35%), par la télévision digitale transmise par le réseau téléphonique (IPTV, 11%) et par la télévision
numeérique terrestre (TNT, DVB-T, 9%). A noter que 18% des ménages équipés d’un acces au réseau
cablé disposent également d’un acces satellite, situation trés exceptionnelle en Europe.

Les ménages sont équipés a raison de 90% d’un acces Internet fixe. Ce taux est toujours en légere
augmentation et méne le Luxembourg en téte des niveaux européen et mondial.
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3.2. Types d’accés / Technologies utilisées pour les connexions

Parmi les types d’accés a Internet (Graphique 2), la technologie DSL domine, suivie par |'acces bas
débit par modem téléphonique, le cable coaxial et les connexions haut débit sans cable. L'utilisation
du réseau cablé pour accéder a I'Internet est faible. L'ordinateur a domicile reste le moyen d’acces
privilégié des connexions Internet.

Par ailleurs, 75% des utilisateurs de I'Internet mobile a haut débit conservent un accés Internet fixe
(DSL ou CATV), de sorte que I'acceés a I'Internet mobile est percu comme complémentaire, mais non
substituable.

Technologies utilisées pour I'acces a I' Internet

Une ligne DSL
Modem avec ligne téléphonique

Cable TV

Connexion haut débit mobile (3G,
UMTS)

Connexion haut débit sans cable (*)

Ne sait pas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: 1069 ménages ayant une connexion Internet fixe.
(*) Satellite, Wimax, Wifi public.

Graphique 2 — plusieurs réponses possibles
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3.3. Raison d’acquisition d’une offre multiservices/package et dépenses mensuelles

78% des ménages ont souscrit a un abonnement multi-services aupres d’un des fournisseurs et 92%
des personnes interrogées disposent d’'un abonnement au téléphone fixe et d’un acces Internet
aupres du méme fournisseur.

51% des ménages interrogés estiment que leurs frais d’'abonnement Internet (réseau fixe) se situent
en-dessous de 30 euros par mois, ce qui exclut bien s(r le co(t de I'abonnement au téléphone qui s’y
ajoute. Seulement 9% des personnes interrogées estiment que leur abonnement multi-services
co(ite moins de 40 euros par mois, ce qui reflete le niveau des tarifs offerts au Luxembourg.

Pour quelle(s) raison(s) avez-vous acquis un acces Internet
ensemble avec d'autres services aupres d'un seul opérateur?

Le fournisseur proposait une bonne offre 59%

La commodité d'un package 58%
Le fournisseur offrait la meilleure qualité de service
Le manque d'offres alternatives a I'époque

La difficulté de comparer les offres

Le temps nécessaire pour se renseigner

Le prix

Les colts pour changer

Par fidélité/confiance envers le fournisseur
Insatisfait de I'ancien fournisseur

Recommandation

Autre 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Base: 838 ménages utilisant une offre multi-services

Graphique 3

Au sujet de la question pourquoi les clients préferent souscrire a I'Internet aupres de leur
fournisseur de téléphonie fixe (graphique 3), la majorité des répondants exprime leur satisfaction
quant a l'offre qui leur a été proposée et évoquent la commodité de I'abonnement
multiservices/package. Une minorité (moins d’un tiers) estime que son fournisseur de téléphonie
offre la meilleure qualité. Toutes les autres explications ne jouent qu’un réle marginal. Les
consommateurs ne semblent pas vraiment connaitre toutes les possibilités de réduction des colts
ou d’élargissement des services que leur offrent les différents acteurs du marché.

Page 5/11



@

INSTITUT LUSEMBDURGEDNS BF RIGULATION

3.4. Fréquence d’utilisation de la connexion Internet

Fréquence d'utilisation de différents services accessible par
Internet

Envoi et réception d'e-mails
Recherche d'informations précises
Surfer sur internet

Réaliser des opérations bancaires le_LV_
Se connecter a un réseau social HJ_'EV,_
Télécharger de la musique, vidéos... Lﬁ_ﬁv_
Téléphoner (par Internet) V“ﬁi/_

Jouer en ligne LV_IL’_

Faire des achats I

Visionner des programmes TV

Y (1 S

1 7'\ S
T T T T T T T T T

Accés distant au réseau de I'employeur
Télétravail

Base: 1069 ménages ayant une 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
connexion Internet fixe B Au moins une fois par semaine M Moins d'une fois par mois
Graphique 4

Les comportements des internautes montrent que les utilisations les plus « classiques » restent
largement dominantes: gestion des courriels, recherches d’informations, surfer le web, effectuer des
opérations bancaires (graphique 4). Les réponses a cette question sont fortement tributaires de
I’age: télécharger de la musique et des vidéos et jouer en ligne sont beaucoup plus populaires chez
les personnes agées de moins de 35 ans que chez les autres. Les activités les plus exigeantes en
bande passante ne sont pas (encore) les plus populaires dans toutes les classes d’age.
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3.5. Changement de type de connexion pour I’accés Internet / ou de fournisseur

Avez-vous déja changé de type de Quand vous avez changé de type
connexion pour l'accés Internet d'accés, avez-vous également
dans le ménage? changé d'opérateur?
100% 100% -
90% 90% -
80% 80% -
70% 70% -
60% 5% 60% -
50% 50% -
40% 40% - B
20% - 9% 20% -
10% |- I . 10% |
O% n T T T = T 0% - T T T
Ilya Entre2 Moins Jene Jamais Ily plus de 5 5 derniéres 2 derniéres  Total
plus de et5 ans de 2 ans sais pas ans années années
>ans Base: 521 ménages ayant mOui mNon
Base: 1069 ménages ayant une connexion Internet changé de type de connexion

Graphique 5

Prés de la moitié des ménages interrogés n’a encore jamais changé le type d’accés a I'Internet: ils
conservent leur acces. Le rythme des changements de types de connexion semble Iégérement en
perte de vitesse les deux derniéres années. La majorité des utilisateurs a abandonné I'accés modem
pour s’orienter vers le DSL.

Le changement d’acces n’est pas considéré comme une occasion de scruter les offres existantes
(graphique 5, a droite). Parmi les personnes interrogées qui ont déja changé d’accés, la grande
majorité reste fidele au méme fournisseur. Toutefois, cette fidélité se dissipe, car le taux des
utilisateurs fideles a baissé de 68% a 56% au cours des cing derniéres années. Les offres alternatives
semblent étre mieux pergues au fil des ans.

Les utilisateurs n’ont pas changé de fournisseur et ont opté pour un pack multi-services pour les
raisons suivantes: I'attraction de I'offre du fournisseur existant et la commodité du package. Moins
d’un tiers des répondants estiment que leur fournisseur en téléphonie offre la meilleure qualité. Les
autres explications ne jouent qu’un réle marginal (graphique 6).
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Pour quelle(s) raison(s) n'avez-vous pas changé de fournisseur?

Le fournisseur proposait une bonne offre a I'époque
La commodité d'un package (facture unique)

Le fournisseur offrait la meilleure qualité de service
Le manque d'offres alternatives a l'époque

La difficulté de comparer avec les offres

Le temps nécessaire pour se renseigner

Autres

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Base: 345 ménages n'ayant pas changé de fournisseur d'Internet lors d'un changement du type d'accés.
Graphique 6

Dans quelle mesure le marché de I'accés a I'Internet haut débit au Luxembourg est-il fluide? A quel
point le marché est-il percu comme concurrentiel par le consommateur final? Parmi les personnes
interrogées, 33% affirment avoir déja songé a changer |'opérateur. Ce résultat est proche des 35%
qui ont effectivement changé I'opérateur en changeant la technologie d’acces (graphique 5, a droite)
et refléte I'attrait croissant de I’accés par le réseau cablé. Ce ratio est beaucoup plus élevé chez les
résidents de la Ville de Luxembourg (39%), les résidents étrangers (41%) et les personnes agées de
moins de 35 ans (43%). La raison invoquée pour ne pas changer est la satisfaction (90%) avec le
fournisseur existant (graphique 7). Une minorité de clients affirme que I'offre de son fournisseur est
de meilleure valeur (17%) ou de meilleure qualité (21%). Quelques sondés éprouvent des difficultés
a comparer les offres (24%). Les autres explications possibles restent marginales.

Pour quelle raison n'avez-vous jamais pensé de changer de
fournisseur?

Je suis satisfait avec le fournisseur existant
La difficulté de comparer les offres 24%
21%

Le fournisseur existant offre la meilleure valeur 17%

Le fournisseur existant offre la meilleure qualité

Mes autres fournisseurs n'offrent pas de...
Le co(t de changer m'est trop cher
Mes autres fournisseurs n'offrent pas de packages
Imposé
Autre

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Base: 722 ménages n'ayant jamais pensé de changé de fournisseur d'Internet .

Graphique 7
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3.6. Satisfaction

La satisfaction a également fait I'objet d’'un examen plus détaillé et s’est avérée étre un élément
important du marché luxembourgeois. Ainsi, la majorité des sondés est trés satisfaite (14%) ou
satisfaite (46%) du rapport qualité/prix que lui offre son fournisseur. Une majorité s’exprime
également trés satisfaite (20%) ou satisfaite (56%) de la qualité/fiabilité et de la rapidité de leur
connexion Internet (graphique 8). Sachant que la majorité des connexions au Luxembourg se situe
en-dessous de 5 Mbps, il semble que les besoins d’un Internet a trés haut débit restent a I'heure
actuelle encore marginaux aupres des ménages luxembourgeois. Il s’avere également que, dans ces
conditions, l'acquisition de clients existants d’entreprises concurrentes est difficile pour les
opérateurs.

Satisfaction des utilisateurs : rapport qualité/prix,
qualité/fiabilité, rapidité

Rapport qualité/prix des services de votre
opérateur Internet actuel

o
Qualité/fiabilité actuelle de votre acces Internet _ 18% .
-

Rapidité de la connexion Internet actuelle dans le
ménage

Base: 1069 ménages ayant une connexion

Internet fixe 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Tres satisfait M Satisfait Plutot satisfait B Plutot pas satisfait M Pas satisfait du tout
Graphique 8
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3.7. Solutions alternatives a la connexion fixe

Est-ce que le réseau cablé ou le réseau mobile a haut débit sont percus comme des solutions
alternatives pour I'accés a I'Internet (connexion fixe)? En ce qui concerne le réseau cablé, les raisons
invoquées pour ne pas envisager le cable comme infrastructure d’acces a I'lnternet ne sont pas tres
concluantes. La méconnaissance de la technologie dans le cadre de I'Internet et I'indisponibilité
géographique, réelle ou percue du cable semblent étre primordiales (graphique 9, a gauche).

Les services Internet a large bande mobile quant a eux ne constituent pas une alternative pour 39%
des sondés (graphique 9 a droite). Tenant compte des 28% qui ne se prononcent pas sur cette
question, le nombre des sceptiques monte a 54%. Le réseau mobile a large bande n’est pas
considéré, pour l'instant, comme une alternative a I'Internet fixe. Les raisons de cette perception
sont multiples, mais se situent plus du co6té subjectif (je suis satisfait avec I'existant, je n’en ai pas
besoin en déplacement) qu’au niveau d’une éventuelle insuffisance de I'offre (pas assez fiable, pas
assez rapide, trop cher ...). Le co(t notamment n’apparait gueére comme élément dissuasif. La notion
de I'accés Internet large bande mobile reste assez méconnue.

Pour quel raison n'avez vous pas Pensez-vous que les services
choisi le cable de télédistribution? Internet large bande mobile
constituent une alternative par
rapport aux connexions fixes?
L'utilisation du cable 29% 100%
m'était inconnue ? 90%
N'est pas disponible 550 80%
dans ma localité ’ 70%
~ 7 z 60%
Les colits sont élevés 20%
50%
40% 39%
Pas assez fiable 14% ) e 28%
30%
0,
Pas assez rapide 20%
10%
Autre 6% 0% ' ' '
Oui Non Ne sait pas
Base: 687 ménages 0% 20% 40% 60% 80%100% | Base: 1069 ménages ayant une connexion Internet

Graphique 9

Toutefois, sur un plan plus général, un certain dynamisme est percu pour le marché d’acces a
I'information électronique. Une minorité d’interlocuteurs (36%) ne voit aucun changement sur le
marché de I'accés a Internet, tandis qu’une variété d’éléments, rangeant des efforts publicitaires a la
concurrence par les prix sont invoqués fréquemment par les deux tiers des sondés qui percoivent
des changements au niveau du marché de I'accés a Internet (graphique 10).
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3.8. Changements au courant des 12 derniers mois

Avez-vous percu des changements sur le marché d'acces
Internet au courant des 12 derniers mois?

Davantage de publicité de la part des fournisseurs
Des vitesses de connexion plus élevées/améliorées
Davantage de fournisseurs/d'opérateurs

Un marché plus compétitif

Un plus grand choix de packages

Des prix plus compétitifs

Une qualité de service accrue

Une qualité de service détériorée

Aucun

0% 20% 40% 60% 80%

Base: 1069 ménages ayant une connexion Internet fixe

100%

Graphique 10

Luxembourg, le 6 juin 2011
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