FRISE DE LA SATISFACTION DES PARTICULIERS - ENQUETE 2021
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| A Sat*
Satisfaction globale de 'OPT > 23% ‘ 31% +8
La diversité de I'offre courrier et colis (1023) 15% 37% +22 >
% Le rapport qualité / prix des prestations (1 106) 29% 29% 0 .
= La simplicité des démarches (I 115) 12% 41% 2 +29
%] E L'accessibilité de I'information (1095) 17% 41% +24 ‘
6 g La clarté de I'offre (1041) 13% 38% +25
%) 2 La qualité de la distribution du courrier et des colis (1195) 15% N 46% +31 ‘
: = La qualité de la relation client (I 104) 9% 47% +38
&2 |
E < Envoyer un colis (333) 17% 41% N +24 ‘
[+ g Suivre un colis (539) 20% 42% +22
8 ] Dédouaner un colis (381) 21% 45% +24 .
O E Réceptionner un colis (724) 11% 52% +41
Faire une réclamation (125) 39% N 16% -23 .
Régler la facture boite postale en ligne (170) 3%, 63% +60
Utiliser un automate d’affranchissement (158) 17% 2 54% +37 .
La diversité de I'offre mobile, fixe et Internet (1547) 16% 2 39% +23
La qualité du réseau Mobilis (1558) 25% 40% +15 .
La qualité du réseau Internet a domicile (1488) e 36% 33% 2 -3
Le rapport qualité / prix des prestations (1536) 29% A 31% +2 ‘
La simplicité des démarches (1537) 17% 43% +26
L’accessibilité de I'information (1467) ‘ 6% 39% +23 ‘
5 La clarté de I'offre (1488) 16% 2 41% +25
& i
o La qualité de la relation client (1446) 14% 2 45% +31 .
9 !
wnE Vous renseigner sur I'offre en téléphonie / choisir un forfait (433) 15% 2 40% +25
5 '_2 Ouvrir / cloturer une ligne téléphonique (202) 13% 42% +29 .
(U Changer de forfait fixe et/ou mobile en agence OPT (216) 6% 55% +49
Wl °
d : Changer de forfait mobile en ligne (235) 4% 56% +52 ‘
= g Changer de forfait mobile chez un partenaire Mobilis (143) 5% 56% +51
2 Signaler un probléme / dysfonctionnement technique (336) 23% 34% +11 .
-0 i
= Prendre un rendez-vous avec un conseiller télécom (210) 19% 47% +28
Rencontrer un conseiller télécom (212) 18% 51% +33
Signaler la perte ou le vol d’un téléphone (48) 23% A 43% +20
Faire une réclamation (185) 26% N 33% +7
Régler ma facture téléphonique en ligne (339) 8% 60% +52
Transférer une ligne fixe lors d’'un déménagement (91) 16% 42% +26
Faire installer la Fibre Optique a domicile (229) 15% 54% +39
— La diversité de I'offre des services financiers (270) 17% 40% +23
a Le rapport qualité / prix des prestations (266) 21% 2 42% N +21
7 La simplicité des démarches (274) 15% 56% +41 ‘
oS |
E © La qualité de la relation client (262) 15% 2 53% N +38
(_) g L'accessibilité de I'information (262) 14% 53% +39 .
2 a clarté de I'offre % % +
E = La cl de I'offre (245) 13% 48% 35
Z = La facilité a retirer de I'argent (281) 20% 51% N +31 '
w g 1
w g Consulter vos comptes bancaires (238) : 9% 63% +54
5 g Ouvrir / cléturer un compte bancaire (45) : 15% 54% +39
; E] Signaler un probléme avec une carte bancaire / faire opposition (52) 25% 39% +14 >
E £ Réaliser des opérations courantes (244) 7% 62 #55 e >
w"
Prendre un rendez-vous avec un conseiller financier (50) 7% 69% e +62 s >
Rencontrer un conseiller financier (50) 13% 67% +54 >
aire une réclamation % N % 2 + >
Fai écll 47 9 62% 53
L’amplitude des horaires d’ouverture (913) 21% 48% A +27
m L’amabilité du personnel (919) 10% 2 59% +49 .
g La clarté, qualité des conseils donnés par le personnel (898) 10% 2 51% +41
3 L’efficacité du personnel a traiter ma demande, a trouver une solution (897) - 13% S1% +38 .
g Le temps d'attente (920) 24% 33% A +9
La capacité du personnel a gérer un probléme, une réclamation (830) -~ 15% 46% Rt R +31 .
L’amplitude des horaires d’ouverture (120) 3% 52% +49
(7] amabilité du personne % % +
2 L'amabilité du p (124 2% 42% 40
g ﬁ' La clarté, qualité des conseils donnés par le vendeur (123) 10% 42% N +32
t'; (0] L’efficacité du personnel a traiter ma demande, a rechercher une solution (123) 14% 28% N +14 .
< z Le temps d'attente (125) 9% 33% +24
La capacité du personnel a gérer un probléme, une réclamation (I11) 4% 38% N +34 ‘
e temps d'attente pour avoir un interlocuteur (643) - b b -8 >
L ps d’ p i [ 643 329% 24% 8
W L'efficacité du personnel a traiter ma demande, a trouver une solution (748) 12% 48% 2 +36 e > ‘
g E L’amabilité de I'interlocuteur (749) 9% 65% A +56 oo > '
5 0 La clarté, qualité des conseils donnés par I'interlocuteur (740) 12% 58% 2 +46 > .
wY La capacité du personnel a gérer un probleme, une réclamation (712) 14% 50% A +36 > ‘
Le délai de traitement de ma demande (744) 20% 47% A +27 e > ‘
- La facilité de navigation / ergonomie (420) 8% 48% +40 ¢ > ‘
- % Le design du site (413) 9% 47% +38 > ‘
= 5 La facilité a trouver les informations recherchées (423) 14% 49% +35 - > ‘
A E La clarté des informations présentes (422) 13% 45% +32 - ‘
-— L’utilité des services proposésen ligne (389) 14% 58% +44 oo > '
Score Score de A maintenir / A développer A valoriser

d'Insatisfaits Trés satisfaits
(notes de | a 6) (notes de 9 a 10)

17% 26%

*A Sat: % Trés satisfaits — % Insatisfaits

LEGENDE

Items peu contributeurs a la satisfaction en
raison de leur faible potentiel ou de la faible
exploitation de leur potentiel.

A améliorer en priorité
Items contributeurs a la satisfaction métier /
globale et les moins saisfaisants.

Items les plus

Améliorati

Items les moins contributeurs a la
satisfaction métier / globale et les moins

satisfaisants.

métier / globale et les plus satisfaisants.

contributeurs 3 la satisfaction Non classifié

on secondaire

. Taille de la bulle
«4—>  Déterminée en fonction du niveau de corrélation de
I'item par rapport a la satisfaction métier / globale

(nombre de répondantds insuffisants)

2N
Evolution significative a
95% VS la vague
précédente



