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RA©alisA©e chaque annA©e, la[jJenquA2te Net Promoter Industry Benchmarks 2012 mesure
le taux de fidA©IitA© des consommateurs pour les grandes enseignes dans les secteurs des
ordinateurs personnels, des tA©IA©phones mobiles, des opA©rateurs Internet et des opA©rateurs
mobiles.

Ses rA©sultats confirment la domination toujours aussi forte de la marque Apple sur ses deux
marchA®©s, ainsi que la percA©e de Free, qui sa[J[Jimpose dans les services Internet ainsi que dans
les services mobiles dans son entrA©e sur le marchA®©.

Quelle marque recommanderiez-vous A vos proches en prioritA© dans le secteur
High-Tech ?

Comme chaque annA©e, SatmetrixA®, premier spA©cialiste mondial des logiciels et services de
gestion de la[JJexpA©rience client (CEM ou Customer Experience Management), a rA©alisA© son
enquAate Net Promoter Industry Benchmarks pour |a[J[JEurope, qui couvre les plus grandes marques
dans huit secteurs : les ordinateurs personnels, les tA©IA©phones mobiles, les opA©rateurs
Internet et les opA©rateurs mobiles, ainsi que la banque, 1a[J[Jassurance auto, la[J[Jassurance santA©
et les sites de voyages en ligne, en France, en Allemagne et au Royaume Uni.

MenA®©e au cours du premier semestre 2012 auprA”s de prA”s de 34 000 consommateurs
europA©ens, dont 11 500 consommateurs franA§ais au cours du premier semestre 2012,
la00enquA2te mesure le taux de fidA©IitA© client des marques, et sa variation da[JJune annA©e
sur la[JJautre.
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Les chiffres 2012 rA©vA~lent une grande disparitA© entre les marques en termes
da[jJexpA®©rience client, et de profondes variations da[jJune annA®©e sur la[JJautre.

Ses rA©sultats sont basA©s sur le Net Promoter Score, qui mesure le taux de recommandation des
marques. UnitA© de mesure la plus utilisA©e dans le monde pour apprA®©cier la qualitA© de
la[JexpA©rience client pour les marques, le NPS est calculA© en dA©terminant le pourcentage de
clients promoteurs, ca[JJest-A -dire enclins A recommander la marque auprA~s de leurs proches,
soustrait du pourcentage de clients dA©tracteurs, ca[J[Jest-A -dire enclins A dA©nigrer la marque.
Les clients A©valuent A©galement la marque sur diffA©rents aspects de la[JJexpA©rience client,
dont la gamme de produits ou les fonctionnalitA©s du service, le service client et le rapport
qualitA©/prix, permettant A Satmetrix da[J[Janalyser les diffA©@rents leviers du taux de fidA©IitA©
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et de recommandation.
Apple vainqueur toutes catA©gories

Avec des scores NPS de 55 dans le secteur des tA©IA©phones mobiles et de 46 dans celui des
ordinateurs personnels, la marque Apple confirme sa puissance, et sa[jlimpose en vainqueur pour
lafJensemble des secteurs mesurA©s, son score ne baissant quasiment pas par rapport A 2011.

Dans le secteur des tA©IA© phones mobiles, le taux de fidA©IitA© pour les marques reste
AolevA©, avec gA©nA©ralement plus de clients promoteurs que de dA©tracteurs, mA2me si le
score NPS moyen baisse par rapport A 2011, passant de 20 A 13. Apple reste stable et conserve
sa position de leader incontestA©, avec un score de 55. RA©sultat surprenant par rapport A sa
part de marchA©, HTC fait une entrA©e remarquA©e dans le classement, et prend da[[JlemblA©e
la seconde place, avec un score de 21. Samsung, second en 2011, baisse IA©gA“rement, alors que
Sony Ericsson remonte, les marques terminant ex aequo A la troisiA"me place avec un score de
15. Suit Blackberry, qui remonte de 22 points da[JJun coup avec un score de 9 et passe devant
Nokia, quasi stable A 6. Seuls LG et Motorola sont en territoire nA©gatif, donc avec plus de clients
dAotracteurs que de promoteurs, avec des NPS de -11 et -34 respectivement. LG baisse de 9 points
par rapport A 2011, et Motorola poursuit sa descente aux enfers avec une baisse de 21 points.

Dans ce secteur, les principaux facteurs influant nA©gativement sur le taux de fidA©IitA© des
marques sont, dans la[JfJordre : la fiabilitA© du produit, lafjlexpA©rience da[JJachat et les
fonctionnalitA©s du produit.

A noter que Motorola pAdtit partiguIiA"rement de trois facteurs : la rA© putation de la marque, le
rapport qualitA©/prix et laJJexpA©rience en ligne mais reste relativement bien notA© en matiA re
de fiabilitA®©.

A IéDDinversq, HTC profite dé[|[|exce||er1ts rA©sultats sur trois facteurs :NIa fiabiIitﬁ@, les )
fonctionnalitA©s du produit et laJJexpA©rience daJJachat, mais reste A la traA®ne en matiA're
de service client.

Dans le secteur des ordinateurs personnels, la fidA©IitA© pour les marques reste A©galement
forte. Apple reste largement leader en matiA re de fidA©IitA© client avec un score NPS de 46, soit
plus du triple du NPS moyen du secteur qui sa[JJA©tablit A 15, en baisse de 4 points par rapport
A 2011. Asus reste stable A la seconde place avec un score de 25. Le classement des cinq autres
marques mesurA©es (Toshiba, Sony, Dell, HP et Acer) subit un profond bouleversement. Dell tire
son A©pingle du jeu et prend la troisiA"me place avec un score de 17 en progression de 2 points.
Suivent ensuite Sony en baisse de 6 points A 12, puis HP en hausse de 3 points A 7%, devant
Toshiba A 5, qui sa[J[Jeffondre en perdant 18 points da[[June annA®©e sur la[J[Jautre. Acer, seul en
territoire nA©gatif, ferme la marche avec un score de -4, en baisse de 6 points. Dans ce secteur, les
principaux facteurs influant nA©gativement sur le taux de fidA©IitA© des marques sont dans
la0Jordre le rapport qualitA©/prix, la facilitA© da[jJutilisation, laJJexpA©rience en ligne
(informations disponibles, ergonomie) et la qualitA© du service client.

Free double la mise

Dans le secteur des opA©rateurs de tA©IA©communications, tant Internet que mobile,
Free sa[limpose en 2012 comme la marque la plus puissante.

Sur le marchA© des services Internet, la fidA©IitA© des consommateurs pour leur opA©rateur
reste plutA’t faible, avec un score moyen de -4 en 2012, en hausse da[JJun petit point par rapport
A 2011. Principal enseignement cette annA©e : Free a nettement progressA©, et profitA© de son
entrA©e sur le marchA© des services mobiles. LA[J[JopA©rateur prend la premiA“re place, son
score NPS progressant de 12 points A 19. La progression de Free a un impact direct sur le score de
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Bouygues, premier en 2011, qui perd 12 points A -3 et se retrouve A la troisiA"me place,
dA©passA© par NumA®©ricable qui reste stable A -1. SFR et Orange restent relativement stables
aux deux derniA“res places, toujours en territoire nA©gatif, avec des scores NPS de -16 et -19
respectivement. En analysant les principaux facteurs influant sur la variation de la[JJexpA©rience
client pour les cing opA©rateurs, il ressort que Free a nettement pris le pas sur Bouygues en termes
de rapport qualltA©/pr|x profitant de son entrA©e dans le mobile. Free enregistre A©galement
da[jJexcellents rA©sultats sur les facteurs fiabilitA©, expA©rience da[J[Jachat et richesse
fonctionnelle, qui font oublier les dA©fauts relevA©s sur les facteurs flexibilitA© des procA©dures
et service client. Pour Bouygues, SFR et Orange, les principaux leviers de la dA©gradation de
la00expA©rience client sont la flexibilitA© des procA©dures, le rapport qualitA©/prix et le service
client.

Dans le secteur des opA©rateurs mobiles, la fidA©IitA© des consommateurs pour leur fournisseur
sa[JamA®liore de 7 points et repasse en territoire positif avec un NPS moyen de 2. Mais ce
rA©sultat est essentiellement imputable A Free, qui fait une entrA©e tonitruante sur le marchA©,
prenant da[J[lemblA©e la premiA“re place avec un score NPS de 35, soit prA”s de 18 fois le score
moyen de |a[JJensemble des opA®©rateurs. Virgin Mobile et Bouygues, en deuxiA me et troisiA"me
position, enregistrent une baisse importante, avec des scores de 5 et de -5, principalement en
raison du facteur rapport qualitA©/prix. Orange et SFR restent stables en quatriA"me et cinquiA“me
positions, largement en territoire nA©gatif, avec des scores NPS de -13 et -12 respectivement. Dans
ce secteur, les principaux facteurs qui influent nA©gativement sur le taux de fidA©IitA© des
marques sont dans |a[JJordre la flexibilitA© des procA©dures, le service client et 1a[[JexpA©rience
en ligne.

Tous les rA©sultats de _la[[JenquA2te europA©enne Net Promoter Benchmark 2012,y
compris les scores NPS de chaque entreprise mesurA©e, les indices de satisfaction influant sur
la[JexpA©rience client, les verbatims des consommateurs et la segmentation par classe da[JJA¢ge
et comportements da[J[Jachat.
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