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Panel On The Web

Stratégies n°1337 : Le typhon Free fait des ravages
Jeudi 16 Septembre 2004

Près de la moitié des internautes qui sont prêts à changer de fournisseur d’accès ont l’intention de choisir Free. Un tiers a déjà sauté le pas. AOL, Club-Internet et Wanadoo sont les plus touchés.

Enfin des chiffres… L’étude de MPG Media Contacts, le pôle interactif de l’agence médias Havas, écrit noir sur blanc ce que tout le marché chuchote depuis des mois. Free, qui a lancé la première offre « triplay » (Internet, téléphone, TV) en décembre dernier à un prix défiant toute concurrence – 29,90 euros par mois pour un accès très haut débit, le téléphone gratuit et un bouquet de chaînes par ADSL– sème la tempête parmi ses petits camarades.

L’étude, réalisée avec Panel on the Web en juin dernier, s’intéresse aux internautes que l’on appelle les « churners », autrement dit ceux qui ont changé de fournisseur d’accès ou qui en ont le projet. « Les 527 répondants sont des internautes expérimentés, précise Valérie Jourdan, DG de Panel on the Web. 85% sont abonnés depuis plus de deux ans. Leur profil est proche des pionniers (15-34 ans, célibataires, urbains), avec une CSP moins élevé. »

Un bon tiers de ces internautes serait donc sur le départ. Ce qui est loin d’être négligeable, même si les optimistes souligneront que 60% d’entre eux, satisfaits de leur FAI, n’ont pas l’intention de s’en défaire. Sur le tiers qui a la bougeotte, 16% ont changé au cours des six derniers mois et 17% projettent de le faire dans le semestre.

Le prix, argument de choix

Qui gagne à ce petit jeu des chaises musicales ? Sans conteste l’opérateur alternatif Free. « 37% des gens qui ont déjà changé sont allés chez Free et 48% des futurs « churners » s’y apprêtent. Alors que seulement 9% prévoient de le quitter, commente Daniela Hochgesand, directrice marketing et études chez Média Contacts. Free est aujourd’hui le FAI qui compte les abonnés les plus fidèles. » Les deux autres gagnants sont Tele 2 et, dans une moindre mesure, 9 Online, qui ont attiré respectivement 26% et 9% des « churners ». Tous deux ont également des tarifs très compétitifs. « Après cinq ans, j’ai quitté cet été AOL pour Free à cause du prix, confie un internaute. Même si je n’utilise pas tous leurs services et notamment la TV par ADSL que je n’ai pas branchée, cela reste plus intéressant. »

Deuxième question, plus redoutable : qui mord la poussière ? Selon MPG, AOL est le plus sévèrement touché par les désabonnements, avec Club-Internet et Wanadoo. Sur 100 « churners », 32 ont en effet quitté Wanadoo (lire les tableaux). Un chiffre à tempérer par sa part de marché dans le panel (33%), mais qui n’a quand même rien de réjouissant pour la filiale de France Télécom, cliente de MPG. C’est pire pour AOL : l’étude révèle que 18% des insatisfaits ont déjà abandonné l’américain, alors que sa part de marché dans le panel n’est que de 10%. En outre, 22% des « churners » s’apprêteraient à le quitter. L’éviction, en juillet dernier, de Stéphane Treppoz, PDG d’AOL France, trouve sans doute son explication dans ces chiffres. Avec 768 000 abonnés ADSL déclarés pour une part de marché de 17%, 

Free lui a ravi la place de deuxième FAI français, derrière Wanadoo. Club-Internet n’est pas non plus à la fête : sur 100 « churners », 9 venaient de la filiale de T 

Online, pour une part de marché dans le panel de 7%. En revanche, l’avenir semble moins sombre : seuls 7% des futurs « churners » envisagent de le quitter.

« Les gens ont plus d’expérience et ont moins peur techniquement du changement, commente Daniela Hochgesand. Ils partent pour le prix et le débit [lire le graphique] mais restent pour le service, la confiance dans la prestation, la relation client, les contenus et les services proposés. » L’offre packagée couplant Internet, téléphone et TV fait clairement la différence et sera la prochaine bataille des fournisseurs d’accès.

Cathy Leitus
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Faites décoller vos études sur le Net…

