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Contexte, objectifs et methodologie

La Mairie de Paris, la SAGEP, la Compagnie des Eaux de Paris (CEP) pour la Rive
droite et Eau et Force Parisienne des Eaux (EFPE) pour la Rive Gauche, ont mis en
place un barometre de satisfaction auprés de la population Parisienne que nous avons
décomposé en

Clients professionnels consommateurs d’eau
Clients professionnels non consommateurs d’eau
Particuliers

Le dispositif d’enquéte initié en 2002 a été reconduit en 2003 et 2004 sur les mois
d’octobre et novembre.

En 2004, ce dispositif a été aménage, notamment en ce qui concerne les cibles
investiguées dans I’étude et la taille de leur échantillon.



gt Contexte, objectifs et méthodologie

Le dispositif d’enquéte dans son périmétre « entier » couvre 3 cibles
(Particuliers, Syndics et Hoteliers-Commercants-Restaurateurs) avec un
renouvellement tous les 2 ans.

La vague intermédiaire de 2004 est un suivi plus ciblé sur les Particuliers

La taille de I’échantillon des Particuliers a été réduite de 1601 a 1002
particuliers en 2004 en considérant la notion de « provenance de I’eau » par
rive.

Par ailleurs, la notion d’ancienneté du bati a été retenue en 2004 comme
clef d’analyse sur la perception de la qualité de I’eau.

La durée de passation moyenne du questionnaire est d’environ 14 minutes
en 2004.
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Image globale vis a vis du distributeur d’eau
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e vais vous demander de noter de 1 a 10 I’image que vous avez du Service de I’Eau a Paris.

M Trés bonne Assez bonne M Assez mauvaise H Trés mauvaise

Base des répondants 2004 : 973
Base des répondants 2003 : 1559

D Hausse significative des tout a fait satisfait entre 2003 et 2004 Base des répondants 2002 : 768
opel : notes sur 10

tes 1 et 2: « Trés mauvaise image » Notes 6 a 8 : « Assez bonne image »

tes 3 a5 : « Assez mauvaise image » Notes 9 et 10 : « Trés bonne image »



Satisfaction globale vis a vis du distributeur d’eau
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Pouvez-vous m’indiquer votre satisfaction globale par rapport au Service de I’Eau a Paris ?

= Tout a fait satisfait Plutot satisfait = Plutdt insatisfait = Tout a fait insatisfait

Base des répondants 2004 : 996
Base des répondants 2003 : 1593
Base des répondants 2002 : 791

opel : notes sur 10
tes 1 et 2: « Trés mauvaise image » Notes 6 a 8 : « Assez bonne image »
tes 3 a5 : « Assez mauvaise image » Notes 9 et 10 : « Trés bonne image »
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Et quelle note de satisfaction globale donnez-vous aux sociétés de service public suivantes :

EDF

Electricité
i Fraedi

Rappel 2003 (1595)

Rappel 2002 (800)

Base : 998

%

62%

64%

58%

{F

Benchmarking (suite)
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Base : 997 14% 49%
A POSTE = —
Rappel 2003 (1595) 13% 49% 32% 6% 56.2
Rappel 2002 (800) 16% 55% 61.6
[
s : 008 54.5
tg‘
£ . Rappel 2003 (1595) 55% 56.4
i I -
Rappel 2002 (791) 52% 59.4

E Tout a fait satisfait
Baisse significative des tout a fait satisfait entre 2003 et 2004

O

Plut6t satisfait ™

Plutdt insatisfait B Tout a fait insatisfait B (label)

Hausse significative des tout a fait insatisfait entre 2003 et 2004




Utilisation et consommation de I’eau

Dans votre famille, boit-on...

=N 2004

De I’eau en bouteille
niqguement ou principalement

EN 2003

De I’eau en bouteille
uniqguement ou principalement

51%

Base des répondants 2004 : 985

53%

Base des répondants 2003 : 1570
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De I’eau du robinet
uniquement ou principaleme

De I’eau du robinet uniqueme
ou principalement



M Modification des habitudes de consommation
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Au cours de I’année passée, dans vos habitudes de consommation de I’eau (pour la boisson
ou la cuisine), avez-vous adopté les comportements suivants ... (plusieurs réponses possibles) ?

-aire des efforts pour économiser I’eau*

Faire couler I’eau avant @
71%
de la consommer

—,*
Mettre I’eau au réfrigérateur
g L 33%
m—36%)
Mise en carafe
L 19%

Filtrer I’eau du robinet _ 16%
S 17%
Autres [ 4%

Dont aucun comportement en particulier : 4%

Dont aucun comportement en particulier : 18%

: ) Evolution significative entre 2003 et 2004

\Nouveau en 2004

85%

M 2004
W 2003

Base des répondant 2004 : 959
Base des répondants 2003 : 1310



E La qualité de I’eau - Niveau de satisfaction — e
1/3 = B
Quelle note de satisfaction attribuez-vous a... Indices
La qualité de lI'eau en 19% 6%
général (998) 62.2
Rappel 2003 (1599 15% 56%
i R - 59.6
Rappel 2002 (799) 54%
58.6

= Tout a fait satisfait  Plutot satisfait

D Hausse significative des tout a fait satisfait entre 2003 et 2004

opel : notes sur 10
tes 1 et 2: « Tout a fait insatisfait » Notes 6 a 8 : « Plutot satisfait »
tes 3 a5 : « Plutodt insatisfait » Notes 9 et 10 : « Tout a fait satisfait »

Plut6t insatisfait M Tout a fait insatisfait



E - controle et amélioration

Base des répondants 2004 : 976
Base des répondants 2003 : 1570

Avez-vous le sentiment que la qualité de I’eau a Paris est...

B Trés contrélée Assez contrélée Peu controlée M Pas du tout controlée

Avez-vous le sentiment que la qualité de I’eau a Paris depuis 1 an...

2002 2003
Base répondants : 791 Base répondants : 1564

S’est améliorée 16% 10% 9%
Est restée stable 77% 84% 87%
S’est détériorée 7% 6% (4%) "~

D) + Hausse significative des tout a fait satisfait entre 2003 et 2004
D Baisse significative des tout a fait insatisfait entre 2003 et 2004



Le prix de |I’eau - Combien ? e e
FIS‘DS ] K ﬁﬁg -
= B
Quel est selon vous le prix d’un litre d’eau du robinet ?
2004 (717) 30%
Rappel 2003 (1189) 30%
Rappel 2002 (602)
27%
1 Moins de 0,1 cts € le litre [ De 0,3 cts a moins de 0,4 cts € le litre
B De 0,1 cts & moins de 0,2 cts € le litre Il 0.4cts€etplusle litre
[] Deo0,2ctsamoins de 0,3 cts € le litre i Fourchette de prix dans laquelle se situe le prix

=ed facturé au réel

: ) évolution significative entre 2003 et 2004



Le prix de I’eau - un prix raisonnable ?

Trouvez-vous que le prix de I’eau du robinet est...

Base des répondants 2004 : 885

2004 60%

Base des répondants 2003 : 1474
2003 61%

Base des répondants 2002 : 742
2002 61%

I Tout a fait raisonnable  Plutdt raisonnable H Plutdt pas raisonnable E Pas du tout raisonnable
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Pouvez-vous m’indiquer votre satisfaction globale concernant I’information qui vous est fournie
en général par le distributeur ?

B Tout a fait satisfait Assez satisrfait M Plutdt satisfait = Pas du tout satisfait
Base des répondants 2004 : 949
Base des répondants 2003 : 1527
(O Hausse des tout a fait insatisfait entre 2003 et 2004 Base des répondants 2002 : 764

opel : notes sur 10
tes 1 et 2: « Tout a fait insatisfait » Notes 6 a 8 : « Plutot satisfait »
tes 3 a5 : « Plutot insatisfait » Notes 9 et 10 : « Tout a fait satisfait »



M Principaux enseignements 2004

En 2003 le barometre illustrait les prémices des effets du marketing sur I’eau, 2004
confirme que I’ensemble des actions impacte positivement la perception des Parisiens :

Une nette progression de I’image du service de I’Eau a Paris

B L’image globale du service de I’eau a Paris continue sa progression

B L’image a travers ses différentes dimensions affirme sa tendance a la hausse,
observée depuis 2002.

Une stabilité de la satisfaction globale

B le service de I’eau a Paris se positionne sur un niveau de satisfaction équivalent a
celui d’EDF/GDF.

Une meilleure perception de la qualité de I’eau

Une meilleure tolérance ou acceptation des teneurs en chlore et calcaire ?
Une moindre sanction du godt qui confirme cette tendance a I’amélioration
B Des particuliers plus en confiance :

ils jugent I’eau davantage contrélée qu’en 2003

ils estiment d’ailleurs dans une moindre mesure que la qualité de I’eau a Paris s’est
detériorée depuis un an.



M Principaux enseignements 2004

Des changements en terme de comportements de consommation :

Une augmentation des efforts faits pour économiser I’eau
De fortes progressions de la mise en carafe ou au réfrigérateur de I’eau

B Un recul de I’attribut « faire couler de I’eau avant de la consommer »,
probablement corréelé avec I’augmentation conséquente des efforts faits pour
économiser I’eau.

Un comportement sans doute plus écologique qui s’inscrit dans la tendance a la
protection de I’environnement.

Les efforts deployés par les distributeurs et le producteur d’eau en terme de
communication ont fortement contribué aux modifications des comportements de
consommation.

Des messages redondants de plus en plus relayés par les media, aujourd’hui bien
passeés et intégrés par les particuliers.

‘ Ces modifications de comportements encouragent les actions fédérées par les
différents acteurs de I’eau.



M Principaux enseignements 2004

Un perception contrastée sur I’information

B Une satisfaction relative a I’information en baisse revenant aux niveaux de
2002

B Un phénomeéne a minimiser, dans la mesure ou 2003 reste une année
atypique caracterisée par une mediatisation abondante autour de « I’année
mondiale de I’eau »

B Des effets contextuels atténués qui ne se répercutent d’ailleurs pas sur les
demandes d’information en retrait en 2004 par rapport a 2003.



