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O LA METHODOLOGIE

opinion



° La méthodologie

4\ Echantillon de 1045 personnes représentatif de la population francgaise agée de 25 ans et plus.

o'e
o¥e¥e L'échantillon a été constitué selon la méthode des quotas, au regard des critéres de sexe, d’age, de
*~ T

catégorie socioprofessionnelle, de catégorie d’agglomération et de région de résidence.

L'échantillon a été interrogé par questionnaire auto-administré en ligne sur systeme CAWI (Computer
Assisted Web Interview).

Les interviews ont été réalisées les 30 et 31 aolt 2016.

OpinionWay a réalisé cette enquéte en appliquant les procédures et regles de la norme ISO 20252.

Les résultats de ce sondage doivent étre lus en tenant compte des marges d'incertitude : 1,5 a 3
points au plus pour un échantillon de 1000 répondants.

Toute publication totale ou partielle doit impérativement utiliser la mention compléte suivante :

« Sondage OpinionWay pour HomeServe »
et aucune reprise de I'enquéte ne pourra étre dissociée de cet intitulé.

“opinionway & HomeServe |



O LES RESULTATS

opinion



01 L'anticipation des problemes
domestiques




o La crainte d’un probleme a son domicile

Q. Redoutez-vous que chacun des problemes suivants se produise dans votre logement ?

personnes

Une fuite d'eau 14% 2%

Un probléme d'électricité 32 25% 1% 33%

57%

des Francgais
redoutent
au moins l'un
de ces probléemes

Une panne de chauffe-eau [ 23% 1% 31%

Une panne de chauffage F&A 24% 42% 26% 1% 31%

Une panne de chaudiere EZ LD 31% 41% 1% 27%

Une panne d'un objet connecté pour la maison

, , 2% 36% 48% 2% 14%
(thermostat, alarme, détecteur de fumée, etc.) 12% : ° ? °

. Beaucoup . Assez - Peu . Pas du tout NSP
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o L'aisance a réparer les problemes a domicile

Q. Selon vous, chacun des problemes suivants est-il facile ou difficile a réparer dans votre
logement ?

personnes

Une panne d'un objet connecté pour la maison

4 4 21% 52% EVANIA 3% 73%
(thermostat, alarme, détecteur de fumée, etc.) . - ° g 3% 0

Un probleme d'électricité 26%  5%bIA 67%

85%

des Francgais
estiment qu’au
moins I'un des
problemes est
facile a réparer

Une panne de chauffage 26% ¥l 3% 64%

63%

Une panne de chauffe-eau 27% by 3%

Une panne de chaudiere 27% (1174 4% 59%

Une fuite d'eau 174 3%

. Treés facile . Assez facile - Assez difficile - Tres difficile NSP
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o La pénibilité de la réparation des problemes a domicile

m—t?

Q. Chacune des étapes de la réparation est-elle pour vous pénible ou pas pénible ?

personnes

Le montant de la réparation 35% 46% 13% 5% §L 81%

2% 79%

Les dégats matériels 27% 52% 14% 5%

N

Les procédures avec l'assurance 28% A 1% 62%

La recherche d'un professionnel compétent 25% e 2% 60%

21q1uagd

Le remplacement du matériel abimé 30% 01174 1% 59%

L'organisation de la venue du réparateur ou la

p . . ~ 13% ¥ 53%
réparation si vous l'effectuez vous-méme ° | i

Les relations avec les voisins / la copropriété
s'ils sont concernés par le dégat

9% 29% 2% 38%

. Assez peu pénible - Pas du tout pénible NSP
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02 0 La gestion des réparations
a domicile



La fréquence des réparations (personnelles ou
professionnelles) a domicile 'y

®
Q. Au cours des trois dernieres années, avez-vous connu chacun des problemes suivants au Jﬁ
. , , A A R . . personnes
sein de votre logement, que vous avez réparé vous-méme ou grace a l'intervention d’un
professionnel ?

60% ’ ’ [l N ’ ’ Ll Ll
des Franais ont été Réparé soi-méme Moyenne* Réparé via un professionnel Moyenne*

confrontés a un

probléme au cours
des trois dernieres

Aannées Une fuite d'eau 1,3 1,4
Un probleme d'électricité 1,6 1,2
Une panne de chauffe-eau 1,1 1,1

Une panne d'un objet connecté
pour la maison 1,3
Une panne de chauffage 1,3
Une panne de chaudiere [£}4 97% 1,5 20% 80% 1,4

*Parmi les personnes qui ont
connu le probleme
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. A déja rencontré le probléeme . N'a pas connu ce probléme




Les freins a contacter un professionnel suite a un
probleme a son domicile I!

Q. Pour quelles raisons n‘avez-vous pas contacté un professionnel lorsque vous avez été
confronté a un probleme dans votre logement ?
Question posée uniquement aux personnes qui ont rencontré des problemes et n‘ont pas fait appel a un professionnel,

soit 32% de I'échantillon.
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur a 100%

personnes

Vous estimiez que vous aviez la compétence pour le réparer

A 72%
vous-meme

Vous avez fait appel a un proche pour effectuer la réparation 24%

Vous estimiez que l'intervention d'un professionnel serait 0
\ ()

trop chere
Vous n'avez pas réussi a trouver un professionnel

0,
rapidement B

u vez BUSSi & uver u i ui vou

Vous n'avez pas réussi a trouver un professionnel ous
. . . . o
inspirait confiance 4%

Autre Js%

NSP
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L'appel a un professionnel en cas d’échec de résolution

du probleme 'y

®
Q. Vous est-il arrivé de faire appel a un professionnel apres ne pas étre parvenu a résoudre J

R ~ personnes
le probléeme vous-méme ?
Question posée uniquement aux personnes qui ont rencontré chacun des problémes

55%
De ceux qui ont eu Une panne de chaudiere
un probléme ont 230 personnes

eu recours a un

professionnel aprés

un échec personnel
de réparation 226 personnes

Une panne de chauffage

Une fuite d'eau
336 personnes

Une panne d'un objet connecté pour la maison
141 personnes

Un probleme d'électricité
278 personnes

Une panne de chauffe-eau
235 personnes

. Oui . Non NSP
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Le sentiment prédominent lors de lI'intervention d’un
professionnel a son domicile

Q. Et lorsque vous avez fait intervenir un professionnel chez vous, quel sentiment était 488

, . personnes
prédominant ?
Question posée uniquement aux personnes qui ont rencontré des problemes et fait intervenir un professionnel, soit 47% de I'échantillon.

Plusieurs réponses possibles — Total supérieur a 100%

Le soulagement : c'était le signe que le probleme allait
bientot étre résolu

La confiance : vous aviez fait appel a un professionnel 51%

La peur de l'arnaque : vous craigniez un prix abusif et/ou une

. . . 24%
Mmauvaise reparation

Le stress : vous deviez organiser la venue, poser un congé,

. . 15%
accepter la présence d'un inconnu chez vous, etc.

NSP 1%
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Le choix du professionnel :
° information, prix et

recommandation



La facilité a trouver des professionnels compétents sur

internet oo

Q. Selon vous est-il facile ou difficile de trouver sur Internet des professionnels Jﬁ
, .. . . . ey , N personnes
(électriciens, plombiers, chauffagistes) fiables et de qualité pour réparer les problémes de

votre logement ?

Facile Difficile

42%
37%

12%
8%
Tres facile Assez facile Assez difficile Tres difficile NSP
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La qualité de I'intervention d’un professionnel lors d’un
probléeme urgent I!

Q. Etes-vous d’accord ou pas d’accord avec les affirmations suivantes ? Lorsque I'on doit
faire intervenir un professionnel (électricien, plombier, chauffagiste) en cas de probléme
urgent dans son logement...

personnes

Le professionnel n'intervient pas assez -
rapidement pour régler votre probleme 0
On met du temps a joindre un

. 3 1%
professionnel ’|

On accepte des devis plus chers que le

e . . 15% 2%
colt réel de l'intervention > )

2%

On prend le premier prestataire venu

La réparation est de moins bonne qualité 2%

- Tout a fait d'accord - Plutot d'accord - Plutot pas d'accord - Pas du tout d'accord NSP

‘Q HomeServe Le dépannage a domicile : nouvelles pratiques et attentes des Francais — Septembre 2016 16



Les déconvenues survenues a la suite de l'intervention
d’un professionnel

Q. Avez-vous déja été confronté a chacun des problemes suivants lors d'une intervention a
votre domicile (en plomberie, électricité, chauffage) ?

personnes

Un retard de plusieurs jours sur le délai

C , 12% 12% 75% 1% 24%
initialement prevu

Un devis mensonger ou non respecté 432 86% 1% 13%

31%

des Francais ont
été confrontés a
I'une de ces
situations
inconfortables

Une casse de matériel durant

. . 9%3% 87% 1% 12%

I'intervention

Une intervention frauduleuse qui masque

\ , . 5% 4% 90% 1% 9%
le probleme sans réellement le réparer

L'abandon de la réparation en cours [3/25 1%

Un vol durant une intervention 1%

- Oui, une fois - Oui, plusieurs fois - Non NSP
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Les criteres de recommandation d’un professionnel

®
Q. Et sur quels criteres recommanderiez-vous un professionnel (électricien, plombier, Jﬁ

. N 7 N\ \ personnes
chauffagiste) a un proche confronté a un probléeme dans son logement ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur a 100%

La bonne réparation des dégats

Le respect du devis 60%

Le comportement du professionnel (écoute, conseil,

. . 49
politesse, le respect de I'habitat) 24%

La rapidité de l'intervention 49%

La confiance que le professionnel vous a inspirée 49%

Le respect du délai d'intervention 41%

Autre 1%

NSP 1%
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Les innovations encourageant le recours a des
professionnels I ! :

Q. A l'avenir, qu’est-ce qui, selon vous, pourrait encourager le recours a un professionnel

(électricien, plombier, chauffagiste) pour les réparations de votre logement ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur a 100%

personnes

Un prix de l'intervention fixé a I'avance 64%

Un profil de compétences du professionnel 41%

La rapidité de l'intervention partout en France 35%

L'obtention d'un devis personnalisé 7 jours sur 7, 24h sur 24 31%

Les références du professionnel, répertoriant I'avis des clients grace a un

\ . 29%
systeme de notes et de commentaires .

Une mise en contact avec le professionnel pour préparer son intervention

. .. . L s 21%
(visualisation de la fuite, localisation des compteurs) par photo ou vidéo -

Une géolocalisation du professionnel pour suivre son arrivée en temps réel

Autre

NSP

Ly Lg
OOQ\
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