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Objectifs et Méthodologie

» Objectif

Mise en place d'un sondage de satisfaction sur la zone de Dunkerque, auprés des utilisateurs des eaux du Dunkerquois.
L'objectif de I'étude est donc de mesurer leurs satisfaction sur différentes thématiques, notamment sur :

- la qualité de l'eau

- la dureté de l'eau

- la satisfaction du service

- leur consommation en eau

- la notoriété du service de I'eau

» Méthodologie
Interroger les utilisateurs :

- objectif : 800 répondants

- pas de guotas définis

- Interview par téléphone dans notre studio d'appels
- temps de passation des appels : environ 10 minutes

» Terrain

Le terrain a été administré du 15 novembre au 23 décembre 2022. La base de contacts provenait d'un fichier client comportant

plus de 61000 coordonnées. 800 entretiens ont été réalisés.
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Objectifs et Méthodologie

7

% Lecture des résultats
v Les différences significatives

o Le test du Khi 2 est un test statistique permettant de mesurer la corrélation entre 2 variables et de
déterminer la significativité des écarts entre 2 résultats ou 2 cibles. Cela ne signifie pas nécessairement que
la différence est grande mais est une preuve statistique qu'il existe une différence qui n'est pas l'effet du
hasard.

Cadres

® Tout a fait satisfait = Plutét satisfait ~ » Plutét pas satisfait ~ ® Pas du tout satisfait

« Les cadres sont plus nombreux a étre « pas du tout satisfait»
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Echantillon

Une surreprésentation des cadres, une sous
représentation des agriculteurs exploitants,

professions intermédiaires.

Artisans,
commercgants et

Agriculteurs

exploitants chefs d’entreprises

0,3% 3%

Retraités
31%

Professions
intermédiaires
2%
QOuvriers
6%

Novembre 2022 : 783 répondants
Avpi] 2022 790 repondarnits

Autres personnes
sans activité
professionnelle
15%

Cadres et
professions
intellectuelles
supérieures

10% oo

Frmpioynls - 3thG

Historigue avell 2022

aif s drler
Ayricultewrs 01%
INSEL 2015

Relraites : 27,8

Artisans: 2,1%

Cadres: 5'/%

Professions intermadiaires : 12,9%
Emiployés - 16,9%

Quviiers  14,8%

Sans activité professionnelle 1 19,8%

2,52 personnes en moyenne par foyer :

Avril 2022 2,52 personnes par foyer
6_pers. 7_pers._et_plus
5_pers. 2% 1%
6% Historique Aviil 2022
1_pers. ., .
4_pers. 26% 2 pirs * 48
14% $ pors

3_pers.
17%

Novembre 2022 : 784 répondants 2_pers.
Avigl 2022 )Y rcponadots 34%

Age moyen : 5151 ans (min: 19 ; max: 93)

Avril 2022 . 5115 ans
75 ans et plus 18-29
8% 10%

60-74

27% 30-44

27%
Historicue Avil 2022

45-59 L0717
28% ve <

Novembre 2022 : 783 répondants
Ayt 2022 732 repondants.
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I. La qualité de votre eau

' On note un trés bon niveau de confiance en I'eau du robinet, stable depuis avril 2022 (81% des usagers).
Cependant on note que la part des usagers trés confiants est en régression de -2 pts (27% vs 29% en Avril 22).
Les personnes sans activité professionnelle sont les plus enclins a ne pas faire confiance en I'eau du robinet (14% d'entre eux). |

1. Avant tout, quel est votre niveau de confiance en I'eau du robinet ?

Novembre 2022 o ! 11% 8%
788 répondants | =5 i 5 |
81% 19% Sarnis activé professionnelle
0
| |
[ ¥ 1
Avril 2022 ,
783 repondants
mTout a fait confiance Plutét confiance w Plutét pas confiance ® Pas du tout confiance
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l. La qualité de votre eau

‘ Parmi ces trois piliers, c'est 'odeur qui génére le plus de satisfaits : 87 % des usagers.
‘ Vigilance sur la teneur en calcaire et la dureté de I'eau avec plus d'insatisfaction : 33% vs 22% en avril 22 soit + 11 pts.

\

Plus précisément, quel est votre niveau de satisfaction sur :

3. Son odeur
759 rép.

NG 30 -6 Ay 2007

18--29 ans

4. La teneur en calcaire de votre eau du robinet, sa dureté f +11pts
758rép
Avil 2022 e
5.Son golt 16% 13%
533 rép. »
SN 202D 5 e
m Trés satisfait 1 Satisfait m Peu satisfait m Pas du tout satisfait O

O e s



I. La qualité de votre eau

La consommation d'eau de boisson est globalement stable vs avril 2022.
Seuls 18% des non-consommateurs d'eau du robinet ont déja essayé de changer pour l'eau du robinet.

Une majorité des consommateurs (notamment les sans activité professionnelle) préférent I'eau minérale plate en bouteille
par rapport a I'eau gazeuse.
Avez-vous déja essayé de changer

| * pour I'eau du robinet ?
| 421 répondants

Novembre 2022 17%

800 répondants

4. Dans votre foyer, boit-on I'eau du robinet ?

! 18%

[ |
Avril 2022 4355 = il
SOl repondfani, ‘:._\ B2% .,f
“"-‘.'- "/;\-
® Régulierement = Occasionnellement m Presque jamais @ Jamais OUl = NON
4. Quel type d'eau préférez-vous ?
800 repondants
e P O — 609
I| Sans activé professionnelle
Eau minérale gazeuse M 10% :

Pas de préférence | o 21%
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I. La qualité de votre eau

Une large majorité d'usagers se déclare sensible au probléme de la pollution plastique.

5. On évoque de plus en plus la problématique de la pollution plastique. Sur le Dunkerquois, la

consommation d'eau en bouteille équivaut a 3 500 tonnes de déchets plastique par an.
Etes-vous sensible a ce probleme ?

84%

Novembre 2022
791 répondants

Avril 2022

= Oui, tout a fait Oui, plutdét  ®mnon, plutét pas  ®Non, pas du tout
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I. La qualité de votre eau

‘ Les usagers se montrent moins nombreux a étre préts a changer leurs habitudes.

6. Cet aspect écologique pourrait-il vous inciter a essayer de changer vos habitudes ?

65% 35%
| |

[ Y —

Novembre 2022
768 répondants

GP% y 33% |

Avril 2022 h 4 I.ii",. = ’

® Oui, tout a fait #Oui, plutdt  mnon, plutdét pas  ®Non, pas du tout
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I. La qualité de votre eau

60% des usagers indiquent avoir connaissance gque I'eau du robinet est puisée dans la nappe phréatique, comme pour les
eaux en bouteille.

Cette information est majoritairement connue par les 60 — 74 ans (63% d’entre eux).

Les 18 - 29 ans et les sans activité professionnelle sont plus enclins a ne pas avoir connaissance de cette information.

7. Savez-vous que I'eau de votre robinet est puisée dans la nappe phréatique, comme pour les eaux en
bouteille ?

Novembre 2022
800 répondants

G0 74ans 18- 29 ans
Sans activité professionnelle

Avril 2022 |

mOui mNon :
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I. La qualité de votre eau

' Une grande majorité des usagers indiquent savoir que l'eau du robinet est plus économique gue I'eau en bouteille malgré i
' leurs habitudes de consommation.

On note que 31% des usagers entre 18 et 29 ans n'avaient pas connaissance de cette information avant ce sondage.

8. Savez-vous que boire I'eau de votre robinet est source d’économie car elle est 100 fois moins chére que
les eaux en bouteille ?

Novembre 2022
800 répondants

18- 29 ans
Ouvriers
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Il. La dureté de I'eau - Traitement du calcaire

' Seuls 23% des usagers ont connaissance des actions qui seront menées dans le dunkerquois fin 2023 pour réduire la teneur

‘ en calcaire. En revanche, on note que la majorité (56%) des usagers émettent des réserves et attendent de pouvoir évaluer les
réels bénéfices de cette action avant de se prononcer sur leur satisfaction.

13. Savez-vous que fin 2023, I'eau du dunkerquois bénéficiera d’un traitement pour réduire sa teneur en
calcaire par un adoucissement collectif ?

| M +5pts

Novembre 2022
782 répondants

Cadres et professions

s 3 18 - 29 ans & Sans activité professionnelle
intellectuelles supérieures

Avril 2022

14. Concernant I'arrivée prochaine de cette eau plus douce, vous diriez que vous étes ?

143%
Novembre 2022 I_Izg'z's 2y _._ lﬂ 3
782 répondants S
w Trés satisfait | Satisfait w Peu satisfait m |nsatisfait En attente de pouvoir constater les bénéfices apportés O

QUALIMETRIE



Il. La dureté de I'eau - Traitement du calcaire

. 77% des usagers pensent qu'ils pourront réaliser des économies aprés ce traitement du calcaire, sur des petits comme des |
gros postes de consommation (I'achat d'eau en bouteille et I'équipement d'électroménager).

15. Grace a ce traitement, pensez-vous que vous ferez des économies ?

Novembre 2022

570 répondants m Qui

m Non

Avril 2022

16. Sur quels postes pensez-vous réaliser des économies ?
466 répondants

lachat d'eau en bouteille NG 1%
votre électroménager en le conservant
FESEE IO T TR 44%
plus longtemps
l'achat de produits anti-calcaire [l 3%
l'achat de produits nettoyants [ 26%
votre facture d'énergic [N 14%

autres |T_i 6% Autres : Adoucisseurs, entretien - remplacement cumulus, O
robinetterie, tuyauterie, sur la qualité du linge...
QUALIMETRIE
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Il. La dureté de I'eau - Traitement du calcaire

Parmi les personnes qui ne vivent pas en logement collectif, seuls 15% des usagers sont équipés d'un adoucisseur.

12. Vivez-vous en logement collectif ?

Novembre 2022 27% 73%
800 rep.

18- 29 ans Cadres, professions intellectuelles supérieures
| Sans activité professionnelle

Avril 2022 29% 7% 1. Au sein de votre logement, possédez-vous un
adoucisseur ?

mOui mNon

Novembre 2022 15% 85%
579 rép.
(s = .
Avril 2022 | |
---------------------------------------------------------------------------------------- . ®m Oui ® Non

E En novembre 2022, les répondants possédant un adoucisseur ont été informés qu’avec I'arrivée du traitement
! calcaire dans leur commune, 'adoucisseur ne serait plus nécessaire.

! La question « Possédez-vous un adoucisseur » a été posée en novembre 2022 uniquement aux répondants ne O
E vivant pas en logement collectif. Les % d’avril 22 ont été recalculés suivant cette nouvelle régle.

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" QUALIMETRIE



Conclusions

La qualite de l'eau :
Un niveau de confiance stable VS avril 2022.
L'odeur de l'eau génére le plus de satisfaction (87% de clients satisfaits). La teneur en calcaire et la dureté de I'eau connait une forte

augmentation de la part d'insatisfaits (+11 pts VS 22% en avril 2022).

L'eau de boisson :

Pas d'évolution notable concernant la consommation d'eau du robinet chez les usagers entre avril et novembre 2022.

Des habitudes de consommation encrées, avec seulement 18% d'usagers ayant déja essayé de changer pour I'’eau du robinet.
On note une préférence pour I'eau plate en bouteille (69% des usagers).

Sensibilité a la pollution :
Une trés grande majorité d'usagers se déclare sensible a la problématique de la pollution plastique : 84%. Néanmoins, ils se montrent moins

enclin a étre préts a changer leurs habitudes 65%.

Les connaissances :
Ce sont les 69 - 74 ans qui ont le plus de connaissances sur I'eau en novembre 2022 (63% d'entre eux avaient connaissance que I'eau du robinet

est puisée dans les nappes phréatiques comme pour l'eau en bouteille, et 72% d'entre eux avaient connaissance que c'est le produit alimentaire le
plus contrélé). 84% des clients déclarent avoir connaissance que I'eau du robinet est une source d'économie. L'information sur l'eau reste encore

insuffisamment diffusée auprés des plus jeunes.

Le calcaire :
On note une progression de 5 pts du taux d'usagers ayant connaissance du traitement prévu en fin d'année 2023. L'arrivé de ce traitement est

bien accueilli par la moitié des usagers. L'autre part reste prudente et préfére attendre de pouvoir constater les bénéfices apportés.
Grace a ce traitement, 77% des usagers pensent pouvoir réaliser des économies, notamment sur les postes de consommation suivants : 'achat
d'eau en bouteille (51%) et I'équipement en électroménager (44%).
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l1l. La satisfaction du service

' La satisfaction globale du service de I'eau est stable : 92% d'usagers satisfaits en hovembre 2022 vs 93% en avril 2022.

17. Globalement, diriez-vous que vous étes satisfait du service de I'’eau potable dans votre commune ?

QT%
Novembre 2022
Y7L répondants

93%

\
Avril 2022
CpR reepnack
® Trés satisfait Satisfait w Peu satisfait mPas du tout satisfait
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Ill. La satisfaction du service

Ce sont les contacts a l'accueil de l'agence qui générent le plus de satisfaction, suivi des contacts téléphonigues qui
connaissent une baisse significative du nombre de trés insatisfaits (- 12 pts).

. Base faible de répondants: vigilance sur les contacts via le site internet qui détiennent 50% d'insatisfaits.

19. Quel est votre niveau de satisfaction sur:

le contact a l'accueil de I'agence
7 répondants

Al 2020 IS e

le contact avec les techniciens ou releveurs
46 répondants

Al e

Le contact téléphonique
123 répondants

Sl 2027 23080

Le contact mail
33 répondants

At 2022 e

Le contact via le site
7 répondants

Al 2022 8 e

57% 29% 7% 7%

8% 2%

3% 7%

33% % 17% 33%

m Trés satisfait = Satisfait ® Peu satisfait ® Pas du tout satisfait

¥ -12pts

Q
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lll. La satisfaction du service

24% des usagers ont rencontré leur service des eaux au cours de la derniére année. Lorsgue ces rencontres ont lieu, elles
L

générent un bon taux de satisfaction.

~ On note l'apparition des trés insatisfaits sur les délais de réalisation (10%) et la propreté des chantiers (9%).

21. Quel est votre niveau de satisfaction sur:

la propreté des chantiers
54 répondants

Avirit 2022 40 7S

les informations regues
95 répondants

Avitt 2O S0 g
la qualité globale

88 répondants

les délais de réalisation
88 répondants

Al 2022 4318

m Tout a fait satisfaits

Professions intermédiaires

10% 8%

Professions intermédiaires & Artisans,
commercants et chefs d’entreprises

7% 10%

Q

» Satisfaits m Plutdt pas satisfaits m Pas du tout satisfaits
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IV. La Consommation

Un usager sur quatre déclare connaitre sa consommation d'eau en m3

25. Connaissez-vous la consommation annuelle de votre foyer en m3 ?
800 répondants

24% des personnes déclarent connaitre leur consommation annuelle en m?

Consommation moyenne en m?: 69,78 m3

Consommation moyenne en m3 par type de foyer
190 répondants (dont 3 foyers non renseignés)

Foyer d'1 personne CYM  Mini : 4 Maxi ; 300
34 répondants

Foyer de 2 personnes Mini : 2 Maxi : 240

77 repondants
Foyer de 3 personnes Mini £ 30 Maxi 130
32 répondants

Foyer de 4 personnes Mini : 8 Maxi : 180

31 repondants

Foyer de 5 personnes 1l Mini ;40 Maxi : 180
11 repondants

Foyer de 6 personnes
1 repondants

Q

Foyer de 7 personnes et plus
QUALIMETRIE
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IV. La Consommation

La moitié des usagers pense étre dans la moyenne de ce gu'ils devraient consommer.
On note une augmentation (+ 14 pts) VS avril 2022 des usagers indiguant étre en de¢a de la moyenne de ce gu'ils devraient

consommer.

26. Par rapport a la taille de votre foyer, savez-vous si votre consommation annuelle se situe :

150 répondants

Dans la moyenne de ce que vous devez 50%
consommer °

75 répondants

Au dessus de la moyenne 15%

23 répondants

35%

En dessous de la moyenne
52 répondants
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IV. La Consommation

Seuls 24% des usagers disposent d'un compteur d'eau connecté et sont pour la majorité satisfaits.
|

27. Disposez-vous d'un compteur d'eau connecté ?
688 répondants
60 - 74 ans

24% Cadres et professions intellectuelles supérieures
= Oui

= Non
76%

28. Concernant la pose du compteur connecté a votre domicile, quel est votre niveau de satisfaction sur :

La qualité globale de l'information 34% 53% 6% 7%
135 répondants '

Les informations regues [ 7% 5%
140 répondants Professions intermédiaires

Les délais : ' 1 4% 4% O

133 répondants
QUALIMETRIE




IV. La Consommation

29. Concernant les nouveaux services auxquels vous pouvez accéder grace a votre compteur connecté,
diriez-vous que l'information regue a été:
163 répondants

» Ll - i — | S f

Professions intermédiaires

m Trés satisfaisante = Satisfaisante m Insuffisante mJe n'ai pas eu l'information mJe ne m'en souviens pas

30. Grace a votre compteur connecté, allez-vous plus régulierement consulter votre consommation sur
internet ?

155 répondants . o .
31. Cela vous a t-il amené a corriger ou adapter
certaines de vos habitudes ?
32 répondants
= Qui
» Non u Qui
= Non
5 répondants ne savent pas quelles alertes ont été O

paramétrées. Q_UALIMETRIE



IV. La Consommation

32. Avez-vous paramétré vos alertes gratuites sur votre compte en ligne ?

148 répondants
2022 20% 80%

®m Oui

® Non

34. Pourquoi ?

2?
33. Lesquelles 7 92 répondants

19 répondants
Je ne sais pas comment on fait GG 24%
Ca ne m'interesse pas INIIIIEEENEGEGEGGGGNGNGNGNGGEGNGNG—G—EG— 4%,
Pas eu d'informations sur les alertes I 16%

N'a pas pris le temps de mettre en place les
pasp p g 120

alertes sur le compte

N'a pas pensé a activer leurs comptes I 7%

Les 2 alertes meessssssssssss———— 1%
L'alerte Fuite s 1%
L'alerte surconsommation s 8%

Sanas activité professionnelle
1 répondant ne sait pas quelles alertes ont été paramétrées. Je ne posséde pas de compte en ligne [l 3%
C'est trop compliquée B 1%
41. Avez-vous rec¢u une alerte depuis votre Crest du "gadget” etje ne ferai pas o 1o/
paramétrage ? EiSE2nogs

5 Autres raison =t || o
29 répondants ons . 0 15%

Parmi les autres raisons citées :

66% = Qui - 1 répondant indigue gu'un de ses contacts lui a
34% # Non indigué qu'il recevrait un mail automatique ‘: )
- 1répondant indique gue son compte en lighe ne

fonctionne pas (connexion impossible). QUALIMETRIE



IV. La Consommation

33. Globalement, étes-vous satisfait de I'arrivée de cette technologie ?
137 répondants

89%
|

® Trés satisfait 1 Satisfait u Peu satisfait m Pas du tout satisfait

Q
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Conclusions

La satisfaction :
Des usagers globalement satisfaits du service : 92%.

Le téléphone est le canal privilégié pour les échanges entre les usagers et le service. Il génére en novembre 2022 une plus forte satisfaction que
I'année précédente 90% vs 79% en 2021.

24% des usagers ont rencontré leur service des eaux au cours de la derniére année (notamment lors de reléve ou lors de fuites). Lorsque ces
rencontres ont lieu, elles générent un bon taux de satisfaction.

Les solutions de paiement :
72% des usagers utilisent la solution de mensualisation qui génére un bon taux de satisfaction : 97%. Tous les usagers ayant opté pour la
paiement physique ou le paiement par courrier en sont satisfaits.

La consommation :
Seuls 24% des usagers déclarent connaitre leur consommation en m3,
o Laconsommation moyenne déclarée est de 69,78 m?3
o Lagrande majorité des usagers (50%) pensent étre dans la moyenne de ce qu'ils devraient consommer.

Les compteurs d'eau connectés :

24% des répondants détiennent un compteur d'eau connecté. Bien accueilli par les usagers, la pose d'un compteur connecté génére un bon
niveau de satisfaction sur la qualité globale de I'information, les informations recues et les délais.

Vigilance cependant, 37% des usagers indiquent ne pas avoir regu d'information concernant les services auxquels le compteur connecté permet
d’accéder.

On note cependant que seuls 20% des clients ont paramétré leurs alertes. Une majorité de ceux ne les ayant pas encore paramétrées indiquent que
c'est parce qu'ils ne savent pas comment faire (24%) ou parce que cela ne les intéressent pas (24%).

Q

QUALIMETRIE



V. Notoriété

Une notoriété plus forte en novembre 2022 pour la marque « Eau du Dunkerguois » 66% vs 57% en avril 2022 soit + 9pts
notamment chez les cadres.

29. Connaissez-vous ou avez-vous déja entendu 38% €29
parler du "Syndicat de I'Eau du Dunkerquois" ? 2 =

800 répondants

S SO S S S S M e ——— e e et e et e e i e e e i i e R e B R

30. Connaissez-vous ou avez-vous déja entendu
parler de la marque "Eau du Dunkerquois" ?

800 répondants |

Sy S0 e ‘

®Oui = Non ', O
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V. La communication

31. Concernant notre communication, quelles sont les actions de I'Eau du Dunkerquois que vous avez
croisées lors de I'année écoulée ?

323 répondants

Journal municipal, magazine de la CUD ou
informations par ma commune
Evénements ol I'Eau du Dunkerguois était
présente avec son Bistr'Eau

Campagne de publicité

Réseaux sociaux : publications sur
facebook, twitter

Expo Eau de la Halle aux sucres
Village du futur organisé cet été
Avec les factures

Par mail

Sur des goodies (verre, bouteille...)

Autres

Avtil 2022 : 252 répondants

B = F s e e e s R
— 30%
— 16%

I 0

. |EE

— 6% Professions intermédiaires

W

B %

.
' Q
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V. La communication

32. Sur quels supports ?
269 répondants.

Magazine commmunautaire

Dans la rue - espace public (manifestation, stand..) [ NG

Panneaux urbains 13%

45%

Affiches 12%
Courrier 7%
Camionnette 6%
Goodies 4%
Internet - réseaux sociaux - application du... 4%
Mail | 1%
Journaux [l 1%
Radio [l 1%
Autre [T 4%
Q
QUALIMETRIE

Avril 22199 réepondants 28



Conclusions

La notoriété :

Une progression de notoriété de la marque « Eau du Dunkerquois » en novembre 2022 : 66% vs 57% en avril 2022, notamment chez les cadres.

Le syndicat de I'eau du Dunkerquois est connu par 38% des usagers. Parmi les 62% d'utilisateurs indiquant ne pas connaitre le syndicat de 'eau du
Dunkerquois, les sans activité professionnelle et les employés sont plus largement représentés.

La communication :

Les usagers retiennent principalement 3 canaux de communication pour la diffusion d'informations relatives aux actions de 'eau du dunkerquois : La
commune via le journal municipal, les événements de I'eau du Dunkerquois avec le Bistr'eau et les campagnes de publicité.

On note que 6% des répondants ont croisés les actions de I'eau du Dunkerquois lors du village du futur organisé cet été.

Le magazine communautaire reste le supports de communications le plus lu par les usagers.

Q
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