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Q1.

A. VOTRE NUMERO D'ETUDE 3 0 1 0 6 7

B. CODE PAYS

C. NOTRE NUMERO D'ETUDE 6 0 0

D. NUMERO DE L'INTERVIEW

Quelle est votre nationalité ? Veuillez indiquer le (ou les) pays qui s'applique(nt).
(PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)

Belgique 1,

Danemark 2,

Allemagne 3,

Grece 4,

Espagne 5,

France 6,

Ilande 7,

Italie 8, —>Q.2
Luxembourg 9,

Pays-Bas 10,

Portugal 11,

Royaume-Uni (Grande Bretagne, Irlande du Nord) 12,

Autriche 13,

Suéde 14,

Finlande 15,

Autre pays 16,

—> Fin de l'interview

NSP 17,
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Q.2.

Q.3.

Q.4.

Nous allons commencer par parler des possibilités de réglement a I'amiable des conflits
que vous pourriez avoir avec un vendeur ou un prestataire de services en France.

Vous est-il déja arrivé d'avoir a vous plaindre auprés d'un vendeur, distributeur ou
prestataire de services ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

OUI, SOUVENE ..ottt b e ettt et e et et et ee e e e s eee s s 1
OUi, @ TBMPS BN BIMPS ...ttt et et e e e e et r e et 2
OUi, FAFBIMENL......cooieeieieit et et ettt st es et e e e e et e s s e ee s sees s 3
NOR, JAMEIS. ...ttt ettt bt e ettt e s ee et e st e e ee st 4
NS P b e et et ee oot e e et et et es et et et e et e et e oo 5

Lorsque vous avez eu / si vous aviez a vous plaindre d'un produit ou d'un service, vous I'avez fait /
le feriez en vous adressant au vendeur, distributeur ou prestataire de services ... ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

en le rencontrant PErsonNEllemeNnt .............coouiiiieeieieree e e 1,
PANBIBPRONE. ...ttt sttt et e e ettt e et e et 2,
PAT 18 POSLE / PAF FAX..... ettt sttt st st e e e ee e et et e et et 3,
par e-mail / COUITIEr BIBCHTONIQUE .......co.cveiiiic ettt et ettt s e ee e et 4,
D'une autre fagon (SPONTANE) ...ttt ettt ees e tee e et ee et e ee e 5,
Cela dépend du produit / service (SPONTANE) ..ottt e e e e ere e e e 6,
N ettt be bt abes e et see e e ene et eee e e et e e e st ese e ee et e st esesa 7,

S| "PAR LA POSTE / PAR FAX" OU "PAR E-MAIL", CODE 3 OU 4 EN Q.3., LES AUTRES
ALLER EN Q.5.

Si vous vous plaignez par écrit, vous ... ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

€CrIVEZ 13 18HIe VOUS-IMEMIE ....o.eoiiiiiiiiciccet ettt ettt e ee e eeeee e e s e et e e s e e e e e et 1,
demandez de l'aide & un ami ou & un membre de 1a famille ..............coovueeeeeeeeeeeee e e 2,
demandez de I'aide a une association de consommateurs /

un bureau d'aide auX CONSOMMEATEUIS.......... ..ottt e et e e e e e e e e et e s s ets e e 3,
demandez de I'aide @ UN @VOCAL.............coiiiiiiiiee ettt ee et et e e 4,
demandez de l'aide a quelqu'un d'autre (SPONTANE) .......coiot it ee e 5,
NS P ettt et et e oot e et e e et e ee et e e et s ee e eeeeee s e e eee s s e e et ot 6,
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Q5.

Q.6.

Q.7.

A TOUS

Avez-vous déja entendu parler d'organismes chargés de traiter les litiges de consommation, autres
que les tribunaux, tels que les médiateurs, les ombudsmen, les commissions d'arbitrage ou de
conciliation ?

Sl "oUl", CODE 1 EN Q.5., LES AUTRES ALLER EN Q.8.

Lorsque vous avez & vous plaindre d'un produit ou d'un service, seriez-vous prét(e) a porter votre
probléme devant un tel organisme ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Oui, a condition de pouvoir refuser [a d&CISION ..o

OUi, dANS TOUS 185 GBS ...cevreeneeercerieniiisiiist sttt e e e b e g R £t SRR L E e e sas b n

Ces organismes de médiation, d'arbitrage ou de conciliation vous inspirent-ils des craintes ?
(S1 OUI) Lesquelles ? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

NON, GUCUNE CIAINME........cctriiirereeiititit et e e st be e b LR e e e e bt 1,
Oui, quiils ne soient Pas COMPELENES ..o 2,
Oui, qU'ils Ne SOIENt PAS IMPATHAUX ...c.eetiuiuiriieiraeri e bbb 3,
Oui, de ne pas savoir comment ils fonCtionneNnt ... 4,
Oui, de ne pas pouvoir faire valoir MON OPINION. ........cieiiiriene s 5,
Oui, que la décision ne soit pas respectée par le vendeur, distributeur ou prestataire de services................... 6,
Oui, que ces organismes ne respectent Pas 12 10i ... 7,
Oui, de perdre mon droit d'aller devant 1€ JUGE ............oeiiimiieriiin i 8,
OUi, € PriX de 18 PrOCEAUIE........cuiiviui ittt et 9,
TS =TSO U T O OO OO U PP PRSP 10,

Page 3



Q.8.

Q.9.

A TOUS

Au cours des cing derniéres années, a I'occasion de l'achat d'un produit ou d'un service, avez-vous
eu des problémes que vous n'avez pas pu régler de fagon amiable avec le vendeur, distributeur ou
prestataire de services ?

Oui, n'a pas pu régler de fagon amia@ble ..ot eee e 1
Non, a pu régler de fagon ami@ble ...........cccoi i e et 2
Non, n'a jamais eu aucun ProbIBME ..........cc.ciioii et 3
NS et e a b et £ e e R s et s et e S oA et e A e st ereere Rt eb s ee et entteenrensenens 4

S1"OUI", CODE 1 EN Q.8., LES AUTRES ALLER EN Q.11.

De quels types de produits ou de services s'agissait-il ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

De produits @lMENTAITES ..........cciiiriiiiii ittt ettt e s e et e st e st e b e s eee s eecreestesme s e e s esee et esaaens 1,
D'une automobile (achat, réparation, location) ......................................................................................... 2,
D'UNE @SSUFAMCE. .. ceenieiieeieeteeteeer st ce bt e et s e be e e ne et s et e s steaesabeeansaseastae e satbeeamseeseansaesesmmeesesereesameeeeneesenseeesans 3,
De produits ou services financiers et bancaires (Crédits, efC.) ..o, 4,
D'appareils GlECITOMENAGETS. ......ccoiuirieiricieite ittt et s e sat e sbeeass e aeesresaeete et anaeeneeeanens 5,
D 1A TV /I VIO / Hidflceoiieiiie ettt ettt s st st e e st ae e s e e s sast s s mtee e nees seeesssreaeesans 6,
D'OFAINGLEULS ...cooviririieiieitir ittt tae s bt e s st e s s e e ne s sataaeesate %eattesesabasesenses sesstsesmeesssesesneeseasnes 7,
De services de télécommunication (téléphone fixe, mobile, connexion Internet) ...........cccovvveiiiiiiciiineiceeee, 8,
D8 VBIBIMENES ...t et ettt et s re e b e s sa e e e ab e s ar e an e e e abeeeRtsanb e saeneat e sateannee st eneesaeesarassaneens 9,
De biens immobiliers (location, achat, rénovation, CONSIIUCHON) ........cccocviiiiiiiiiiie e 10,
De loisirs (package travel / forfaits voyage, multi-propriété / time share etc.) .....ccooceveeevviiiceiceeieeeeee e 1,
De services proposés par des avocats, architectes, médecins, etC............cccvvvevieirieieiecic it eseeens 12,
De SErviCes POSTAUX / COUTSIETS ......uicviiieiiiiiiiiiiiiiiiti it ettt et e s e sba b e sesbeste b et e e entebeseeeneerennes 13,
De transports (aériens, ferroviaires, 81C.) ...ttt ettt e s 14,
Des services d'eau, gaz 0u IECHICITE ..........oiiiiiiiiiiiiee ettt r et re e e e e e e s 15,
D'autres produits / SErvices (SPONTANE) ...ttt ea e b e et r e teneseeeneeeenrean 16,
NS P ettt ettt et e e £ et be R Re e a et £ et e e Re e Rt e A st eebanteenteeneenteenenseemnesaeereeseenne 17,
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Q.10.

Q.12

a)

Qu'avez-vous fait lorsque vous n'avez trouvé aucune solution a 'amiable avec le vendeur,

distributeur ou prestataire de services ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

T s TR AT £ I 7= L GO OO O TP T PP PP RS 1,
Je me suis adressé(e) & un avocat qui @ Saisi 18 JUGE ....ccccvrniiiiiiiii 2,
J'2i MOI-MEBME SAISH 18 JUGE .evvevereteeerreriitiarernis sttt eb st b bbbt 3,
J'ai moi-méme saisi un organisme d'arbitrage, de médiation, de conGiliation .............coveiiiiiiiiniiiin 4,
Jrai demandé conseil a une association de consommateurs / un organisme d'aide

aux consommateurs, et j'ai SaiSi 1€ JUGE. ....cccvireiriemiietr 5,
J'ai demandé conseil a une association de consommateurs / un organisme d'aide

aux consommateurs, et j'ai saisi un organisme d'arbitrage, de médiation, de conciliation..............cceoccennine. 6,
J'ai demandé conseil a un avocat / une association de consommateurs

MAIS J& N'AI PAS POUSUIVI....covvurusiseresesssseessisssees sttt 7,
AULTES (SPONTANE).......vitrieimitniriaesie sttt st 8,
[NT<Y =2 T oSO OSSP PSPPI PRSP 9,
A TOUS

Si vous aviez un probléme concernant un produit ou un service acheté en France, a partir de
quel montant seriez-vous disposé(e) a le porter en justice ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

MOINS € 100 BUIOS «.vneeieietemerearetesestseseeeeresesresesbsam e st et e b e s e s e st E e st 1 Alleren Q.13.

100 @UIOS «.nveeeeeenrereeeereesisessamansesesessssesessssentrsresse s sasas e s b e b e se e b e s e s e E a8 £ s e e b s s e s e bR 2 AllerenQ.12.a.
D00 EUFOS ..e.veevereeerereeeiesessesesssesssestasesssastseeasatassstsse s easabss e s sa s eSS AL e e s oL e b E s s e st ne s b e 3 AllerenQ.12.a.
500 QUIOS .oevereeeeeeeseseeeeeestsesasssssseensesessassasesseneesessesasebe e b s eR e s ae e da e asaRE S e e e sb e e b e s e e Lo s Rsns b e 4 Aller en Q.12.a.
1000 BUIOS ...veveeerereresiesssesestasassesesasaresessssetseressssesersstsss st asassasassssstabaissrs et it st a st e 5 Alleren Q.12.a.
Je n'irais jamais en justice, quel que soit le montant (SPONTANE).........ccovmminiiiininnens 6 Alleren Q.12.b.
(NI OO OO PSSP TP PF PR REIPPRISTTS 7 Alleren Q.13.

SICODE 2 A 5 EN Q.11., LES AUTRES ALLER EN Q.12.b.

Pourquoi, pour un montant inférieur n'iriez-vous pas devant le juge ? Parce que ... ?

(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

c'est trop cher par rapport a la valeur du produit OU dU SEIVICE ........oiiienii s 1,
12 ProCEAUTE @St tOP IONGUE ........vuriiuieieieietes s 2,
la procédure st trop COMPIGUEE. ............euu v s 3,
j© NE SAUTaiS PAS 3 GUI / OU MIBATESSET .. .ctuuimrieeremtetin e 4,
Ga NE Servirait & eN / & NE GAGNETAIS PAS ....c.euurursires s 5,
Pour d'autres raisons (SPONTANE) ..o e 6,
NI =2 TS oo O VST PP PP PRI ISR 7,
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Q.14

SI CODE 6 EN Q.11., LES AUTRES ALLER EN Q.13.

b) Pourquoi n'iriez-vous pas devant les tribunaux ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

C'est trop cher par rapport a la valeur du produit ou du ServICe ...
La procédure est trop IONQUE ........c.coiiiiiiriiiie e e e
La procédure est trop COMPQUEE ..........ceecriiiiiiiiiiiiii e
Je ne saurais pas @ qui / OU M'AAIESSEN ........cooiiiiiiiiiriie sttt et e s r e s ate s aeesne e anes
Ga ne servirait a rien / j& Ne gagnerais PAS .......c..uueeumiriciiiiie e ne s
Pour d'autres raisons (SPONTANE) .......ciiiiiiiicrcirce sttt et sbee s s eee st e e s e s be s s e ea e s sabaeesnneesrnnennas

A TOUS

Seriez-vous plus disposé(e) a défendre vos droits devant les tribunaux si vous pouviez vous
joindre a d'autres consommateurs qui auraient a se plaindre de la méme chose que vous ?
(SI OUI) Certainement ou probablement ? (S| NON) Certainement pas ou probablement pas ?

OUI, CEMAINEIMENL ....eietieiie ettt re s s er s s sr e ket ab et b as e s b e s e et as s bab e s 1h b s e s s b e e e s s b e e enraaesntnenessante
OUI, ProDADBIEMENL .........oiiiiiiiie et e b e s s e
Non, probablemMENt PAS .........cooiiie e e

NON, CEMAINEMENT PAS ..coiiiiiiiiiiiie i e e s s e b e a s e s ababte s o s aae b s e e sareneaessensnsnnenen

Lequel des éléments suivants vous inciterait le plus a défendre vos droits devant les tribunaux
avec d'autres consommateurs ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Payer ma part de frais de justice seulement si le tribunal me donne raison ............cccceceiiniiiiiinicccciee
Ne pas étre lié(e) par la décision du tribunal, méme si j'ai demandé a participer & I'action ..........cccccocoieninnne

Bénéficier d'une décision favorable du tribunal, méme si je n'ai pas demandé
A PAMGICIPET 8 I"BCHON ...ttt e et e s e an e s e ea e n b e s as

Etre personnellement et individuellement informe(e) de évalution de l'action ...,

Je n'irais pas en justice avec d'autres consommateurs (SPONTANE).........ccoiiviiiiiniinnciicees

Page
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Q.16.

Q.17.

Q.18.

Q.19.

A qui feriez-vous le plus confiance pour défendre plusieurs consommateurs en justice ?
A ... ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

A OUS-TNIBINIE - e oveveesereseeemsessesestasasassasaseseseses et aEreheees e s s anaeas e R e RS S EeEEae L E 4 E e E e A e 4L 1
Un autre consommateur qui représenterait tous ceux qui ont a se plaindre de la méme chose......c.ccovvecviennnennn 2
Une aSSOCIAtion 0 CONSOIMMEALEUIS ...c.c.evrririiiiititisesis s ar sttt s e h bbb e 3
UN (JES) @VOCAL(S) ---vvrvererercrsrimmreissesssses e saise s s SEE 4
U SEIVICE PUDIIC. ...vvoevsrveseeeereseuesesiessinsse s ssssssss s8R LS 5
AUTES (SPONTANE) ... eoeeeaevasiemmesiaensssssass s b8R8 8L 6
PErSONNE (SPONTANE) .....uruieecueiaimneisesia s rsts e s LS e 7
LTS =2 U O OO O O OO T P L PR B L I L T I I LT 8

Si quelgu'un allait en justice au nom de plusieurs consommateurs qui se plaignent de la méme
chose, que préféreriez-vous ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Que I'action soit annoncée publiquement et que vous puissiez vous y joindre désledébut.....ccoreririciinninnen 1
Que l'action soit annoncée publiquement et que vous puissiez vous y joindre plus tard,

2 NIMIPOME QUEH MOMENE ... coeeverearuussusesseeeseers s8R e 2
Etre automatiquement considéré(e) comme un des consommateurs représentés par l'action,

sauf si vous déclarez que vous Ne Ie SOUNAItEZ PAS .....c.cocrveirerciiimnnie e 3
Je préfére me défendre / étre défendu(e) seul(€) (SPONTANE).....ccooiiieiniere e 4
T =TT OT OO OO OO PSP PSP IS IR S O I SIS S LN 5

Dans quelle mesure faites-vous confiance aux tribunaux pour régler efficacement les litiges des
consommateurs ? Diriez-vous que vous leur faites ... ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE
REPONSE)

TrBS CONTIAMCE +.nvveeeeeeeereeeeiesesetesessasasassteseseaseaeaeatesssanaseRe s SR s ab e E e O LSS A R n e e E e E SR e L 0L S E 4R d LSS 1
PIULOE CONTIAMOE v.vveveerreceereseesssassessssessesseseessssesssasesesss s assn s s s eE s s 888 SR H LSRR 2
PIULOE PAS CONMIANMCE «....voeveecererresisseasemaeessessss s ees s b eee b8R8 3
PAS QU LOUL COMTIBNCE ..nvereeeeevieevetemssrnestsseseeestesiae st es s e e saese e e s s ea oL EE LS RS Eae e R e E T8 s E e L s e 4
NS P oot eees et ee e s aeseeeaea et asssanaaaneeEs e e theE e eE eSS AR S AR AR E bR bR 5

A votre avis, comment la justice actuelle / le travail des tribunaux pourraient-ils étre améliorés ?
En assurant ... (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

DES JUGES PIUS INAEPENTANS ......ecvorreseeseenieresres s 1,
DES JUGEMENLS PIUS FAPIAES .....oevervsessessresscesrees s 2,
DES PrOCEAUES PIUS SIMPIES ..covorvusremseissrerts s eess s e 3,
DES COGLS PIUS ITANSPATENS ....c..cvurerersrasessseseessas s e a0 4,
D)ES COULS MOINS EIBVES. .. .oe v evieeeseesrereseesseetsssiesssasan e tes s ot s s s s L eh b a s e s h s e E e s e e LR £ LR E s 5,
Que tous les colts soient remMbOUrSES Si & GAGNE . ..ot it s 6,
Une aide JUAICIAINE PIUS GEENMAUE ......oevreeremres it 7,
Une meilleure information sur 1es droits de ChaCUM..........ciiiiiiiii 8,
D'autres ChOSES (SPONTANE ) .....c.ouiiirieiitrtres sttt 9,
N T=1= TR s T OO OO PSP PP P PP PP T SRR I ISR 10,



Q.20. Selon vous, qui peut préserver au mieux vos intéréts en tant que consommateur ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

UN EADUNGT /18 JUSHICE ...t et e e e e e e e s et e s e s eaeee e e eeeresssnesessesmmneess 1
Un organisme d'arbitrage, de médiation, de conciliation................ccocvevririeiiniiinii e 2
Un organisme constitué a parts égales de consommateurs et de vendeurs, distributeurs ou

Prestataires d@ SEIVICES ........oioiiiii e e b et be e bbb e e b e 3
Un organisme mis en place par des associations de vendeurs, distributeurs ou

Prestataires de SEIVICES .......cciiiiiiiiiie ettt e et a e et aseat e s en et e saresnne e e e enne s e e eseee e 4
Un organisme mis en place par les associations de CONSOMMALtEUrS.............eeveeeeiceevciieiiseieee e erere e aeens 5
Un organisme public frangais chargé de la protection des consommateurs ..........c..coveeeeeeeeeveeeoeveeeeeeaeeeenn, 6
Un organisme européen chargé de la protection des consommateurs............cecceceerieceecvictecceeerece e 7
AULrE(S) (SPONTANE)......o ettt se ettt b e b e e as b s es e es s e s eessenesaeseneneesaseenean 8
NS P e et h e bbbt a ekt a e £ S e e S oAt e bt ete e e et s ete st s besetesensste ente st eeseeanaeneeenanes 9

Q.21. Si vous aviez un probléme concernant un produit ou un service que vous auriez acheté a I'étranger
par exemple lors d'un voyage, par vente par correspondance, au téléshopping / téléachat ou sur
Internet et que vous ne trouviez pas de solution a I'amiable, a partir de quel montant seriez-vous
disposé(e) a le porter en justice ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

MOINS A 100 BUIOS ...ttt ettt ettt st e e sr e s st e e sate et beeeate e e eanee s s antes s sntaseennnreeeaaneneessesnsens 1
F00 BUFOS......oieitiitieiie ittt et e bbbt ea e ae e beseeeb e st ab a2 e e e e bt ake e e esneereen st et e st s e resbeesae e as e reeeneneeneensann 2
200 BUIOS..c..eeiieiiiie e st b e e s c s e e e a e s b e s s be e st e e e et e s b e at e e nEaeaant s e e aben e enne e earette e nteneenseneeesennnes 3
B0 BUIDS.....coiiimiiiiitr ettt s sab s b e ae s st e saeesat e et e et a2 et e s st e s aneeseeeseaesbeeetnbesanseanntsennteennensaresenenneaaas 4
TOOO UIDS.....ceneienteiciie ettt e b e e st e e s ee e bt eb e s st e s st e st e e e s At e e tnteame e saeesabaateeeaneesansesante sabasanreeeneaeantesesnnes 5
Je n'irais jamais en justice, quel que soit le montant (SPONTANE)............coovuiiveiiiinier e cceeretree e eereraeeeseeeen s 6
Je n'achéterais jamais un produit ou un service a l'étranger (SPONTANE)...........ccccveevereereiiee et e ereeeeean 7
NS P ettt b e R e Attt £t A e A £ ke e b e be et e ae e be e b e b e entnn e nneeennenR et eaeeenseereseneeeeeannes 8

Q.22.  Avez-vous déja eu des raisons de vous plaindre d'un produit ou d'un service que vous aviez acquis
a l'étranger par exemple lors d'un voyage, par vente par correspondance, par téléachat /
téléshopping, sur Internet, etc. ?

Ui ettt ettt st e b st h et et m e £ £t et et ea e SRt e e Rt SR e bt oA benseesereentesaneebeesate steeee et eeneeanrenanenne 1
NI ettt et e et s e e et el b Rtk e e k£ e At e et e RS e s A eAEaensseneeseeen e reseneesas e e tesatesaeeeneeaneerenensen 2
Je n'ai jamais rien acheté a I'étranger (SPONTANE) .....oi et e s e e et e es e e e 3
NS P ettt ettt ettt et a £ st bt St et A e RS Rt e A £ e aR b e et enteeee e ene et rene e st sat e s es e enee e e et eeeeenenantan 4
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Q.23.

Q.24.

Q.25.

S1"OUI" CODE 1 EN Q.22., LES AUTRES ALLER EN Q.25.

Lorsque vous avez eu des raisons de vous plaindre d'un produit ou d'un service acheté a
l'étranger, avez-vous fait quelque chose ? (S1 OUI) Vous vous étes adressé(e) ... ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

NON, J& N'BT FIBN FAI...ceoovereeeaeresesissess s 1,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services en le rencontrant personnellement ...........ccoiinininnn. 2,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services par tElEPHONE ...ceviiiiri e 3,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services par -V £ ST PSP 4,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services par e-mail / courrier électronique. .......cceeeiiiiienenennn, 5,
Oui, 4 une association de consommateurs du pays d'aChat ... 6,
Oui, & une association de consOMMAteurs frANGAISE .........cviiimiiimin s 7,
OUI, 8 UN BVOCAE .....eececuevieseeaeseiecacessisessesmssas s st ea e es bt 888 e 8,
Oui, 4 un organisme d'arbitrage, de médiation, de conciliation du pays d'achat ........ccceeieiniiineineiicnee 9,
Oui, 4 un organisme d’arbitrage, de médiation, de conciliation frANGAIS ...cocverrreeiiiiie it 10,
OUi, & 12 JUSHCE dU PAYS A'ACHEL ......ewmiuiitecietere s s 11,
OU, 8 18 JUSHICE fTANGAISE ...v.eeererereeeceesiatieresenseses et s 12,
Oui, & quelqu'un d'autre (SPONTANE). ..ot e 13,
NS P oot eev et eataatasases e easatasessaseseanesseRrseateseas it eiE iR s e R s b e TR eR LS e R eSSt 14,

S| "OUI", CODE 2 A 13 EN Q.23,, LES AUTRES ALLER EN Q.25.

Avez-vous été trés satisfait(e), plutdt satisfait(e), plutdt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) du
résultat ?

TIES SALISTAIL(E). v ververrersersassarsseesessensesansessssessns b s bR 1
PIUBE SAUSTAI(E)...v.ververerssrssrssreseeisesresissesesssessss s ses s8R 8L 2
PIUOE PAS SAHSTAI(E) ....-.eeveerreumemsesirinnaesemsesses st 3
Pas AU tOUL SALISTAII(E) .......ev.vueerererceeereesiscasassatsessis e s st h a8 4
TN =IO T OO ST U PSP P TP I T SR E TP T ORILR 5
A TOUS

A votre avis, qui permet le mieux de résoudre les litiges concernant des produits ou services
achetés a I'étranger ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Les triDUNAUX QU PAYS G'ACREL .....vueeesiuiaraets e s st b s 1
Des tribunaux spécialisés dans Ces IGES ... ..o e et 2
Des organismes d'arbitrage, de médiation, de conciliation dans le pays d'achat ... 3
Des organismes d'arbitrage, de médiation, de conciliation spécialisés dans ces tiges ... 4
Des organismes publics chargés de la protection des consommateurs dans le pays d'achat ... 5
Un organisme public européen chargé de la protection des CONSOMMALEUTS.....ccoociiiiiiireiiet e 6
D'autres 0rganismes (SPONTANE)......c.iw ettt et 7
N Lo)=JTTTTTT T T oSO OSSOSO VPP TSP ST PP PIOO RIS 8

Page 9



Q.26.

Q.27.

Q.28.

Q.29.

Dans chaque pays existent des organismes de conciliation, de médiation et d'arbitrage.
Le réseau extra-judiciaire européen mis en place par la Commission européenne permet
aux consommateurs ayant acquis des produits ou services a I'étranger de contacter ces
organismes dans leur propre langue.

a) Sivous aviez acheté un bien a I'étranger et qu'un litige survienne, seriez-vous prét(e) a avoir
recours a un tel réseau pour ... ?

b) Et seriez-vous prét(e) a avoir recours a un tel réseau pour ... ?

LIRE (o]V] NON NSP
a obtenir des informations sur ces organismes 1 2 3
de conciliation
b | introduire une plainte et en assurer le suivi 1 2 3

La Commission européenne a créé le site web www.eejnet.org, disponible dans chaque langue
de I'Union européenne, pour informer les consommateurs sur le réseau extra-judiciaire
européen. (MONTRER CARTE)

a) En avez-vous entendu parler ?

S1"OUI", CODE 1 EN Q.27.a., LES AUTRES ALLER EN Q.28.
b) Avez-vous déja visité ce site web ?

LIRE oul NON NSP
a Déja entendu parler 1 2 3
b Déja visité ce site web 1 2 3

ATOUS

Si les consommateurs dans n'importe quel pays de ['Union européenne pouvaient utiliser un méme
formulaire pour se plaindre d'un produit ou d'un service, ceci serait-il ... ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

THES UL ... ettt et e et et e e s e b e e see st b ae e e sbe e e e e e s ntaeasa s nbsbeneaeeeentnaeseaas tebaneeteeteeeseeneaearan 1
ASSEZ ULIIE ..ottt ettt ce et bt bbb e ae ek e R e R e e e bt et e eaen aeeaeerneebeesate sens enee et enteentean 2
PaS 188 LB ..ottt ettt b et et b ae et et ettt e ae et e e ae e teeteeae et e eastotesaneeseneenesaneeseans 3
Pas AU tOUL ULIIE ... et ce et e et e sae e b e e s es e e sn s e ente st e eabee s et essntesnnneensesasaneeeneas 4
[N ] USSR PSRURORPRT 5

La Commission européenne a créé un formulaire unique, disponible dans chaque langue de
I'Union européenne, pour aider les consommateurs qui désirent se plaindre d'un produit ou d'un
service dans n'importe quel pays de I'Union européenne. L'avez-vous déja vu, ou en avez-vous
déja entendu parler 7

OUi, VU / @NEENAU PAIIET ...ttt ettt sttt eh e e te et et e e e sate e sate e eeeane e ebessresanns s st eensneesnens 1
T O OO TSROSO PO 2
NS P ettt et et ettt et he et e b et E e b ee e Ee Rt e e e h e Re e £ S A b aR A S ek s e eetesteasaa s e e ehs e s b ente et b et ot s aeteetee sereeeneeneeenean 3
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Q.30.

Q.31.

Abordons maintenant le sujet de la protection de vos données personnelles.

Difféerentes organisations privées et publiques conservent des informations personnelies nous
concernant. On dit parfois que notre vie privée doit étre correctement protégée. Etes-vous
soucieux(se) ou non de la protection de votre vie privée ? Etes-vous ... ? (LIRE)

TTES SOUCIBUX(SE) .uruvrvrenrresesereeerseseseuearastasisiesssss et ass e s e g s dar e £ a8 e et E e E R rdH b LSRR s 1
ASSEZ SOUCIBUX(SE) «.veveurarenrerisiererereesisteresteraeseassasrasestssase s ste b esEsresa et 48 e s E o e E e E RS SbEsebebeeh s 2
ASSEZ PEU SOUCIBUX(SE) ..evverereruemsiaisisiartesesesesesesesassssessss b b4 LS h R e s et 3
PaS AU tOUt SOUCIBUX(SE) ....nveviviviarseesrsereeieesiasasasiriniatstssssessas s sa e s s st st s et h eSS s s 4
NP oo eeee et eeseeteeaas e taseeneeatesesaseneatassensereoneantessen s s eases e s aA £ R e e s ea s e R e R ea L e LS R Lot S AR SRR AL e AR eRee R e R A e A e b e s et e b e n e b et e ne b eares 5

Je vais vous lire une liste d'organisations frangaises qui peuvent conserver des informations
personnelles nous concernant. Pour chacune d'elles, pourriez-vous me dire si vous leur faites
confiance ou pas pour utiliser cette information d'une maniére que vous estimez acceptable ?

LIRE CONFIANCE PAS CONFIANCE NSP
. . o 1 2 3
1 | Les services de santé et les médecins
2 | Les compagnies d'assurance 1 2 3
3 | Les sociétés de cartes de crédit 1 2 3
4 Les banques et les institutions 1 2 3
financiéres
5 | Les employeurs 1 2 3
6 | La police 1 2 3
7 | La sécurité sociale 1 2 3
8 | Les autorités fiscales 1 2 3
9 | Les autorités locales 1 2 3
10 | Les autorités nationales 1 2 3
Les organismes de référence de 1 2 3
11 solvabilité, c'est-a-dire les organismes
qui conservent des fichiers sur les
emprunts des individus
12 Les sociétés de vente par 1 2 3
correspondance
- . 1 2 3
13 | Les associations sans but lucratif
14 Les sociétés d'études de marché et de 1 2 3
sondages d'opinions
15 Je ne fais confiance a aucune de ces 2
organisations (SPONTANE)
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Q.32.

Pourriez-vous me dire si vous étes plutdét d'accord ou plutdt pas d'accord avec chacune des
propositions suivantes ? (MONTRER CARTE)

LIRE

PLUTOT
D'ACCORD

PLUTOT PAS
D'ACCORD

NSP

Vous devriez étre informé du but dans
lequel des organisations recueillent vos
données personnelles et si elles les
partageront avec d'autres organisations

1

2

Le niveau de protection des données
personnelles garanti par la loi en
France est élevé

Les gens ont une faible connaissance
de la protection des données
personnelles en France

Vous étes préoccupé(e) par le faii de
laisser des informations personnelles
sur Internet telles que votre nom, votre
adresse, votre date de naissance et
votre sexe

La législation frangaise est en mesure
de faire face au nombre croissant de
gens laissant des informations
personnelles sur Internet

Les organisations frangaises qui
conservent des informations
personnelles ne devraient pas étre
autorisées a transférer ces
informations sans votre consentement
a des organisations similaires situées
dans un pays non membre de |'Union
européenne

La plupart des pays ne faisant pas
partie de I'Union européenne ne
posséde pas des lois de protection des
données qui sont aussi efficaces que
celles mises en place dans I'Union
européenne
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Q.33.

Q.34.

a) Avant aujourd'hui, aviez-vous entendu parler de ... 7 (MONTRER CARTE)

b) SI"OUI", CODE 1AL’ ITEM2EN Q.33.a.

Avez-vous jamais exercé ce droit ?

Q.33.a. Q.33.b.

LIRE

PAS
ENTENDU

2

ENTENDU NSP Ooul NSP

Des organismes indépendants
surveillant I'application des lois sur la
1 protection des données, recevant les
plaintes des particuliers et imposant
des sanctions a ceux qui violent la loi

Des lois garantissant aux individus
lacces a leurs données personnelles
2 ainsi que le droit de modifier ou
d'annuler ies données inexactes ou
qui ont été obtenues illégalement

(ENQ. : SI"ENTENDU", CODE 1 AL’
Q.33.b.| ITEM 2)
Avez-vous jamais exercé ce droit ?

A TOUS

L'obligation pour ceux recueillant des
données personnelles de fournir aux
individus certaines informations
comme leur identité et le but dans
lequel on récolte ces données

Le droit de refuser I'utilisation de vos
4 données personnelles & des fins de
marketing direct

La nécessité d'obtenir votre accord
pour utiliser vos données

5 personnelles et le droit que vous avez
a vous opposer a certaines
utilisations

Beaucoup de données personnelles sont collectées quand les gens sont sur Internet. Avez-
vous déja entendu parler d'outils ou de technologies limitant la quantité d'informations
recueillies ? (ENQ. : PAR EXEMPLE COOKIE FILTRES)

(SI OUI) Avez-vous déja utilisé ces outils ou technologies ?

Non, j& N'en ai JamMais ENEENAU PATIET. ..o i 1
Oui, j'en ai entendu parler mais je ne les ai jamais 0111 Y- U SOOI 2
Oui, j'en ai entendu parler et je les ai déja UEITISES o eeveceeeeereeeseitreeeeesinteeseseeeesssnaesssbessrsnaaaesansaameeeba e renen e anes 3
NSy =TT OO OO OO OO PP T S PR R R R R 4
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Q.35.

Q.36.

a)

b)

SI "EN A ENTENDU PARLER MAIS NE LES A JAMAIS UTILISES"”, CODE 2 EN Q.34,,
LES AUTRES ALLER EN Q.36.

Pourquoi n'avez-vous pas utilisé ces outils ou technologies ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)

Je ne saurais pas comment les installer sur mon ordinateur.........c.ocveceeciiieicie e 1,
Je ne saurais pas CommENt 188 ULIISEr.............cccoiiiriiiiiiii et et s e e e s s seeeean 2,
Je ne suis pas convaincu(e) qu'ils marchent Vraiment ..........ccoocoovirieicieieiniiecec e v e e 3,
Je ne suis pas vraiment inquiet(e) au sujet de ma vie privée lorsque je vais sur Internet .............cccccoon..... 4,
HS SONE 0P CREIS. ...cveiiee et ene s ea e eb e eab e beeensesae e bteseresennenennne 5,
AULTE (SPONTANE) ..ottt st e b e s b s st s et e e e ab e bt eaeesanessesensen smessteeesesanes 6,
NSP . et eeeeees e eees st s e er e et e e e s i s s oot e e b A es et et et an e et b aee e e et e s e et eeeaeseteeee e s et sar e e s eseeeeeseeeeeeeees s 7,
A TOUS

Dans le cadre de la lutte contre le terrorisme international, pensez-vous que les individus
devraient accepter que ...?

leurs communications téléphoniques soient surveillées ?
(MONTRER CARTE - LIRE — UNE SEULE REPONSE)

leur utilisation d'Internet soit surveillée ? (MONTRER MEME CARTE - LIRE — UNE SEULE
REPONSE)

Q.36.a. Q.36.b
LIRE
COMMUNICATIONS UTILISATION
TELEPHONIQUES D'INTERNET
1 Non, les droits fondamentaux et les libertés individuelles 1 1
doivent toujours étre respectés
2 Oui, si la surveillance ne concerne que ceux soupgonnés 2 2
d'activités terroristes
3 Oui, mais seulement si la surveillance a lieu sous le 3 3
contréle d'un juge frangais
4 | Oui, dans tous les cas 4 4
5 | Oui, autre (SPONTANE) 5 5
6 | NSP 6 6
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Q.37.

Q.38.

Passons a un autre sujet : le sport.

Tous les combien ...(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE — LIRE — UNE SEULE REPONSE)
a) surfez-vous sur Internet ?

b) regardez-vous la télévision ?

c) jouez-vous a des jeux vidéos ?

d) pratiquez-vous des activités culturelles quelles qu'elles soient ?

e) Et tous les combien faites-vous du sport ou de I'exercice ?

3 FOIS PAR MOINS
LIRE SEMAINEOU | prc'Seuaine | pARMOIS | SOUVENT/ | NP

a | Surfer sur internet 1 2 3 4 5

b | Regarder la télévision 1 2 3 4 5

¢ | Jouer a des jeux vidéos 1 2 3 4 5

d ziﬁ;?g‘)grs a des activites 1 2 3 4 5

e | Sport, exercice 1 2 3 4 5
SI CODE 1 A3 EN Q.37.e., LES AUTRES ALLER EN Q.39.
Ou pratiquez-vous le sport que vous pratiquez le plus souvent ?
(LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)
Dans UN CENIre de fIlNESS.....cccciieeieiecieeeie et et r et b s e et sab e s et e s e san e san s e e s e nsenansesaneesn b e s snts 1,
DANS UM CHUD ... octteieiiiceeeirte e e e e eeeeerteeesabaresesreaeseastaes e s s en e ab s e s tstssma s e s oo s e s bnseee s beseseaarasee s i bansaeasaabensesnensnsannnes 2,
DaNS UN CONLIE SPOTT ...uec.iiirisiee ettt rer sttt e e b e et e s e s e e e e e e e e b e e e et e as e s e e e b e e s se e e neesnneens 3,
A 'ECOIE, A 'UNIVETSIEE, BIC. ...viciicreiceereie it st ee e bs et e b e s et e st e s be st e e b e e e e et e e ss e e bessbnenarnes 4,
ATNEUIS (SPONTANE). ...cuiitruiuiatic et isi ettt b e b e b s e e e b a4 e ek e b e b bt e e s e e e e e R e e e e b na s s e nasanaes 5,
N = OO PO 6,
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Q.39.

Q.40.

A TOUS

A votre avis, quels sont les principaux avantages du sport ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)

Ameéliorer sa santé (mentale et PhYSIQUE) ........cccoiiiiiiiiiie et e 1,
SPAMIUSET .....eoeveeieieitieerese s eeateseeesbe e besae e st st e tese e st et e s st ke ater e s s ar e s s e seseaesa At oa Rt ear e R e eme e e aas et e e ne e rat e b e e e e e e ereetnseranennees 2,
=Y (<1 11 L= OO PO T PO PU RO 3,
E1rE @VEC GBS @IMIS .. .o.veiuiereieeeeeireere et st e ss e st ettt b et sa e e st bt st eaEesas e eeeab e e s et e smeeaneeresatantaanneaseenbennenrras 4,
Faire de NOUVEIES CONNAISSANCES ...........cctiiriiirieiieiaenieitareesreiesstassaabesmeeses saesssasssasssesasintassentassesssesnsessssnsoseenen 5,
Rencontrer des gens d'autres CURUMES............occiiiiiiiiiiii e e e 6,
Développer ses Capacités PhYSIQUES ..........ooiiiiieiiiiiiiii i e bbbt 7,
Avoir une plus grande CONfIANCE BN SOI ......cciiiiiiiiiiciiii e b et e ae e 8,
Développer de NOUVENES APLIUAES .......o.coceucuiieirieieieic et e r et e s et e s en s et e et e e sesannan 9,
Construire 5a personnalité............ccoceevrerererernieieniererseiere s s e e sessecessssressaensenesseneens ettt et en e nneatras 10,
AHEINATE dES ODJECHTS ...eeiteit ettt ettt e e e s s s b e s b e e et e h e s b e s st et e s b et e nesrnesbaennenrnns 11,
Stimuler I'esprit de COMPELHION. .........coiiiiiiiii e e st e e e e basbaenas 12,
Aider les personnes défavorisées a s'intégrer dans 12 SOCIEE ...........cceecrriiiiiire ittt 13,
AULTES (SPONTANE) ..ottt cter et eecre e s e rem e st s e s nes e ss s e s e e e s en s e s st e se e s e e e e emees e s ese s et e ab et asnansasseas 14,
[N S = O U O OO OO OO O OSSOSO SRR 15,

A votre avis, lesquelles des valeurs suivantes le sport développe-t-il le plus?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

=T L1 0 =T [V 1 S OO O PO 1,
I TR (L= =T ot = O ORI 2,
L8 TESPECE GBS AULTES ....everemeceimiiiitctit it b bbb s b s Res e e b s b b et s e st 3,
= = T o) = 2O OO TP OSSPSR 4,
L& COMIOIE 0 SO ...ueiivreireeiuieitieiteriteeseee et eestesaneeseeesateseaseeasaasseensaaeseaasessnseseabssentseasaseesasaasaeesaeasne e seansaneessesnserens 5,
L FESPECE ABS FEUIES ....ovvveeereeeeeeei ittt ettt eae st e e h b e b e e R e e s et s s b e b ed e e e r b et nerneas 6,
I e [T o] 11T = T OO OTO RO 7,
La COMPrENENSION MUIUEIIE ......cocoviuieriiiiieeie ettt es e er s te e e e e r e s e s e e s e eae e e st e eseneatessaneans 8,
L8 SOIAAMLE ... eeteeveeseeeeeeeeeteeeesee e s eseeeese s eeseasmaeesasessensesresresssesesseeae e et eans e ses st sentaaseeseeeneeebe e e enseaeeasseensennsoresans 9,
IR 133111 O USSR 10,
LGNS - vvveeerreeevveseeeeeseseeesesssseseesssesessss e ebss eSS 11,
[ (o) O OO OSSOSO PSR TOPOTSUSO 12,
AULFES (SPONTANE) - cee ettt bt oo s h e e b e b e b e n s e a e emeae e eheb e et e bbb e e et ren s 13,
Aucune de celie-Ci (SPONTANE) ..ottt ettt e et e s e ee e ee e e netaensn 14,
NS P oo oo e e et sttt ee ettt ee e et s et e st ee et e et er e e ee et esres s e s e s s e 15,
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Q.41.

Q.42

Pour chacune des propositions suivantes, pourriez-vous me dire si vous étes plutdt d’accord ou
plutdt pas d’accord ?

PLUTOT PLUTOT PAS
LIRE D'ACCORD | D'ACCORD NSP

1 | Le sport favorise le dialogue entre les différentes cultures 1 2 3

2 On devrait consacrer plus de temps au sport dans les 1 2 3
programmes scolaires
Il devrait y avoir une meilleure coopération entre le 1 2 3

3 | systéme éducatif et les organisations sportives en
France

4 L’Union européenne devrait pouvoir intervenir davantage 1 2 3
dans les affaires sportives européennes

5 L’Union européenne devrait promouvoir plus activement 1 2 3
I'éducation par le sport

6 L'Union européenne devrait participer a la lutte contre le 1 2 3
dopage

7 Le sport permet de lutter contre toute forme de 1 2 3
discrimination

8 L’Union européenne devrait coopérer davantage avec les 1 2 3
organisations sportives nationales et les gouvernements

9 Il est facile de lutter contre les habitudes sédentaires par 1 2 3
le sport

10 | I est facile de trouver un équilibre entre le sport et les 1 2 3
autres activités de loisir

11 La promotion des valeurs éthiques et sociales par le 1 2 3
sport devrait &tre une priorité pour 'Union européenne

Je vais vous lire une liste de choses négatives que I'on entend a propos du sport. Pourriez-vous

me dire lesquelles vous inquiétent le plus ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

L8 OPEGE. .-vrvevvrersnensesesenssesessecserasiasaseser e sasa s s s s b8 1,
La surconsommation de compléments alimentaires ..o 2,
L8 COTTUDHION. ¢....vecveeseeeeseseesseesesrasessssnses s s s s oL 3,
L’EXPIOItAtION AES ENFANS ......ouueviriersieiseisrsser st s 4,
L'exploitation des personnes venant des pays en voie de développement........ccccicviriiniiii 5,
L@ SU=ENETAINIEIMIENE - vereeeeeeeeseeeesieeseeemeassesaeaseesmeenessessaeshaean e b e 45 e e HmEAE £ E e e E e 4 E S0 LS o e s o b n e s s e e e e R e aa s e E s et n st 6,
LLes ADUS SEXUEBIS SUT 185 ENFANES .....veeeierre et nteeee e sre et r e a s E S 7,
LA VIOIEIICE . ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeetasteesesasaeseenensesaseaseembeseeenasesas s e e o s e e R s ea e #o £ E LS b e o e d L e e oL oL L E e e H R SR e e s b e e e e e 8,
L2 IS CTIMIMALION. <. v eeeeeeeeeeeeeseseeesieseenseessesssesresseeeesanesabeoaseiRneessabsesg S 4m e SE 4o R e e e e L e LE 4 AR L SR Lo e a e e e s e e s b e s b T e m S ss 9,
Trop d'iMportance aCCOTAEE @ FAMGENE ..........iver et e 10,
AULTES (SPONTANE) ..ottt eeiesses e saess s 888 L 11,
Aucune de celles-Ci (SPONTANEOUS).......c.coiiriarisemie e e e 12,
[NTY =X U oo U OO OO P PP DT PSP S PEP TR P PRI 13,
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Q.43.

Q.44.

Q.45.

Nous allons maintenant parler des instructions de sécurité que vous pouvez trouver sur

les appareils électroménagers.

Vous arrive-t-il d’acheter des produits électroménagers ?

L0 ¥ TSROSO RRRR 1
N[ £ T T PR O O S RS O RO 2
N S Pttt et e teiee e e e e e etee e e e e e e e e ebneeeeteeaeee i bareeratrteeeenrrressietn e et enrat b e e e hante e e tarteeeeenetetetaeraareeesaenenreensaneans 3

Si "OUI", CODE 1IN Q.43., LES AUTRES ALLER EN Q.62.

a) Lorsque vous achetez des produits électro-ménagers, regardez-vous ou lisez-vous toujours,

parfois, rarement ou jamais les informations suivantes fournies avec le produit ?

{(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE)

SICODE 1 A 3 EN Q.44.a. (INT. LIRE Q.44.a.1 PUIS Q.44.b.1, ET AINSI DE SUITE)

b) Prenez-vous en compte ces informations lorsque vous choisissez d'acheter le produit ?

Q.44.a. Q.44.b
LIRE TOU RARE
JOURS PARFOIS MENT JAMAIS NSP oul NON NSP
Les images / le texte indiquant
1 comment 'utiliser 1 2 3 4 5 1 2 3
Le texte m'indiquant les
2 précautions a prendre 1 2 3 4 S 1 2 3
Les images ou les symboles
3 m'indiquant d’étre prudent 1 2 3 4 5 1 2 3
Le numéro de téléphone du
4 | fabriquant, du distributeur ou de 1 2 3 4 5 1 2 3
leur représentant en France
Le texte m'indiquant ce qu'’il faut
5 faire en cas d’accident 1 2 3 4 5 1 2 3
SI CODE 1 EN Q.43
Lorsque le mode d’emploi est fourni avec le produit électroménager, le lisez-vous
généralement ? (LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)
Oui, avant d’'UtISET 18 PrOQUIL .........oorieieiiiirctieeit et ettt e et e e e e enee et e e eteseenressessnte s eeeameaeenaemenens 1
Oui, mais seulement €n €as de ProDIGME............ccciiiiiiiiriiieii e ce et e s e ern e st ne s semeeeeeenmnaens 2
IO, JAMIBIS e eueretetteer ittt ettt ettt sh e et e st et e eb e e st e e a2t e eRe e e eaaeaseannsansemsesseesassesansnnesseeresensensesnsessnnsane 3
[N 5] o P RO OT U RS R S RN STUPRURRO 4
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Q.46.

Q.47.

Q.48.

SI CODE 1 EN Q.45., LES AUTRES ALLER EN Q.47.

Pour chaque type d'informations suivantes qui peuvent étre fournies dans le mode d’emploi,
pouvez-vous me dire si vous les lisez ?

d’accident

LIRE oul NON NSP
1 Comment fonctionne / est utilisé 1 2 3
normalement le produit
2 | Comment 'assembler ou l'installer 1 2 3
3 Les instructions pour une 1 2 3
utilisation correcte et sans danger
4 | Ou le placer 1 2 3
5 L’entretien et les piéces de 1 2 3
rechange
6 | Le dépannage / la réparation 1 2 3
7 Ce qu'il faut faire en cas 1 2 3

SI "Oul", CODE 1 EN Q.43., LES AUTRES ALLER EN Q.62.

Gardez-vous toujours, parfois, rarement ou jamais le mode d’emploi pour une utilisation future ?

(LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

TOUJOUTS..vvvveesereesereresesesssessessbanaesas s s b s s8R LRSS 1
PATTOIS <.oeveeeeeseeneeessesssaseeeseesaseesasesaseesrssiasaaenssaasasaaseaaseessesehs s ean s e b s S e ks e R e iR e s R e s e E S L e SRR e e a e e ke e e 2
RATEIMIENE . e eveeereeereseeeeeeeseereseesasasessesassasssaassasasesansseesesesassibsaas e Ta R e Hhe e aE s e bE R e A e oSk s b s E 4 s e s e bbb R e e e e ta s m e e et ean e et 3
JAIMIAIS cvveeeeveeeeeeesesseeesmeasueesasessssesanenaasssasesansassseeaabes b e s st s sbe ot s aa b ea e e e e be e 1R oo 0o E S L L LS SR E oAb e e a e s et e 4
Cela dEPENd (SPONTANE) ......oiitiiiitteiet st b 5
TN LY =IO OO O TSP PP PP S ST PI 6
A votre avis, de quelle maniére est-il généralement plus efficace de fournir des instructions
d'utilisation? (LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

SU I'EMDAIIAGE ..o veveverariereseeereseecacasasae s e b s e s es£h £ LR 0218 8L 1
SUF 1€ PrOTUIL MEMIE .....eeerecetceceeseeeeieas st bt R bR 2
DANS UNE NOLICE / UN MBNUEN . ...c..cneieeiitereeeeeieeeaeeeaeeasenaesirtsareats s e e sass e ds e s e rE e sh e sa et rarfa et b s e s e b e e b e s e e 3
Informations fournies par le vendeur / 12 VENABUSE ...t 4
AULTE (SPONTANE) .....coocoeereaceriesmassareaeses s s ss s s8R0 5
NS P oo oo oot ee ettt e eeeeeaeteseeaettesessseeenseeeesaseesesaeeetsiaresinEereaaneeainEeoaeneere et e L e e e Rt e et 6
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Q.49.

Q.50.

Q.51.

Q.52.

Trouvez-vous généralement les instructions d'utilisation ... ?

LIRE oul NON NSP
1 | difficiles a lire 1 2 3
2 | compréhensibles 1 2 3
3 | complétes 1 2 3
4 | courtes et précises 1 2 3
5 | écrites en frangais 1 2 3
6 | trop techniques 1 2 3

Respectez-vous toujours, parfois, rarement ou jamais les instructions de sécurité ? (LIRE — UNE

SEULE REPONSE) -

TOUJOUTS.....eueeeeeeceettrtneese s e see e e e o e b e e bt s saseabssae s s ba ek e e ces e e emsesssesesba s n e e e s e enraesteensesntanassesnsasnte et ansneesnbensantesnnteessenne 1
PATOIS ....vetieeeee ettt bbbttt eR R ae e b eae e Sae e eReEaneSRaess e bt eRteeRtass s tenneaenensensneenteentenenantas 2
[T =T 0 1 =1 3 O O SRRSO R 3
JAIMAIS ...cvens ettt bt a b b e a e e LS sa e s £ et r e R £ £ £ et AR e A e eRe s AesE e b e e e s e Rt et e ee e et e s esaentesaseseeetaressenn 4
1 E] OO OO TR O PO 5

Préférez-vous recevoir les instructions de sécurité par... 7 (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE
REPONSE POSSIBLE)

Seulement des SymboIes 0U @S 10GOS .......coiiiiiii it e bbbt e e e e s e b eb e e e e e srane 1
SeUIEMENT QU LBXEE. ... ittt e et e et e e ie ettt ee et a e e bt e e s an e e s be e e reaae e anbeaeeeneeeeaans 2
Une combinaison de symboles /10g0S OU de teXte ........cccoociiiriiiiiiic et 3
LE VENAEUI /1@ VENUBUSE .......eieeieiireieeiieeieieiier et e e e b tr e s eate e e s et e ae s ssaasestesastsaassesseanseesabeaeansesesnnessatsnseennntesonsneenn 4
Cela depend (SPONTANE) .....coi ittt e et s et erte s bt st es s b ee st e e be e st e ssresateesbasntassaessaeesnsesnbensentesentessannonne 5
[ S = TR 6

Si ces instructions de sécurité sont fournies par des symboles / des logos, les trouvez-vous
généralement ...? (LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

LU g A=Y g ] o F=1 =T L OO OSSR RO 1,
SUF 18 PrOTUIL IMEIMIE -....eeeieeiieeet ettt sttt ettt e et n e as ke saeeatans e e e emaeemc e ee et eees s teeabesteebasasantesbesaneesessnsereacasanes 2,
Dans UNE NOCE / MEANUE......cei ettt et e et e s et rar e e e baesas e ebeesbaesaresrbeeteesbesstesrtesnsenseseseastesarmeenns 3,
AULTE (SPONTANE) ...ttt ettt e sttt et ae b s es s e s e bt ae st e se e ke e e e san e seenaassassenssansennensases 4,
NS P oot ee et e e e e e e et s et ee e et ee e ee s eeees e er et en e er s et enen et ereeeee e eeeere s 5,
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Q.53.

Q.54.

Q.55.

A votre avis, qui met ces symboles ou logos sur les produits ?

(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

[0 7= 1o 5 =L | O PO TP
[I0= Y s 1153 (10101 (=1 | O U O TTOTURTORORIRE
Une organisation de consommateurs

AULTE (SPONTANE) ...ttt et e e e s e s e b b e e s e st e et e et e et e e atesabesbesneeneesanes

Si les instructions de sécurité sont fournies sous forme de texte, les trouvez-vous généralement ... ?

LIRE Oul NON NSP
1 | difficiles a lire 1 2 3
2 | comoréhensibles 1 2 3
3 | complétes 1 2 3
4 | courtes et précises 1 2 3
5 | écrites en frangais 1 2 3
6 | trop techniques 1 2 3

Pour chacune des propositions suivantes a propos des instructions de sécurité, pourriez-vous me
dire si vous étes plutét d’accord ou plutdt pas d’accord ?

PLUTOT PLUTOT PAS
LIRE D'ACCORD D'ACCORD NSP

Les instructions de sécurité

1 | expliquent avec précision ce qu'il 1 2 3
faut faire
Elles peuvent prévenir les

2 accidents L 2 3
Elles devraient indiquer le risque
encouru par les enfants, les

3 | personnes agées ou les 1 2 3
personnes handicapées lorsqu’ils
utilisent le produit
Elles devraient étre plus précises

4 | sur les conséquences en cas de 1 2 3
non respect de ces instructions
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Q.56.

Q.57.

Q.58.

Q.59.

Avez-vous déja vu les instructions de sécurité suivantes ?

LIRE oul NON NSP
Pour réduire le risque d'incendie
4 | ou de choc électrique, ne pas 1 2 3
exposer ce produit a la pluie ni a
'humidité
Ne jamais obstruer les orifices de
2 | ventilation destinés & empécher 1 2 3
une surchauffe
Ne jamais insérer d'objet ou de
3 | liquide d’aucune sorte dans 1 2 3
I'appareil
Assurez-vous que |'appareil est
4 | branché sur la source 1 2 3
d’'alimentation adéquate
Il peut étre dangereux pour une
5 | personne non qualifiée d'effectuer 2 3
une réparation de I'appareil
Pensez-vous que les symboles de sécurité peuvent éviter les accidents ?
Ui e et e et te e ettt s et e e e ateaae aeesae e s b et e e n e e e e n e e e e e am b e et e aa b e e s st e n b e e aansenbeeehaseaabaeaaeeeeasneeeearaaee s raneeeennnneessntesennnees 1
[N 1o 3 T U U U OO 2
Cela dépend (SPONTANE) ...ttt sttt sha st e e e s b e st ee e e sa b e sbeaenseanreassesnnenens 3
NS = OSSO U TR USRRPRRRNY 4
Prenez-vous généralement en compte ces symboles lorsque vous choisissez un produit
électroménager ?
U et eeeeeeeeeteee e eeete e teeueesseeasee s e asaeesas e ae e em e e e s ate st e e e aa e e SRt satasabeaa e n st e Rt aneeeaneeRneeReeeReee st eerareeneerabeaeansseentesebeearasenne 1
N O ettt ee e e ees e esrssaeseeeaaunsesesssaseaeansnreaes nbataeaaansnsannnssesaaassseseanssbas et s tsaeaenste e e e aneneee e e e nmbnneeeeeneeaanreteseesenanrnnneens 2
[N ST 20O OSSR ST SRR 3
Pensez-vous que ces symboles devraient étre harmonisés comme les symboles repris sur les
étiquettes des vétements ?
Ui caeee ettt et ee e et e e ebe st easeeaseaseeasaeen e embeemteeaaneease e e st eeA et rareaAteasaea bt ataseenteenteentesaeesereeenseenteeantneenetesbesenntenaneesas 1
[N\ o £ SO OSSR 2
NS = O OSSOSO U O DSOS 3
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Q.60.

Q.61.

a) Connaissez-vous la signification de tous ces symboles, de la plupart, de quelques-uns ou
d’aucun d’entre eux ?

b)

Avez-vous déja vu chacun des symboles suivants sur les appareils électromenagers que vous

avez a la maison 7 (MONTRER CARTE)

oul NON NSP
1 | SYMBOLE 1 1 2 3
2 | SYMBOLE 2 1 2 3
3 | SYMBOLE 3 1 2 3
4 | SYMBOLE 4 1 2 3
5 | SYMBOLE 5 1 2 3
6 | SYMBOLE 6 1 2 3
7 | SYMBOLE 7 1 2 3

La plupart

Quelques-uns

SI CODE 1 A 3 EN Q.61.a, LES AUTRES ALLER EN Q.62.

Faites-vous toujours, parfois, rarement ou jamais ce que vous conseillent ces symboles?
Toujours
Parfois
Rarement

Jamais
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Q.62.

Q.63.

Q.64.

A TOUS

Passons a un autre sujet : les achats sur Internet.
Avez-vous déja acheté quelque chose sur Internet ?

Ui aeeeeeeee e eee e eete e e e e e es e s esamteeameesabassss e e anssesaeasasssbessabe s seesbessneessasesaresesansesaeeeesaseeeeenneesasen 1 Aller en Q.63.
N O ettt et s eseveaseeesauasse b eeseseseeaseeaassseaeseseasasse e s beeeasesaeebneesabesabesenbeeennnssaensesannsesenanresenrne 2 Alleren Q.74.
L] = U PSR TORRR PRI 3 Alleren Q.74.

POSER LA Q.63. A CEUX QUI ONT DEJA ACHETE SUR INTERNET, CODE 1 EN Q.62.,
LES AUTRES ALLER EN Q.74.

Tous les combien faites-vous des achats sur Internet?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Une fois par Semaine Ou PIUS SOUVENT .......vmiiiie s 1
Une fois par m0|s .................................................................................................................. 2
UNE OIS TOUS 185 OIS MOIS..c. . ettt et e er et e st e e et s ae e s e s e e sraaessee e besasessnbeecessseseesnseseresansssens 3
UNE fOIS LOUS 188 SIX IMIOIS ...uvritierieiieetcrestereie et et te e e st s et e eesraraaesreesaseassassasesreeeensssessesstesanses sasssnsesnessatesaneeens 4
UNE FOIS PAN @I <.t st m e e r e e st e eeseesr e s en e s e et e e ar e n e e s n e e s et e saaasareeannenenrans 5
MOINS SOUVENT .....eeiieieeeeeeeeeeet e er et s st s as s ae e s ee e s e e e e s s et e me st aebe e e e e e e sasaseees s eesseeenbasssasaenasansssesnseassesnenanneere 6
NS P ettt ettt E e S e e b S RE b e R s et e e e b €At £ ke eat e ne e e e S ae e teerberte et e e aeabeentesneenessreannn 7

Lorsque vous faites un achat sur Internet, étes-vous inquiet(e) a propos de I'un des
sujets suivants ? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

La SECUNtE dES PAIBMENES...ccoi ittt et e eesesa et s e bbbt e e e e e e beeeeeseesasantesesermneneeensanse 1,
La crédibilité des informations SUr INEEMEL.........c.cco ittt te e e r e sr e sessseeseeen 2,
La livraison (marchandises endommagées, retard, non-livraison, e1C.) .........cocceeeeiiecininiisinsone s 3,
Le respect de vos droits en tant que CONSOMMEBIEU...........ccooviiiiiiiiien ettt et eb e 4,
La possibilité d'obtenir une garantie ou UN FEMBOUISEMENT...........ccciciriierneieiecctrere e ree e sae e e eaee s 5,
L'AN0NYMAL AES VENTBUIS ...oveeeieeieiiercie et see et e res st e st eee et e st e s et e st e e steesa bt e sesaeba b e eaeessesasbebentensensenses 6,
Je ne suis pas iNquIet(€) (SPONTANE) ......ooi ittt eee e s r e e et e s e sbe st s beeemeeementrenn s sessasans 7,
AULFE (SPONTANE) ...ttt h e st h e s e e et e coees s esebbeseubeeareeenneanraasteeansns 8,
N S P oot e ettt e et s e s en e e s et e ee e s e e et en e ee ettt a s eaee s et e s et en e e et ee et e et et et et en s s eeeen e ee e s s e e e seeree 9,
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Q.65.

Q.66.

Pourquoi achetez-vous sur Internet ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

VOUS ObtENez 185 MEHIBUIS PriX.....civeeieicierieieie ittt ee e e sttt st eeas 1,
Vous appréciez la possibilité de vous faire livrer a la maison ou

A 'AATESSE AE VOITE CROIX....oceeeeciitiiiieeecreesetae et e st e et e e e et e st ee st b e e s r b s s eeas s b e s s hbs e s s ke s s st ae e e bne e e bae s rarneee s sabaneas 2,
Il est plus facile de faire une comparaison entre les différents fourniSSEUrSs. ... 3,
Vous avez acceés aux offres des fournisseurs d'autres PaYS........covivirieiiminiiinicnci e 4,
Vous avez accés aux offres disponibles uniquement sur Internet ..o 5,
Vous pouvez commander des produits et des services a tout moment

de |2 JoUnée et de 12 SEMAINE ........c.coiiiirmiiii e e e b 6,
Vous n'avez pas a vous rendre dans un magasin ou chez un fournisseur de Services ............coevnvininacnnnnnnn, 7,
AULTES TRISONS (SPONTANE)......c.crieieteiieietrt i ss et ce b b e erea e st s s e R s s et s s E st b s b e b e b e s 8,
] = O OO T TP UO PP OR O 9,

Sur quels sites préférez-vous faire vos achats ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Les sites des marques / distributeurs traditionnels (ENQ. : "Off-liN@") ......ccoocieoiniininini 1,
Les sites des marques / distributeurs uniquement présents sur Internet

(ENQL 2 Po8X. "AMBZON")...coiuireiieueseiiiiere e ie e s s st b s ettt 2,
AULTES (SPONTANE) ...cuccuiieeeteiccieetese e sar s s e sebe b b e s s e s eae s s s s8R e E b et S bbb bbb e h bt 3,
[T =T OO OO R 4,
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Q.67.

Q.68.

Lorsque vous décidez d'acheter sur un site Internet, pouvez-vous me dire s'il est important
ou pas que ... ?

LIRE IMPORTANT PAS IMPORTANT NSP
1 | le site soit dans votre langue 1 2 3
2 | le site soit frangais 1 2 3
3 | les prix clairement indiqués 1 2 3
4 le site permette d'utiliser différents moyens de 1 2 3
paiement
I'information sur la disponibilité des produits /
5 . IR \ 1 2 3
des services soit claire et compléte
l'information sur les conditions de livraison soit
6 . N 1 2 3
claire et compléte
7 I'information sur le suivi des livraisons soit 1 2 3
précise
la livraison se passe généralement sans
8 ) 1 2 3
probléme
9 I'information sur les termes et conditions 1 o 3
contractuels soit claire et compléte
10 | vos droits en tant que consommateur 1 2
clairement soient définis 3
il n'y ait pas de probléme pour renvoyer le
11 | produit et se faire rembourser si quelque 1 2 3
chose ne va pas
I'information sur votre droit d'annuler I'achat
12 . . 1 2 3
soit claire
toutes les étapes soient claires lorsque vous
13 1 2 3
achetez quelque chose

Avez-vous déja entendu parler du "droit d'annuler 'achat” dans le cadre d'achats sur Internet ?

U et oo eeeeeeeeaaanmnenmneneeterasesasatas et eatetesaesieeteaharebebaaLntasetestras inaesnrsanAtntnbntebaretantestisinan s anresnnenrerasanrare 1
N O oo+ s et eeeeaatateeaaeaeeaeaeanaeaeesaaseasaasanaeaesasas et sanasntneeneasnneeeeaemeetee e sesasaseeesnntntneaeeenarereseeehanteesseaeteteseeeaannn 2
N P oot e e e et eeeeeeeeaaeameteeer e eteteraateeaeseeaetesenanteseseinanteteiaaareteeaneeanneaeasinesetesteseabareseieantaeas e aeareeeseanns 3
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S1"0uUI", CODE 1 EN Q.68., LES AUTRES ALLER EN Q.71.

Q.69. Pensez-vous qu'il s'agit de la possibilité... ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

d'annuler I'achat pendant une période déterminée sans explication et sans pénalité............cocoooeiinns 1
d'annuler I'achat et de renvoyer le produit, pendant une période déterminée, a condition de ne pas l'avoir

EDANG oo e et e e e eee e e eeeaeeteeeeesesraseeb e sesabeasa e s e eas e e e e s ER e RS e IR e R AR SRR eEe e ks Re LRSS L e e Rt e R e et e RN e e e e b E e et n et r e 2
d'annuler 'achat et de renvoyer le produit, pendant une période déterminée, uniquement s'il est endommagé .3
AULTE (SPONTANE) .....ctevereiaieeereusiemse s sasas s s bss e8RSt b s 4
[T =2 T U orO T OO OTOPOOTO 5

S1 "OuUI", CODE 1 EN Q.68., LES AUTRES ALLER EN Q.71.

Q.70. Pendant combien de jours pensez-vous que ce droit peut étre exercé en France ?
(ENQ. : S| "NSP", CODE "999")

jours

S1 "OUI", CODE 1 EN Q.62., LES AUTRES ALLER EN Q.74.

Q.71. Si vous aviez un probléme aprés avoir fait un achat sur Internet, ou iriez-vous d'abord pour
obtenir de I'assistance ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Le site sur lequel vous avez fait votre achat ... 1
Une assocCiation 0@ CONSOMIMALEULS .......eevieieeeeiirereriecearesananaererisesintissssesssstenesseeesasssarenensasissassnensaraessssiarssssoranans 2
DES AULOMLES PUDIIGUES ......vovevevececeeeeeiitesiiebasie s esar e e s st s b st 3
Un site spécialisé dans I'assistance aux consommateurs ayant fait des achats sur Internet...............cccooeee. 4
Une organisation de label de confiance (une organisation ou les sites

obtiennent leur 1abel de CONMIANCE) ....v.eervirceiiriiiiice e s 5
Un organisme de médiation, de conciliation ou d'arbitrage off-line permettant de

résoudre les conflits sans passer par 1es tribUNAUX .......c.ovieiiiie i 6
Un organisme de médiation, de conciliation ou d'arbitrage en ligne permettant de

résoudre les conflits sans passer par 1es trDUNAUX ........ccooiiiiiiiii 7
AULFE (SPONTANE) ... ceeeticaceisaiesiessres s s eSS Sh e bR h s 8
N ES) = IO OO O UOUO PPNt 9
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Q.72.

Q.72

a) Apres avoir acheté quelque chose sur Internet, avez-vous déja eu I'occasion de vous plaindre ?
(S1 OUI) Auprés de qui vous étes-vous plaint(e) ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Oui, directement sur le site INTErNEt CONCEIME ......ccoeeiiii e eee e e s e e eee e e aeeae
Oui, aupres de I'entreprise en charge du site Internet (opérateur off-ling) .........ccccooveeiveeieecceince e,
Oui, auprés d'une association de CONSOMMALEUFS ...........ccceiiiiiiiiiiiiie e st e e e eb e s ans
Oui, auprés d'un organisme PUblC franGaIS. ...t
Oui, aupres d'une autre organisation, assSOCIAtoN ...........cc.ciiiiveiniiinniic et
Oui, Mais j& N'Ai FIEN fal.......coci i e e ene et erb e seesenee s

NON, PAS A€ PlAINEE ... et e et et e s e b e e e e b e e e raeeras

SI"OUI", CODE 1 AS5EN Q.72.a.,, LES AUTRES ALLER EN Q.73
b) Pour quelle(s) raison(s) ? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Vous n'avez jamais regu le produit / le service que vous avez commandé.............cccccvveeeereenniecereceerenen e
Le produit / service vous a été livré plus tard QUE PréVuU ........cc.ieviiiiiiiiicc e
Le produit que vous avez regu était endommageé............cccooiiirer i
Le produit / le service que vous avez recgu n'était pas celui que vous aviez commandé..............ccceeeuvenn.e...
Vous avez rencontré des problémes de PaiemMeNt....... ..ottt e
Le site a refusé de vous rembourser le produit que vous leur avez renvoye ...........cccccceeeeecvvveereevcieneeerenene.

Le site ne vous a pas suffisamment informé sur les termes et conditions contractuels
IES @ VOITE ACNAL ... ..ottt ettt e e e e e e s e b e e e e e ente e e cesnbeeesssastrseaesasabseee s anenbanenessenns

Le site ne vous a pas suffisamment informé sur vos droits en tant que consommateur ..........cc.cccocuvereeneen..

Vous ne vous étes pas rendu compte que vous vous engagiez a acheter d'autres
PIOAUILS / SBIVICES ..neeueiieret it ettt sttt e e bt e s et e e e e s e s A e e Rt et e et e e s e e e seesme et e nsnsessmtesneesaens

Vous avez acheté un produit / un service sur le site sans vous en rendre COMPLe ........cccveeevevveeieecrieeereneennn.

Autres raisSons (SPONTANE) ...ttt n e s saar et e e etbb e s enn e e e e tnsaeseanne

S1"OUI", CODE 1 A 5 EN Q.72.a: POUR CHAQUE ITEM IDENTIFIE EN Q.72.a, LES
AUTRES ALLER EN Q.73

¢) Avez-vous été satisfait(e) ou insatisfait(e) de la fagon dont votre plainte a été traitée ?

LIRE SATISFAIT(E) INSATISFAIT(E) NSP
1 | Par le site lui-méme 1 2 3
2 Par l’entreprisg en charge du site Internet 1 2 3
(opérateur off-line)
3 | Par une association de consommateurs 1 2 3
4 | Par un organisme public frangais 1 2 3
1 2 3

5 | Par une autre organisation, association
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Q.73.

Q.74.

Q.75.

A CEUX QUI ONT DEJA ACHETE SUR INTERNET, CODE 1 EN Q.62.,
LES AUTRES ALLER EN Q.74.

Avez-vous déja eu recours a un site proposant un mécanisme de résolution des
conflits autre que les tribunaux comme la médiation, la conciliation ou l'arbitrage ?
(S1 OUI) En avez-vous été satisfait(e) ?

OUi et VOUS Avez St€ SAtISTAII(8) ...oerererereeriemiiiie ittt 1
Oui mais voUus N'avez pas été SatiSfat(€) .........covvreremiiirniences s 2
OUi, MAIS VOUS NE SAVEZ PAS BINCOTE ......vmurirenieteaesistes sttt sie s s s e e e b b i b e RSt b s st 3
NORN, VOUS N'Y GVEZ JAMEIS ©U FECOUFS .. ...vvseieiaiaserscsthersitat st sttt s s e bRt s st s 4
T =TSO U Ty OO DO I O PSR PO OO PP P PPN 5

S1 "N'A PAS FAIT D'ACHAT SUR INTERNET" OU “NSP", CODE 2 OU 3 EN Q.62,,
LES AUTRES ALLER EN Q.77.

Pourquoi n'avez-vous jamais fait d'achat sur Internet ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

VOUS N'AVEZ PAs ACCES A INLEIMEBL .......cuitiimeeeieet e 1,
Vous ne faites pas conflance & INLEIMEL. ... ..o 2,
Lutilisation d’Internet @St troP CHEIE .....cccoiviiriiiir et e 3,
Vous ne voyez pas lintérét de faire des achats SUr INTEIMET ... 4,
Acheter sur Internet est trop COMPIIGUE .......c.coiviiiiiiiii s 5,
INtErNEt €St trOP COMPIGQUE ......covirreviuciitiremraetetete st as e h bbb 6,
Vous N'avez Pas de Carte de CrEAIt........couiriereiniie it e 7,
Vous ne comprenez pas suffisamment bien 12 [angUe ... 8,
Pour d'autres raisons (SPONTANE) .......ccrer ittt bbb bbb 9,
NToY =2 T U S PP S PP PO PP PP POTP SR PRI 10,
S| "PAS CONFIANCE A INTERNET", CODE 2 EN Q.74., LES AUTRES ALLER EN Q.76.
Pour laquelle ou lesquelles des raisons suivantes n'avez-vous pas confiance pour acheter sur
Internet? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)
L SECUILE dBS PAISIMENES. .....ce.r.eeerececutirisimses s es s s et h e84 s 1,
La crédibilité des informations SUr INTEIMET.........oooiiiiiii e e 2,
La livraison (marchandises endommagées, retard, NOn-livraison, etC.} ... 3,
Le respect de vos droits en tant qUE CONSOMMEATEUN ... mimr ittt s 4,
La possibilité d'obtenir une garantie Ou UN reMbOUISEMENt ..o 5,
L'ANONYMAL GBS VENAEUS .....v.eoeecmereremsesesssessases st 6,
AULTE (SPONTANE) .. .. oeteeesevieiciacases e seaess b8 7,
L) =2 U P P P P PP TP PP PP PP SPF TR N 8,
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Q.76.

S| "PAS L'INTERET DE FAIRE DES ACHATS SUR INTERNET", CODE 4 EN Q.74.,
LES AUTRES ALLER EN Q.77.

Pourquoi ne voyez-vous pas l'intérét de faire des achats sur Internet ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Vous aimez aller dans 1€S MagASINS .....c..cocccviiiiiiiiiiiiiiier it eeete s s sree s s st e e e s reesesaesens
Vous avez besoin de voir et de toucher le produit que vous voulez acheter ..........c.ccoovevevvcnnvvernnnnn..
Vous préférez avoir une personne en face de vous pour vous conseiller........ccccvveevicnenicciiee e,
Les prix ne sont pas meilleurs que dans les magasins "NorMauX”...........cocuvrcerieieeieerensneecne e
Le choix n'est pas meilleur que dans les magasins "NOMMAUX" ...........ccoceeeeeiveerierireeeeseisereereeseenaa
Vous n'étes pas sar que vous pourrez bénéficier d'un service aprés-vente..........cceceevvevveeineennenn.
Les produits peuvent ne pas fonctionner €n France ...........o.cceeveiiiniicce i,

POUN A'AUTES FTAISONS....cc.uvvirieiereieietiieieretie e trremeaaeeernennrrrerteseestaserseeererntstnsssseesesstanessssnnsnssennneseennasesns
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Q.77.

Q.78.

A TOUS

Pour chacun des produits ou services suivants pouvez-vous me dire si vous vous
sentiriez trés confiant(e), plutdt confiant(e), plutét pas confiant(e) ou pas du tout
confiant(e) quant & son achat sur Internet ? (MONTRER CARTE AVEC ECHELLE)

LRE TRES PLUTOT |PLUTOT PAS PﬁgUDTU NSP
CONFIANT(E) | CONFIANT(E) | CONFIANT(E) CONFIANT(E)

1 | Un billet de train 1 2 3 4 5

2 | Un billet d'avion 1 2 3 4 5

3 Un billet de théatre, concert, 1 2 3 4 5
etc.

4 | Une réservation d'hétel 1 2 3 4 5

5 | Une location de voiture 1 2 3 4 5

6 Des vétements, des 1 2 3 4 5
chaussures, etc.

7 Des livres, des dvd, des 1 2 3 4 5
cassettes vidéos, des cd

8 Un PC / PC portable, un 1 2 3 4 5
logiciel

9 Des meubles, des objets de 1 2 3 4 5
décoration

10{ De la nourriture 1 2 3 4 5

11 Des produits, services 1 2 3 4 5
financiers

12 | Des antiquités 1 2 3 4 5

13| Une voiture 1 2 3 4 5

14| Un voyage organisé 1 2 3 4 5

15 Des articles de bricolage, de 1 2 3 4 5
jardinage

16 Des appareils 1 2 3 4 5
électroménagers

a) Seriez-vous plus confiant(e) dans les achats sur Internet si vous pouviez bénéficier d'une
garantie de votre banque / de votre carte de credit au cas ou vous rencontreriez des problémes
avec la livraison du produit ou avec la transaction elle-méme ?
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SI1 "OUI", CODE 1 EN Q.78.a., LES AUTRES ALLER EN Q.79.

b) (S| OUI) Seriez-vous prét(e) a payer un petit supplément a votre banque / votre carte de crédit
pour bénéficier de cette garantie ?

L L OSSOSO OO SRRSO YPRRRU 1
IO ettt et et e h s st e bt st e et e h e e eh e ek ekt e e aa e ee b e At sa e e et ae e eneeean s e eat b et e enbeseneeeenteeennnernn 2
NS P e e e e e et a e ah b et e e b e et e e bbb abee et e e en eernbabeeee st nreeeeeeanan 3
A TOUS
Q.79. Pensez-vous que d'ici trois mois vous allez faire des achats sur Internet ?
OUI ettt e eae st e b et e s e ce bt e e see s be e ba e e tsaeba e e et e e e ete e e Rt e te e e e arta et e et bebeebesnretaeteeanteanbte et e enteeenne e eneeemresaneenn 1
INOI <ottt e bbbt et et a bt s bt e s e s b e s ee ke s ae s e e sa st en b e seeRbes e et e bt s e s eneene e b eeeeteseeesenaneenteentennen 2
N ] ORI 3
Q.80. Diriez-vous qu'acheter sur un site d'un autre pays de I'Union européenne est
plus risqué que d'acheter sur un site frangais ?
O ciritee ettt e st e b st e b et e e et e e et et e R e e e ner e s be e e R Ae £ e b baene e e s teeeeiRbae e fnanneserteseseanneeeeesareneerane 1
o] o IO USSR PR OO URR 2
Cela dépend du pays (SPONTANE) ...ttt e e te e sae e eae e raneean 3
NPt n et ke R e AR A b et Re e e e s et et et e s s et ettt et e e er et eeeeeees 4
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Q.81.

Q.82.

a) S'agissant d'Internet, avez-vous déja entendu parlerde ... ?

SI CODE 1 EN Q.81.a. (INT. LIRE Q.81.a.1., PUIS Q.81.b.1. ET AINSI DE SUITE)

b) Les avez-vous rencontrés sur les sites que vous avez I'habitude de visiter ?

SI CODE 1 EN Q.81.b. (INT. LIRE Q.81.b.2., PUIS Q.81.c.2. ET AINSI DE SUITE)
(SAUF ITEM 1)

c) Etles avez-vous déja lus ? (MONTRER CARTE AVEC ECHELLE)

Q.81.b: Q.81.c:
Q.81.a —
SICODE 1 en Q81.a SICODE 1en Q81.b
LIRE PAS UNE PLUSI
OUl | NON | NSP QU! | NON | NSP |APPLI FOIS EURS
ICABLE FOIS
1 label de confiance 1 2 3 1 5 3 4

Internet

avis relatif a la de
2 | protection des données 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4
personnelles

avis relatif & la sécurité
3 | des données de 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4
paiement

la possibilité de
résolution des conflits
4 | enligne ou de résolution 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4
alternative des conflits
(ADR/ ODR)

A CEUX QUI ONT REPONDU "LABELS DE CONFIANCE INTERNET",
CODE1AL'ITEM1ENQ.81.a

Par rapport aux autres sites, pensez-vous que les sites avec des labels de confiance
Internet sont ...? (LIRE - UNE SEULE REPONSE)

PIUS FIADIES wvoveeeeeeeeeeeeteeeeeeeeesaseseneasesesassasemsasesesssss R EasasaRee s s aba e £ T A€o b€ E £ ER LT L AL R 1
AAUSST FIADIES +rvveveeeeeereeeeeeeseeeeseeeessseeseeasesessesses e aesmcabaseea s eb e R s s e e g4 4 e £ e o e EH O ER S S e eI b L 2
VIOINIS FIADIES v euoaeeeeeeeeeseeemeeeeeeesessessasassasasseeesetatatasasassheRs et menb a8 eS8 £ S S E ST e e s E s e S e e 3
TS =TSO OO U PP PP ST R R R PR S L R T I I TR 4
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Q.83.

Q.84.

A CEUX QUI ONT REPONDU “LABELS DE CONFIANCE INTERNET",
CODE1AL'ITEM1ENQ.81.a

Si le propriétaire du label de confiance Internet n'est pas basé en France laquelle des opinions
suivantes se rapproche le plus de la vbtre ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Vous feriez plus confiance au label...... ... e
Vous feriez autant conflance au 1aDel ......... ..o e

Vous feriez moins CONFIANCE QU JADEN........... ittt et bbb enesreeseseeaaeeeeeseenennans

A TOUS

Enfin, abordons la fin du questionnaire en parlant des personnes handicapées.

a) Savez-vous que 2003 est 'Année Européenne des Personnes Handicapées ?
(ENQ. : UTILISER LE NOM OFFICIEL DANS CHAQUE PAYS)

OUI e eee e e et e e e atste st e earat e e bas s e aabeseas e e be e s et e e tee e st Sk et ne e e neneeanneeranaenan 1 Alleren Q.84.b.
o] s PR OUST RPN 2 Alleren Q.85.
L = SRR UT U UU SRR 3 Aller en Q.85.

SICODE 1 EN Q.84.a., LES AUTRES ALLER EN Q.85.

b) (SI OUI) Comment I'avez-vous appris ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Par un membre de votre famille............c.ccoiiiiiiiiiii e e e
[ TR0 TR {1 PP O U P PP
Par UNE CONMAISSANCE .......oeieieririeririeteiesiraeesesoreressasaisetsresntaaessaeesasasasesesassssasesassesnssasessesesssssessinseseeseessssesannn
PAr UN SYNAICAL ...t st e e ee et e e bt s e e e b ab e e e e anene s
Par une ONG (organisation non gouvernementale) .........c..cccueeeieriieiiriiiin et e ee e ane e
Par une organisation ou une association qui représente les personnes handicapées........ccccccevvvvvreernnen.n.
Par une autre organisation OU @SSOCIAHION ........cciiiiiiiiiiiiie e e ber e e e s e e et e s eeeeas
Par les autorités nationales, régionales, l0CalES...........coo i
Par les médias (TV, radio, PreSSE ECMLE).......cccciiiriiiiieriiierite ettt e e e e s seba e rb e e aresatesseseenneee s
(= Tl 10 1(=T0 T GO OO TSSO
Par les publications de FUNioN GUIOPEENNE ....c....co.ciiiiimiciiier ettt e s e s s e e et e e e an e e e enbesnaee s
Par un événement organisé a cette 0CCaSION..........coiv i

AULEE(S) (SPONTANE) ...co v eeeeeseeeeeseseseseeesseesesseseseeeees s seeeeseseeeseseeeteee et s eeesesse s eseess e eeeeeees e
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Q.85.

ATOUS

A votre avis, quel est le but de ’Année européenne des personnes handicapées?
(MONTRER CARTE - LIRE - MAX. 2 REPONSES)

Collecter des fonds en faveur des personnes handiCapés.........cccoveriecinininioniii e 1,
Améliorer la compréhension des problémes liés aux handiCaps ......c...corvnniiiin 2,
Promouvoir les droits des personnes handiCapées ... 3,
Donner une image plus positive des personnes handiCapées ... 4,
Montrer que les personnes handicapées sont confrontées a de nombreux types de discrimination.............. 5,
AULTE (SPONTANE) ......eteireteeieisesias e i s s s e e b eSS 6,
NS P oo eee e eeeeeeseestesee e eesaeasesesantsateb e e s e s s aanbesreeRseR At aR e e R s e R e A e e AL SR E S ae SRS AR SRR SRR e e R e e Lo hr s e R b ekt e be e an e nn e e Rt e an e s 7,

Page 35



Q.86.

L'Année Européenne des Personnes Handicapées peut contribuer a I'amélioration de la qualité de
vie des personnes handicapées en France. Pour chacune des propositions suivantes, pourriez-
vous me dire si vous étes plutot d’accord ou plutdt en désaccord ? (MONTRER CARTE)

LIRE

PLUTOT
D’ACCORD

PLUTOT PAS
D’ACCORD

NSP

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
contribué a informer les gens sur les difficultés
rencontrées par les personnes handicapées dans leur vie
de tous les jours

L'Année Européenne des Personnes Handicapées a
préparé le terrain pour donner réellement les mémes
droits aux personnes handicapées qu'aux autres
personnes

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
amélioré I'acces aux lieux publics (batiments et
transports) pour les personnes handicapées physiques

L'Année Européenne des Personnes Handicapéec a ™
ameélioré I'accés aux lieux publics (batiments et
transports) pour les personnes handicapées mentales

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
aidé les personnes handicapées physiques a exercer le
méme droit d'accés aux services que les autres

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
aidé les personnes handicapées mentales a exercer le
méme droit d'accés aux services que les autres

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
amélioré I'accés a I'emploi des personnes handicapées
physigues

L'Année Européenne des Personnes Handicapées a
amélioré l'accés a I'emploi des personnes handicapées
mentales

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
amélioré I'accés au systéme éducatif classique des
personnes handicapées physiques

10

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
ameélioré la compréhension des problémes liés aux
handicaps physiques

11

L'Année Européenne des Personnes Handicapées a
amélioré la compréhension des problémes liés aux
handicaps mentaux

12

L'Année Européenne des Personnes Handicapées a
augmenté la couverture médiatique des problémes liés
aux handicaps physiques

13

L'Année Européenne des Personnes Handicapées a
augmenté la couverture médiatique des problemes liés
aux handicaps mentaux
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Q.87.

Q.88.

Je vais vous lire une série d'affirmations sur les personnes handicapées et le travail. Pensez-vous
oui ou non que ...

LIRE Oul NON NSP
1 les personnes handicapées ont légalement le méme droit 1 2 3
que les autres a un emploi
les personnes handicapées ont légalement le méme droit
2 N - . 1 2 3
que les autres a participer a des formations
il y a des lois européennes contre les discriminations a
3 | I'égard des personnes handicapées dans le cadre de 1 2 3
'emploi
4 | €N général, les employeurs adaptent les conditions de 1 2 3
travail pour employer des personnes handicapées
les personnes avec un sévére handicap physique ou
5 | intellectuel ne devraient travailler que dans des ateliers 1 2 3
protégés

Vous-méme, connaissez-vous des personnes qui ont une maladie de longue durée, un handicap

ou une infirmité, qui limite leurs activités d’une fagon ou d'une autre ?

(S| OUI) De qui s’agit-il 7 (MONTRER CARTE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

N OMY ettt e e et eeeauateeees e esaasesesseeessteeaatasanssasstasasssasersnee e snseaassaeaatstaranessR b an e e e s e e Rt e 1n A be et e e e b et e e be s aneeeeaatessareneaneeen 1,
Oui, un{des) membre(s) de votre famille ... 2,
OUi, UN(E) (AES) BMI(B)(S) .cveerereruerrerriiriieeirer it rtsesti it s e s s b et seb b e s ee sh et e e e s s ek e s as e s et e sae s ebeebe s e e R et eensanees 3,
Oui, UNE (dES) CONNAISSANCE(S)....evreriiririiriiitiiir i eteieben et e e e se et e s b st e e s bt e e e bt s s e b e e besbeaesesna e 4,
OUi, UN(E) (AES) VOISIN(E)(S). - rueeveriereirriiieisrisiiteiatirirass it saes et s e s sba et e et besbesb e es b e b e e e s sn e s et e saesn e e eseareeas et e s asareas 5,
OUi, UN(€) (AES) COIBGUE(S)....ocrrirririiriniiieiiieiiti bt iae ettt e e st e s et sh e et e b e sa e b et sn e e nennen s 6,
OUi, UN(E) (AES) CHENL(E)(S) +-rvvemerertrrerirenieieiree sttt s bbb sb s s mre s n e e e R b e ae s sasas s b s e b 7,
Oui, un(e) (des) EIEVE(S) A I'ECOIE ........cceiiiiiiiiini e b 8,
Oui, un{e) (des) étudiant(e)(s) @ 'UNIVEISItE .......c.ociiciiciiiii e 9,
Oui, un(e) (des) AULre(S) PEISOMNE(S).....c.cciiiiiiiriiiiiiiist ittt se e et e st se e b s b e e s e s e s ebeetnesebens 10,
Oui, je me considére comme une personne atteinte d'un handicap. ..o 11,
N P oo e e v s oo e e e 2 ee et s eee st es e e e et ee et e sttt et e e e e e eeeesem et et et et e e e e s er st et sttt en et es e ter s eseeeeees 12,
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Q.89.

Dans quelles mesure vous sentez-vous informé(e) des différents types de handicaps qui existent?
Diriez-vous que vous étes plutdt informé(e) ou plutét pas informé(e) ?

R g
1 | Handicaps visuels 1 2 3
2 | Troubles auditifs 1 2 3
3 | Troubles neuro-musculaires 1 2 3
4 | Déteriorations osseuses 1 2 3
5 | Paralysie cérébrale 1 2 3
6 | Lésion de la moélle épiniére 1 2 3
7 | Lésions a la téte (accident cérébro-vasculaire) 1 2 3
8 Conées_tion cérébrale / apoplexie (accident cérébro- 1 5 3‘
vasculaire)
9 | Perte de membres 1 2 3
10 | Sclérose en plaques 1 2 3
11 | Dystrophie musculaire 1 2 3
12 | Arthrite 1 2 3
13 | Asthme 1 2 3
14 | Cancer 1 2 3
15 | Diabétes 1 2 3
16 | Epilepsie 1 2 3
17 | Lésions cérébrales 1 2 3
18 | Maladie d’Alzheimer 1 2 3
19 | Maladie de Parkinson 1 2 3
20 | Retard mental 1 2 3
21 | Handicaps psychiatriques 1 2 3
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Q.90. A votre avis, quel est le pourcentage de la population en France qui est atteinte d'un handicap quel
qu'il soit ? (NE PAS MONTRER CARTE - NE PAS LIRE - UNE SEULE REPONSE)

MIGINS @' 1% covveereeseseueneesesesesessseseassesseaessentascrenesssesanrs e b e R e ae e s s e b L e £ H LS E L LR LA 0L A8 h ST S s 1
Dol oo e eeesaesesereeeeeeeesemsaes s esan s anseRee £t eE et AR SRR R SRR eSS E SRS 2
oLV OO OO PSSR SR R SRR 3
AO-1A% e ooreoee e eevesseseeseeeesesesesestsessseesasasasese e e e e es et e E AR RS 4
15210% eooooeeeeereresesseesesseesmeaseseseasasrs s st eseEeesEeEed ek ea s A br RS R eSS4 E eSS RS s 5
20% OU PIUS..vvevvreresssseeseeesesssesssessssssesssassasssse s bbb 6
NS P oo v v s s e e e e e e e e aeaes e aeaeaaaa s s e R AR er R SRR SRR 7

Terminons par deux questions sur ['euro.

Q.91. Tout bien réfléchi, &tes-vous, personnellement, trés content(e), plutdt content(e), plutdt
mécontent(e) ou trés mécontent(e) que I'euro soit devenu notre monnaie ? (UNE SEULE REPONSE)

TEES CONMBNL(E) c.vvereveresemseeseesseseresiseasrasessrmseas s eEE e ra s s R8s 1
PIUEOE CONEEIE(E) .evvvrvroeeeereserereucesresasesansesesssrsse e s n s S 2
PIULOE MMECOMEENEE) ... evevvurrererssesesesseuessssessrsaresssessssses s es s h e E 88488 AL 3
TTES MECONTENHE) .v.vvvererresrereeeaemesaesraraeassasesss st es bR L E LS 4
Ni 'UN Ni FAULEE (SPONTANE) ....ooeeocsccutuimsresssasass et ssssise s sb a8 8L 5
NS =X U OO S TP TP O RPN R SIS 6

Q.92. Etes-vous tout a fait d'accord, plutdt d'accord, plutét pas d'accord ou pas du tout d'accord avec
I'affirmation suivante : "En utilisant des euros & la place des francs, nous nous sentons un peu plus
Européen(ne)s qu'avant ? (UNE SEULE REPONSE)

TOUL A T A'BCCOFT «.veveeeevveeeeeeeseseneieeeeescaeeas s ese st s s e ses e b as s e84 eSS AR E RS 1SS b 1
PIULOE Q'BCCOTT 1.enrerevevereseeeeeeseueatesesesasanesasaseeseseseseseanbabeaeaEaaE S E S e e S E AL E SRS AR 8RS A e LSS LSS 2
PIULOE PAS A'BCCOTA 1.rveeereecmsreaesressesssess s 3
PAS AU TOUL GBCCOIU ... veeeeveeraeiaiesenessasesesseaseaenensssesnsssa s s sa s EeEeh e c e Eeh e LS LA 4
Cela n'a rien a voir avec le fait de se sentir Européen(ne) (SPONTANE) ..o 5
L'Europe ne m'intéresse pas (SPONTANE) ...c....oiuiiuimrimisisiers st e 6
NS P oo et asaeeeeeseuessaseeusioserebesen e e aeASdekSaesaReR SRR SRR R SR AE LA 7
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D.1.

D.7.

D.8.

D.10.

DEMOGRAPHIQUES

A propos de politique, les gens parlent de "droite” et de "gauche".
Vous-méme, voudriez-vous situer votre position sur cette échelle ? (MONTRER CARTE)
(ENQ. : NE RIEN SUGGERER. S| LA PERSONNE HESITE, INSISTER)

GAUCHE DROITE
1 2 3 4 5 6 7 8 10

REUS .ttt et s st bt s et s et a e A e AR e Re e Aaebe e Rebee e e benbeeansnaene et easeeeeaene 11
NS P ettt ettt ee e s h e et eh e e s e Aot a eh e st et e st aen At e seen s e aReabe eareeaneseeaeseneeent e entente e reeasennenees 12
PAS DE QUESTIONS D.2. A D.6.

Pouvez-vous m'indiquer la lettre qui correspond le mieux & votre situation actuelle ?

(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

MBIE() ..t ¢ et e et et £ et e st e e e an et enbaetaeeemennebeas 1
REMEAMB(E ). .ottt ce ettt ae b st e e e e e e saes es et e et e et e sm s e e e e am e e aanteanbensnsasnsesensnssantnsenssaanennnne 2
Célibataire qui vit actuellement €N COUPIE ...t et e e e e e e e s st tae e s erereseeeennes 3
Célibataire n'ayant jJamais VECU €N COUPIE ...t ittt ret e e s s nn e e s e b e e e e stesssbeeenees 4
Célibataire ayant déja vécu en couple dans le passé mais actuellement SEUIE) .......ccceeevvveeeeeieeiecieiiecce e 5
(DY) (o= (=Y PP r PO TSSO 6
T ToT= T (=T (= OO ST PO O SR RRRU 7
VBUIIVBUVE ...ttt ettt e et eae e et e e e se e s bt e bt e b e et e st e susaasnseeteeansessnbes antasennnsesattesmnesanes 8
AULTE (SPONTANE) ... ettt sttt b e bt e a e b e e s et et e st e b eesaa e st e bt e st emsnesmteereesreasesatesanan 9
REFUS (SPONTANE) ...ttt e et e h sttt e et v et e as b e e s s asea b e et sabasasaesnsebeennesneesnbesrnrensesanestesnsenes 10

A quel age avez-vous arrété vos études a temps complet ? (ENQ. : S| ETUDIE ENCORE, CODER ‘00")

PAS DE QUESTION D.9.

Sexe du répondant.

Quel est votre age ?

PAS DE QUESTIONS D.12. A D.14.
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D.15.

D.19.

a) Quelle est votre profession actuelle ?
S| PAS D'ACTIVITE ACTUELLE - CODES 1 A4 EN D.15.a.

b) Exerciez-vous une activité professionnelle rémunérée auparavant ? Laquelle en dernier lieu ?

D.15.a. D. 15.b.
PROFESSION PROFESSION
ACTUELLE PRECEDENTE

INACTIFS 1
En charge des achats courants et des taches ménagéres ou sans aucune
activité professionnelle
Etudiants 2
Au choémage / temporairement sans emploi 3
A la retraite ou en congé de maladie prolongé 4
INDEPENDANTS

- - 5 ]
Agriculteur exploitant
Pécheur 6 2
Profession libérale (avocat, médecin, expert comptable, architecte, etc.) 7 3
Commergant ou propriétaire d'un magasin, artisan ou autre travailleur 8 4
indépendant
Industriel, propriétaire (en tout ou en partie) d'une entreprise 9 5
SALARIES 10 6
Profession libérale salariée (docteur, avocat, comptable, architecte, etc.)
Cadre supérieur / dirigeant (PDG/DG, Directeur, etc.) 11 7
Cadre moyen 12 8
Employé travaillant la plupart du temps dans un bureau 13 9
Employé ne travaillant pas dans un bureau mais voyageant (vendeur, 14 10
chauffeur, représentant, etc.)
Employé ne travaillant pas dans un bureau mais ayant une fonction de 15 11
service (hépital, restaurant, palice, pompiers, etc.)
Contremaitre, agent de maitrise 16 12
Ouvrier gqualifié 17 13
Autre ouvrier (non qualifié), personnei de maison 18 14
N'A JAMAIS EXERCE D'ACTIVITE PROFESSIONNELLE REMUNEREE 15
PAS DE QUESTIONS D.16. A D.18.
Etes-vous la personne qui apporte le revenu principal au foyer ? (LIRE)
L 1Y IO O SO PP R PP TS S SRS S SIS PRSP 1
N O oot eeveseeeevetee s seusesatsusasamessasaseesamease enReaehRE SRS LR e e R nE e 4RSS AT eR RS ELeLLeRe 2
LS EUX A€ FAGOM EGAIE......rueereeieiier ettt e 3

...4
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PAS DE QUESTION D.20.

SI "NON", CODE 2 IN D.19.
D.21. a) Quelle est la profession actuelle de la personne qui apporte le revenu principal du foyer ?
SI "PAS D'ACTIVITE ACTUELLE", CODE1 A4EN D.21.a.

a) Exergait-elle une activité professionnelle remunérée auparavant ? Laquelle en dernier lieu ?

D.21. a. D.21.b
PROFESSION PROFESSION
ACTUELLE PRECEDENTE
INACTIFS 1
En charge des achats courants et des tdches ménagéres ou sans aucune
activité professionnelle
Etudiant 2
Au chémage / temporairement sans emploi 3
A la retraite ou en congé de maladie prolongé 4
INDEPENDANTS
Agriculteur exploitant 5 1
Pécheur 6 2
Profession libérale (avocat, médecin, expert comptable, architecte, etc.) 7 3
Commergant ou propriétaire d'un magasin, artisan ou autre travailleur 8 4
indépendant
Industriel, propriétaire (en tout ou en partie) d'une entreprise 9 5
SALARIES
Profession libérale salariée (docteur, avocat, comptable, architecte, etc.) 10 6
Cadre supérieur / dirigeant (PDG/DG, Directeur, etc.) 11 7
Cadre moyen 12 8
Employé travaillant la plupart du temps dans un bureau 13 9
Employé ne travaillant pas dans un bureau mais voyageant (vendeur, 14 10
chauffeur, représentant, etc.)
Employé ne travaillant pas dans un bureau mais ayant une fonction de 15 11
service (hdpital, restaurant, police, pompiers, etc.)
Contremaitre, agent de maitrise 16 12
Ouvrier qualifié 17 13
Autre ouvrier {(non qualifieé), personnel de maison 18 14
N'A JAMAIS EXERCE D'ACTIVITE PROFESSIONNELLE REMUNEREE - 15
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D.25.

D.29.

PAS DE QUESTIONS D.22. A D.24.

Diriez-vous que vous vivez ... ? (LIRE)

DANS UNE COMITIUNE FUFAIE ......cvoveesestseseseereseseeesmssassssesesnsasssses s s sa s eSS E £ b L RS2 E et 1
Dans UNE Ville PELIte QU MOYEMNE .......curvimiriiniiietetiter s e 2
DANS UNE GEANGE VIlE -..cverveieeiriercreieiaeisease s ses st 3
NS P oo+ oevassetatat st asae e et saese Rt s ar s as et e e ke R eR et S SE SRR AL AR RS E e S s 4

PAS DE QUESTIONS D.26. A D.28.

Nous désirons en plus des informations sur les revenus des foyer pour analyser les résultats de
cette étude selon les différents types. Voici une série de revenus mensuels (MONTRER CARTE).
Veuillez compter I'ensemble des gains et salaires MENSUELS de tous les membres du foyer, toutes
pensions ou allocations sociales ou familiales comprises, ainsi que tout autre revenu tel que les
loyers. Bien s(r, votre réponse, comme toutes celles de cette interview sera ftraitée
confidentiellement et toute référence a vous ou votre foyer sera impossible. Veuillez me donner la
lettre correspondant aux revenus de votre foyer et ce, AVANT toutes taxes ou déductions.

B oo eeeeatatatstaseteseeesesiatesesessesesessesestetereieiersresiEeneeseteEnEeEeataSaeILeEeE LR 1
T oo eveveeteseseeeeeeeeeeseessesteseasesessnsesessseseeseseeseciciteiereseiesestitiEiEiiLananr e e e 2
= VOO O TSP F PP O R R OSSO RE 3
F oo eevuruvaseseuteeetatessasiseseesssesesesesiesiiifieiEesesiteeanisaniEett RS esae 4
E oo etteteveseeteteseateeseseesesseseetessesesesseesseieessesistisisiasereeaEestasesfICeiiniiIIanint e s 5
OO OO PO PO PRSP TSI P SIS R 6
TSSO OO TP OO OO PSPPSRI PP T ST R M T B R SRS 7
N oo sevesesetasasaeasasesasseseaeasesanseAaAeAeheR RS Lt sEser SRS SRR e R e bR SRR LR R AL 8
= S SO OSSPSR R E T I A B 9
Y TR OO PP PO P PP T S T EEER P T S IS 10
S e etevevatastatateteseiuetesestusstasissmeseseserereietelimarasiesesees e eheR L LRSS 11
K oo eeveteetatereseetesessatesisasesessssessstesesifesisesisissesereiereraiatefieieLiieieEILn N 12
EREFUS oo eeoeoeeeeeseesevaseseeaeeesesestaseesessrandssasensesesee ot aEessos e s e b e R e aE e RS #E 48 AR £ LSRR LS L 13
T =X e OO SO OSSPSR TP ST TIPSR SRR 14
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P.4.

P.5.

P.6.

P.7.

P.8.

PROTOCOLE D'INTERVIEW

P.3. — DUREE DE L'INTERVIEW EN MINUTES

P.1. — DATE DE L'INTERVIEW JOUR MOIS
P.2. — HEURE DU DEBUT DE L'INTERVIEW HEURE MINUTES
(ENQ. : DE 0 A 23 HEURE)
MINUTES

Nombre de personnes présentes pendant 'interview, I'enquéteur inclus.

Deux (I'enquéteur et e réPONTANE) .........ociiiirice e e e

QU oo s e eeeeeees e e e eeeeeetanma e sesaesnsnsasasessasnsasestarasarantnsssnssresesnsnreeessnsnsesarsnsnsssensnsnesnsnssesnsnnneneernsasssssersanassmnnncens

L0 Yo [ =1 4 o) L€ O SO U

Coopération du répondant

EXC I BN .o oeeveeeeeeeetieeee ettt e eeeestetnunsateseteansasssaaresn aaeasassaaassasatasnstesassnnsearesnsnseesntnnessssassesananirsesatensseeesstnnssemsnnneennnss

Y 10T =T 1T o P OO ROOE

IV IBAIOCTE e ee e oo et et ee e eteteeee e esesansasssssssnsnsssnassnaassnsstntnsssasssnsassnasasesensaresnsasnssssanessessnsatassnssisieiesernsenessstntnnnnnnsensere

Catégorie d'habitat (CODES LOCAUX)

Région (CODES LOCAUX)

Code postal
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P.9.

P.10.

P.11.

P.12.

N° point de chute

N° enquéteur

Facteur de pondération

a) Téléphone fixe au foyer ?
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