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Note: The basic questionnaire is provided only as a guide to the survey questions. Please see the SPSS data
definitions and document statements or the codebook for changes in coding schemes and for country specific
answer categories (political parties, income, regions etc.).



Q.1.

A. VOTRE NUMERO D'ETUDE

B. CODE PAYS

C. NOTRE NUMERO D'ETUDE

D. NUMERO DE L'INTERVIEW

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

(PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)
Belgique

Danemark

Allemagne

Grece

Espagne

France

Irlande

Italie

Luxembourg

Pays-Bas

Portugal

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

Suéede

Finlande

Autre pays

NSP

EB59.2 - Q.1. - TREND
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17,
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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 (NOTRE PAYS).

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

(@ DT To U1V =T o | T OO S ST P PP UPTURURRURRPROTN 1
OUi, 0 tEIMPS BN TEIMIPS .. .veiivvieiieeitee et e et e et e e bt eeete e e et e e e ebeeestaeeebeeesbeeeebeeesbbeesbeeestbeeaaseestsaesreesareas 2
[ 0TI = TC=10 1= o | S 3
1N o TR F= 0 g - USSR 4
N IS PO POPPPPPPPPPPPPPPRS 5

EB52.1 - Q.44. - TREND MODIFIE

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

en le rencontrant PErSONNEIIEMENT..........oiiiiiiii i e e 1,
[T (=] [T o] g o o 1= TP OP R PURPPROTIN 2,
par [a POSLE / PAF FAX (N) «oeiiieieiiii ettt e et re e 3,
par e-mail / COUITIEr ElECIIONMIQUE .......eieeeiiieeeeeiee e e e et e e et e e s st e e e st e e e enee e e e sneeeeesnneeeeeneeeeannees 4,
D'une autre fagon (SPONTANE).......cuii ittt et eiee s ee et e ste et e e et e et eebaeestaeesaeestaeesseeesraeenneeenes 5,
Cela dépend du produit / service (SPONTANE) ......ooviiiiiiieiiiiee et 6,
LN IS PP POPPPPPPPPPPPPPPPPRS 7,

EB52.1 - Q.45. - TREND MODIFIE

SI"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 ... ? (M)
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

ECrivez la lettre VOUS-MEME (IM)......iii ittt ettt e ettt e et e e s ete e e s et e e e eeate e e s sabaeaeantaaeanns 1,
demandez de 'aide a un ami ou a un membre de lafamille .........cccoooeiiiiiiiiiiiiiii e, 2,
demandez de l'aide & une association de consommateurs /

un bureau d'aide auX CONSOMMEALEULS .........ieiiieeieie e eeeeeeii e e e e et eeeb e eesareaaa e eeeseeeeraaeeesresereaanns 3,
demandez de 'Aide A UN AVOCAL .........cccuuuiiiii ettt ettt e e e et e e e e e e ettt e e e e e e s eeabaaaeeeeeeeates 4,
demandez de I'aide & quelqu'un d'autre (SPONTANE)........ccooiiiiiiiieeee e 5,
N IS PO PO PP PPPPPPPPPPPPRS 6,

EB52.1 - Q.46. - TREND MODIFIE
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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 ? (M)

[ 1
1o 2
[NV 3

EB52.1 - Q.47. - TREND MODIFIE

SI"OuUl", CODE 1 EN Q.5., LES AUTRES ALLER EN Q.8.

Lorsque vous avez a vous plaindre d'un produit ou d'un service, seriez-vous prét(e) a porter votre
probleme devant un tel organisme ? Laquelle des possibilités suivantes s'applique a vous ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE) (M)

N[ 3 T T TSP U TPV TPTOPPTOPROP 1
Oui, a condition de pouvoir refuser la dECISION .........ccuiieiiiiee e 2
OUI, dANS tOUS I8S CAS.....cco e 3
N ST TSP PP PP PPPPPPPPPPPPRS 4

EB52.1 - Q.48. - TREND MODIFIE

SI"OUl", CODE 1 EN Q.5., LES AUTRES ALLER EN Q.8.

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

NON, GUCUNE CIAINTE ...ttt ittt b e bt ekt b ek e e e b e e e ke e e be e e sbeeeabneesaeennne et 1,
Oui, qu'ils Ne SOIENt PAS COMPETENTS ......eeeiiiiiieeiiiieeeiieee s eeteeeeaeieeesssaeee e sreeeeeateeeeanneeeesanneeeeanseeeesns 2,
Oui, qu'ils Ne SOIENE PAS IMPANTIAUX ..eeiieeieiieiee et e e et e e e e e et e e e e e e e s eaeeeeeeaeeseanneeeeeeaeannes 3,
Oui, de ne pas savoir comment ils FONCHONNENT ..........cooiiiiiiiiiiii e 4,
Oui, de ne pas pouvoir faire valoir MON OPINION. ..........coiiiiiiiiiiee et 5,
Oui, que la décision ne soit pas respectée par le vendeur, distributeur

OU PreStatAIre 08 SEIVICES .......uueiieiiie ittt e ettt e e e e e sttt e e e e e s e bbb et e e e e e s aanenbneeaeesanee 6,
Oui, que ces organismes ne respectent Pas 18 101.........couiiiiiiiiiii e 7,
Oui, de perdre mon droit d'aller devant 1€ JUGE ...........coooiiiiiiiiiiiii e 8,
OUi, 1€ PriX de [a PrOCEAUIE .......ccuviiitii ettt ettt ettt e et e e st e e saae e s tbeesaeeesraaesreesareas 9,
NS PP P TP O PO PO PR P PP PO TR ORI 10,

EB52.1 - Q.49. - TREND MODIFIE
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A TOUS

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

Oui, n'a pas pu régler de fagon amiable......... ..o 1
Non, a pu régler de facon amiable (M).........cocciiiiiiiiiiii e 2
Non, n'a jamais eu aucun ProbIEME (N).....cooiiuiiiiiiee e e e e e et e e eneeas 3
N ] =TT TP PP PPPP S PPPPPPPR 4

EB52.1 - Q.50. - TREND MODIFIE

SI"OUl", 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 AlIMENTAITES ......oeeiiiiiiei ettt ettt e e e e e e e e e e e e e aabb e et e e e e e e aansbeeeeeaeeeaaneeaaaean 1,
D'une automobile (achat, réparation, 10Cation) (M) ........c..oieiiuiieiiiieee e e 2,
DIUNE BSSUIAINCE . s e smenss s smse e s e nnnnnmnmmmnnns 3,
De produits ou services financiers et bancaires (crédits, etc.) (M)......ccccovvveiriiiieeeiniiee e 4,
D'appareilS ElECITOMENAGEIS. .....uiiiiiiee ettt eiiee ettt e e sttt e e st e e ssb e e e anteeeesaateeesstbeeeeanteeeesnseaessneeeas 5,
D 18 TV / VIAEO / Hi-fi cueeiiieieeie e ettt et 6,
(D010 (14 F= 1= U] £ RTTRTRRRPRRTRIN 7,
De services de télécommunication (téléphone fixe, mobile, connexion Internet) (N)...........ccc...... 8,
DI VRIS .. .veeteee e e e ettt e e e e e e e ettt e e e e e ettt eeseeaeaeaeeeeeeesessssaaeeeeessesassaaeeeeeesssasaeseeesessrereeesenenn 9,
De biens immobiliers (location, achat, rénovation, construction) (M) .........cccccevieeiiiienieenieesinee e 10,
De loisirs (package travel / forfaits voyage, multi-propriété / time share etc.) (M)........ccccocvvevnennn 11,
De services proposés par des avocats, architectes, M&decins, tC. .........ccccvveviiererriieeercieee s 12,
DE SEIVICES POSLAUX / COUISIEIS .uuvriiuireiureeitteesieesteessteesireessseessseesseeessseessseessaeessseesseeessseessneesseessns 13,
De transports (aériens, ferroviaires, €1C.) (M) ..c..iiiiiiiieiiie e cee e e e e 14,
Des services d'eau, gaz OU ElECHHCIE ...........uieiiei et see e e e e stre e sre e e raeennee e 15,
D'autres produits / Services (SPONTANE)......ccciiiiieiie ettt et e see e seeesieeeseeesseeestaeesnaeesraeenneee e 16,
LN IS PP POPPPPPPPPPPPPPPPPRS 17,

EB52.1 - Q.51. - TREND MODIFIE
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Q.10.

Q.11.

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

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

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

JE NI TN AL ...uvviiiie i e e e et e e e e e e e et b e e e e e e e e e aabreeeeesnnrbeeess 1,
Je me suis adressé(e) & un avocat qui & SaISI 1€ JUJE .......cccuvieiiiiiiiiiieec e 2,
J'al MOI-MEME SAISH 1€ JUGE .....eeeeeiiie e 3,
J'ai moi-méme saisi un organisme d'arbitrage, de médiation, de conciliation (M) .................... 4,

J'ai demandé conseil a une association de consommateurs / un organisme d'aide
aux consommateurs, et J'ai SAISI 1€ JUGE. ......veiiiiiiiiiiiee e 5,

J'ai demandé conseil & une association de consommateurs / un organisme d‘aide
aux consommateurs, et j'ai saisi un organisme d'arbitrage, de médiation, de conciliation (M). 6,

J'ai demandé conseil a un avocat / une association de consommateurs

MAIS J& N'AT PAS POUISUIVI «.ueteeeiiiitee ettt ettt sb et e e et e e ssb et e s nan e e e et e e e e antn e e e nnees 7,
AULTES (SPONTANE) ...ttt ittt ettt ettt ettt bttt e bt e e bb e e bt e e sb b e e bb e e sbbeenbb e e sbneennnee e 8,
NS T TP P PRSPV UPROTR 9,

EB52.1 - Q.52. - TREND LEGEREMENT MODIFIE

A TOUS

Si vous aviez un probléme concernant un produit ou un service acheté en (NOTRE PAYS), a

partir de quel montant seriez-vous disposé(e) a le porter en justice ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

MOINS A8 100 BUIDS ... .eivietientieite ettt sttt ettt ettt e bttt st eee e ebe e nb e e bt ee et enbeenbeeteen 1
100 EUIDS -ttt stttk ettt e bbbt b e s e e bbbt bt b eh et e bR e b e bR et b bbbt er e b b 2
200 BUIDS ...ttt ettt ettt ettt et e et e okt e bt e ket e bt e e ket b et kbt e R et e R bt e ehb e e e hb e e nab e e n b e nneennbe s 3
L0 [0 TH oL PP PP PR 4
1000 EUIOS ... eeeeeeneeemeeemeeeeeeaseeeeaseeaseeaseeaaeeaaeeaaeameeameeemeeeseeaeeeeeeeeeameeameeameeaaeenseanneaneeerenanennnnnrenas 5
Je n'irais jamais en justice, quel que soit le montant (SPONTANE).........ccccciiiiiiiiiiineeeniinee. 6
N S P e s e s s s e e e n e e 7

EB52.1 - Q.53. - TREND
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Q.12.

Q.13.

a)

b)

SICODE 2 A5EN 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.........ccuvvieveeeiiiiiiieieee e, 1,
18 ProCEAUre ESt trOP IONQUE......coiiiieiiii ettt e e 2,
la procédure est trop COMPIIGUEE ..........oeiiiiiiieiiiie e 3,
j& ne saurais Pas & qUI / OU M'AAIESSEN ........uiiiuiiee ittt 4,
¢a ne servirait & rien / j& N GAGNETAIS PAS......ccuiiuureeiierreaitiereeaieereestereeaasereesaseeressnneeeeansareesanes 5,
Pour d'autres raisoNs (SPONTANE) ....coiiiiiiiiiii ettt e e e e e e e e e e 6,
N S P e s e s e s e e nnn e 7,

EB52.1 - Q.54. - TREND

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

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 SEIVICE .........ceeveeeiiiiiiiieeiee e, 1,
La ProCedure St trop IONQUE ........cooiiiiiiiiiiee ittt e e e 2,
La procédure est trop COMPIQUER .........ooiuiiiiiiieie et 3,
Je ne saurais pas & QUi / OU M'AAMESSET ......cciueieeiiiiieeiie ettt e e sneee s 4,
Ca ne servirait & rien / j& N QAGNETAIS PAS ....cccuureeiiereeatireeaaeeeesateeeeatereesnneeeessseeeesanseeeesnsees 5,
Pour d'autres raisoNs (SPONTANE) ....coiiiiiiiiii et e e e e e e e e e e 6,
N S P s s e s s s e e enn e 7,

EB60.0 - NOUVEAU

A TOUS

Avez-vous une assurance qui pourrait payer une action judiciaire pour des litiges de
consommation ?

[ L 1
1N o TP 2
[N S 3

EB52.1 - Q.55. - TREND
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Q.14. Seriez-vous plus disposé(e) a défendre vos droits devant les tribunaux si vous pouviez vous
joindre & d'autres consommateurs qui auraient a se plaindre de la méme chose que vous ?
(SI OUI) Certainement ou probablement ? (SI NON) Certainement pas ou probablement pas ?

OUI, CEIMTAINEIMENT.......coi et 1
(O TU T o] o] o F=1 o] L=T 1 4 T=Y o USRS UTSPS 2
NON, ProbABIEMENT PAS......eeiiii i et e e et e e e e e ettt e e e e e e e anaeaaa e s 3
NON, CEMAINEIMENT PAS ... -eeieeeetieiteeiteeieee et e e aseeaueeateeate e teaneeaseeaseesseeaseeseeeaaeanseaneeaneeaneeaseeaseaneenneanes 4
I ] TP UP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 5

EB52.1 - Q.56. - TREND

Q.15. 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 ............cccccceevvvieeeennn. 1
Ne pas étre lié(e) par la décision du tribunal, méme si j'ai demandé a participer a I'action ........... 2
Bénéficier d'une décision favorable du tribunal, méme si je n'ai pas demandé

o F- Vg iof 1T = - Tox [ o USRS 3
Etre personnellement et individuellement informé(e) de I'évolution de I'action .............ccccceeevneeen. 4
Je n'irais pas en justice avec d'autres consommateurs (SPONTANE) ......coooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeees 5
NS PP TP T T P S T PP T PO PP PRPPUPPTR 6

EB52.1 - Q.57. - TREND

Q.16. A qui feriez-vous le plus confiance pour défendre plusieurs consommateurs en justice ?
A ... ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

(Y0 T LS o T34 1= SRR 1
un autre consommateur qui représenterait tous ceux qui ont a se plaindre de la méme chose..... 2
une association de CONSOMMELEUIS. .........cuuiiiiriiieiriiee it e s s e e e s e e s e s e e s s sereeenaaes 3
UN (DES) AVOCAL(S) +veeuvveerrrereriesiueesirteseeessreessaeessseesseeessseessseessseessseesssesansessssesssesssseesnsesssesnsessnsenans 4
UN SEIVICE PUDIIC. 1.etiiiiieiiiee ittt ettt e st e st e et e e s st e e ste e e beeanteeasteeanseeesbeeenseeesteateennrenans 5
AULITES (SPONTANE) . .viiitii ittt ettt ettt et e et e e et e e et e e e beeeabe s e beeebeeeabeeeeteeeebeeesateesaseeseeeees 6
PErsonng (SPONTANE) .....oiiiiiiie ettt ettt e e et e e et e e e et e e e st e e e e aab e e e e sabaeeesataeeeeanteeeesreeas 7
N ] OO PP PP P PPPP S PPPPPPPI 8

EB52.1 - Q.58. - TREND
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Q.17. Si quelqu'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 l'action soit annoncée publiquement et que vous puissiez vous y joindre dés le début ......... 1
Que l'action soit annoncée publiquement et que vous puissiez vous y joindre plus tard,

A N'IMPOIE QUET MOMENL. ...ttt ettt e ek e e e s an bt e e snrr e e s naneeeeaneeenan 2
Etre automatiquement considéré(e) comme un des consommateurs représentés par l'action,

sauf si vous déclarez que vous Ne e SOUNAItEZ PAS .........c.vvveiieieiiiiiiiiee et 3
Je préfére me défendre / étre défendu(e) seul(e) (SPONTANE) ....coccvviiiiiiieeiiiiee et 4
DN 1T RN 5

EB52.1 - Q.59. - TREND

Q.18. 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)

LU= o0 ) =T (ot OSSPSR 1
o101 o] A ele g F= T Vo =TSPTSRO 2
PIULOL PAS CONFIANCE ... .eiivvieiiii ettt ettt e et e et e e be e e be e e ebeeeebeeesbeeeebeeesbeebeesnbeeans 3
PAS AU tOUL CONTIANCE .. ..eiiiiiiiecciie e e e e st e e et e e e e e e e s etb e e e earaeeeennees 4
N ] =TT PP PP PP PP PPPPPPPP 5

EB52.1 - Q.60. - TREND

Q.19. 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 INAEPENUANTS .......c.ueiiiiiiiie it s st e et e e et e e s sneeeessnneeeeaaneeeean 1,
desS JUGEMENTS PIUS FAPIAES .....eeeieiiiee ittt e et e e e e e e e e e e e e e e e enbbreeeeeantes 2,
des ProCEAUres PIUS SIMPIES ......vviiiii i e e e s e e e e e s e e bbb e reeaesesasareaeaeennees 3,
0ES COULS PIUS trANSPAIENTS .. ..uviiiiii ettt ettt e e st e e e e e s st a b e e e e e s ssabareeeaeeesesasareeeasannnes 4,
deS COULS MOINS BlEVES. ... 5,
que tous les colts soient reMDOUISES Si J& GAGNE .....uuvveiiiieeeiiiie ettt e e 6,
une aide judiciaire PIUS ELENAUE ........cc.eiiiiiiiie it sbe e e 7,
une meilleure information sur les droits de ChacCUN .........ccoooieiiiiiii e, 8,
D'autres ChoSES (SPONTANE) .....uuiiiii ettt ettt ettt et e et e et e et e et e et eetee e steaeseeesraeenneee e 9,
I IS T TSP UP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 10,

EB52.1 - Q.61. - TREND
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Q.20. Selon vous, qui peut préserver au mieux vos intéréts en tant que consommateur ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

UN HDUNGL 7 1A JUSHICE ..ottt e e et e et e e st e e e et e e e earaa e s eabeeeas 1
Un organisme d’arbitrage, de médiation, de conciliation (M) ...........ccooiiiiiiiieeiiiiiiiieiee e 2
Un organisme constitué a parts égales de consommateurs et de vendeurs, distributeurs ou
PreStAtAreS B SEIVICES ....uuuiiiiiieee ittt e e e e e ettt e et e e e s e et e e e e e e e s s tb e et eaeeessaatbeaeeaaeessassasaeeeeensnereeees 3
Un organisme mis en place par des associations de vendeurs, distributeurs ou

PreStAtAIrES (B SEIVICES .....uuiiiiiieeei ittt e e e e e ee ettt et e e e e e st e et e e e e e s satbaeteaeeessastbesaeeaeessassasaeeaeensnsraeees 4
Un organisme mis en place par les associations de CONSOMMALEUIS...........ccceviiviverieeeeeiiiireeeeans 5
Un organisme public (NATIONALITE) chargé de la protection des consommateurs..................... 6
Un organisme européen chargé de la protection des conSOMMAteUrS ..........ccovvvvieieeeeeeiiieieneenn 7
AULTE(S) (SPONTANE) ...ttt ettt ettt et e bt e be e et e e nbe e e nbe e e saneenee et 8
N IS TP T TS UO TP PPPPPPPPPPPPPPRS 9

EB52.1 - Q.62. - TREND LEGEREMENT MODIFIE

Q.21. Si vous aviez un probléme concernant un produit ou un service que vous auriez acheté a |'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, & partir de quel montant seriez-vous
disposé(e) a le porter en justice ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE) (M)

MOINS A€ 100 EUIDS ...ttt et et e et et e et e skt e et e b e et e et e e e abe e ekt eenb e e e beeeabe e e beeenbeeenbeennee et 1
0O TN o TSP TPPRTR 2
200 BUIDS ... e eutie ettt ettt ettt ekttt ettt ek bt bt e e ek bt e e R et e e E bt e eR bt e eR b e e oAbt e e R bt e oA be e oAbt e e b e e e bt e e bt enb e e e beeenbeeen 3
500 EUIDS ...t eeeneeemeeameeeueeaeeete e e emeeeseeameeaaeeaae e et ameeameeemeees e e eE e e eEe e eReeaReenneeneeeRseeReeeReeaneesenteeneeeneeaneeas 4
000U o OSSR 5
Je n'irais jamais en justice, quel que soit le montant (SPONTANE) ... 6
Je n'achéterais jamais un produit ou un service a I'étranger (SPONTANE).........ccccccvviiereiiieeennne 7
LN IS PP POPPPPPPPPPPPPPPPPRS 8

EB52.1 - Q.63. - TREND MODIFIE

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. ? (M)

L OSSR 1
N o SR 2
Je n'ai jamais rien acheté a I'étranger (SPONTANE) ........ocuuiiiiiiiie et 3
LN IS PP POPPPPPPPPPPPPPPPPRS 4

EB52.1 - Q.64. - TREND MODIFIE

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003 Page 9



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

Q.23. Lorsque vous avez eu des raisons de vous plaindre d'un produit ou d'un service acheté a
I'étranger, avez-vous fait quelque chose ? (SI OUI) Vous vous étes adressé(e) ... ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

N oY TR TR g I U (=Y oI -1 RSO RRS 1,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services en le rencontrant personnellement......... 2,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services par téléphone...........cccccoecieiiieiiieens 3,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de SErviCes Par €CHt.......c...ocuveeercieeeriiieesieeeeseeeenns 4,
Oui, au vendeur, distributeur ou prestataire de services par e-mail / courrier électronique. .......... 5,
Oui, a une association de consommateurs du pays d'achat (M).......cccccovoeeeeriiiieeiiiee e 6,
Oui, a une association de consommateurs (NATIONALITE) (M) ...coveieiiiiieeiniieeenieeeesieeeeniieee e 7,
OUI, A UN AVOCAE......ccce e 8,
Oui, a un organisme d’arbitrage, de médiation, de conciliation du pays d'achat (M) ............c........ 9,
QOui, a un organisme d’arbitrage, de médiation, de conciliation (NATIONALITE)(M) .......cccceeevennns 10,
Oui, a la justice du pays d'aChat (M) .........coiuieeiiiiie et e e e et et e e s e e e aaeeeeans 11,
Oui, & 12 justice (NATIONALITE) (M) v.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eeee et es s s e e esee e e s e enenenan 12,
Oui, a quelqu'un d'autre (SPONTANE) ........ioiiiiiieie ettt ettt sne e e 13,
N IS TSP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 14,

EB52.1 - Q.65. - TREND MODIFIED

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

Q.24. Avez-vous été tres satisfait(e), plutdt satisfait(e), plutdt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) du
résultat ?

TrES SALSTAIL(E) v.eeeuveieeicitie ettt e e et e et e e s et e e e e atb e e e enare e e e sreeaearaeeeaans 1
PIULOt SAISTAIL() ..vveeeveeivieeetie ettt ettt ettt ettt etr e et e e eat e e st e e ebt e e sbeeeebteesbbeesbeestaeeanneesens 2
PIUtOt PAS SALSTAIL(E) +e.vvveiureeirtieiiie itttk e e b et e e e bt e e nee et 3
Pas dU tOUL SALISTAIL() ....veiveeirtieiiie ittt ettt e b nr e naee e 4
N 1T N 5

EB52.1 - Q.66. - TREND
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Q.25.

Q.26.

Q.27.

a)

b)

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 tribunaux du pays d’aChat (M) .......coiueeiiiiiiieiii ettt st sneennee s 1
Des tribunaux SpEcialiSES dans CES lIIJES .......vvvieiiiiieiiiie et 2
Des organismes d'arbitrage, de médiation et de conciliation dans le pays d’achat (M)..................... 3
Des organismes d'arbitrage, de médiation et de conciliation spécialisés dans ces litiges (M) .......... 4

Des organismes publics chargés de la protection des consommateurs dans le pays d’achat (M)....5

Un organisme public européen chargé de la protection des conSOMmMAateurs .........ccoccveeerveeeevenennnn 6
D'autres 0rganismes (SPONTANE) ....coii ittt e e e e e e e s anebbreeaee e 7
NS T T T TPV PP P OPP PPN 8

EB52.1 - Q.67. - TREND MODIFIE

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

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

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

LIRE oul 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

EB60.0 - NOUVEAU

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)

En avez-vous entendu parler ?

SI"OUl", 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

EB60.0 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003 Page 11



A TOUS

Q.28. Si les consommateurs dans n'importe quel pays de I'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)

EFES UL ettt ettt b ekt b et bt b et bt e Ra bbb e ane et 1
BSSEZ UL ...ttt h et h e Rt bt b e et e e e e nnbeas 2
[T N (=TT (1= ST 3
PAS AU TOUL ULIIE......eeeiiie sttt e et e et e e et e e e steeesteeenbeeesteaenseesreeaseennreeans 4
I ] TP UP PP PPPPPPPPPPPPUPR: 5

EB52.1 - Q.68. - TREND

Q.29. 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 ?

(O TN U =101 T o Lo [T o= U 1= PR PPPPRPR: 1
1N o IR 2
1N ] RS 3

EB52.1 - Q.69. - TREND

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003 Page 12



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

Q.30. Différentes organisations privées et publiques conservent des informations personnelles 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 SOUCIEUX(SE) .uvtevtieautieisteeatee ettt et et e e bt ekt e bt e be e e bt e e be e e be e e e kb e e abb e e sbbeesbbeesbbeenabeesbbesnteenebeas 1
ASSEZ SOUCIEUX(SB) . uutteeeeeeee e ettt eee e e e e e ettt et e aa e e e e aeteeeeeaeaeaansaeeeeeeaeeaannebeeeeaaeeaannsbnneeaaeaeaasneaeaaeaan 2
ASSEZ PEU SOUCTEUX(SE) -eeeeeeeeiunttteeeaaeaaaautteeteaaeaaaanteeeeaaaeaaastaeeeeaaeasaansneseeeaaesaaannsbeneaaeeaeansaeeeaeaan 3
PaS AU tOUL SOUCIBUX(SE) ..veeeeeeeeiiuttiiieeee e e ettt eee e e e e ettt ee e e e e e aanntbeeeeaaeaaantbeeeeaaeaaannsbeneeeaeeaaansaeaaaaan 4
NS PP TP T T P PO T S PP P PO PRSP RPPUPPTRN 5

EB45.1-Q.47. - TREND

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003 Page 13



Q.31

Je vais vous lire une liste d'organisations (NATIONALITE) 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 ?

EB45.1 - Q.48. - TREND

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003

LIRE CONFIANCE PAS CONFIANCE NSP

1 | Les services de santé et les médecins 1 2 3
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

financieres
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
1o | Les sociétés de vente par 1 2 3

correspondance
13 | Les associations sans but lucratif 1 2 3
14 Les sociétés d'études de marché et de 1 2 3

sondages d'opinions

Je ne fais confiance a aucune de ces % / % /
15 organisations (SPONTANE) / %% / %%

Page 14



Q.32. Pourriez-vous me dire si vous étes plutdt d'accord ou plutbt pas d'accord avec chacune des
propositions suivantes ? (MONTRER CARTE)

PLUTOT PLUTOT PAS
LIRE D'ACCORD D'ACCORD NSP

Vous devriez étre informé du but dans 1 2 3

lequel des organisations recueillent vos
données personnelles et si elles les
partageront avec d'autres organisations

Le niveau de protection des données
2 | personnelles garanti par la loi en
(NOTRE PAYS) est élevé

Les gens ont une faible connaissance
3 | de la protection des données
personnelles en (NOTRE PAYS)

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

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

Les organisations (NATIONALITE) qui 1 2 3
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 I'Union
européenne

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

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.35.

Q.36.

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..........cccccooccvviiereeeeeiniiiieneenn.
Je ne saurais pas COMMENT 1E€S ULIISEI........cooueiiiiiiiie et

Je ne suis pas convaincu(e) qu'ils marchent vraiment ............cccvieeeeiiiiiiiieeee e

Je ne suis pas vraiment inquiet(e) au sujet de ma vie privée lorsque je vais sur Internet

1S SONT LFOP CREIS. ..ot e et e e e e e e e e e e e e s annnneee s

AULTE (SPONTANE). ... eeee oo s e eee s

EB60.0 - NOUVEAU

A TOUS

...... 5,

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

devraient accepter que ...?

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

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

.36.a. .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
controle d'un juge (NATIONALITE)
4 | Oui, dans tous les cas 4 4
5 | Oui, autre (SPONTANE) 5 5
6 | NSP 6 6

EB60.0 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003
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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 ?

LIRE SEMANE OU | [ LAZFOIS | 1ASFOIS | oglupye, | yep
PLUS JAMAIS
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 Zi;ﬂ(r:ciepl)lzrs a des activités 1 > 3 4 5
e | Sport, exercice 1 2 3 4 5
EB60 - NOUVEAU

SICODE 1 A3ENQ.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 CENIE AE FIINESS . .ccveiiiiii e e e e e et e s st e e e b e e e aaa e e s ab e eeseaass 1,

DANS UN CIUD ..ttt n s nsnnnnnnnn 2,

DANS UN CENEIE SPOITIf ... . uiiiiieiei ittt e e e e e e e e e e e e e st a e e e e e e e s ssbaraeeeeeessraaeaaeeean 3,

A T'ECOIE, A I'UNIVEISITE, BIC. ..vvvireiriiieieieeeteieeeteteteteteseraseseresesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesesessssssesesennns 4,

AIEUIS (SPONTANE) ...ttt ittt ettt et e bt e et e e bt e et e e be e et et e beeenbbeesbneeneeeeee 5,

N ST TSP PO PPPPPPPPPPPPPPRS 6,

EB60 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003
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A TOUS

Q.39. A votre avis, quels sont les principaux avantages du sport ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLE)

Améliorer sa santé (mentale et PRYSIQUE).......cuuiiiiiiiiiiiiiie e 1,
S AIMUSEN c.veeeeeeee ettt e e e e e e ettt e e e e e e et tba et e eeeeeeattaeeeeeeeeaeaatbeaeeeeeeeeatbaeeeeeeeeaaabbeaeeaeeeeaatbbeeeeeeaaarbrees 2,
YN0 (] (=10 Lo [ TR U O USSR PP 3,
ELr€ AVEC TS @IMHS ...cooviiiiiiee ettt e e e ettt e e e e e e et e e e e e e e ettt e e e e e e e eesatbeseeeeeeearaaeeeeeaan 4,
Faire de NOUVEIIES CONMNAISSANCES ........ccouueiiiiie ettt e e et e e e e e e st eesa e e s s e e e saaeeareaeereaaaas 5,
Rencontrer des gens d’autreS CUIUIES ..........eieiiiiiiiee e ee s 6,
Développer SES CAPACItES PRYSIGQUES ...ccuvieeeiieiieeiieieeestieeeesteee e steeeeateeeesaneeeeesneeeessseeeeeanseeeeenneeas 7,
Avoir une plus grande CONFIANCE N SOI ......uuiiiiieiiiiiiiii e e eee s 8,
Développer de NOUVEIIES APLEUES .....ccccvuiiiiiiie it e et e e snaee e neneeas 9,
CONSLIUIre SA PEISONNANLE .......veieieiieiieesiie sttt se e se et e st e e e s te e s beeabeeesbeeeseeeteeensennreeans 10,
ALEINAIE AES ODJECHTS. ... uviiii it e e e e et e e e e et e e e e eee e s enreeeas 11,
Stimuler I'esprit de COMPELILION ..........uviiiiiie e e e e st e e e e e s atraees 12,
Aider les personnes défavorisées a s'intégrer dans la SOCIELE ..........cccvvvieveeeiiiiiiiiier e 13,
AULTES (SPONTANE) ...ttt ettt ettt ettt e et e ettt e be e e bt e be e e nbe e e saneenee et 14,
N ST TSP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 15,

EB60 - NOUVEAU

Q.40. A votre avis, lesquelles des valeurs suivantes le sport développe-t-il le plus?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

[Ty o T Ao =T [T o= PSSR 1,
LB LOIEIAINCE .ttt s e e e e nnnnnnnnns 2,
[ Y o T=To o [ U 1 = TP PSP 3,
[ £ 1T o] - Y PSPPSR PPPROP 4,
(IS oo ] aTi (o] (=Y (Y =To ] R TRRPRTRRPRRTRTN 5,
[ TS o 1o e [ (=T | (T SRR 6,
= o 1ol o] 1 [ PP P PR TPPRR 7,
La comprénension MULUEIIE .........cooiiiiiiiie et e e s 8,
L@ SONAAITEE ...t e emmmmmmmmmnmnnnnns 9,
L BUITHEIE . e e e en e nnnnnnnnnnnns 10,
[IR=To T- 11 (< USRS 11,
[ =Y 10 ¢ SRR TRUPPRRPRPPRTRRIN 12,
AULTES (SPONTANE) ....tiiitit ettt ee ettt stt e sttt e st e e s tb e e ssteessb e e asteeenteeeteeasseeeteeeseeeasaeenseeesnaeeseeeees 13,
AucUNE de CElle-Ci (SPONTANE).....cute ittt ctee st e eiee sttt este e st esteesbeesteessbeesteesnbeeantaeenbesaseeanseeanes 14,
N ] T T USSPV P PP OPPTOPPOP 15,

EB60 - NOUVEAU
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Q.41.

Pour chacune des propositions suivantes, pourriez-vous me dire si vous étes plutét d’accord ou
plut6t 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 | systéeme éducatif et les organisations sportives en
(NOTRE PAYS)
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
1 2 3
7 Le sport permet de lutter contre toute forme de
discrimination
g | L'Union européenne devrait coopérer davantage avec les 1 2 3
organisations sportives nationales et les gouvernements
o | Westfacile de lutter contre les habitudes sédentaires par 1 2 3
le sport
10 Il est facile de trouver un équilibre entre le sport et les 1 2 3
autres activités de loisir
11 | L& promotion des valeurs éthiques et sociales par le 1 2 3
sport devrait étre une priorité pour I'Union européenne

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003

EB60 - NOUVEAU
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Q.42. Je vais vous lire une liste de choses négatives que I'on entend a propos du sport. Pourriez-vous
me dire lesquelles de celles-ci vous inquiétent le plus ?
(MONTER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

[N 0[] 1 Vo [ PSP POPRUPP PR 1,
La surconsommation de compléments alimentaires ............cccvveiiiiieiiiiie e 2,
= oo U] o) 1o o I TSPV TUPRTR 3,
L'exploitation deS ENFANTS .....cocuiiiiiiiee e 4,
L'exploitation des personnes venant des pays en voie de développement..........cccccccvvevrceeeenneenn. 5,
[N =Y o VYT 04 T=Y o | SO 6,
Les abUuS SEXUEIS SUN [ES ENFANTS ......c.uuiiii ittt e e e e e e e et e e e e e e e aaa e e s aaa e eranrass 7,
LB VIOIBIICE ..ttt e e n e nnnnnnnnns 8,
L@ iSO IMUNALION ...ttt nnnnnnnnnn 9,
Trop d'importance acCOrdEE A I'ArgENT........uiiiueeiieeiie et et eesee e et e e eestee et eenreeeseeeenseeenres 10,
AUTES (SPONTANE) ..ottt ettt ettt ettt e et e e e et e e e s e tb e e e e eatae e e saaeaeessbaeeeaatteeesenseeeerreeeas 11,
Aucune de celles-Ci (SPONTANEOUS) .......coiiiiiieiiiee ettt sttt ettt re e sve e v 12,
N ] OO PP PP P PPPP S PPPPPPPI 13,

EB60 - NOUVEAU
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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 ?

[ L 1
1N o TSRS 2
[N S 3

EB60.0 - NOUVEAU

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 3EN 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| ent | JAMAIS NSP oul NON NSP
1 Les |mage:s, /.I.e texte indiquant 1 5 3 4 5 1 5 3
comment l'utiliser
5 Le’texte_ m’m\dlquant les 1 5 3 4 5 1 5 3
précautions a prendre
3 Le’_s images oyAles symboles 1 5 3 4 5 1 5 3
m’indiquant d’étre prudent
Le numéro de téléphone du
fabriquant, du distributeur ou de
4 leur représentant en (NOTRE 1 2 3 4 5 1 2 3
PAYS)
5 Le_ texte m |nd,|quz_int ce qu'il faut 1 2 3 4 5 1 2 3
faire en cas d’accident
EB60.0 - NOUVEAU
Lorsque le mode d’emploi est fourni avec le produit électroménager, le lisez-vous
généralement ? (LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)
Oui, avant d'UtIlISEr 1€ ProUUIL..........oiii i e e e e e e e e e e naeeas 1
Oui, mais seulement en cas de ProbIEME .......ccoiciii i ere e 2
[N 0T TR = 0 g - U PSSR 3
NSRS 4

EB60.0 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003
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SI CODE 1 EN Q.45., LES AUTRES ALLER EN Q.47.

Q.46. Pour chaque type d'informations suivantes qui peuvent étre fournies dans le mode d’empiloi,
pouvez-vous me dire si vous les lisez ?

LIRE oul NON NSP

1 Comment fonctionne / est utilisé 1 2 3
normalement le produit

2 | Comment I'assembler ou l'installer 1 2 3
Les instructions pour une 1 2

3 o 3
utilisation correcte et sans danger

4 | Oule placer 1 2 3

5 L’entretien et les pieces de 1 2 3
rechange

6 | Le dépannage / la réparation 1 2 3
Ce qu'il faut faire en cas 1 2

7 S 3
d’'accident

EB60.0 - NOUVEAU

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

Q.47. Gardez-vous toujours, parfois, rarement ou jamais le mode d’emploi pour une utilisation future ?
(LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

LI 1V (o1 OO P OUPPPOOPP 1
P OIS ...ttt R b bRt R et bbbt e e en e 2
[ 1] 01T PO P PR TTPRR 3
=100 T TP PURTR 4
Cela dEPend (SPONTANE) ....oiitiiiiaitee ittt ettt ettt ettt ettt s b e e e bt e sabeesab e e snbeesnbeeanbeesnbeans 5
I IS T TSP UP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 6

EB60.0 - NOUVEAU

Q.48. A votre avis, de quelle maniéere est-il généralement plus efficace de fournir des instructions
d’utilisation? (LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

SUN PEMDBAIIAGE ...t e e e e e e e et e e e et e e e e abe e e e e baeennrr e e e ennees 1
SUK 18 PrOTUIL MEBMIB.....iiviiitie ettt ettt e et e e et e e e tb e e et e e eabe e e beesabeeebeeesbeeabeeebeeateesbeeans 2
Dans une NOLICE / UN MANUEN ........coiiiiiiiiii et s 3
Informations fournies par le vendeur / 12 VENAEUSE ..........cccvvieiiiiieiiiiiieeice e 4
AULTE (SPONTANE) ..ottt s e n e en e st en s eeneneenan 5
I IS TP UP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 6

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.49. Trouvez-vous généralement les instructions d'utilisation ... ?

LIRE oul NON NSP
1 | difficiles a lire 1 2 3
2 | compréhensibles 1 2 3
3 | completes 1 2 3
4 | courtes et précises 1 2 3
5 | écrites en (LANGUE NATIONALE) 1 2 3
6 | trop techniques 1 2 3

EB60.0 - NOUVEAU

Q.50. Respectez-vous toujours, parfois, rarement ou jamais les instructions de sécurité ?
(LIRE - UNE SEULE REPONSE)

1o 1T 10 £ RS UPRR 1
P OIS ...ttt bRt bbbt h et bR b b et eeen b 2
T =100 1=T o SO 3
JAIMAUS ..ttt h bbb e R h bRt e bbb ettt et re s 4
N IS TSP TP PPPPPPPPPPPPPPRS 5

EB60.0 - NOUVEAU

Q.51. Préférez-vous recevoir les instructions de sécurité par... ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)

Seulement des SYmMboIES OU AES I0Qg0S.......cciiiuiiiiiiee ettt e e e e e e e s eaneaes 1
SEUIBMENT AU TEXEE ...ttt ettt et bbbttt bbbt bt e e et eb et e ne e s bt ane s 2
Une combinaison de symboles / 10g0S OU e tEXIE .........eeviiiiiieiiiiie et 3
Le VENAEU / 8 VENAEUSE .....ccoiiiiee ittt ettt ettt e e et e e nnneeeneneee s 4
Cela dEPend (SPONTANE) ....oiitiiiieiite ittt ettt ettt bttt ettt e e et e e sabeessb e e anbeessbeesnbeesnbeans 5
I IS TP PP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 6

EB60.0 - NOUVEAU

Q.52. Si ces instructions de sécurité sont fournies par des symboles / des logos, les trouvez-vous
généralement ...? (LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

SU PEMDBAIIAGE ... v e e e e e e e e e et e e e e eab e e e e eaba e e e e bbeenaraeeeeanees 1,
SUK 18 PrOTUIL MEBMIB.....iiviiitie ettt ettt e et e e et e e e tb e e et e e eabe e e beesabeeebeeesbeeabeeebeeateesbeeans 2,
Dans UNE NOLICE / MANUEN .......eeeiiiieiiiiieieeeieteiet ettt e e e e eeeaeeeaeaeseseaesesesesssensssssssssssnsnsnsnresenens 3,
AULTE (SPONTANE) ..ot e s s n e n e en e st n s en s eeneneenen 4,
N IS TSP TP PPPPPPPPPPPPPPRS 5,

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.53. A votre avis, qui met ces symboles ou logos sur les produits ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE POSSIBLE)
(= =T o T oF Vo | TSRS 1
[N 11 1 1o U1 | SRR 2
Une organisation de CONSOMMEBLEUS .........eiiiiiiiiriieee it e et e et e et e s st e e s e e e snbe e e s anbneeenneees 3
AULTE (SPONTANE) ...t eeee e eeee e s et n st n s ee s ee s e e en e s enen s enansanees e 4
N ST TSP TP PPPPPPPPPPPPPPRS 5
EB60.0 - NOUVEAU
Q.54. 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 | compréhensibles 1 2 3
3 | completes 1 2 3
4 | courtes et précises 1 2 3
5 | écrites en (LANGUE NATIONALE) 1 2 3
6 | trop techniques 1 2 3
EB60.0 - NOUVEAU
Q.55. Pour chacune des propositions suivantes a propos des instructions de sécurité, pourriez-vous me
dire si vous étes plutot d’accord ou plutdt pas d’accord ?
PLUTOT PLUTOT PAS
LIRE D'ACCORD D'ACCORD NSP
Les instructions de sécurité 1 2
1 | expliquent avec précision ce qu'il 3
faut faire
Elles peuvent prévenir les 1 2
2 . 3
accidents
Elles devraient indiquer le risque 1 2
encouru par les enfants, les
3 | personnes agées ou les 3
personnes handicapées lorsqu’ils
utilisent le produit
Elles devraient étre plus précises 1 2
4 | surles conséquences en cas de 3
non respect de ces instructions

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.56. Avez-vous déja vu les instructions de sécurité suivantes ?

LIRE oul NON NSP
Pour réduire le risque d’incendie 1 2
1 | ou de choc électrique, ne pas 3
exposer ce produit a la pluie ni a
'humidité
Ne jamais obstruer les orifices de 1 2
2 | ventilation destinés a empécher 3
une surchauffe
Ne jamais insérer d’objet ou de 1 2
3 | liquide d’aucune sorte dans 3
I'appareil
Assurez-vous que I'appareil est 1 2
4 | branché sur la source 3
d’'alimentation adéquate
Il peut étre dangereux pour une 1 2
5 | personne non qualifiée d’'effectuer 3
une réparation de I'appareil
E60.0 - NOUVEAU
Q.57. Pensez-vous que les symboles de sécurité peuvent éviter les accidents ?
L T PR 1
1o o SRS 2
Cela dEPENd (SPONTANE) ...iciiteititectee sttt e ste e sttt e ste et e e s teessb e e ssteessbeeateessbeesnseessbeeanteessseeaseesnseans 3
NS PP PP T T P S TP PP PP PP PRPPUPPTRN 4

EB60.0 - NOUVEAU

Q.58. Prenez-vous généralement en compte ces symboles lorsque vous choisissez un produit
électroménager ?

[ 1 RN 1
1o o T 2
[N S TR 3

EB60.0 - NOUVEAU

Q.59. Pensez-vous que ces symboles devraient étre harmonisés comme les symboles repris sur les
étiquettes des vétements ?

[ 1 RN 1
1o} o TSR 2
[N ] PP 3

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.60. Avez-vous déja vu chacun des symboles suivants sur les appareils électroménagers que vous
avez a la maison ? (MONTRER CARTE)

QOuI 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

EB60.0 - NOUVEAU

Q.61. a) Connaissez-vous la signification de tous ces symboles, de la plupart, de quelques-uns ou
d’aucun d’entre eux ?

TOUS ettt ettt h bbbt h bR et Rt e R bR bt e h b e e R bt e eh b e e R bt e eab e e nnbeente e e s 1
= o] 11 o T- g S OSSP R UPPPROTRNt 2
QUEIGUES-UNS ...ttt ettt ekttt ekt b ekt e bt e e ket e be e e kb e e bt e e nbbeennneennas 3
N o3 SRR 4
N ] TN 5

EB60.0 - NOUVEAU

SICODE 1 A3 ENQ.61.a, LES AUTRES ALLER EN Q.62.

b) Faites-vous toujours, parfois, rarement ou jamais ce que vous conseillent ces symboles?

TOUJOUS <.ttt ettt ettt e et e ettt e e e et e e e et e e e e eata e e e s aaa e e e e asbeeeeantaeeesnaeeessntaeeeensseenseeas 1
=T (0] PP UPPRRRRTRNt 2
RAMEIMENT ...ttt bttt b ettt e bt ekt ee bt e e ket e bt e e be e e bt e e sbeeebe et 3
JAIMIAIS ...ttt Rt bt e bt et e e e bt e be e e b e e beennee et 4
N S P e 5

EB60.0 - NOUVEAU
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A TOUS
Passons a un autre sujet : les achats sur Internet.
Q.62. Avez-vous déja acheté quelque chose sur Internet ?

L USRS 1 Alleren Q.63.
111 T 2 Alleren Q.74.
NS P .ttt ettt ettt e h et e e ehe e ehe e bttt beea b e et e e eha e beeebeeebeereente et e attenneanes 3 Alleren Q.74.

EB60.0 - NOUVEAU

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

Q.63. Tous les combien faites-vous des achats sur Internet?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Une fois par semaine 0u PIUS SOUVENT...........uviiiiieiiiiiiiiiiee et e e e e 1
UNE OIS PAI IMOIS .....uveiiiiie ettt ettt e et et e et e e be e e ebe e e beeebe e s ebaeebeeeereeeneeans 2
Une OIS tOUS €S OIS MOIS ...eiiiiiiiiiiiiiee ettt e e e s e e e e e s eeaaeeean 3
UNe OIS tOUS €S SIX MOIS ...veiiiiiiiiiiiiiii ettt e e et e e e e st e e e e e s e nsnraeeeaeeean 4
UNE OIS PAI @N...iitiiiiie ittt b ettt b et e e bt et e e bt e e be e e be e e nbeeennee e 5
Y o g TR Yo T Y=Y o | OSSPSR 6
N T OSSP 7

EB60.0 - NOUVEAU

Q.64. Lorsque vous faites un achat sur Internet, étes-vous inquiet(e) a propos de l'un des
sujets suivants ? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

La SECUNLE 0ES PAIBIMENTS ....eciuviiiiiii ittt ettt ettt ettt ettt e sbb e e sbb e e sbbeesbbeesineesaneens 1,
La crédibilité des informations SUr INTEIMNET ...........vvviiiiiiiiiieieieierererereeerererererererererererererereae. 2,
La livraison (marchandises endommagées, retard, non-livraison, etc.) ........cccccceeevvverneenn. 3,
Le respect de vos droits en tant quUe CONSOMMEALEUF ..........ceeiiuuririieeeeaaiiiieeeae e e e aieeeeeaaeeas 4,
La possibilité d'obtenir une garantie ou UN reMbOUrSEMENT...........eveeiiieeeriireeireee e 5,
L'aNONYMAL dES VENUEBUIS .....coiieiiiiiiieiiee e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e s et e e e e e e s e annbebeeeaaeeeanneeeeeaaans 6,
Je ne suis pas inquiet(e) (SPONTANE) ......coii it 7,
AULEE (SPONTANE) ..o e 8,
N IS TP PP PP PP PP PP PP PP PPPPPPPPPPPPPPRY 9,

EB60.0 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003 Page 28



Q.65. Pourquoi achetez-vous sur Internet ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

VOUS ObtENEZ 1€S MEIIIEUIS PIIX ..vvvviiiieiiiiiiiiei ettt e e e e e e e e e e e e st e e e e e e e satbaaaeeean 1,
Vous appréciez la possibilité de vous faire livrer & la maison ou

A 1'AAIESSE UE VO CROIX .vveeieiee ettt ettt e e e e e e ettt eeeeeesae et eeeeeseseesbereeesesssassneeeessraees 2,
Il est plus facile de comparer les prix entre les différents fourniSSEUrS ...........ccccvvvevieeeeiiiiiieneenn. 3,
Vous avez acces aux offres des fournisseurs d'autres PayS........ccceeierieieeeeeeiiiiiiieee e e e eesiiieeeeeens 4,
Vous avez acceés aux offres disponibles uniqguement sur INternet ..........c.occeeeviiieeinic e, 5,
Vous pouvez commander des produits et des services a tout moment

de 12 JoUrnée et de 18 SEMAINE .........ei ittt e as 6,
Vous n'avez pas a vous rendre dans un magasin ou chez un fournisseur de services ................ 7,
AULrES raiSONS (SPONTANE) ....cotiiiiiieiit ettt ettt st sttt sb et e st et e e b e sbeeebee e 8,
N 1T 9,

EB60.0 - NOUVEAU

Q.66. Sur quels sites préférez-vous faire vos achats ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

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

(ENQ. : P.8X. "AMAZON") 1.tiiitiieiiieesiieetee st e steesteeateessteaateeasteeateesstesaseeasteeaseeasseeanseeeteeansennsenans 2,
AULITES (SPONTANE) . .viiitii ittt ettt ettt et e et e e et e e et e e e beeeabe s e beeebeeeabeeeeteeeebeeesateesaseeseeeees 3,
N ] OO PP PP P PPPP S PPPPPPPI 4,

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.67. 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 est dans votre langue 1 2 3
2 | le site est (NATIONALITE) 1 2 3
3 | les prix sont clairement indiqués 1 2 3
4 le site permet d'utiliser différents moyens de 1 2 3
paiement
5 I'information sur la disponibilité des produits / 1 2 3
des services est claire et compléte
6 I'information sur les conditions de livraison est 1 2 3
claire et compléte
7 l'information sur le suivi des livraisons est 1 2 3
précise
8 la livraison se passe généralement sans 1 2 3
probléme
9 I'information sur les termes et conditions 1 2 3
contractuels est claire et compléte
10 | Vos droits en tant que consommateur sont 1 2 3
clairement définis
il n'y a pas de probléme pour renvoyer le 1 2 &
11 | produit et se faire rembourser si quelque
chose ne va pas
12 I'information sur votre droit d'annuler I'achat 1 2 3
est claire
13 toutes les étapes sont claires lorsque vous 1 2 3
achetez quelque chose

EB60.0 - NOUVEAU

Q.68. Avez-vous déja entendu parler du "droit d'annuler I'achat" dans le cadre d'achats sur Internet ?

[ 1 RN 1
1o} o TSR 2
[N ] T 3

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.69.

Q.70.

Q.71.

SI"OUl", CODE 1 EN Q.68., LES AUTRES ALLER EN Q.71.

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.......................... 1
d'annuler I'achat et de renvoyer le produit, pendant une période déterminée,

a condition de ne pas I'avoir AEDAIIE .............ooiiiiiiiiiie e 2
d'annuler I'achat et de renvoyer le produit, pendant une période déterminée,

uniquement S'il @St ENAOMIMAGE ..........viiiiieiiiiieee e et e e e s e e e e e e e e e s et b e et e aeeeasntbeeaeeaan 3
AULTE (SPONTANE) ...ttt e bt e st e e s bt e e ekttt e e eabe e e e s abb e e e e asbeeesateeesnbbeee s 4
N TP 5

EB60.0 - NOUVEAU

SI"OUl", CODE 1 EN Q.68., LES AUTRES ALLER EN Q.71.

Pendant combien de jours pensez-vous que ce droit peut étre exercé en (NOTRE PAYS) ?
(ENQ. : SI "NSP", CODE "999")

jours

EB60.0 - NOUVEAU

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

Si vous aviez un probléeme aprés avoir fait un achat sur Internet, ol iriez-vous d'abord pour
obtenir de l'assistance ? (MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Le site sur lequel vous avez fait votre achat ............c.eueiiiiiiiiiii e 1
Une association de CONSOMIMALEUIS .........vvieiirreeeireeeeairee e s e snre e e s s e e s arre e e snre e e s snre e e s anreeennnnees 2
(DT TU ] (o] 1 (=1 o 18] o] o [0 LTSS 3
Un site spécialisé dans I'assistance aux consommateurs ayant fait des achats sur Internet......... 4
Une organisation de label de confiance (une organisation ou les sites

obtiennent leur [abel de CONfIANCE) .........ceiiiiiiiii e 5
Un organisme de médiation, de conciliation ou d'arbitrage off-line permettant de

résoudre les conflits sans passer par 1es tribuNAUX ...........coooiiiiiiiie e 6
Un organisme de médiation, de conciliation ou d'arbitrage en ligne permettant de

résoudre les conflits sans passer par les tribunNauX ... 7
AULITE (SPONTANE) ...ttt ettt ek e bt e ke e e ket e ket e ket esbe e e nbb e e saneene e et 8
NS T P O OO T PO POV R PPPPOTRN 9

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.72. a) Aprés avoir acheté quelgue chose sur Internet, avez-vous déja eu I'occasion de vous plaindre ?
(SI OUI) Aupreés de qui vous étes-vous plaint(e) ?
(MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

QOui, directement aupres du Site INTEINET ........iiiiiiiiiiiee e 1,
Oui, aupres de I'entreprise en charge du site Internet (opérateur off-line) ..........cocceevviiirennnnn. 2,
Oui, aupres d'une association de CONSOMMALEUIS .......cuiieeiiiiriiieieeeeeeiiiereee e e e aseiieeeeae e e e eeeaees 3,
Oui, aupres d'un organisme public (NATIONALITE) .....ccoiiiiiiiiiieiiieee e 4,
Oui, aupres d'une autre organisation, aSSOCIALION ...........ccueeerriireeriiireeriieeeereeeesseeeeeseeeeeenes 5,
OUi, MAIS J& N'A1 FIEN FAIL.....eeeitiieiiee e e et e et e et e e b e e sraeereee e 6,
[N o] g o F= T30 [0 o] F= Yl o | (= PRSPPI 7,
LI 1S P PPPPPPPPPPPPRY 8,

EB60.0 - NOUVEAU

SI"OuUI", CODE1A5ENQ.72.a.,, LES AUTRES ALLER EN Q.73.
b) Pour quelle(s) raison(s) ? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

Vous n'avez jamais recu le produit / le service que vous avez commandé ...........ccccceeeevennneee. 1,
Le produit / service vous a été livré plus tard qUE PréVU ..........cccovuriiiriiiieeiiiiee e 2,
Le produit que vous avez regu était eNdOMMAGE........ccccuereeiuieeeariieeeeeireeeseeeeeseieeeerneeeeeeneeeas 3,
Le produit / le service que vous avez recu n'était pas celui que vous aviez commandé.......... 4,
Vous avez rencontré des probleémes de Pai€mMEeNt ..........ccoiiiiieiiiiie i 5,
Le site a refusé de vous rembourser le produit que vous leur avez renvoyeé..............ccceceuveee. 6,
Le site ne vous a pas suffisamment informé sur les termes et conditions contractuels

IES A VOIIE GCNAT ..o, 7,
Le site ne vous a pas suffisamment informé sur vos droits en tant que consommateur........... 8,
Vous ne vous étes pas rendu compte que vous vous engagiez a acheter d'autres

PrOTUILS / SEIVICES 1.vievveeiiiieiiiestte et e et e e te e st e et e st e et e et e abee e beeaseeenteeenseeesteeenneeesseaenneennneas 9,
Vous avez acheté un produit / un service sur un site sans vous en rendre compte.................. 10,
AUtres raisoNSs (SPONTANE) .....ooiiiiiii ettt e et e e e e s e e s et e e e s earee e e saaeeean 11,
(NS T TP U TR PPP PR PPROTIT 12,

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.72.

Q.73.

Q.74.

SI"OUI", CODE 1 A5 EN Q.72.a: POUR CHAQUE ITEM IDENTIFIE EN Q.72.a,

LES AUTRES ALLER EN Q.73

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

LIRE SATISFAIT(E) INSATISFAIT(E) NSP
1 | Par le site on-line 1 2 3
2 Par I’entreprise_ 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 (NATIONALITE) 1 2 3
5 | Par une autre organisation, association 1 2 3

EB60.0 - NOUVEAU

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 ?

(Sl OUI) En avez-vous été satisfait(e) ?

OUi et VOUS avez 616 SALISTAIL(E) ...vvveeireeereiiieeeeriiie e eieessee e e e see e e e e e sneee e e sneeeas 1
Oui mais vous n'‘avez pas &€ SatiSfaIt(E) .......eeerrrrreriiireesieeeeciee s ree e e s e 2
OUi, MAIS VOUS NE SAVEZ PAS ENCOTE......uueeeiiiaeeeiiiiieeeeaeaaaaantteeeeaaaaaaansaseeeaaeasaannnseeeaaaaaan 3
NON, VOUS N'Y QVEZ JAMAIS €U FECOUIS .....ceiiiieiteiieeeeeaaitiieeeeeeeesainbtreeeeeesaannebeeeeeeeeaanens 4
NS T T T PP U PP U P PPPUPRTIN 5

EB60.0 - NOUVEAU

SI"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 INTEINEL.......ciiiiiiiiiiiee et 1,
Vous ne faites pas confiance & INtEIMEL ...........oveiiiiiiiiie e 2,
L'utilisation d’'Internet st trop ChEIE.........cuiiii e 3,
Vous ne voyez pas l'intérét de faire des achats sur Internet ...........cccceeeeviieeenineeenneen. 4,
Acheter sur Internet est trop COMPIQUE. ......couviiiiiiiiie e 5,
Internet est trop COMPIIGUE .........uiii it e e e eraeee e 6,
Vous n'avez pas de carte de Crédit ...........ocoviiiiiiee i e 7,
Vous ne comprenez pas suffisamment bien la langue ..., 8,
Pour d'autres raisons (SPONTANE) ......ccciiiiiiiiieeiiee ettt ettt et sre e 9,
NN USRS 10,

EB60.0 - NOUVEAU

EUROPEAN OPINION RESEARCH GROUP - 60.0 - AUTOMNE 2003

Page 33




SI "PAS CONFIANCE A INTERNET", CODE 2 EN Q.74., LES AUTRES ALLER EN Q.76.

Q.75. Pour laquelle ou lesquelles des raisons suivantes n'avez-vous pas confiance pour acheter sur
Internet? (MONTRER CARTE - LIRE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

La SECUNLE 0ES PAIBIMENES ...ciiutiiiiieitie ettt ettt ettt e b et e e e sbe ettt e b e et e e et e e sbeeebeeesbneenee et 1,
La crédibilité des informations SUF INTEINET .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiierierer ... 2,
La livraison (marchandises endommagées, retard, non-livraison, etc.) ...........ccccevevrvirerncieeesneennn 3,
Le respect de vos droits en tant qUE CONSOMMEALEUF .........ooiiiuuririieaeeaaiiiiee e e e e e e e e e e e e eneeeeeeaaens 4,
La possibilité d'obtenir une garantie ou UN reMBOUrSEMENT..........ueveiiiiii e 5,
L'aNONYMAL ES VENUEBUIS ....cceeiiiiiiiiiiee ettt ettt e e e ettt e e e e e et e et e e e e e e anntneeeeeean 6,
AULTE (SPONTANE) ...ttt ettt b et bt bt ekt ettt e bt e nbn e e nbneene e e 7,
NS P PP TP T T P O T P PSSP PO PRSP R PUPPTRN 8,

EB60.0 - NOUVEAU

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

Q.76. 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 .......oiuuuiiiiiee ettt e e e e e et e e e e e e e e annraeeeeaaas 1,
Vous avez besoin de voir et de toucher le produit que vous voulez acheter.............cccccoeuiieeee.n. 2,
Vous préférez avoir une personne en face de vous pour vous conseiller............ccocoeveviieeiinnenn. 3,
Les prix ne sont pas meilleurs que dans les magasins "NOrMAaUX"............uueieeerrriiiieeieeerenniieeeeenns 4,
Le choix n'est pas meilleur que dans les Magasing "NOrMAUX" ..........cooiriumireeeeeriniiieiee e 5,
Vous n'étes pas sdr que vous pourrez bénéficier d'un service aprés-vente..........cccccceeevvvivvveneennn. 6,
Les produits peuvent ne pas fonctionner dans (NOTRE PAYS) .....ccoiiiiiiiiiiee i 7,
POUE O'AULIES TAISONS .....evvveeieeee e e eeete ettt e e e e e ettt e e e sae e e tseeesasee s eeeeeeeesesbaateeeesessesaeeeeeessssseeesessn 8,
NS = PP P TR TPPRR 9,

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.77.

A TOUS

Pour chacune des possibilités suivantes pouvez-vous me dire si vous vous sentiriez

tres confiant(e), plutét confiant(e), plutdt pas confiant(e) ou pas du tout confiant(e)
guant a son achat sur Internet ? (MONTRER CARTE AVEC ECHELLE)

LIRE TRES PLUTOT PLUTOT PAS P_'rbgul?ru NSP
CONFIANT(E) | CONFIANT(E) | CONFIANT(E) | con ) ANT(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
software

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

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.78. 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 crédit au cas ou vous rencontreriez des problémes
avec la livraison du produit ou avec la transaction elle-méme ?

[ L 1
1N o TSRS 2
[N S 3

EB60.0 - NOUVEAU

SI"OUl", CODE 1 EN Q.78.a., LES AUTRES ALLER EN Q.79.

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

[ L 1
1N o TSRS 2
[N ] 3

EB60.0 - NOUVEAU

A TOUS

Q.79. Pensez-vous que d'ici trois mois vous allez faire des achats sur Internet ?
[ T PSSR 1
1 o PSPPSRI 2
N5 O PPOTPTPPPPPRE 3

EB60.0 - NOUVEAU

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 (NATIONALITE) ?
L T PSSR 1
1T o PSPPSRSO 2
Cela dépend du pays (SPONTANE) .....ccoiiieiiiesie et e se et steesteesnteesbeeseeesnbeeaseesteeeseeeees 3
N 11 SRR 4

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.81. a) Dans le contexte d'Internet, avez-vous déja entendu parler de ... ?

SICODE 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 Q8l.a SICODE 1 en Q81.b
LIRE PAS UNE PLUSI-
OUI | NON | NSP OUI | NON | NSP [(APPLI FOIS EURS | JAMAIS
CABLE| FOIS

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

avis relatif a 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)

EB60.0 - NOUVEAU
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A CEUX QUI ONT REPONDU "LABELS DE CONFIANCE INTERNET",
CODE1AL'ITEM1ENQ.81.a

Q.82. Par rapport aux autres sites, pensez-vous que les sites avec des labels de confiance
Internet sont ...? (LIRE - UNE SEULE REPONSE)

PIUS fIADIES ...t b e bt be e b an 1
AUSSI FIADIES ...ttt et n et e ae e nte e e eneeeneeenee s 2
MOINS FIADIES ...ttt ettt et e et eeae e s eeeeaeeee e e e eneeneeeneeeneenes 3
I ] TP UP PP PPPPPPPPPPPPPPRS 4

EB60.0 - NOUVEAU

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

Q.83. Si le propriétaire du label de confiance Internet n'est pas basé en (NOTRE PAYS) laquelle des
opinions suivantes se rapproche le plus de la vbtre ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Vous feriez plus confiance au 1aDel.............oouiiiiiiiii 1
Vous feriez autant confiance au 1abel ...........cooviiiiiiiiiiii e 2
Vous feriez moins confiance au label............ocuoviiiiiiii e 3
Cela dépend du propriétaire du label de confiance (SPONTANE)........cccceiriireeiieeesiee e 4
I ] TP UO TP PPPPPPPPPPPPPPRS 5

EB60.0 - NOUVEAU
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A TOUS
Enfin, abordons la fin du questionnaire en parlant des personnes handicapées.

Q.84. a) Savez-vous que 2003 est I'Année européenne des personnes handicapées ?
(ENQ. : UTILISER LE NOM OFFICIEL DANS CHAQUE PAYS)

L SR 1 Alleren Q.84.b.
Lo ST SUTOS PSRRI 2 Alleren Q.85.
N S USROS 3 Alleren Q.85.

EB60.0 - NOUVEAU

SI CODE 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 ... 1,
PAE UN BIMi ittt ettt e e e e e s ettt e e e e e se e aaeeeseesseseebeeeseessesasraeeeeeessranses 2,
Par UNE CONMNAISSANCE ......couuiiiiiiiiie ettt ettt e e st e e sabbe e e e b e e e bbe e e e 3,
Par UN SYNAICAL ....vviiiiiiiiiiciiee sttt e e et e e e s s e e e s tb e e e eeate e e e sbaeaesaraeeeeans 4,
Par une ONG (organisation NoON gouVErNEMENLAIE) ..........ccovvreeeiiiiieiniieee e 5,

Par une organisation ou une association qui représente les personnes handicapées..6,

Par une autre organisation OU 8SSOCIALION ..........ccccuiierriiiee ittt 7,
Par les autorités nationales, régionales, [0CaleS ............cccveiiiiieiiiiii e 8,
Par les médias (TV, radio, PreSSE ECIILE) .....eeiiuireeiriiieeiiieeereee e et e e eseeee e seeeeesnraeeeens 9,
[T (0111 V=Y S 10,
Par les publications de 'Union EUIOPEENNE ........ccvveiieeiiieiieeiieesieesieeeseeesiee e see s 11,
Par un événement organisé a Cette OCCASION .......cccvvierruireeiiiieeeniieee e e e eeeeeesenee e 12,
AULFE(S) (SPONTANE) ...eeiiiieiiee st ste et stt et este et e st e e staeessteestaeesaeeestaeenseeenteeenseeans 13,
N ] T TSP U USSP TP UPTUPURRPRPI 14,

EB60.0 - NOUVEAU

A TOUS

Q.85. 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.............ccoceeviveeriienesinnennn. 1,
Améliorer la compréhension des problémes liés aux handicaps.........cccccoeveeeviveeennnen. 2,
Promouvoir les droits des personnes handiCapées........cc.uueviuereiriieeeriieesiieeeesieee e 3,
Donner une image plus positive des personnes handicapées ...........cocccceevvveeeiniieeenne 4,
Montrer que les personnes handicapées sont confrontées a de nombreux types de
AISCIIMINATION .eeeeeeeeeeee ettt asssanesenesnnennnennnnnnnnnen 5,
AULTE (SPONTANE). ...ttt ettt ettt ettt sar e st e bt e sire e i 6,
NS T T T TR P TP PPPUPRTIN 7,

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.86. L'Année Européenne des Personnes Handicapées peut contribuer a I'amélioration de la qualité de
vie des personnes handicapées en (NOTRE PAYS). Pour chacune des propositions suivantes,
pourriez-vous me dire si vous étes plutét d’accord ou plutét en désaccord ? (MONTRER CARTE)

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

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
contribué a informer les gens sur les difficultés

1 . L . 1 2 3
rencontrées par les personnes handicapées dans leur vie
de tous les jours
L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a

2 préparé le terrain pour donner réellement les mémes 1 > 3

droits aux personnes handicapées qu’'aux autres
personnes

L’Année Européenne des Personnes Handicapées a
3 | amélioré I'acces aux lieux publics (batiments et 1 2 3
transports) pour les personnes handicapées physiques

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
4 | amélioré I'accés aux lieux publics (batiments et 1 2 3
transports) pour les personnes handicapées mentales

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
5 | aidé les personnes handicapées physiques a exercer le 1 2 3
méme droit d'acces aux services que les autres

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
6 | aidé les personnes handicapées mentales a exercer le 1 2 3
méme droit d'acces aux services que les autres

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a

7 | amélioré I'acces a I'emploi des personnes handicapées 1 2 3
physiques
L’Année Européenne des Personnes Handicapées a

8 | amélioré l'accés a I'emploi des personnes handicapées 1 2 3
mentales

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
9 | amélioré l'accés au systeme éducatif classique des 1 2 3
personnes handicapées physiques

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
10 | amélioré la compréhension des problemes liés aux 1 2 3
handicaps physiques

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
11 | amélioré la compréhension des problémes liés aux 1 2 3
handicaps mentaux

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
12 | augmenté la couverture médiatique des probléemes liés 1 2 3
aux handicaps physiques

L'’Année Européenne des Personnes Handicapées a
13 | augmenté la couverture médiatique des problémes liés 1 2 3
aux handicaps mentaux

EB60.0 - NOUVEAU
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Q.87. Je vais vous lire une série d'affirmation sur les personnes handicapées et le travail. Pensez-vous
oui ou non que ...

LIRE oul NON NSP

1 les personnes handicapées ont Iégalement le méme droit 1 > 3
gue les autres a un emploi

2 les personnes handicapées ont Iégalement le méme droit 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
I'emploi

4| en 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

EB60.0 - NOUVEAU

Q.88. Vous-méme, connaissez-vous des personnes qui ont une maladie de longue durée, un handicap
ou une infirmité, qui limite leurs activités d'une fagcon ou d’'une autre ?
(SI OUI) De qui s'agit-il ? (MONTRER CARTE - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)

1N [ o TR TRRPRRRRRPRRRRRIN: 1,
Oui, un(des) membre(s) de votre famille.........cooiiiiiiii e 2,
OUi, UN(E) (AES) AMI(E)(S) «vverrrrerrrrrirrreaueeiteeareeateeasuesateeasseessteeassessssesassesessssassesessssesseesssssasessnees 3,
OUi, UNE (AES) CONNAISSANCE(S) +.veeeeeeiiuiutrreeteeeaaiiittttteeesaaaatbbeeeeeeeaaaabbeeeeaeeaaaasbbereeeeeesaannbneeeeaeeaanns 4,
OUi, UN(E) (AES) VOISIN(E)(S) «.uvveeeeeurrrieiirieeeiteee e ettt e e eetaee e e st e e e astae e e s eabeeeesbaeeeassbeeesasaeeesssseeestreeeanns 5,
OUi, UN(E) (AES) COBGUE(S) ..vveerrieitieeitie e ittt ettt ettt ettt et e ette e et e et e e st e e ette e stbeesaae e stbeesaseestsaeereesareas 6,
OUi, UN(E) (AES) CHENL(E)(S) ... uvveeeieurieee ittt ettt e ettt ettt e ettt e e e et e e e st e e e e eaba e e e etaeeesenseeetaeeeaans 7,
Oui, Un(€) (des) ElEVE(S) & 'ECOIE ......ciuiiiiie ittt 8,
Oui, un(e) (des) étudiant(€)(S) & I'UNIVEISILE .........eoiueiiiieiiie ittt 9,
Oui, un(e) (des) aULre(S) PEISONNE(S) «..ueiitrieirereitieeriieestieerieeestreeateeesbeeesbeeesbbeesseeesbbeesaeeestneenaeeenenas 10,
Oui, je me considéere comme une personne atteinte d'un handicap.........ccccevcveeviiee e 11,
N ] O PP PRRPR 12,

EB54.2 - Q.49.a. - TREND
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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) ?

LIRE NFORME | INFORME | NSP
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 épiniere 1 2 3
7 | Lésions a la téte (accident cérébro-vasculaire) 1 2 3
8 Conges_tion cérébrale / apoplexie (accident cérébro- 1 2 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

EB54.2. - Q.54. - TREND
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Q.90. A votre avis, quel est le pourcentage de la population en (NOTRE PAYS) qui est atteinte d’'un
handicap quel qu'il soit ? (NE PAS MONTRER CARTE - NE PAS LIRE - UNE SEULE REPONSE) (M)

IMOINS @7 190 ..ttt ettt ekttt e btk e ab e ekt e bt ekt b e e bt e bt b e e bbb e e nnne et 1
PO TOPPPPPPPPPPPPPPRS 2
D0 e 3
L0-TA9/0 ettt e e et e s e s s nnnn e 4
L5000/ ettt e et e s e s e s s s e ne e 5
P o LU o) (1 PSPPSRI 6
N IS PO POTPPPPPPPPPPPPPPPRS 7

EB54.2. - Q.55. - TREND MODIFIE
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UNIQUEMENT ZONE EURO

Terminons par deux questions sur |'euro.

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

LI e0 101 =T 011 (=) PO RPN 1
[ o] aole] 01 (=Y 0 1{(=) SRS 2
[ oLl aaT=Tolo 01 =T (=) P ST S 3
LI A 1=Tol 0T 01 (=T () SRR R 4
Ni I'UN Ni I'AUITE (SPONTANE)....ce ittt ettt ettt ettt se et e e tae et e e s e e e sbeeesteeeseeesteeeseeensaeenneenees 5
LN IS PP POPPPPPPPPPPPPPPPPRS 6

EB57.1-Q.70. - TREND

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

Lo LU 1= 8 7=V e - Ut o SRS 1
181 (o) o - Tot ot ] o [T 2
[ [1] o1l o T= E- o Ir= ot ofo T (o SRR 3
[ o VR (10 o = Yot oTo o SO U PR 4
Cela n'a rien a voir avec le fait de se sentir Européen(ne) (SPONTANE).......ccccccovvvvvivieeeeiiiinnnnn. 5
L'Europe ne m'intéresse pas (SPONTANE)........coiiiiiiiiiii et 6
N ] OO PP PP P PPPP S PPPPPPPI 7

EB57.1. - Q.71. - TREND
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DEMOGRAPHIQUES

D.1. 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. SI LA PERSONNE HESITE, INSISTER)

GAUCHE DROITE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

] {1 1R 11

[NV 12

EB59.2 - D.1. - DEMO TREND

PAS DE QUESTIONS D.2. A D.6.

D.7. Pouvez-vous m'indiquer la lettre qui correspond le mieux a votre situation actuelle ?
(MONTRER CARTE - LIRE - UNE SEULE REPONSE)

Y T =Y (=) OSSR 1
T T LT () ISR 2
Célibataire qui vit actuellement €N COUPIE ........uueiiiiiiiiiiiiiie e e 3
Célibataire n'ayant jamais VECU €N COUPIE .......uuviiiieeiiiiiiiiiie e e e ettt e e e e et e e e e e e s esaarre e e e e e s ensnnnes 4
Célibataire ayant déja vécu en couple dans le passé mais actuellement seul(€) .......cccccceevuvneen. 5
(Do) (ot () TP R PP 6
ST o 1T (=) F RO P TP PTRPPRTI 7
VBUIIVEBUVE ...ttt ettt a bttt e it et e e bt e bt e ettt e be e e nbbenbeeennee et 8
AULEE (SPONTANE) ..ot eee e e e eee e 9
REFUS (SPONTANE) ...t 10

EB59.2 - D.7. - DEMO TREND

D.8. A quel age avez-vous arrété vos études a temps complet ? (ENQ. : SI ETUDIE ENCORE, CODER ‘00")

EB59.2 - D.8. - DEMO TREND
PAS DE QUESTION D.9.

D.10. Sexe du répondant.

EB59.2 - D.10. - DEMO TREND

D.11. Quel est votre age ?

EB59.2 - D.11. - DEMO TREND
PAS DE QUESTIONS D.12. A D.14.
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D.15.

D.19.

a) Quelle est votre profession actuelle ?

SI PAS D'ACTIVITE ACTUELLE - CODES 1 A4 END.15.a.

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

EB59.2 - D.15. - DEMO TREND

PAS DE QUESTIONS D.16. A D.18.

Etes-vous la personne qui apporte le revenu principal au foyer ? (LIRE)

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

INACTIFS 1
En charge des achats courants et des taches ménageres ou sans aucune
activité professionnelle
Etudiants 2
Au chémage / temporairement sans emploi 3
A la retraite ou en congé de maladie prolongé 4
INDEPENDANTS 5 1
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, police, pompiers, etc.)
Contremaitre, agent de maitrise 16 12
Ouvrier qualifié 17 13
Autre ouvrier (non qualifié), personnel de maison 18 14
7
N'A JAMAIS EXERCE D'ACTIVITE PROFESSIONNELLE REMUNEREE // / 15
2

[ T PR RTR 1
Lo T OSSPSR 2
Les deuX de fagoN EQAIE ........ccveiieie ettt et nra e e nnea 3
N S P ettt e s s s e e e nn e 4

EB59.2 - D.19. - DEMO TREND
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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", CODE 1 A4EN D.21.a.

a) Exercait-elle une activité professionnelle rémunérée auparavant ? Laquelle en dernier lieu ?

gr;]:(\%g%;o?eii iacl)(i]k;]aétlsl,ecourants et des taches ménageres ou sans aucune ' /////////%
Etudiant 2 ///////////////////
Au chémage / temporairement sans emploi 3 //////////////
;ANI;rEeItDr;ilt\T;:Ne:-;ongé de maladie prolongé 4 %///////////////////%
o enes sscmons noresson e R

EB59.2 - D.21. a&b - DEMO TREND
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PAS DE QUESTIONS D.22. A D.24.

D.25. Diriez-vous que vous vivez ... ? (LIRE)

dans UNE COMIMUNE TUFAIE ......eiiiiiieeiiti ettt e st e s e e e e e atnee e 1
dans une Ville Petite OU MOYENNE......cocuuiiiiiiiee ettt e et s e e s e e e s tre e e 2
daNS UNE Grande VIll© ...ttt e e e ettt e e e e e e e et e e e e e e e e annsaeeaeasannes 3
NS TP O OO T PP O PSP R PPPPOTRN 4

EB59.2 - D.25. - DEMO TREND

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

D.29. 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 traitée
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.
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P.4.

P.5.

P.6.

P.7.

P.8.

PROTOCOLE D'INTERVIEW

P.1. — DATE DE L'INTERVIEW JOUR MOIS
P.2. — HEURE DU DEBUT DE L'INTERVIEW HEURE MINUTES
(ENQ. : DE 0 A 23 HEURE)
P.3. — DUREE DE L'INTERVIEW EN MINUTES MINUTES

Nombre de personnes présentes pendant l'interview, I'enquéteur inclus.
Deux (I'enqUéteur et 1e réEPONTANT).......coiciiii it s 1
I T 2
(O LU (RSSO 3
(@8 T T = B ] L1 ST OPRRSSTI 4
Coopération du répondant
e CeT= | =T a1 1
] 0T V<R 2
IMIOYEINE ...ttt ettt ettt et e et e e et e et e e ehe e e be e e stee e bt e e sabeeebbeesabeeeabeeeabeeaabeeanbeeeaeestbeeaneeeees 3
Y/ 1<To 1o To] £ USSP 4

Catégorie d'habitat (CODES LOCAUX)

Région (CODES LOCAUX)

Code postal
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P.9.

P.10.

P.11.

p.12.

P.13.

N° point de chute

N° enquéteur

Facteur de pondération

a) Téléphone fixe au foyer ?

b) Téléphone mobile / GSM au foyer ?

POSER UNIQUEMENT AU LUXEMBOURG, EN BELGIQUE ET EN FINLANDE

Langue de l'interview
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Technical Specifications
Standard Eurobarometer 60.0
October 2003

1. INTRODUCTION

Between 1% September 2003 and 30 September 2003, the European
Opinion Research Group, a consortium of Market and Public Opinion
Research agencies, made out of INRA and GfK Worldwide, carried out
wave 60.0 of the Standard Eurobarometer, on request of the European
Commission, Directorate-General Press and Communication, Public
Opinion Analysis Unit.

The following topics are covered in this wave:

v Complaints and redress (Q.2 - Q.29)

v' Data Protection (Q.30 - Q.36)

v' European Year of Education through Sport (Q.37 - Q.42)

v Safety Instructions/Domestic Electrical Appliances (Q.43 - Q.61)
v E-Commerce (Q.62 - Q.83)

v' European Year of People with disabilities (Q.84 - Q.90)

v Euro (Q.91 - Q.92)

Standard Eurobarometer surveys cover the population of the respective
nationalities of the European Union member states, aged 15 years and
over, resident in each of the member states. The basic sample design
applied in all member states is a multi-stage, random (probability) one. In
each EU country, a number of sampling points is drawn with probability
proportional to population size (for a total coverage of the country) and to
population density.

For doing so, points are drawn systematically from each of the
‘administrative regional units’, after stratification by individual unit and
type of area. Hence, they represent the whole territory of member states
according to EUROSTAT NUTS 2 (or equivalent) and according to the
distribution of resident population of the respective EU nationalities in
terms of metropolitan, urban and rural areas. In each of the selected
sampling points, a starting address is drawn at random. Further addresses
are selected as every N address by standard random route procedures,
from the initial address. In each household, respondent is drawn at
random. All interviews are face-to-face in the respondent's home and in
the appropriate national language.




2. COUNTRIES, NATIONAL INSTITUTES, FIELDWORK PERIOD, NET
SAMPLE SIZE AND EXTRAPOLATION FIGURES
START - END EU

COUNTRY INSTITUTE FIELDWORK NET SsIAZ\:lPLE P(I)\Z:II.DA]'-I'SI:)N
(x 000)
Belgium INRA BELGIUM 01/09 - 30/09 1030 8,458
Denmark GfK DANMARK 01/09 - 30/09 1000 4,355
Germany (East) | INRA DEUTSCHLAND 01/09 - 19/09 1014 13,164
Germany (West) | INRA DEUTSCHLAND 02/09 - 19/09 1043 56,319
Greece MARKET ANALYSIS 06/09 - 30/09 1000 8,899
Spain INRA ESPANA 08/09 - 29/09 1000 34,239
France CSA-TMO 01/09 - 22/09 1051 47,936
Ireland LANSDOWNE Market Research 01/09 - 28/09 1001 3,004
Ttaly INRA Demoskopea 02/09 - 28/09 1000 49,531
Luxembourg ILReS 01/09 - 30/09 606 357
The Netherlands | INTOMART 01/09 - 30/09 1023 13,010
Austria SPECTRA 02/09 - 28/09 1031 6,770
Portugal METRIS 04/09 - 25/09 1000 8,620
Finland MDC MARKETING RESEARCH 01/09 - 30/09 1011 4,245
Sweden GfK SVERIGE 01/09 - 30/09 1000 7,252
Great Britain MARTIN HAMBLIN LTD 01/09 - 23/09 1004 46,370
Northern Ireland | ULSTER MARKETING SURVEYS 02/09 - 24/09 310 1,314
Total Number of Interviews 16124 313,843




3. COMPARISON BETWEEN SAMPLE AND UNIVERSE, AND WEIGHTING

For each Standard Eurobarometer survey, a comparison between sample
and universe is carried out, per country. The universe description is
derived from EUROSTAT population data.

There are 19 sample areas: one for each country of the European Union,
in addition Germany is divided into East and West, and United Kingdom
into Great Britain and Northern Ireland, one for Norway and one for
Iceland.

Each sample area contains a number of interviews, this number may be
somewhat above or below that aimed at. The target is 1,000 per sample
area, except for Northern Ireland, 300, and Luxembourg and Iceland, 600.

WEIGHTS DELIVERED WITH THE EUROBAROMETER DATA SET:
There are 16 different weights used in the Eurobarometer survey.

W.1 WEIGHT RESULT FROM TARGET (also WEIGHTP or WSAMPLE)

W.2 DROPPED

W.3 WEIGHT SPECIAL GERMANY (also WEIGHTGER)

W.4 WEIGHT SPECIAL UNITED KINGDOM (also WEIGHT1)

W.5 WEIGHT EURO 6 (also WEIGHT6)

W.6 WEIGHT EURO 9 (also WEIGHT9)

W.7 WEIGHT EURO 10 (also WEIGHT2)

w.8 WEIGHT EURO 12 - Former EAST GERMANY (also WEIGHT3M)

W.9 WEIGHT EUROPE 12 (also WEIGHT3P)

W.10 WEIGHT EURO +3 (also WEIGHTNEW)

W.11 WEIGHT EUROPE 15 (also WEIGHT15 or WEURO)

W.12 WEIGHT NORWAY (also WEIGHTNOR)

W.13 WEIGHT TOTAL (also WEIGHT15P or WCPLUS)

W.14 WEIGHT STANDARD SIZE - GERMANY AND UNITED KINGDOM
EXTRAPOLATED (also WEIGHTC or WNATION)

W.15* WEIGHT EURO 11 (without Greece)

W.162 WEIGHT EURO 12 (with Greece)

For each EU member state, a national weighting procedure, using
marginal (RIM) and intercellular weighting (Iterative Proportional Fitting -
IPF), is carried out, based on this universe description. As such, in all
countries, minimum gender, age, region NUTS 2 are introduced in the
iteration procedure (W.1).

An additional factor (extrapolation) is added, to bring former East and
West Germany together in one entity (W.3). Former East Germany counts
for 20.8% and former West Germany counts for 79.2%.

! From Eurobarometer 59.2 onwards, this weight is not used anymore.
? Ibidem.



The same principle is used to bring Northern Ireland together with Great
Britain, to form the United Kingdom (W.4). Here Northern Ireland counts
for 2.5% and Great Britain, for 97.5%.

For the sake of analysis, historical weights were created, bringing
countries together, contained in historical entities such as Europe of the 6,
9, 10, and 12. (W.5 from to W.10). Countries not inserted in these
weights are set to 0.

In order to make a European 15 weight, the data are extrapolated using
population figures for each sample area (15 members = 17 sample areas)
(W.11).

Standard Eurobarometer surveys may include data from Norway. A special
weight is created only for Norway (W.12).

For international weighting, INRA applies the official population figures as
provided by EUROSTAT in the Regional Statistical Yearbook (data for
1997). Total population figures for input in this post-weighting procedure
are listed above. The result is WEIGHT TOTAL (W.13)

W.14 extrapolates the new and old Lander to their respective proportion in
the whole of Germany, (former East Germany (20.8%), former West
Germany (79.2%) and does the same for Great Britain (97.5%) and
Northern Ireland (2.5%). The other countries are left untouched.

From Eurobarometer 49 onwards, a new weight (W.15) was created to
separate the 11 countries that accepted to introduce the euro, as of
01/01/1999.

From Eurobarometer 54 onwards, a new weight (W.16) was created to
add Greece into the group of countries that accepted to introduce the
euro. For an analysis of these 12 countries, use W.16.

From Eurobarometer 59.2 onwards, W.15 or W.16 are not used anymore.
To compare results of euro-zone 12 (11), pre-in 3 (4) and EU15 use W.11.



PRECISION OF WEIGHTS:

Each weight is expressed in 10,000. This means that a person with weight
equal to 1 will have the weight 10,000, a person with weight equal to
1.534 will have the weight 15,340. In other words, we use 4 decimal point
digits. Hence, you need to divide by 10,000 to have the number of people
interviewed contained in the data set.

WEIGHTED RESULTS

wi w3 w4 W5 weé w7 ws w9 wio wii1 wig
BE 1030 1030 1030 278 336 360 367 380 0 441 1030
DK 1000 1000 1000 0 168 180 184 190 0 221 1000
WG 1043 1651 1043 1872 2266 2426 2474 2562 0 2975 1651
GE 2057 2073 2057 1872 2266 2426 2474 3145 0 3651 2073
EG 1014 422 1014 0 0 0 0 583 0 676 422
GR 1000 1000 1000 0 0 368 375 388 0 451 1000
SP 1000 1000 1000 0 0 0 1443 1494 0 1735 1000
FR 1051 1051 1051 1607 1944 2082 2123 2199 0 2552 1051
IR 1001 1001 1001 0 116 124 127 131 0 152 1001
IT 1000 1000 1000 1579 1911 2047 2087 2162 0 2509 1000
LU 606 606 606 11 14 15 15 16 0 18 606
NL 1023 1023 1023 424 514 550 561 581 0 674 1023
AU 1031 1031 1031 0 0 0 0 0 1146 354 1031
PO 1000 1000 1000 0 0 0 363 376 0 437 1000
FI 1011 1011 1011 0 0 0 0 0 705 217 1011
sw 1000 1000 1000 0 0 0 0 0 1191 367 1000
NI 310 310 34 0 52 56 57 59 0 69 34
GB 1004 1004 1273 0 1796 1924 1962 2032 0 2359 1273
UK 1314 1314 1306 0 1849 1980 2019 2091 0 2427 1306
EU15 16124 | 16140 | 16116 | 5772 9117 | 10133 | 12137 | 13154 | 3042 | 16207 | 16132




COUNTRY ABBREVIATIONS:

Belgium BEL
Denmark DEN
Germany (East) EGE
Germany (East & West) GER
Germany (West) WGE
Greece GRE
Spain SPA
France FRA
Ireland IRL

Italy ITA

Luxembourg LUX
The Netherlands NET
Austria AUS
Portugal POR
Finland FIN

Sweden SWE
Great Britain GB

Northern Ireland NIR

United Kingdom UK



CO-OPERATING AGENCIES AND RESEARCH EXECUTIVES

BELGIQUE

DANMARK

DEUTSCHLAND

ELLAS

ESPANA

FRANCE

IRELAND

ITALIA

LUXEMBOURG

NEDERLAND

AUSTRIA

PORTUGAL

FINLAND

SWEDEN

GREAT BRITAIN

The European Opinion Research Group EEIG
Christine Kotarakos
111, rue Colonel Bourg — B-1140 Brussels
Tel: +32 272489 15 - Fax : +32 2 724 89 12

e-mail: christine.kotarakos@eorg.be

INRA in Belgium - International Coordination Office SA/NV

159-165, avenue de la Couronne — B-1050 Brussels
Tel: +322 64247 11 - Fax: +32 2 648 34 08

INRA BELGIUM
159, avenue de la Couronne
B-1050 BRUXELLES

GfK DANMARK
Sylows Allé, 1
DK-2000 FREDERIKSBERG

INRA DEUTSCHLAND
Papenkamp, 2-6
D-23879 MOLLN

Market Analysis
190 Hymettus Street
GR-11635 ATHENA

INRA ESPANA

Avda de Burgos N° 12, 82 planta
28036 Madrid

SPAIN

CSA-TMO
30, rue Saint Augustin
F-75002 PARIS

LANSDOWNE Market Research
49, St. Stephen’s Green
IRL-DUBLIN 2

INRA Demoskopea
Via Salaria, 290
1-00199 ROMA

ILReS
46, rue du Cimetiére
L-1338 LUXEMBOURG

Intomart
Noordse Bosje 13-15
NL - 1201 DA HILVERSUM

SPECTRA
Brucknerstrasse, 3-5/4
A-4020 LINZ

MetrisGFK

Rua Marqués da Fronteira, 8 — 1° Andar

1070 - 296 LISBOA

MDC MARKETING RESEARCH Ltd
Itdtuulenkuja 10 A
FIN-02100 ESPOO

GfK SVERIGE
S:t Lars vag 46
S-221 00 LUND

MARTIN HAMBLIN LTD
Mulberry House, Smith Square 36
UK-London Swip 3HL

Mr. Jean-Michel Lebrun
Jean-Michel.Lebrun@inra.com

Mr. Finn Villemoes
Finn.Villemoes@gfk.dk

Mr Christian HOLST
christian.holst@inra.de

Mr. Spyros Camileris
markanalysis@
marketanalysis.gr

Ms Victoria MIQUEL
victoria.miquel@
consulting.ecoipsos.es

Mr. Bruno JEANBART
bruno.jeanbart@csa-tmo.fr

Mr Roger JUPP
roger@Lmr.ie

Mrs Maria-Adelaide SANTILLI
Santilli@demoskopea.it

Mr Charles MARGUE
charles.margue@ilres.com

Mr. Dré Koks
Dre.Koks@intomart.nl

Ms Jitka NEUMANN
neji@spectra.at

Ms Mafalda BRASIL
mafaldabrasil@metris.gfk.pt

Mr. Mika Kiiski
Mika.Kiiski@tns-gallup.fi

Mr Rikard EKDAHL
rikard.ekdahl@gfksverige.se

Mr. Ross Williams
ross.williams@
martinhamblin.co.uk

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.

fax.

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

tel.
fax

++/322 642 47 11
++/32 2648 34 08

++/45 38 32 20 00
++/45 38 32 20 01

++/49 4542 801 0
++/49 4542 801 201

++/30 1 75 64 688
++/30/1/70 19 355

++/34 91 7672199
++/34 91 3834254

++/33 144 94 59 10
++/33 1 44 94 40 01

++/353 1 661 34 83
++/353 1661 34 79

++/39 06 85 37 521
++/39 06 85 3501 75

++/352 49 92 91
++/352 49 92 95 555

++/31/35/625 84 11
++/31/35/625 84 33

++/43/732/6901
++/43/732/6901-4

++/351 210 000 200
++/351 210 000 290

++/358 9 613 500
++/358 9 613 50 423

++/46 46 18 16 00
++/46 46 18 16 11

++/44 207 222 81 81
++/44 207 396 90 46
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