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INTRODUCTION Depuis l'ouverture complète des marchés des communications électroniques de l'UE en 1998, la consommation des produits et services par les ménages et par les individus européens a évolué de manière considérable. Entraînés par le progrès technologique et la concurrence, les opérateurs de réseaux fixes et sans fil ont investi dans des infrastructures de réseau numérique nouvelles et innovantes, ce qui a changé la façon dont les Européens accèdent aux réseaux publics de communications électroniques et utilisent les services mis à leur disposition. Dans ce contexte, la Direction générale de la société de l'information et des médias de la Commission européenne réalise régulièrement des sondages auprès de l'opinion publique afin de connaître les tendances sur les marchés des communications électroniques, et afin d’évaluer comment les ménages et les citoyens de l’UE tirent des bénéfices de cet environnement numérique de plus en plus compétitif et innovant. Ce sondage a été réalisé entre le 13 novembre et le 9 décembre 2009. Il fait suite aux sondages menés en novembre 2007 – janvier 20081, novembre – décembre 20062 et décembre 2005 – janvier 20063. Cette étude couvre les 27 Etats membres de l’Union européenne (UE27). Les résultats sont présentés pour l’UE27 et, quand cela fait sens, également pour les quinze Etats membres qui faisaient déjà partie de l’UE avant mai 2004, dénommés « pays UE15 » (UE15)4 dans le rapport, et pour les douze Etats membres qui sont devenus de nouveaux membres de l’UE en mai 2004 ou janvier 2007, dénommés « pays NEM12 » (NEM12)5. Des comparaisons ont également été faites avec l'étude menée en



1



Eurobaromètre spécial 293, Sondage sur les communications électroniques des ménages, http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_293_full_en.pdf (en anglais) 2 Eurobaromètre spécial 274, Sondage sur les communications électroniques des ménages, http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_274_fr.pdf 3 Eurobaromètre spécial 249, Sondage sur les communications électroniques des ménages, http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/ebs/ebs_249_fr.pdf 4 Les pays UE15 comprennent la Belgique, le Danemark, l’Allemagne, la Grèce, l’Espagne, la France, l’Irlande, l’Italie, le Luxembourg, les Pays-Bas, l’Autriche, le Portugal, la Finlande, la Suède et le RoyaumeUni. 5 Les pays NEM12 comprennent la Bulgarie, la République tchèque, l’Estonie, la République de Chypre, la Lituanie, la Lettonie, la Hongrie Malte, la Pologne, la Roumanie, la Slovénie et la Slovaquie.
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novembre 2007 - janvier 20086 et occasionnellement avec celle de novembre décembre 20067. Les données ont été pondérées selon les citoyens âgés de plus de 15 ans ou selon les ménages de l’UE, en fonction du type de question posée. Les indicateurs sont présentés



au



niveau



des



ménages,



alors



que



les



questions



d’opinion



sont



représentatives des répondants âgés de plus de 15 ans. L’analyse sociodémographique a été faite à la fois au niveau des individus et au niveau des ménages. L’analyse sociodémographique se concentre principalement sur la composition du ménage, le degré d’urbanisation, les ménages d’une seule personne et les personnes âgées. Cette étude aborde les thèmes suivants : •



Les différents types d’accès téléphoniques à domicile



•



La qualité des services de téléphonie mobile



•



L’utilisation des annuaires



•



La présence d’ordinateurs dans les foyers



•



L’accès à Internet à domicile et la qualité de cette connexion Internet



•



La présence de la télévision et le moyen de transmission



•



Les offres de services combinés et leurs perceptions



•



La confidentialité des données et l’utilisation des sites de réseaux sociaux



Le sondage a été réalisé par le réseau TNS Opinion & Social. Les interviews ont été menées auprès de 26 761 citoyens des 27 Etats membres de l’Union européenne. La méthodologie utilisée est celle des sondages Eurobaromètre de la Direction générale communication (Unité « Recherche et Speechwriting »)8 . Une note technique relative à la méthodologie utilisée pour les interviews réalisés par les instituts du réseau TNS Opinion & Social est jointe en annexe de ce rapport. Elle inclut également les méthodes d’interview et les intervalles de confiance9. Les données publiées dans le cadre de ce rapport ne constituent pas des données statistiques officielles de l'UE au sens de la loi statistique européenne de février 1997



6 7 8



Nommée dans ce rapport étude de l’hiver 2008 Nommée dans ce rapport étude de l’hiver 2007 http://ec.europa.eu/public_opinion/index_fr.htm



7



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



(règlement du Conseil 322/97). Les données statistiques officielles de l'UE dans le domaine de la société de l'information sont disponibles sur le site internet d'Eurostat à l'adresse suivante : http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/statistics/themes



9



Les tableaux de résultats sont joints en annexe. Il convient de noter que le total des pourcentages présentés dans les tableaux de ce rapport peut être supérieur à 100% lorsque les répondants ont la possibilité de donner plusieurs réponses à une même question.
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Dans ce rapport, les pays sont représentés par leurs abréviations officielles qui sont :



ABREVIATIONS UE27



Union européenne – 27 Etats membres



NSP



Ne sait pas / Pas de réponse



BE



Belgique



BG



Bulgarie



CZ



République tchèque



DK



Danemark



D-E



Allemagne de l'Est



DE



Allemagne*



D-W



Allemagne de l’Ouest



EE



Estonie



EL



Grèce



ES



Espagne



FR



France



IE



Irlande



IT



Italie



CY



République de Chypre



LT



Lituanie



LV



Lettonie



LU



Luxembourg



HU



Hongrie



MT



Malte



NL



Pays-Bas



AT



Autriche



PL



Pologne



PT



Portugal



RO



Roumanie



SI



Slovénie



SK



Slovaquie



FI



Finlande



SE



Suède



UK



Royaume-Uni



* Les données présentées dans le rapport se rapportent exclusivement à l’Allemagne entière. Les données relatives aux parties « Est » et « Ouest » de l’Allemagne sont toutefois également disponibles dans les tableaux de données.
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1. APERÇU GENERAL ET PRINCIPAUX RESULTATS



Taux de pénétration des services de communication électronique dans l'Union européenne EB72.5 nov.-déc. 2009



EB68.2 nov.-déc. 2007



98% 95%



Un accès global à la téléphonie



87% 83%



Un accès à la téléphonie mobile 73% 70%



Un accès à la téléphonie fixe Un accès à la téléphonie fixe et à la téléphonie mobile



62% 57%



Un accès à la téléphonie mobile mais pas à la téléphonie fixe Un accès à la téléphonie fixe mais pas à la téléphonie mobile



25% 24% 11% 14%



64% 57%



Un ordinateur personnel



57% 49%



Un accès Internet à la maison Un accès Internet à haut débit



36%



ADSL



35% 29%



Câble-modem Un accès Internet à bas débit



48%



9% 7% 7% 10%



98% 96%



Total télévision 34% 41%



Une antenne hertzienne



30% 34%



Le câble



24% 22%



Le satellite La télévision numérique terrestre



12%



22%



38% 29%



Offres combinées (un bouquet)
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Presque tous les ménages européens ont accès à un téléphone (98%), et les ménages sont plus nombreux à avoir accès à un téléphone mobile (87%). •



L’accès au téléphone, qui était déjà largement répandu en hiver 2008 continue à progresser et 98% des ménages européens ont actuellement accès à au moins un téléphone, qu'il s'agisse d’une ligne fixe, d’un téléphone mobile, ou des deux. Les niveaux d’accès sont les plus élevés en Suède, à Malte, au Luxembourg, aux Pays-Bas, à Chypre, au Danemark et en Slovénie où tous les foyers ont accès à au moins un téléphone.



•



L’accès double (fixe et mobile) est le type d'accès le plus fréquent et est en hausse par rapport à l’hiver 2008 ; en moyenne 62% des ménages ont un double accès. Cependant, tout comme c’était déjà le cas en hiver 2008, le décalage entre les pays UE15 et NEM12 est toujours présent, et l’accès double est plus répandu dans les pays UE15 (67%) que dans les pays NEM12 (38%). Au niveau des pays, l’accès à la téléphonie fixe et mobile est le plus répandu en Suède, où 94% des ménages déclarent avoir accès à la fois à la téléphonie fixe et à la téléphonie mobile.



•



Le niveau d’accès à la seule téléphonie mobile est resté stable par rapport à l’hiver 2008, et le taux de pénétration de la téléphonie mobile dans les pays NEM12 (46%) est plus de deux fois plus élevé que celui dans les pays UE15 (21%). C’est en République tchèque et en Finlande que les ménages sont les plus nombreux à avoir uniquement accès à la téléphonie mobile ; c'est le cas de sept ménages sur dix.



•



La proportion de ménages disposant d’un accès au téléphone mobile est en hausse dans la plupart des pays NEM12 ; parmi les neuf pays ayant enregistré les hausses les plus importantes, six pays ont rejoint l'UE récemment.



•



Les ménages ne possédant qu’un accès à la téléphonie fixe (11%) représentent la proportion de ménages la plus faible de l’UE, et cette proportion a diminué par rapport à l’hiver 2008 ; ce déclin montre que les ménages ont de plus en plus accès à la téléphonie mobile et sont donc plus nombreux à passer au double accès.



•



Environ un citoyen de l’UE sur cinq (22%) se sert de son PC pour passer des appels via Internet ; cette proportion est inchangée par rapport à l'hiver 2008. Comme pour le point précédent, ce type de technologie est deux fois plus utilisé dans les pays NEM12 que dans les pays UE15.
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L’utilisation des téléphones publics perd du terrain ; seul un répondant sur sept (15%) déclare en avoir utilisé un ne serait-ce qu’une fois, contre un sur cinq (22%) en hiver 2008. Les répondants utilisent principalement les téléphones publics lorsqu’ils rencontrent un problème avec leur téléphone mobile.



L’accès des ménages aux ordinateurs (64%) et à Internet à domicile (57%) continue de se développer à travers l’Europe ; cependant, le niveau d’accès est loin d’être homogène entre les pays. •



En moyenne, le niveau d'accès des ménages à un ordinateur personnel a augmenté de sept points de pourcentage et est maintenant de 64%. Cependant, il existe de fortes variations au niveau des pays ; l’accès à un ordinateur personnel est le plus généralisé aux Pays-Bas (92%), au Danemark (87%) et en Suède (87%), et le moins fréquent en Bulgarie (37%) et en Roumanie (42%).



•



Plus de la moitié des ménages de l’UE ont un accès à Internet (57%). L’accès à Internet a fortement progressé dans tous les pays ; les hausses vont de 3 à 18 points de pourcentage. Sans surprise, les niveaux d'accès à Internet reflètent les niveaux d'accès à un ordinateur : les ménages sont les plus nombreux à avoir un accès à Internet chez eux aux Pays-Bas (89%), au Danemark (85%) et en Suède (85%), et les moins nombreux en Bulgarie (35%) et en Roumanie (31%).



•



L’accès haut débit gagne en popularité, et 48% des ménages ont maintenant un accès haut débit, contre 7% qui ont un accès bas débit ; nous enregistrons la progression la plus importante concernant le haut débit en Irlande (+34 points de pourcentage).



•



En moyenne, la plupart des ménages (62%) passent par une connexion ADSL pour se connecter à Internet. Ils sont, en comparaison, relativement moins nombreux à utiliser le réseau câblé (15%) pour se connecter à Internet, deuxième type de connexion le plus cité. Cependant en Bulgarie, en Lettonie, en Lituanie, en Hongrie, en Pologne, au Portugal, en Roumanie et en Slovaquie, les ménages sont plus nombreux à se connecter via le réseau de télévision câblée que via une connexion ADSL.



•



Les ménages qui conservent le bas débit, soit environ 7% des ménages, le font parce qu’ils sont satisfaits de la vitesse qu’ils obtiennent, même s’ils sont aussi nombreux (26%) à ne pas donner de raison particulière pour ne pas changer (ils ne « savent pas »). Le coût du haut débit (8%) semble être un moindre 12
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frein au changement, tout comme le manque d’infrastructures haut débit locales (16%). •



La majorité des utilisateurs d’Internet n’envisagent pas de changer de fournisseur d’accès à court-terme ; parmi les ménages disposant d’une connexion à Internet, six sur dix (59%) n’envisagent pas de changer de fournisseur d’accès à Internet. A nouveau, le manque d’offres concurrentes au niveau local n’est pas perçu comme un obstacle (4%).



•



Même si le taux de pénétration d’Internet est en progression (+8), 43% des ménages n’ont toujours pas d’accès chez eux. La principale raison de ne pas disposer de connexion à Internet est le manque d'intérêt des membres du ménage (58%). Cependant, les ménages citent également comme obstacle les divers coûts liés à Internet, même s'ils sont moins nombreux à le faire (19%).



Presque tous les ménages de l’UE ont accès à la télévision (98%). •



En moyenne, 98% des ménages de l’UE possèdent une télévision ; le pourcentage le plus bas, 93%, a été enregistré en Finlande.



•



La façon dont les ménages captent la télévision est en train d’évoluer. Environ un tiers des ménages utilisent une antenne (34%) ou le réseau câblé (30%) pour



recevoir



la



télévision,



mais



ces



proportions



perdent



du



terrain



(respectivement -7 et -4). Le taux d’utilisation de la télévision numérique terrestre a doublé par rapport à l’hiver 2008, et un quart des ménages reçoivent maintenant la télévision par ce moyen (23%). Un autre quart passe par un satellite pour recevoir la télévision (24%). •



Au niveau national, l’antenne est le principal moyen de réception utilisé en Grèce (95%), comme c'était déjà le cas dans les sondages précédents. L’Espagne a enregistré la hausse la plus importante (+48) de l'utilisation de la télévision numérique terrestre, captée maintenant par six foyers sur dix. La réception par satellite est la plus répandue en Autriche (49%) et en Allemagne (47%), où la télévision câblée est utilisée dans des proportions égales. Ce sont cependant les répondants aux Pays-Bas qui utilisent le plus le câble (75%). Il n’y a qu’en France et en Slovénie que l’utilisation d’un réseau téléphonique et d’un modem pour recevoir la télévision soit relativement répandue, chez respectivement 19% et 10% des ménages.
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Enfin… •



Les offres de services combinés remportent de plus en plus de succès et un tiers des ménages de l’UE (38%) souscrivent maintenant à une offre incluant deux services ou plus. La proportion de ménages souscrivant à des offres combinées est dans chaque pays soit sable, soit en hausse ; il n'y a pas de baisse des nombres d'abonnements.



•



Les offres les plus populaires sont celles qui incluent un accès à Internet ; 57% des accès à Internet sont fournis par le biais d’offres combinées.



•



Les inquiétudes concernant la sécurité des données augmentent, et 84% des citoyens de l’UE veulent être informés si leurs données personnelles ont été perdues, volées, ou altérées de quelque façon que ce soit. Les répondants en Grèce, en Suède, à Chypre, aux Pays-Bas, au Luxembourg et à Malte sont les plus inquiets dans ce domaine (neuf répondants sur dix souhaitent être informés), et ceux en Lituanie et en Roumanie se montrent les moins préoccupés par la question (sept sur dix veulent être informés).



•



Les inquiétudes concernant le mauvais usage des données sur les sites de réseaux sociaux semblent partagées (45% de répondants inquiets contre 44% de non-inquiets). Nous observons cependant un net clivage en fonction de l’âge ; les répondants âgés de moins de 24 ans sont plus nombreux à ne pas être soucieux dans ce domaine, alors que ceux âgés de plus de 40 ans sont plus nombreux à être soucieux.



•



Les annuaires téléphoniques papier restent davantage utilisés (66%) que les renseignements téléphoniques (49%) et les annuaires en ligne (43%), mais les annuaires papier comme les renseignements téléphoniques perdent du terrain. L’utilisation des annuaires en ligne se développe (+3 points de pourcentage par rapport à l’hiver 2008), et est nettement plus développée dans les pays UE15 (46%) que dans les pays NEM12 (28%).
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2. CONTEXTE GENERAL Nous avons demandé aux répondants de donner leur opinion générale concernant « tous les services e-com » (tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision numérique) utilisés dans leur foyer, et d’exprimer leur opinions concernant l’amélioration ou non de ces services au cours des trois dernières années. - Les citoyens sont les plus satisfaits de la facilité d'utilisation des services e-com Les citoyens de l’UE sont les plus satisfaits quant à la facilité d'utilisation des « services e-com », et les moins satisfaits quant aux coûts liés à ces services. Plus des trois-quarts des citoyens (77%) sont satisfaits (tout à fait satisfaits ou plutôt satisfaits) de la facilité d'utilisation des services, et seuls 9% ne sont pas satisfaits (plutôt pas satisfaits ou pas du tout satisfaits). Si environ deux-tiers (64%) sont satisfaits des plans tarifaires et du budget total des services e-com, deux sur dix ne sont pas satisfaits de ces aspects. Les répondants sont légèrement plus satisfaits de la possibilité qu’ils ont de contrôler les dépenses de leur ménage, le taux d’accord sur cette question atteignant 69%.



QA26 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? - UE



La facilité d’emploi de ces services



L’offre de nouveaux servic es



La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage



Tout à fait satisfait(e)



Plutôt satisfait(e)



Plutôt pas satisfait(e)



Pas du tout satisfait(e)



Pas applicable (SPONTANE)
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Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage
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Le budget total de ces services
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Les taux de satisfaction concernant les offres de nouveaux services (71%) sont similaires à ceux concernant la possibilité de contrôler les dépenses du ménage. Cependant, les niveaux d'insatisfaction (11%) se rapprochent davantage de ceux concernant la facilité d'utilisation des nouveaux services (9%). - Les aspects des services e-com satisfaisant le plus les citoyens sont également ceux pour lesquels ils estiment qu’il y a eu le plus d’améliorations Il est intéressant de noter que les aspects des services e-com qui satisfont le plus les citoyens de l’UE (facilité d’utilisation et offre de nouveaux services) sont également ceux pour lesquels les citoyens estiment qu’il y a eu le plus d'améliorations ces trois dernières années.



QA27 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? - UE Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré + Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



L’offre de nouveaux servic es



La facilité d’emploi de ces services



Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage



Le budget total de ces services



La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage
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44% estiment que « les offres de nouveaux services » se sont améliorées comparées à il y a trois ans, et ils ne sont que 7% à penser qu’elles se sont dégradées. « La facilité d’utilisation » arrive en deuxième position, avec près de quatre répondants sur dix qui pensent que cet aspect s’est amélioré, et seuls 6% qui estiment qu’il s’est détérioré.



16



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Tout comme pour la satisfaction, les aspects tarifaires et de coûts des services d’e-com sont perçus moins favorablement que la facilité d’utilisation ou l’offre de nouveaux services. Environ un tiers des répondants seulement estiment que ces aspects se sont améliorés ces trois dernières années, contre au moins un sur dix qui estime qu'ils se sont détériorés.



- Les moins de 39 ans sont parmi les plus satisfaits D'un point de vue sociodémographique, les plus satisfaits de la « facilité d’utilisation », des « offres de nouveaux services » et de « la possibilité de contrôler les dépenses du ménage » sont les jeunes (moins de 39 ans), travaillant ou encore étudiants, qui ont dans leur foyer accès à la fois à la téléphonie fixe et mobile, qui occupent une place élevée dans la société (7-10) et qui utilisent Internet quotidiennement. Les personnes les plus satisfaites des « plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages » et du « budget total de ces services » sont également celles qui possèdent à la fois un accès à la téléphonie fixe et mobile chez eux, qui occupent une place élevée dans la société (7-10), et qui utilisent quotidiennement Internet. Cependant, en termes d’âge, elles sont plus nombreuses parmi les 25-39 ans, et en termes de catégorie socioprofessionnelle, elles sont plus nombreuses parmi les cadres directeurs. Les répondants plus âgés (plus de 55 ans) sont plus susceptibles de choisir l’option « pas applicable » et par conséquent, leur degré de satisfaction semble moins élevé que celui des autres groupes d’âges. Cela impacte donc ensuite d’autres données démographiques liées à l’âge comme la profession ou le niveau d'études. Le sousgroupe des retraités au sein des catégories socioprofessionnelles et le niveau d’études moins élevé enregistre une proportion plus élevée de « pas applicable » et donc un niveau de satisfaction inférieur en raison du nombre disproportionnellement élevé de plus de 55 ans. Nous observons des tendances sociodémographique similaires entre les groupes qui estiment qu’il y a eu des améliorations et ceux qui ont exprimé leur satisfaction. Les citoyens qui estiment le plus qu’il y a eu de améliorations pour chacun de ces aspects au cours des trois dernières années sont ceux qui ont moins de 39 ans, employés de
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bureaux et étudiants, ceux qui occupent une place élevée dans la société et ceux qui utilisent quotidiennement Internet. Les différences sociodémographiques sont visibles en ce qui concerne les aspects financiers, et plus particulièrement le budget total des services et le contrôle des dépenses du ménage ; les personnes sans emploi, celles qui occupent une place plus basse dans la société et celles qui ont des difficultés à régler leurs factures la plupart du temps estiment toutes que ces aspects se sont détériorés. Les répondants qui ont des difficultés à payer leurs factures sont également plus susceptibles que les autres de trouver que les plans tarifaires adaptés aux besoins de leurs ménages sont moins avantageux qu'il y a trois ans. Le tableau ci-dessous est un croisement des résultats montrant les perceptions d’amélioration pour chaque facteur par niveau de satisfaction pour chaque facteur. D’une manière générale, la majorité est satisfaite de chacun de ces aspects ; les niveaux de satisfaction s’échelonnent de 63% pour « le budget total de ces services » à 77% pour « la facilité d'emploi de ces services ». Il est intéressant de noter les niveaux de perception des améliorations parmi les répondants satisfaits et les insatisfaits ; cela nous montre que les « offres de nouveaux services » sont particulièrement bien perçues comparées aux autres aspects des produits e-com. Plus de la moitié (53%) des répondants qui se disent satisfaits de « l’offre de nouveaux services » estiment que cette offre s’est améliorée par rapport à il y a trois ans, et un tiers d’entre eux seulement estiment qu’elle est restée à peu près la même. Par contre, les répondants satisfaits des « plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages », de « la facilité d'emploi des services » et du « budget total de ces services » sont à peu près divisés entre ceux qui estiment que ces aspects se sont améliorés et ceux qui estiment qu’ils sont restés les mêmes ces trois dernières années. Parmi les répondants insatisfaits des « offres de nouveaux services », un plus grand nombre estiment que ces offres se sont améliorées plutôt que dégradées (26% contre 17%), et la moitié estiment qu'elles n'ont pas changé. La situation s'inverse, en revanche, parmi les répondants insatisfaits des autres aspects des services e-com, qui sont plus nombreux à estimer que ces services se sont détériorés plutôt qu’améliorés, et qui estiment pour la moitié qu'ils n'ont pas changé.
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Il semble clair que les perceptions des améliorations / détériorations des divers aspects des communications électroniques sont liées au degré de satisfaction ressenti par rapport à ces aspects. Cependant, l’analyse des résultats par pays montre qu’il existe d’importantes différences. Celles-ci seront détaillées dans les chapitres suivants. En résumé, nous remarquons que peu de pays apparaissent de façon régulière à la fois dans les classements des plus / moins satisfaits et améliorations. Plus précisément, les répondants à Malte font partie de ceux qui estiment qu'il y a eu le plus d'améliorations, alors que ceux en France et en Finlande pensent l’inverse. En termes de coûts, les répondants en Autriche sont parmi les plus satisfaits et parmi ceux qui estiment qu’il y a eu le plus d’améliorations. 2.1.



Offre de nouveaux services



Le graphique ci-dessous montre la relation existant entre la satisfaction et les améliorations au cours des trois dernières années. L’axe des X représente les niveaux de satisfaction concernant l'offre de nouveaux services. L’axe des Y montre la situation en termes d’améliorations. Le graphique est divisé en 4 quadrants. Le côté en haut à droite reprend les pays où les niveaux de satisfaction sont plus élevés que la moyenne de l’UE et où les niveaux d'améliorations perçues au cours des trois dernières années sont plus élevés que la moyenne de l'UE. Les résultats pour les pays de ce quadrant sont meilleurs que ceux des trois autres quadrants.
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Même si l’offre de nouveaux services semble s’être le plus améliorée à Malte, où les trois-quarts des répondants estiment que les services e-com sont meilleurs qu'il y a trois ans, les niveaux de satisfaction à Malte s’inscrivent néanmoins dans la moyenne. Les répondants en République tchèque, au Danemark et en Suède sont les plus satisfaits de l’offre de nouveaux services e-com (85% ou plus sont satisfaits). De même, les perceptions dans ces pays des améliorations au cours de ces trois dernières années sont nettement plus élevées que la moyenne. C’est également le cas en Grèce et en Slovaquie. Parmi les 27 pays de l’UE, ce sont ces cinq pays qui ont montré les résultats les plus positifs concernant l’offre de nouveaux services. A l’inverse, la proportion de répondants estimant que « l’offre de nouveaux services » s’est améliorée est la moins élevée en France, en Finlande et en Italie. Si les niveaux de satisfaction en Finlande sont légèrement supérieurs à la moyenne de l’UE, la situation est moins bonne en France et en Italie. Les niveaux de satisfaction les plus bas ont été enregistrés en Lituanie, en Irlande et au Luxembourg. Cependant, les niveaux de perception des améliorations dans ces pays s’inscrivent dans la moyenne. En ce qui concerne la Bulgarie, la perception des améliorations au cours de ces trois dernières années est plus élevée que la moyenne de l'UE, mais le niveau de satisfaction est toutefois moins élevé que la moyenne de l'UE.
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Pourcentage estimant qu’il y a eu des améliorations



QA26.1 & QA27.1 – Offre de nouveaux services MT
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Pourcentage de satisfaits 2.2.



Des plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages



Les ménages les plus satisfaits de la façon dont les plans tarifaires des e-com s’adaptent à leurs besoins se trouvent en Autriche, au Danemark, en Allemagne et en Suède. L’Autriche obtient un meilleur résultat que les deux autres pays en ce qui concerne le niveau perçu des améliorations, ce qui en fait le pays avec le meilleur résultat pour cet aspect.
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Pourcentage estimant qu’il y a eu des améliorations



QA26.2 & QA27.2 Des plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages 55%
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Pourcentage de satisfaits Les répondants à Malte (50%), en Grèce (46%) et en Slovaquie (44%) sont les plus nombreux à estimer que les plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages se sont améliorés ces trois dernières années ; les taux de satisfaction dans ces pays sont néanmoins dans la moyenne. Il est intéressant de noter que les résultats en Lituanie et aux Pays-Bas sont les moins positifs. Les deux pays enregistrent des taux de satisfaction et d’améliorations perçues plus bas que la moyenne en ce qui concerne les plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages.



22



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



2.3.



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Facilité d'utilisation des services



Pourcentage estimant qu’il y a eu des améliorations



QA26.3 & QA27.3 Facilité d’utilisation des services
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Pourcentage de satisfaits Les répondants les plus satisfaits de la facilité d’utilisation des services e-com se trouvent en République tchèque, où neuf répondants sur dix se disent satisfaits de la facilité d’utilisation des services. Viennent ensuite les répondants en Slovaquie, à Chypre, au Danemark et en Suède qui sont entre 87% et 85% à exprimer la même opinion. La perception selon laquelle la facilité d’utilisation des services e-com s’est améliorée au cours des trois dernières années est la plus répandue à Malte, en Grèce et à 23
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Chypre, où environ les deux-tiers des répondants estiment que cette facilité d’utilisation s’est améliorée. Ainsi, Malte, Chypre, la Slovaquie et la République tchèque sont les quatre pays qui obtiennent des scores nettement supérieurs à ceux des autres pays de l’UE. Les répondants en Irlande, en Bulgarie, au Luxembourg et en Lituanie sont les moins satisfaits de la facilité d’utilisation des services e-com. Les répondants en Lituanie sont également parmi les moins susceptibles de penser que la facilité d’utilisation s’est améliorée ; ils ne sont qu’un peu plus d’un quart à être de cet avis. 2.4.



Budget total des services



Nous observons des similarités entre les réponses concernant « le budget total de ce services » et « les plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages ». Tout comme c’était le cas pour les plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages, les répondants les plus satisfaits du budget total des services e-com se trouvent en Autriche, en Allemagne et au Danemark où les scores de répondants satisfaits sont respectivement de 77%, 73% et 71%. Le Danemark enregistre cependant des résultats moins élevés que la moyenne de l’UE en ce qui concerne les améliorations perçues ; l’Autriche et l'Allemagne sont donc les pays les plus positifs concernant le budget total des services. De même, nous retrouvons encore une fois dans le bas de l'échelle de satisfaction les répondants en Bulgarie, en Lituanie et en Irlande. Tout comme pour la satisfaction, des perceptions similaires apparaissent au sujet des améliorations entre « le budget total de ces services » et « les plans tarifaires adaptés aux besoins des ménages ». Les répondants sont les plus nombreux en Grèce et à Malte à penser que le budget total des services e-com s’est amélioré ces trois dernières années. Les répondants en Autriche sont également parmi les plus nombreux à penser que les plans tarifaires se sont améliorés.
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Pourcentage estimant qu’il y a eu des améliorations



QA26.4 & QA27.4 Budget total de ces services
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Pourcentage de satisfaits Tout comme pour les plans tarifaires, nous enregistrons les taux les plus bas d’améliorations perçues concernant le budget total des services en France, en Finlande et en République tchèque. Les taux de satisfaction de ces pays sont néanmoins dans la moyenne. Seuls la Lituanie et le Portugal affichent des résultats inférieurs pour les deux variables, et sont donc les pays les plus flagrants dans le quadrant en bas à gauche.
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Possibilité de contrôler les dépenses du ménage



Pourcentage estimant qu’il y a eu des améliorations



QA26.5 & 27.5 La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage 45% MT
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Pourcentage de satisfaits Les répondants en République tchèque sont également les plus satisfaits de leur possibilité de contrôler leurs dépenses (83% de satisfaits), et ils sont suivis de près par les répondants en Finlande et en Suède (78% de satisfaits) ainsi que par ceux en Allemagne (77% de satisfaits). Si les perceptions des améliorations sont dans la moyenne en République tchèque, en Suède et en Allemagne, le niveau de perception des améliorations est le plus bas en Finlande.
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Les répondants en Slovaquie et en Autriche enregistrent des scores meilleurs que la moyenne en ce qui concerne la satisfaction et la perception des améliorations alors qu’une fois encore, les résultats dans ces deux domaines en Lituanie sont inférieurs à la moyenne.
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3. ACCES A LA TELEPHONIE 3.1.



Accès général à la téléphonie - L’accès au téléphone est quasiment universel -



Pratiquement tous les ménages de l’UE (98%) ont accès à la téléphonie, qu’elle soit fixe ou mobile. Même si l’accès à la téléphonie était déjà élevé en hiver 2008 (95%), ce résultat représente une hausse importante par rapport à la dernière étude. Les niveaux d’accès sont les plus élevés en Suède, à Malte, au Luxembourg, aux PaysBas, à Chypre, au Danemark et en Slovénie où 100% des ménages ont accès à au moins un téléphone. Comme c’était déjà le cas dans la dernière étude de l'hiver 2008, la Roumanie se trouve dans le bas du tableau avec un taux de pénétration de 85%. Néanmoins le taux de pénétration du téléphone est en légère hausse par rapport aux 95% de l’hiver 2008. - Pas de baisse du taux de pénétration du téléphone De fait, nous n’enregistrons pas de baisse de l’accès à au moins un téléphone par rapport à l’hiver 2008, et la pénétration dans tous les pays est soit restée stable, soit a augmenté. Les hausses les plus importantes ont été enregistrées en Lituanie, en Espagne, au Portugal et en Roumanie où nous observons des hausses de six ou cinq points de pourcentage par rapport à l'hiver 2008. Nous avons également enregistré des hausses de quatre points de pourcentage en Allemagne, en Slovaquie, en Lettonie et en Bulgarie, et des hausses de trois points de pourcentage en Italie, en Belgique et en Hongrie.
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Ménages ayant accès à au moins un téléphone (fixe et / ou mobile)
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- Les ménages sont plus nombreux à avoir accès à la fois à la téléphonie fixe et mobile Nous constatons un léger changement du type d’accès à la téléphonie disponible dans les ménages par rapport à la dernière étude. Les ménages sont maintenant plus nombreux à avoir accès à la fois à la téléphonie fixe et mobile, et près des deux-tiers des ménages ont à la fois un téléphone fixe et mobile, contre 58% en hiver 2008. Cette tendance est le résultat d’une évolution d’un accès à la téléphonie fixe seulement vers une combinaison fixe / mobile. Un quart des ménages de l’UE ne disposent que d’un accès à la téléphonie mobile, résultat inchangé par rapport à l’étude précédente.



Accès général au téléphone - UE Ménages combinant un accès à la téléphonie fixe et un accès à la téléphonie mobile Ménages ayant un accès à la téléphonie fixe mais pas d'accès à la téléphonie mobile Ménages ayant un accès à la téléphonie mobile mais pas d’accès à la téléphonie fixe Ménages n’ayant ni accès à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile
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De plus il est intéressant de noter que pour la première fois depuis que cette étude a été lancée (en décembre 2005), la proportion moyenne de ménages de l'UE n'ayant qu'un accès unique à la téléphonie mobile a cessé de croître et est maintenant stable à 25%, chiffre déjà observé en hiver 2008 ; ce chiffre était de 22% en hiver 2007, et de 18% en hiver 2006. Tout comme dans les études précédentes, l’accès unique à la téléphonie mobile est le plus important dans les pays NEM12 où en moyenne 46% des ménages n’ont accès qu’à la téléphonie mobile, contre 21% des ménages dans les pays UE15. Même si le pourcentage moyen d’accès à la téléphonie mobile uniquement reste inchangé par rapport à l’hiver 2008, nous observons néanmoins des changements au niveau des pays. Dans dix-sept Etats membres la proportion de ménages n’ayant accès qu’à la téléphonie mobile a continué de progresser ; les hausses les plus importantes ont été enregistrées en Pologne et en Slovaquie (+12 dans les deux pays), au Danemark et en Finlande (+10 dans les deux pays), en République tchèque (+9), en Irlande (+8), en Autriche (+7), en Roumanie (+6) et au Royaume-Uni (+5). Ces proportions ont au contraire chuté dans quatre Etats membres : au Portugal (-7), en Hongrie (-6), en France et en Italie (-5 dans les deux pays). La double connexion (fixe et mobile) est la plus répandue dans les pays UE15 (67% des ménages ont un accès double), tandis que dans les pays NEM12, seuls 38% des ménages en moyenne ont un accès double. Nous avons enregistré des hausses de la proportion des accès doubles au Portugal (+16), en Lettonie (+13), en France (+12), en Hongrie (+9), en Italie (+9), en Espagne (+8) et en Bulgarie (+7). Les diminutions les plus importantes apparaissent en République tchèque (-6), en Pologne (-5) et en Finlande (-4). Les ménages ne disposant que d'un accès fixe sont tout aussi fréquents dans les pays UE15 que dans les pays NEM12 ; 11% des ménages dans les pays UE15 ont un accès uniquement fixe, contre 10% dans les pays NEM12. Il n’y a qu’à Malte que la proportion de ménages ayant un accès fixe uniquement a augmenté (+3). Cependant, la proportion de ménage à accès fixe uniquement a chuté dans huit pays, les diminutions les plus importantes ayant été enregistrées en Bulgarie (-7), en France (6), en Espagne (-6), en Pologne (-5) et en Slovaquie (-5). La proportion de ménages ne possédant d'accès ni à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile reste faible à 2%. La proportion de ménages ne possédant ni 31
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téléphone fixe ni téléphone mobile n’est en hausse dans aucun pays. Les baisses les plus importantes de la proportion de ménages sans téléphone fixe ou mobile ont été enregistrées en Lituanie (-5), en Roumanie (-5) et au Portugal (-4).
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Ménages disposant d’un accès à la téléphonie fixe et mobile



- L’accès double représente le type de connexion le plus répandu à travers l’UE L’accès double est le type de connexion le plus répandu à travers l’UE, avec près des deux-tiers des ménages qui possèdent à la fois un accès à la téléphonie fixe et mobile. Les ménages possédant un accès double sont les plus nombreux en Suède où plus de neuf ménages sur dix disposent de cet accès double. Le double accès est également répandu au Luxembourg, aux Pays-Bas et à Malte où 85% à 80% des ménages ont accès aux deux types de téléphonie. Les ménages en Finlande et en République tchèque sont les moins nombreux à avoir accès aux deux types de téléphonies (environ deux sur dix) car la plupart d’entre eux n’utilisent que la téléphonie mobile. Les niveaux d’accès à la téléphonie fixe et mobile sont également relativement peu élevés en Lituanie, en Roumanie et en Slovaquie, où environ un tiers des ménages possèdent un double accès. Comme pour la Finlande et la République tchèque, ceci s’explique principalement parce que les ménages de ces pays n’utilisent que la téléphonie mobile (les taux d’utilisation de la seule téléphonie mobile en Lituanie et en Slovaquie sont parmi les plus élevés de l’UE, avec respectivement 52% et 59%). S'il existe également en Roumanie une proportion non négligeable d’accès unique à la téléphonie mobile (39%), 15% des ménages n'ont aucun accès au téléphone, et 13% n'ont qu'un accès à la téléphonie fixe.
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Ménages combinant accès à la téléphonie fixe et mobile
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Depuis l’hiver 2008, davantage de ménages de l’UE ont accès à la fois à la téléphonie fixe et mobile chez eux (une hausse globale de quatre points de pourcentage). Les hausses les plus importantes ont été enregistrées au Portugal, en Lituanie et en France, où elles excèdent dix points de pourcentage. A l’opposé, les baisses les plus importantes ont été enregistrées en République tchèque (-6 points de pourcentage), à Malte (-5), en Pologne (-5) et en Finlande (-4).



Ménages combinant accès à la téléphonie fixe et mobile (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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D’un point de vue sociodémographique, les ménages ayant accès à la téléphonie fixe et mobile sont plus nombreux parmi les ménages constitués de nombreuses personnes, ceux vivant dans les grandes villes dans les pays NEM12, et chez les personnes âgées de 55 à 64 ans.



Le tableau ci-dessous faisant référence à « la société vieillissante » présente les réponses des répondants de plus de 55 ans répartis dans trois tranches d’âges. Cette analyse nous permet de voir si une réponse ou un comportement spécifique est plus ou moins fréquent chez les répondants des trois tranches d’âges : 55-64 ans, 65-74 ans et 75 ans et plus.



L’accès double diminue de façon importante avec l’âge. La situation est plus courante dans les pays NEM12 où seuls 2 répondants sur 10 âgés de 75 ans ou plus disent avoir à la fois accès à la téléphonie fixe et mobile. Une analyse plus approfondie montre que le facteur le plus important pour ne pas avoir un accès double est lié au téléphone mobile : plus un répondant est âgé, plus il est probable qu'il ne possède pas de téléphone mobile (voir chapitres 3.4.2 et 3.5.1).
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Ménages sans accès à la téléphonie - Seul un ménage sur cinquante n’a pas d’accès à la téléphonie -



Seuls 2% des ménages de l'UE n’ont accès ni à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile, soit un point de pourcentage de moins qu’en hiver 2008. Bien que faible, la proportion des ménages sans accès à la téléphonie est nettement moins élevée dans les pays UE15 (1%) que dans les pays NEM12 (6%). De fait, la proportion de ménages sans accès à la téléphonie est soit restée stable, soit a diminué à travers l’UE. Les baisses les plus importantes ont été enregistrées en Lituanie (-5), en Roumanie (-5) et au Portugal (-4). Dans vingt des pays sondés, la proportion des ménages sans accès est restée stable ou n'a pas significativement changé. Notons que dans le graphique ci-dessous, le code couleur usuel a été inversé afin de mieux refléter le sens des données. La baisse de la proportion des ménages sans accès à la téléphonie fixe ou mobile est un résultat positif, et est ainsi indiquée sur la carte ci-dessous en bleu et non en rouge (comme sur les autres cartes).
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Ménages ne disposant d’accès ni à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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D’un point de vue sociodémographique, les ménages ne possédant d’accès ni à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile sont plus nombreux parmi les personnes âgées dans les pays NEM12, et en particulier dans les ménages où l'âge des répondants est égal ou supérieur à 65 ans.
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Téléphonie fixe



3.4.1. Ménages ayant au moins un téléphone fixe - Les lignes fixes sont moins nombreuses dans les pays NEM12 Près des trois-quarts des citoyens de l’UE possèdent au moins une ligne de téléphone fixe. Cependant, il existe des différences importantes entre les pays UE15 et les pays NEM12 : en moyenne, 78% des ménages des pays UE15 ont accès à la téléphonie fixe, contre seulement 48% des ménages à travers les pays NEM12. Le taux de pénétration de la téléphonie fixe est le plus élevé en Suède, à Malte et au Luxembourg, où plus de neuf citoyens sur dix ont accès à une ligne de téléphone fixe chez eux. L’accès est le moins répandu en République tchèque et en Finlande ; dans ces pays, l’accès au téléphone mobile est plus important que l'accès à une ligne fixe (accès à la téléphonie mobile uniquement, respectivement 73% et 71%).
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Ménages disposant d’un accès à la téléphonie fixe



Les baisses précédemment enregistrées10 des lignes de téléphone fixe semblent être inversées. D’une manière générale, l’accès aux lignes de téléphone fixe est en augmentation par rapport à l’hiver 2008 de trois points de pourcentage (70% en 2008). C'est au Portugal et en Lituanie que les augmentations sont les plus importantes, avec des hausses respectives de 14 et 11 points de pourcentage. L’accès aux lignes fixes s’est également considérablement amélioré en Allemagne, en Hongrie et en Italie où nous enregistrons des hausses de huit points de pourcentage. La



10



Hiver 2008: moyenne de l’UE 70%, Hiver 2007: moyenne de l’UE 72%.
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situation est inversée en Finlande et en Pologne, qui perdent respectivement 13 et 10 points de pourcentage.



Ménages disposant d’un accès à la téléphonie fixe (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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D’un point de vue sociodémographique, les lignes fixes sont plus répandues dans les ménages de deux personnes et les ménages d’une personne âgée de plus de 60 ans. Dans les pays UE15, l’accès aux lignes fixes est légèrement plus fréquent dans les villages ruraux ; alors que dans les pays NEM12, il est plus fréquent dans les grandes villes.



Les lignes fixes sont plus nombreuses parmi les personnes âgées, et leur nombre augmente avec l'âge ; elles sont les plus nombreuses chez les 75 ans et plus dans les pays UE15.



3.4.2. Ménages ne disposant que d’un accès à la téléphonie fixe - La proportion de ménages ne possédant qu’une ligne fixe diminue La proportion de ménages ne possédant qu'une ligne fixe a perdu trois points de pourcentage par rapport à l’hiver 2008, passant de 14% à 11%. Les baisses les plus importantes d’accès à des lignes fixes uniquement ont été enregistrées en Bulgarie (-7), en Espagne (-6) et en France (-6). Les diminutions sont également plus importantes en Pologne, en Slovaquie et en Suède que dans les autres pays.
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Ménages disposant d’un accès à la téléphonie fixe mais pas d’accès à la téléphonie mobile (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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Les ménages n’utilisant qu'une ligne fixe sont plus nombreux parmi les ménages d'une personne, et ceux d'une personne âgée de plus de 60 ans.



Parmi la population âgée, les plus de 65 ans sont plus susceptibles d’avoir seulement une ligne fixe, et en particulier les 75 ans et plus qui sont quatre fois plus nombreux que les autres à n’avoir qu’une ligne fixe.
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3.4.3. Raisons pour ne pas avoir de ligne téléphonique fixe Globalement, les principales raisons de ne pas avoir de ligne téléphonique fixe n’ont pas changé par rapport aux études précédentes. - Il ne semble pas nécessaire d’avoir une ligne fixe lorsque l’on possède un téléphone mobile La première raison de ne pas avoir de ligne téléphonique fixe est qu’un téléphone mobile suffit aux besoins du ménage, et qu’il n’y a donc pas de raison d'avoir également une ligne fixe ; cette raison a gagné du terrain par rapport à l'hiver 2008 (+6). Un tiers des répondants disent ensuite simplement ne pas vouloir de ligne fixe, et cette raison est également plus fréquemment citée qu’en hiver 2008. Les coûts liés aux lignes fixes (location de la ligne et coûts d’installation / de raccordement) justifient également de ne pas avoir de ligne fixe. Un quart des répondants estiment que les coûts d’abonnement sont trop élevés, ce chiffre est en baisse par rapport à l’hiver 2008 et correspond à nouveau à celui de l'étude de l'hiver 2007. Environ un répondant sur six estime que le coût des communications est trop élevé, et environ un sur dix pense que les coûts d’installation / de raccordement sont trop élevés. ∗ D’autres raisons, telles que devoir attendre pour que la ligne soit installée ou avoir un accès ailleurs, sont mentionnées par assez peu de répondants, un sur vingt ou moins. Seul un répondant sur cinquante indique que la téléphonie fixe n’est pas disponible là où il vit.∗∗ Les résultats des pays UE15 et des pays NEM12 sont très similaires ; nous ne notons que deux différences importantes. En moyenne, un nombre nettement moins important de répondants dans les p ays UE15 citent « qu’eux ou un autre membre de leur ménage ne veut pas de ligne fixe » comme raison de ne pas avoir de ligne fixe, comparé à la moyenne de 42% dans les pays NEM12. Tandis qu’en moyenne, davantage de répondants dans les pays UE15 ont l’intention d’installer ou attendent



∗ ∗∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 8 « Des coûts abordables ». Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès aux réseaux, applications et contenus ».
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l’installation d’une ligne fixe dans les six prochains mois (7%) que dans les pays NEM12 (2%).



QA6 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas de ligne de téléphone fixe à la maison. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage ne dispose pas de ligne de téléphonie fixe ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) - UE (EB72.5, Base = 7338) EB72.5 nov.-déc. 2009



EB68.2 nov.-déc. 2007



EB66.3 nov.-déc. 2006



39%



Une ou plusieurs personnes de votre ménage dispose(nt) d’un téléphone mobile et cela suffit aux besoins de votre ménage



33% 32% 37%



Au moins un item de coût



NA NA 34%



Vous ou d’autres membres de votre ménage ne voulez pas de ligne de téléphone fixe



29% 26% 5% 6% 6%



Votre ménage a l’intention d’avoir une ligne fixe dans les 6 prochains mois ou attend son installation



Vous ou d’autres membres de votre ménage avez facilement accès à un téléphone en dehors du ménage (p.e. chez un voisin, au bureau, une cabine publique)



La téléphonie fixe n’est pas disponible là où vous vivez



Autre (SPONTANE)



3% 4% 3% 2% 2% 1%



4% 5% 8% 3%



NSP
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3.4.4. Le contrôle des dépenses et la qualité de la téléphonie fixe D’une manière générale, l'attitude des répondants face aux services de téléphonie fixe est relativement positive, comme c’était déjà le cas les années précédentes. Au total, 83% estiment que les factures téléphoniques qu’ils reçoivent sont claires et complètes, ce qui représente une baisse légère comparée à l'hiver 2008 (-2 points de pourcentage). Cependant, si la plupart des répondants s’accordent à dire qu'ils peuvent vérifier leur consommation de services de téléphonie fixe d’une manière simple et claire (74%), ce pourcentage est en net recul par rapport à l'hiver 2008, de quatre points de pourcentage. Les niveaux d’accord avec la facilité de comparer les différents tarifs fixes restent inchangés, avec environ deux-tiers des répondants qui partagent cette opinion. L’opinion des répondants est divisée sur la question de la limitation des appels à cause des coûts de communication ; 49% sont d'accord avec cette affirmation, contre 47% qui sont en désaccord.



QA5 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. - UE (Posée à ceux qui ont un téléphone fixe - base = 19304) Tout à fait d’accord



Plutôt d’accord



Plutôt pas d’accord



Pas du tout d’accord



Pas applicable (SPONTANE)



NSP



Votre opérateur de téléphonie fixe vous envoie une facture complète et claire sur votre consommation et les tarifs des servic es de téléphonie fournis



Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de services de téléphonie fixe d’une manière simple et claire



37%



Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne fixe actuelle avec d’autres offres



Vous limitez les appels depuis votre ligne fixe parce que vous vous souciez des coûts de communication



10%



37%



29%



23%



7%



33%



50%



14%



35%



26%



20%



9%



4%



7%



4%



7%



9%



27%



Vous trouverez ci-après une analyse détaillée des affirmations pour lesquelles il existe des données de comparaison. 48
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QA5.1 Votre opérateur de téléphonie fixe vous envoie une facture complète et claire sur votre consommation et les tarifs des services de téléphonie fournis (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone fixe - base = 19304)



Comme dans les études précédentes, le niveau d’accord concernant la fourniture par l’opérateur d’une facture claire et complète est relativement homogène d’un pays à l’autre. Nous observons les taux d'accord les plus élevés en Irlande, à Chypre et en République tchèque, où neuf répondants sur dix estiment que leurs factures sont claires et complètes. Les hausses de points de pourcentage les plus importantes ont été enregistrées en République tchèque, en Finlande et en Bulgarie ; elles sont de neuf points de pourcentage ou plus. En hiver 2008 à l’inverse, la Bulgarie et la Finlande faisaient partie des pays ayant les taux les plus élevés de désaccord avec cette affirmation. Les niveaux les plus élevés de désaccord sur cette question ont été enregistrés en Bulgarie, en Italie et en France ; l’Italie enregistrait également le taux de désaccord le plus élevé en hiver 2008. Le Danemark et la France enregistrent les hausses les plus fortes des niveaux de désaccord, de quatre points de pourcentage.
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QA5.3 Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de service de téléphonie fixe d’une manière simple et claire (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone fixe - base = 19304)



Le taux global d’accord concernant la facilité de vérifier sa consommation est relativement élevé, et les trois-quarts des citoyens de l’UE disent pouvoir vérifier leur consommation fixe ; ce résultat est néanmoins en baisse de quatre points par rapport à l'hiver 2008. Les répondants en Irlande et en Allemagne sont les plus nombreux à dire pouvoir facilement vérifier leur consommation de téléphonie fixe. Les répondants en Allemagne étaient déjà en hiver 2008 parmi ceux les plus en accord avec cette affirmation. Nous enregistrons les hausses les plus fortes des taux d’accord en République tchèque et en Italie ; en hiver 2008, l’Italie faisait partie des pays avec les taux de désaccord les plus élevés. Les répondants en Slovénie et en Bulgarie sont les plus nombreux à dire qu'il n'est pas possible de vérifier sa consommation de façon simple ; les répondants en Bulgarie étaient déjà de cet avis en hiver 2008. Nous observons les hausses les plus importantes de taux de désaccord en Slovénie et au Portugal ; dans ces pays, la proportion de répondants qui expriment un désaccord a à peu près doublé. 50
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QA5.4 Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne fixe actuelle avec d’autres offres (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone fixe - base = 19304)



D’une manière générale, les deux-tiers des Européens estiment qu'ils peuvent facilement comparer les tarifs de téléphonie fixe. Les répondants en Allemagne, en Grèce et en Irlande le ressentent particulièrement ; ils sont plus de sept sur dix à dire que l'on peut facilement comparer les tarifs. Les répondants en Allemagne faisaient déjà partis de ceux qui soutenaient le plus cette idée en hiver 2008. Les hausses des taux d’accord les plus importantes ont été enregistrées en Bulgarie, à Chypre et en Irlande. Les répondants en Slovénie, en Hongrie et en Belgique sont les plus nombreux à dire qu’il est difficile de comparer les tarifs de la téléphonie fixes ; ces pays faisaient déjà partie de la liste des pays les plus en désaccord avec cette affirmation en hiver 2008. Les hausses de désaccord les plus importantes ont été enregistrées au Portugal, en République tchèque, à Malte et en Slovaquie ; tous ces pays ont enregistré des hausses de neuf points de pourcentage. 51
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QA5.2 Vous limitez les appels depuis votre ligne fixe parce que vous vous souciez des coûts de communication∗ (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone fixe - base = 19304)



L'opinion des citoyens de l'UE est divisée sur la question de la limitation des appels fixes par souci des coûts de communication. La moitié des citoyens avouent limiter leurs appels, contre l’autre moitié qui pense l’inverse. Les répondants possédant des lignes fixes en Bulgarie, en Irlande et en Pologne sont plus nombreux que les utilisateurs de lignes fixes dans les autres pays à limiter leurs appels pour cette raison ; entre 72% et 63% d’entre eux sont d'accord avec cette affirmation. A l’inverse, les utilisateurs de lignes fixes aux Pays-Bas, en Suède et au Danemark sont les plus nombreux à réfuter l’idée qu'ils limitent leurs appels par souci des coûts et ont des proportions similaires de répondants en désaccord avec l'affirmation.



∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 8 « Des coûts abordables ».
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Téléphonie mobile



3.5.1. Ménage ayant au moins un téléphone mobile - L’accès à la téléphonie mobile est largement répandu dans l’UE L'accès aux téléphones mobiles est largement répandu dans l'UE, avec près de neuf personnes sur dix ayant accès à un téléphone mobile (87%). Le taux de pénétration est le plus élevé en Suède et en Finlande où il atteint 95% ; arrivent ensuite juste derrière le Luxembourg, l’Italie, les Pays-Bas, la République tchèque et le Danemark, avec un taux de pénétration de 94%. De fait, 11 des 27 pays de l’UE ont un taux de pénétration du téléphone mobile supérieur à 90%. Les taux de pénétration les moins élevés sont enregistrés en Roumanie et en Bulgarie ; même dans ces pays-là cependant, respectivement 72% et 78% des ménages ont accès à au moins un téléphone mobile. Nous ne constatons pas de fortes différences entres les pays UE15 et les pays NEM12. En moyenne, les pays UE15 ont un accès légèrement plus élevé à la téléphonie mobile avec un taux moyen de 88%, contre un taux moyen de 84% dans les pays NEM12.
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Ménages ayant accès à au moins un téléphone mobile



L’accès aux téléphones mobiles dans l’UE a progressé de quatre points de pourcentage depuis l'hiver 2008. Nous constatons une forte augmentation de l'accès aux téléphones mobiles par rapport à l’hiver 2008 dans la moitié du territoire européen. Les hausses les plus importantes ont été enregistrées en Bulgarie (+10), en Espagne (+9) et en Slovaquie (+8) ; dans ces pays, les augmentations sont deux fois plus élevées que la moyenne de l’UE. Les pays NEM12 semblent enregistrer les hausses les plus importantes ; sur les neuf pays qui enregistrent les hausses les plus importantes, six font partie des pays NEM12.
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Seul Malte enregistre une diminution importante de la proportion des ménages ayant accès à un téléphone mobile (-3).



Ménages ayant accès à au moins un téléphone mobile Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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D’un point de vue sociodémographique, les ménages ayant accès à au moins un téléphone mobile sont plus nombreux : •



dans les ménages nombreux (composés de trois personnes ou plus)



•



dans les grandes villes



•



dans les ménages d’une seule personne, de moins de 59 ans



Parmi les personnes âgées, l’accès à un téléphone mobile est plus répandu chez les 55-64 ans dans les pays UE15.



3.5.2. Ménages disposant uniquement d’un accès à la téléphonie mobile - L'accès à la seule téléphonie mobile est plus répandu dans les pays NEM12 Un quart des ménages de l’UE n’ont accès qu'à la téléphonie mobile, et ils sont plus nombreux à être dans cette situation dans les pays NEM12 (46%) que dans les pays UE15 (21%). L’accès à la seule téléphonie mobile est le plus répandu en République tchèque et en Finlande où environ sept ménages sur dix n’ont qu’un accès à la téléphonie mobile. L'accès aux téléphones mobiles est le moins répandu en Suède et à Malte, où 5% des ménages ou moins ne disposent que d’un accès à la téléphonie mobile. Dans ces pays, les doubles accès sont les plus répandus, avec respectivement 94% et 80% des ménages qui ont à la fois accès à la téléphonie fixe et mobile.
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Ménages disposant d’un accès à la téléphonie mobile mais pas d’accès à la téléphonie fixe



D’une manière générale, le taux moyen de pénétration de l’accès à la seule téléphonie mobile reste inchangé par rapport à l'hiver 2008 au sein de l'UE, avec un quart des citoyens ne disposant toujours que d'un accès à la téléphonie mobile. Cependant, le taux de pénétration a augmenté dans vingt pays par rapport à l'hiver 2008, et n'a diminué que dans six pays. Comme le montre la carte par pays ci-dessous, nous constatons des évolutions importantes des proportions de citoyens ne disposant que d’un accès à la téléphonie mobile. Nous enregistrons les hausses les plus importantes par rapport à l'hiver 2008 57
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du nombre de répondants ne disposant que d'un accès à la téléphonie mobile en Slovaquie (+12), en Pologne (+12), au Danemark (+10), en Finlande (+10) et en République tchèque (+9). Au contraire, l'accès à la seule téléphonie mobile enregistre ses baisses les plus importantes au Portugal (-7), en Hongrie (-6), en France (-5) et en Italie (-5).



Ménages disposant d’un accès à la téléphonie mobile mais pas d’accès à la téléphonie fixe (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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Les tendances sociodémographiques concernant l’accès à la seule téléphonie mobile ne sont pas les mêmes dans les pays UE15 et les pays NEM12. Dans les pays NEM12, l’accès à la seule téléphonie mobile est plus répandu dans les ménages nombreux et les villes de taille moyenne / petite. Tandis que l’accès à la téléphonie mobile uniquement est le plus répandu dans les ménages d’une seule personne de moins de 59 ans, et notamment dans ceux d’une seule personne de moins de 29 ans, et ce dans les pays UE15 comme dans les pays NEM12.



L’accès unique à un téléphone mobile est moins répandu chez les personnes âgées.
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3.5.3. Accès à la téléphonie mobile : contrat contre carte prépayée - Les contrats et les cartes prépayées sont autant utilisés l’un que l’autre En moyenne, les niveaux d’utilisation de contrats ou de cartes prépayées sont à peu près similaires ; un tiers des répondants utilisent exclusivement un système ou l’autre et un sur cinq utilise les deux. L’utilisation de contrats comme l’utilisation des deux systèmes à la fois sont en hausse depuis 2007, où en moyenne 30% des répondants avaient recours à un contrat et 15% aux deux systèmes à la fois ; en hiver 2008, ces chiffres étaient de 31% pour les contrats et de 17% pour l'utilisation des deux systèmes. En moyenne, le contrat seul ou la carte prépayée seule enregistrent des taux marginalement plus élevés dans les pays UE15 que dans les pays NEM12; environ un tiers des citoyens des pays UE15 ont un contrat (35%), et un tiers utilisent une carte prépayée (35%), alors que dans les pays NEM12, un peu moins d'un tiers (29%) sont sous contrat et 32% utilisent des cartes prépayées. L’utilisation combinée de ces deux types d’accès au téléphone mobile reste plus répandue dans les pays NEM12, où 23% des répondants utilisent les deux systèmes contre 17% dans les pays UE15. Néanmoins, l’utilisation des différents systèmes de paiement varie considérablement d’un pays à l’autre. La souscription à un contrat uniquement domine en Finlande, où 85% des répondants ont adopté ce système. Il est intéressant de noter que dans ce pays, le téléphone mobile représente le principal moyen de communication pour la plupart des ménages, la Finlande étant l’un des pays qui a le taux le plus élevé d'accès au seul téléphone mobile. A l'opposé, le Portugal et l'Italie enregistrent les taux les plus élevés de paiement par carte prépayée uniquement ; dans chacun de ces pays plus des trois-quarts des répondants ont opté pour ce type de paiement. Sans surprise, les taux de paiement par seules cartes prépayées sont les plus bas en Finlande, où les répondants optent à la place pour des systèmes de contrats. Les citoyens à Chypre et en Slovaquie, pays NEM12, sont les plus nombreux à avoir recours
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(respectivement 37% et 36%). La combinaison des deux systèmes est la moins répandue au Portugal et en Finlande, où moins d'un répondant sur dix utilise les deux méthodes à la fois. Ménages ayant accès à la téléphonie mobile via carte prépayée et/ou via un contrat ou n’ayant pas accès à la téléphonie mobile



D’une manière générale, la proportion des ménages qui utilisent une carte prépayée pour payer leur téléphonie mobile reste inchangée par rapport au sondage précédent (–1 point de pourcentage). Cette moyenne cache cependant des variations au niveau des pays.
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Dans dix pays, nous observons une augmentation de la proportion de répondants utilisant des cartes prépayées. Les hausses les plus importantes de points de pourcentage ont été enregistrées en Irlande (+9), en Grèce (+7) et en Lettonie (+7). A l'opposé, dans huit pays, des baisses importantes de la proportion de répondants utilisant ce mode de paiement apparaissent. Les diminutions de points de pourcentage les plus importantes concernant la seule utilisation de cartes prépayées ont été enregistrées à Malte (-13), en Hongrie (-9) et en Autriche (-7)



Ménage ayant uniquement accès à la téléphonie mobile par carte prépayée (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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3.5.4. Le contrôle des dépenses et la qualité des services de téléphonie mobile D'une manière générale, les citoyens de l’UE sont satisfaits de la qualité des services fournis par leurs fournisseurs de téléphonie mobile. Cependant, une majorité de citoyens déclarent également limiter l’utilisation de leurs téléphones mobiles par souci des coûts de communication. Huit répondants sur dix estiment qu’ils peuvent vérifier leur consommation de téléphonie mobile d’une manière simple et claire. A l’inverse, six répondants sur dix limitent leur consommation par crainte des coûts de communication ; ce résultat est considérablement plus élevé que le pourcentage de répondants



limitant



leur



consommation de téléphonie fixe pour la même raison (49%). La plupart des citoyens de l’UE estiment que la couverture et la fiabilité du réseau leur permet de toujours pouvoir passer un appel et de ne jamais être coupé. Près de huit répondants sur dix (78%) sont d’accord pour dire qu’ils arrivent toujours à se connecter au réseau pour passer un appel, et 72% disent que le réseau ne coupe jamais leurs appels. La comparaison des prix entre opérateurs est légèrement plus facile pour les mobiles que pour les lignes fixes : 68% des répondants disent pouvoir facilement comparer les tarifs de téléphonie mobile, contre 64% pour les tarifs de téléphonie fixe.



63



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



QA3a Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. - UE (Posée à ceux qui ont un téléphone mobile - base = 23244) Tout à fait d’accord



Plutôt d’accord



Plutôt pas d’accord



Pas du tout d’accord



Pas applicable (SPONTANE)



NSP



Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de service de téléphonie mobile d’une manière simple et claire



42%



Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels



41%



Vos communic ations sur votre téléphone mobile ne sont jamais coupées



Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne mobile ac tuelle avec d’autres offres



Vous limitez les appels depuis votre téléphone mobile parce que vous vous souciez des coûts de c ommunication



38%



9%



37%



39%



15%



37%



30%



31%
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- Les opinions n’ont pas évolué depuis l'hiver 2006 Les opinions concernant la qualité et les tarifs de la téléphonie mobile sont inchangées par rapport aux hivers 2007 et 2006, les niveaux d’accord globaux restant les mêmes ou étant en hausse d’un ou deux points de pourcentage.



QA3a Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Total D'accord - UE (Posée à ceux qui ont un téléphone mobile EB72.5, base = 23244) EB72.5 nov.-déc. 2009



EB68.2 nov.-déc. 2007



EB66.3 nov.-déc. 2006



Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de service de téléphonie mobile d’une manière simple et claire



80% 80% 81%



78%



Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels



77% 79%



72%



Vos communications sur votre téléphone mobile ne sont jamais coupées



70% 71%



68%



Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne mobile actuelle avec d’autres offres



Vous limitez les appels depuis votre téléphone mobile parce que vous vous souciez des coûts de communication



68% 66%



61% NA NA
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QA3a.4 Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de services de téléphonie mobile d’une manière simple et claire (Question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone mobile – base = 23244)



A travers l’UE les pays sont d’accord pour dire qu’il est possible de vérifier sa consommation de services de téléphonie d’une manière simple et claire, et les niveaux d’accord sont uniformément élevés d’un pays à l’autre. Nous enregistrons les taux d’accord les plus élevés en Lettonie, en Estonie et en France où environ neuf personnes sur dix estiment que cette vérification est possible. La Lettonie et l’Estonie faisaient déjà partie des pays qui avaient les niveaux d'accord les plus élevés en hiver 2008. Les changements les plus importants ont été enregistrés en Irlande, et, dans une moindre mesure, en Autriche. Les taux de désaccord sont les plus élevés en Grèce, en Finlande et en Hongrie, où un répondant sur cinq estime qu'il n'est pas possible de vérifier sa consommation de téléphonie mobile d'une manière simple et claire. Les citoyens en Finlande étaient déjà parmi ceux les plus en désaccord avec cette affirmation en hiver 2008. Les hausses les
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plus importantes en points de pourcentage concernant cette affirmation ont été enregistrées en Grèce, en République tchèque et à Malte. QA3a.2 Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels∗ (Question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone mobile - base = 23244)



D'une manière générale, il n’y a pas de changement significatif des niveaux d’accord et de désaccord concernant la possibilité de se connecter au réseau de téléphonie mobile, avec huit citoyens de l’UE sur dix d’accord pour dire qu’ils peuvent toujours se connecter à leur réseau pour passer un appel, contre deux sur dix qui sont en désaccord avec cette affirmation. Les taux d’accord sont les plus élevés parmi les répondants en République tchèque et en Hongrie ; c'était déjà le cas en hiver 2008. Les hausses les plus importantes ont été enregistrées au Luxembourg (+21), et ensuite en Irlande (+9).



∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès au réseau, applications et contenus ».
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Les taux de désaccord sont les plus élevés en France, au Danemark et au RoyaumeUni, même s’ils ne représentent que cinq ou six points de pourcentage de plus que la moyenne de l’UE. Les hausses les plus importantes ont été enregistrées en Roumanie, en Grèce et à Chypre ; notons cependant qu'en hiver 2008, la Grèce enregistrait les mêmes taux élevés d’accord que la République tchèque.



QA3a.1 Vos communications sur votre téléphone mobile ne sont jamais coupées (Question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone mobile - base = 23244)



Les niveaux d’accord concernant les communications qui ne sont jamais coupées ont globalement augmenté de deux points de pourcentage par rapport à l’hiver 2008. Tout comme c’était le cas pour la possibilité de se connecter au réseau pour passer un appel, la hausse la plus importante a été enregistrée parmi les répondants au Luxembourg (+17) ; le Luxembourg enregistrait auparavant l’un des taux de désaccord les plus élevés.
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Les taux d’accord sont les plus importants en Hongrie, en République tchèque et à Malte, où plus de huit répondants sur dix disent que leurs appels ne sont jamais coupés. Ces pays enregistraient déjà les taux d’accord les plus élevés en hiver 2008. Selon ce critère, les communications mobiles seraient les moins fiables en Roumanie, au Royaume-Uni et en Espagne, où les répondants sont les plus nombreux à ne pas être d'accord avec l’affirmation ; près d'un tiers des répondants sont d'un avis contraire. Le Royaume-Uni faisait déjà partie en 2008 des pays où les taux de désaccord étaient les plus élevés. La Roumanie enregistre la hausse la plus importante, soit huit points de pourcentage.



QA3a.5 Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne mobile actuelle avec d’autres offres (Question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone mobile - base = 23244)



Il est aussi facile de faire la comparaison entre les tarifs de téléphonie mobile aujourd’hui qu’en hiver 2008, avec deux-tiers des citoyens de l'UE estimant toujours que l'on peut facilement faire cette comparaison. Il existe des différences entre les pays UE15 et les pays NEM12, comme le montre l’analyse des niveaux d’accord et de 69
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désaccord les plus élevés. Il semble plus facile de comparer les différents tarifs de téléphonie mobile dans les pays NEM12, où le taux d'accord avec l’affirmation atteint 74%, contre 65% seulement dans les pays UE15. Les répondants des pays NEM12 de Slovaquie et de République tchèque sont les plus nombreux à dire qu’il est facile de comparer les tarifs de téléphonie mobile ; en hiver 2008, les répondants de Slovaquie étaient déjà les plus nombreux à être d’accord avec l’affirmation (84%). Les hausses les plus importantes représentent de six à huit points de pourcentage et ont été enregistrées en Slovénie, en Autriche et en Irlande. Nous observons les taux de désaccord les plus élevés concernant la facilité de comparaison des tarifs de téléphonie mobile dans des pays UE15 : en Belgique, en Suède et au Danemark. La France, la Suède et Malte enregistrent, de leur côté, les hausses de points de pourcentage les plus importantes de désaccord avec l’affirmation. QA3a.3 Vous limitez les appels depuis votre téléphone mobile parce que vous vous souciez des coûts de communication∗ (Question posée aux répondants ayant déclaré posséder un téléphone mobile - base = 23244)



D’une manière générale, un peu moins des deux-tiers des répondants disent limiter leurs communications mobiles par souci des coûts. Les taux d’accord les plus élevés avec l’affirmation se trouvent en Irlande, en Bulgarie et en Grèce, où près des trois-



* Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 8 sur « Des coûts abordables »



70



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



quarts des répondants disent limiter leurs appels à cause des coûts potentiels. En revanche, les répondants en Autriche, en Finlande, aux Pays-Bas et en Suède sont les moins nombreux à limiter leurs appels par souci des coûts potentiels. Les utilisateurs de la ligne fixe aux Pays-Bas et en Suède étaient également parmi les moins susceptibles de limiter leurs appels fixes à cause des coûts de communications, alors que les utilisateurs en Irlande et en Bulgarie étaient également parmi les plus susceptibles de limiter leurs appels fixes pour ces mêmes raisons.



71



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



3.6.



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Autres modes de téléphonie



3.6.1. Les téléphones publics - L’utilisation des téléphones publics diminue Le taux d’utilisation des téléphones publics a chuté de façon significative depuis l’hiver 2008, passant en moyenne de 22% à 15%. La principale raison est la moindre utilisation de ces téléphones lors de déplacements ou en voyage, qui a perdu quatre points de pourcentage et atteint maintenant 8%. L’utilisation des téléphones publics n’est pas du tout généralisée : seul 1% des répondants s’en servent au moins une fois par semaine, et 2% les utilisent environ une fois par mois ; les utilisateurs restants se servent moins souvent des téléphones publics.



Camembert intérieur : EB68.2 (Nov.-Dec. 2007) Camembert extérieur: EB72.5 (Nov.-Dec. 2009)



L’utilisation des téléphones publics n’est pas la même entre les pays UE15 et les pays NEM12 ; elle est nettement moins fréquente dans les pays NEM12 (9%) que dans les pays UE15 (16%).
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Les téléphones publics sont les plus utilisés en Autriche et en Espagne, où environ trois répondants sur dix utilisent des téléphones publics. A l’opposé, ils sont les moins utilisés en Lituanie, à Chypre et en Finlande où seuls 3% des répondants disent les utiliser.



73



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



D’un point de vue sociodémographique, les téléphones publics sont davantage utilisés par les chômeurs et les personnes qui ont des difficultés à régler leurs factures la plupart du temps. Les répondants utilisent principalement les téléphones publics quand ils ont un problème avec leur propre téléphone mobile (mauvaise réception, peu de crédit ou de batterie). Ce résultat est en légère baisse (-3 points de pourcentage) mais reste la principale raison de l’utilisation des téléphones publics. La deuxième raison invoquée suggère que les répondants utilisent les téléphones publics pour appeler à l’international, puisque 17% expliquent que les appels internationaux passés avec leur téléphone mobile coûtent trop chers. Ce résultat est similaire à celui enregistré en hiver 2008. La proportion de répondants utilisant un téléphone public parce qu'ils n'ont pas de téléphone fixe chez eux reste également la même ; c'est une justification pour un peu plus d'un utilisateur de téléphone public sur dix. En hiver 2008, 19% des répondants disaient utiliser un téléphone public parce qu’ils ne possédaient par de téléphone mobile, contre 9% en hiver 2010. L’augmentation de la pénétration du téléphone mobile a clairement influencé ce résultat, la proportion des personnes utilisant un téléphone public parce qu’elles n’ont pas de téléphone mobile ayant ainsi diminué de moitié.
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QA8 Pour quelles raisons vous servez-vous personnellement des téléphones publics ? - UE (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) (Posée à ceux qui utilisent personnellement les téléphones publics EB72.5, base = 3948) EB72.5 nov.-déc. 2009



Quand le téléphone mobile est hors réseau/ n’a plus de crédit/ est déchargé



41% 44%



Vous avez un téléphone mobile mais les appels internationaux sont trop chers



17% 16%



13%



Il n'y a pas de téléphone fixe à la maison



12%



Vous n'avez pas accès à un téléphone mobile et vous devez téléphoner quand vous n’êtes pas à la maison



Le seul téléphone disponible à la maison est toujours occupé



9% 19%



3% 2%



17%



Autre (SPONTANE)



NSP



EB68.2 nov.-déc. 2007



12%



10% 5%
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3.6.2. Les appels via Internet - Un ménage sur cinq utilise son PC à la maison pour passer des appels Environ un ménage de l’UE sur 5 utilise le PC de la maison pour téléphoner via Internet (22%), ce qui est similaire au résultat de l'hiver 2008. Dans les pays NEM12, les appels passés via Internet sont environ deux fois plus nombreux (37%) que dans les pays UE15 (19%). Cependant, comparée à l’hiver 2008, l’utilisation moyenne dans les pays NEM12 (43%) a perdu six points de pourcentage alors que nous n'observons pas de tendance similaire dans les pays UE15 (18%). Nous constatons cependant des changements intéressants par rapport à l’hiver 2008 au niveau des pays. Les baisses les plus importantes des appels passés via Internet ont été enregistrées en Pologne (-14), en Roumanie (-7) et en Italie (-7). En revanche, les hausses les plus importantes pour ce type de téléphonie ont été enregistrées à Chypre (+17), en Lettonie (+10), en Bulgarie (+9), en Lituanie (+7), en Suède (+7) et en Irlande (+7). Les ménages sont les plus nombreux à passer des appels via Internet depuis leur PC à domicile en Lituanie et en Lettonie, où ils sont environ six ménages sur dix à le faire. Ces types d'appels sont les moins fréquents au Portugal, où ils ne sont utilisés que par environ un ménage sur vingt. Parmi les appels passés via Internet, la majorité vont vers d'autres utilisateurs qui souscrivent gratuitement au même service (17%). Il n’y a qu’à Chypre qu'une proportion



importante



de



ménages



utilise



Internet



pour



passer



des



appels



internationaux à bas prix vers des lignes fixes ou mobiles (10%, contre une moyenne de l’UE de 3%). Notons qu’il existe d’autres façons de passer des appels par Internet, notamment en utilisant un téléphone fixe connecté à un réseau public de télécommunications par un accès à haut débit. Cependant, les répondants ne sont pas toujours capables de faire la distinction entre ce type d’accès et un combiné classique connecté à un réseau public de téléphonie. Par conséquence, la question ne s’est penchée que sur la téléphonie IP PC à PC (ou voix sur IP) afin d’éviter les confusions.



76



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Les ménages utilisant un PC pour passer des appels via Internet sont plus nombreux dans les groupes sociodémographiques suivants : •



les ménages dans les grandes villes



•



les ménages d’une seule personne ayant moins de 29 ans
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Utilisation des annuaires téléphoniques



- Les annuaires papier sont toujours les plus utilisés, mais les annuaires en ligne gagnent du terrain L’utilisation des annuaires téléphoniques papier devance encore les annuaires en ligne ou les services de renseignements téléphoniques, avec deux-tiers des répondants (66%) ayant consulté le format papier au moins une fois. Toutefois, la proportion de répondants utilisant les annuaires papiers est en baisse (73% les avaient consultés au moins une fois en hiver 2008). L'utilisation des services de renseignements téléphoniques diminue également ; 49% les ont interrogés au moins une fois contre 53% en hiver 2008. L’utilisation des annuaires en ligne progresse, avec 43% des répondants les ayant consultés au moins une fois, contre 40% en hiver 2008.



Ces utilisations varient considérablement entre les 15 pays UE15 et les pays NEM12. L’utilisation des annuaires papier ou en ligne est nettement plus développée dans les pays UE15 que dans les pays NEM12. La fréquence d’utilisation des services de renseignements téléphoniques est, quant à elle, la même dans les pays UE15 et les pays NEM12.
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4. ORDINATEURS ET INTERNET 4.1.



Les ordinateurs personnels - Les deux-tiers des ménages possèdent un ordinateur -



Près des deux-tiers des ménages de l'UE possèdent un ordinateur. En moyenne, les ménages sont plus nombreux à posséder un ordinateur dans les pays UE15 où les deux-tiers (66%) en possèdent un, que dans les pays NEM12 où ils sont un peu plus de la moitié (53%) à en posséder un. Les ordinateurs sont les plus répandus aux Pays-Bas, au Danemark et en Suède, où environ neuf ménages sur dix possèdent un ordinateur. A l’opposé, ils sont les moins répandus en Bulgarie et en Roumanie où la proportion de ménages possédant un ordinateur à leur domicile représente moins de la moitié de celle des Pays-Bas, du Danemark ou de la Suède.
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Ménages possédant un ordinateur



- L’accès à l’ordinateur à la maison se développe D’une manière générale, l'accès à l'ordinateur se développe à travers l'UE ; la proportion de ménages possédant un ordinateur a en moyenne augmenté de sept points de pourcentage.



Assez logiquement, la proportion de ménages possédant un



ordinateur n'a diminué dans aucun pays par rapport à l'hiver 2008. Les hausses les plus importantes ont été enregistrées en Italie (+13), en Espagne (+12), en Slovaquie (+12), en France (+10) et en Belgique (+10) ; dans tous ces pays les hausses atteignent au moins dix points de pourcentage.
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D’un point de vue sociodémographique, nous constatons que davantage de ménages disposent d’un ordinateur parmi les ménages nombreux, ceux qui vivent dans des grandes villes, et parmi les jeunes ménages d’une personne (moins de 29 ans).



Le taux de pénétration chez les 75 ans et plus s’avère nettement moins élevé que celui de toutes les autres tranches d’âges de la société : le taux de pénétration global est de 17%, soit 47 points de moins que la moyenne de l'UE27 (tous les groupes d'âges).



81



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



4.2.



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Connexion et moyens d’accès à Internet



4.2.1. Accès global à Internet - 57% des ménages de l’UE ont accès à Internet chez eux Un peu plus de la moitié des ménages de l’UE ont accès à Internet à leur domicile (57%). Sans surprise, nous notons des différences entre les niveaux d’accès des pays UE15 et des pays NEM12, tout comme c’était déjà le cas pour les ordinateurs personnels. Dans les pays UE15, 59% des ménages ont accès à Internet chez eux, contre seulement 45% dans les pays NEM12. - La distribution régionale de l’accès à Internet au domicile est similaire à celle observée pour l’accès à un PC personnel Les pays qui enregistrent les taux de pénétration les plus élevés d'Internet à domicile sont les mêmes que ceux qui avaient les taux les plus élevés concernant l'ordinateur personnel ; à savoir les Pays-Bas, le Danemark et la Suède, où 89% à 85% des ménages ont accès à Internet. Le taux de pénétration d’Internet est le moins élevé en Roumanie et en Bulgarie, pays dans lesquels le taux de pénétration de l’ordinateur personnel est également le plus bas.
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Ménages disposant d’une connexion Internet



En moyenne, le taux d’accès à Internet au domicile a augmenté (+8) dans les mêmes proportions que le taux d’accès à l'ordinateur personnel, soit une hausse globale de huit points de pourcentage.



Cependant, contrairement à ce qui a été analysé



concernant l’accès à un ordinateur personnel, les connexions personnelles à Internet sont en hausse dans tous les pays de l'UE d'au moins trois points de pourcentage. Les hausses les plus importantes des connexions personnelles à Internet ont été enregistrées en Slovaquie (+18), en Grèce (+17), en Hongrie (+16) et en Pologne (+15). Les hausses les plus faibles s’observent aux Pays-Bas (+3), à Malte (+3), en Autriche (+4), en République tchèque (+4) et en Belgique (+4). Il n'y a qu'aux Pays-
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Bas que l'on peut penser que la proportion de citoyens ayant déjà un accès personnel est suffisamment large pour justifier ces hausses minimes.



D’un point de vue sociodémographique, nous constatons le plus souvent une connexion personnelle à Internet dans les ménages nombreux, ceux qui vivent dans des grandes villes, et parmi les jeunes vivant seuls (moins de 29 ans).



Les personnes âgées sont les moins susceptibles d’avoir accès à Internet chez elles ; le taux de connexion personnelle à Internet diminue à partir de 55 ans, avec l’augmentation de l’âge.



84



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



- 11% des ménages de l’UE qui possèdent un PC n’ont pas d’accès à Internet Tous les ménages possédant un PC n’ont pas nécessairement de connexion à Internet ; en moyenne, un ménage européen sur dix possédant un PC n’a pas de connexion à Internet. Les ménages possédant un PC en Roumanie, en Grèce et en Italie sont les plus susceptibles de ne pas avoir de connexion Internet chez eux, même s'ils possèdent un ordinateur ; dans ces pays, parmi les ménages possédant un PC, près d'un quart n'ont pas d'accès à Internet.



Sur le plan sociodémographique, la proportion des ménages possédant un ordinateur et une connexion à Internet chez eux augmente avec la taille du ménage et la taille de la ville. 85
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4.2.2. Pas d’accès à Internet - Un peu moins de la moitié des ménages de l’UE n’ont pas d’accès Internet Le taux de pénétration d’Internet dans les foyers progresse, mais il y a toujours une moyenne de 43% des ménages qui n’ont pas d’accès à Internet. C’est en Roumanie et en Bulgarie que l’on trouve le plus grand nombre de ménages sans accès à Internet à leur domicile, avec respectivement 69% et 65% des ménages qui n’ont pas d’accès.



Les pays enregistrant le moins de ménages sans accès



personnel à Internet sont les Pays-Bas, le Danemark et la Suède avec des pourcentages respectifs de 11%, 15% et 15%.
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Ménages ne disposant pas d’une connexion Internet chez eux
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- Le manque d’intérêt est la principale raison expliquant l’absence de connexion à Internet au domicile La principale justification à l’absence d’accès à Internet au domicile est le manque d’intérêt pour Internet ; cette justification est mise en avant par environ six répondants sur dix. - Les coûts constituent la deuxième raison invoquée D’une manière générale, 19% des répondants ont cité les coûts associés à Internet comme raison pour ne pas avoir de connexion personnelle.



Plus spécifiquement, ils



estiment qu’il revient trop cher d’acheter un PC et un modem (9%), que l'abonnement mensuel coûte trop cher (9%), que l'abonnement mensuel à un réseau haut débit coûte trop cher (7%) et que le coût de raccordement à un réseau haut débit coûte trop cher (6%)∗. Comme c'était le cas dans les sondages précédents, 8% des répondants prévoient de se connecter à Internet dans les six prochains mois.



Ils sont également 7% à dire



qu’ils ne sont pas connectés parce qu'eux-mêmes ou leur famille ne savent pas vraiment ce qu'est Internet (-2 points de pourcentage par rapport à l'hiver 2008). Les répondants se satisfaisant d’un accès à l’école ou au travail sont relativement peu nombreux (6%), et sont moins nombreux que lors du dernier sondage (-3).



∗ Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 8 sur « Des coûts abordables »
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QA19 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas d’accès Internet chez vous. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage n'a pas d’accès Internet ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) - UE (EB72.5, base = 11583) EB72.5 nov.-déc. 2009



EB68.2 nov.-déc. 2007



EB66.3 nov.-déc. 2006



58% 50% 45%



Personne dans votre ménage n’est intéressé par Internet



19% Au moins un item de coût



NA NA



Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner / connecter dans les 6 prochains mois



8% 8% 9%



Vous et les membres de votre ménage ne savez pas exactement ce qu’est Internet



7% 9% 8%



Les membres de votre ménage qui sont intéressés par Internet y ont accès sur leur lieu de travail ou dans un établissement d’enseignement ou ailleurs, et cela suffit



6% 9% 8%



L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit



Vous ou un membre de votre ménage êtes préoccupé(e) par l'existence de sites Internet dont le contenu est douteux



Autre (SPONT.)



NSP



2% NA NA 2% 3% 2%



5% 4% 4% 6% 7% 12%



Le tableau ci-dessous montre les résultats par pays pour les réponses ci-dessus. Le manque d’intérêt pour Internet est le plus répandu à Malte et en Autriche où environ les trois-quarts des personnes qui n’ont pas Internet chez elles citent comme justification le manque d’intérêt. En Roumanie et en Lettonie, ils sont presque moitié moins nombreux (respectivement 38% et 42%) à citer cette raison.
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Le problème des coûts est particulièrement critique en République tchèque et en Slovaquie, où les coûts quels qu'ils soient arrivent en tête des raisons citées par les répondants de ces pays, qu'il s'agisse des coûts d'installation, de l’abonnement mensuel en général ou de l’abonnement à un réseau haut débit. ordinateur



/



modem



et



les



coûts



élevés



des



abonnements



Le prix d’un mensuels



sont



particulièrement dissuasifs pour les répondants en République tchèque, en Slovaquie et en Hongrie.



Les coûts de raccordement à un réseau haut débit représentent un



obstacle pour de nombreux répondants en Slovaquie, en Belgique, en République tchèque et en Roumaine ; ils sont un sur dix à citer cette raison pour ne pas avoir d’accès dans ces pays.



De plus, les répondants sont plus nombreux en République



tchèque et en Slovaquie (13%) à estimer que les coûts d’un abonnement à un réseau haut débit sont trop élevés. Près d’un répondant sur dix dans l’UE projette de se connecter dans les six prochains mois (8%). Nous notons assez peu de variations entre les pays, mais les connexions dans un futur proche sont plus nombreuses dans deux des pays UE15, la France et les Pays-Bas, où 12% projettent de se connecter dans les six prochains mois. Elles sont, en revanche, les moins nombreuses dans deux pays NEM12, en Bulgarie et à Malte, où seuls 3% des répondants dans chaque pays prévoient une connexion prochaine. Les niveaux de connaissances au sujet d’Internet semblent être les plus bas au Danemark, en Roumanie et à Chypre, où un répondant sur cinq explique qu'il n'est pas connecté à Internet car il ne sait pas ce que c'est. Les répondants au Royaume-Uni sont les moins susceptibles de citer une mauvaise connaissance d’Internet comme raison pour ne pas être connectés ; ils ne sont que 2% à donner cette réponse. Parmi les répondants qui estiment ne pas avoir besoin d’un accès chez eux parce qu’ils peuvent se connecter à Internet ailleurs, les répondants en Slovaquie sont plus nombreux que les autres à citer cette raison (20%).



A l’inverse, les répondants au



Luxembourg et au Danemark sont les moins susceptibles de dire qu'avoir accès à Internet ailleurs justifie de ne pas avoir accès au domicile (1%).
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4.2.3. Accès permanent à Internet - Parmi les ménages ayant Internet, 93% peuvent y accéder en permanence Les appareils de connexion à Internet sont de plus en plus mobiles (par exemple téléphones mobiles, ordinateurs de poche (PDA), ordinateurs portables) ; il est donc possible que ces appareils ne soient pas accessibles depuis le domicile à certains moments de la journée. L’accessibilité dépend généralement du nombre d’appareils détenus par le ménage, et du type d’abonnement (par exemple endroit fixe contre accès mobile). A la lumière de ce marché de plus en plus mobile, nous avons introduit une nouvelle question dans le sondage afin de voir si les répondants peuvent en permanence se connecter à Internet depuis chez eux ou non. Parmi les ménages disposant d’un accès à Internet, plus de neuf sur dix (93%) disent pouvoir accéder à Internet à tout moment. L’accessibilité est relativement homogène d’un pays à l’autre, et seuls 17 points de pourcentage séparent le pays au taux le plus élevé de celui au taux le plus bas. L’accessibilité est la plus étendue au Danemark, où 98% des répondants peuvent accéder à Internet à tout moment. C’est au Portugal que nous enregistrons le moins de répondants pouvant accéder à Internet à tout moment (81%), et le pourcentage le plus élevé de répondants déclarant ne pas pouvoir accéder en permanence à Internet (12%). Cependant, dans ce pays, la proportion de « ne sait pas » est également la plus élevée, et atteint 7%.



92



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Base : répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 15178



Nous ne relevons pas de différence en termes d’accessibilité à Internet entre les pays UE15 et les pays NEM12; l’accessibilité est en moyenne de 93% dans les pays UE15, contre en moyenne, 93% dans les pays NEM12.
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Sans surprise, parmi les répondants qui accèdent à Internet via le réseau de leur téléphone mobile (grâce à une carte Internet ou un modem USB inséré dans un ordinateur ou grâce à un téléphone mobile connecté à un ordinateur), le pourcentage de répondants pouvant accéder à Internet à tout moment est légèrement inférieur à celui du total des répondants. Néanmoins, huit ménages sur dix utilisant un réseau mobile peuvent accéder à Internet à tout moment, contre 16% qui ne le peuvent pas car leur appareil de connexion n'est pas toujours au domicile. Les résultats ne varient pas beaucoup en fonction de la taille du ménage.



4.2.4. Moyens d’accès 4.2.4.1.



Accès Internet haut débit



- Le haut débit est plus répandu dans les pays UE15 Environ la moitié des ménages de l’UE ont un accès Internet à haut débit ; cependant, l’accès au haut débit est clairement plus fréquent dans les pays UE15 que dans les pays NEM12.



Sur les douze pays qui enregistrent des taux d’accès au haut débit



supérieurs à la moyenne de l’UE, seuls trois sont des pays NEM12 (l'Estonie, Malte et la Slovénie) ; les neuf autres sont tous des pays UE15. Le taux de pénétration du haut débit est le plus élevé aux Pays-Bas, au Danemark et en Suède, où les PC personnels et les accès à Internet sont également les plus répandus. Les citoyens en Roumanie et en Bulgarie sont les moins nombreux à avoir une connexion à haut débit chez eux, pays où le taux de pénétration de l’ordinateur et de l’accès à Internet est également bas ; seuls un quart des citoyens ont une connexion à haut débit chez eux.
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Ménages disposant d’un accès Internet haut débit
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- L’accès au haut débit a le plus progressé en Irlande (+34 points) L’accès à Internet haut débit chez soi est de plus en plus répandu à travers l’UE (+12). L’amélioration la plus importante se manifeste en Irlande, où un tiers des citoyens ont accédé à une connexion haut débit chez eux depuis l'hiver 2008. Tous les pays enregistrent une progression de l’accès à Internet en haut débit par rapport à l'hiver 2008, la progression la moins importante étant enregistrée aux PaysBas (+2) où il y a déjà l’incidence la plus importante, puis en Belgique (+3).
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Nous observons plus fréquemment un accès à Internet haut débit dans les ménages nombreux, ceux qui vivent dans des grandes villes et les ménages jeunes d’une seule personne (moins de 29 ans).



L’accès à Internet haut débit est plus bas parmi les tranches d’âges plus âgées. L’accès haut débit diminue avec l’âge et est le moins fréquent parmi les 75 ans et plus, tranche d’âge dans laquelle seul un répondant sur dix dispose d'un accès Internet haut débit.



4.2.4.2.



Accès Internet bas débit



- Seuls 7% utilisent une connexion bas débit Environ un répondant sur quatorze se connecte à Internet depuis son domicile grâce à une connexion bas débit. Ce type de connexion est le plus répandu en Lituanie et en Allemagne, où un répondant sur sept se connecte ainsi à Internet à son domicile. En revanche, à Malte, au Portugal, au Royaume-Uni, en République tchèque, en Hongrie, en Bulgarie et en Espagne, 2% des ménages ou moins utilisent ce type de connexion.
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Ménages disposant d’un accès Internet bas débit



- L’utilisation du bas débit perd du terrain dans l’UE En moyenne, à travers l'UE, nous observons une baisse de trois points de pourcentage du nombre de ménages possédant un accès Internet bas débit. Les citoyens de l’UE s’éloignent de la connexion bas débit relativement basique pour se tourner vers la connexion à haut débit plus rapide. Dans 12 des 27 pays sondés, nous constatons une diminution de la proportion des ménages possédant un accès bas débit (baisse de trois points de pourcentage ou plus).
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La baisse la plus importante s’est produite en Irlande (-16), où le nombre de connexions à haut débit a le plus fortement augmenté. La seule hausse notable du bas débit par rapport à l’hiver 2008 a été enregistrée en Lituanie (+4).



Ménages disposant d’un accès Internet bas débit (Comparaison avec EB68.2 nov.-déc. 2007)
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Utilisation des différents moyens d’accès à Internet



Le graphique ci-dessous l’évolution du bas débit vers le haut débit ainsi que la hausse globale de l’accès à Internet via des connexions haut débit. - La progression du haut débit résulte des nouvelles connexions à Internet, et de celles qui ont évolué du bas débit vers le haut débit Nous observons une hausse de 12 points de pourcentage des ménages possédant un accès haut débit par rapport à l’hiver 2008. Cette progression de l'accès haut débit provient de ménages accédant pour la première fois à Internet via le haut débit (une hausse de huit points de pourcentage de l'accès général à Internet), et de ménages migrant d'une connexion bas débit vers une connexion haut débit (baisse de trois points de pourcentage de l'accès Internet bas débit).



Moyens d'accés à Internet - UE (Base: tous les répondants) Accés Internet global



Haut débit



Bas débit



57%



60% 49% 50% 40%



48%



42% 36%



40% 28%



30%



23%



20% 16%



10%



12%



10%



0% EB64.4 déc. 2005 jan. 2006 (Résultats pour UE25)



EB66.3 nov.-déc. 2006



EB68.2 nov.-déc. 2007



7% EB72.5 nov.-déc. 2009



Le haut débit domine nettement le marché de l’Internet. Le bas débit n’occupe qu’une part relativement petite du marché, mis à part en Lituanie et en Allemagne où le bas débit représente respectivement dans chaque pays un tiers et un quart du marché de l’Internet. 100
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- Le haut débit arrive en tête des connexions à Internet dans tous les pays de l’UE Le graphique ci-dessous illustre la prépondérance du haut débit dans chaque pays de l’UE ; dans chaque pays, le haut débit devance le bas débit. A Malte, l’accès à haut débit est pour ainsi dire exclusif, et presque personne ne passe par le bas débit. Si la Lituanie (31%) et l’Allemagne (25%) ont les taux de connexions bas débit les plus élevés, le haut débit arrive néanmoins en tête dans ces pays. La Lettonie, l’Autriche, Chypre, le Luxembourg, l’Italie et la Slovénie ont les autres proportions les plus importantes de connexions bas débit ; elles varient de 15% à 17% dans ces pays.



Base : répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 15178
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- Le type de connexion à Internet varie selon le pays Le tableau ci-dessous montre la pénétration de chaque type de connexion à Internet parmi tous les répondants disposant d’une connexion Internet chez eux. L’ADSL continue à être le type de connexion le plus utilisé, et près des deux-tiers des ménages disposant d'une connexion Internet chez eux utilisent ce type de connexion (+3 points de pourcentage par rapport à l'hiver 2008). Ce type d’accès est le plus répandu en France et en Espagne, où respectivement 85% et 80% des répondants utilisent ce type d’accès. L’accès ADSL est le moins répandu en Roumanie (10%) et en Lituanie (13%). Le taux d’utilisation du réseau de télévision câblée pour se connecter à Internet reste inchangé par rapport à l’hiver 2008 (+1). Un répondant sur sept (15%) se sert du réseau de télévision câblée pour accéder à l’Internet haut débit. Les répondants en Hongrie (54%) et au Portugal (50%) sont les plus nombreux à utiliser le réseau câblé pour se connecter à Internet.



En Bulgarie (36%), en Lettonie (32%), en Lituanie



(34%), en Hongrie (54%), en Pologne (30%), en Portugal (50%), en Roumanie (44%) et en Slovaquie (27%), le réseau câblé représente le principal type de connexion haut débit. Notons cependant que le taux de pénétration global du haut débit dans ces huit pays est inférieur à la moyenne de l’UE. Les répondants en Italie (1%) et en Grèce (1%) sont les moins nombreux à passer par le réseau câblé pour se connecter à Internet. Quatre pays ont enregistré une augmentation de la proportion des ménages se connectant à l’Internet haut débit par le réseau de télévision câblée supérieure ou égale à dix points ; c’est le cas du Luxembourg (+13 points), de Malte (+12 points), de la Hongrie (+11 points) et de l’Irlande (+10 points). L’utilisation du réseau câblé n’est en net recul qu’en Bulgarie (-16). Au niveau européen (+1 point), et pour la majorité des pays, l’utilisation du câble reste stable (par exemple, la France et l’Espagne ont gardé les mêmes proportions qu'en 2007). Pour ce qui est du bas débit, nous constatons un recul à la fois de l’utilisation d’une ligne téléphonique standard et de celle d’une ligne numérisée de type ISDN (respectivement -5 et -3 points de pourcentage). L’utilisation d’une ligne téléphonique standard ou numérisée de type ISDN est relativement peu répandue et représente 102
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respectivement 7% et 5% de tous les ménages possédant une connexion à Internet chez eux. Ces types de connexions sont prédominantes dans les deux pays qui ont le plus grand nombres d’utilisateurs de connexions bas débit ; la Lituanie est le pays qui utilise le plus les lignes téléphoniques standards (25%) et l’Allemagne, celui qui utilise le plus les lignes numérisées ISDN (16%). L’utilisation du réseau de téléphonie mobile (via une carte Internet ou un modem USB branché sur un ordinateur ou via un ordinateur connecté à Internet par un téléphone mobile ou via un téléphone mobile directement) pour se connecter à Internet chez soi n’a pas augmenté de façon significative (+1%).



Ce type d’utilisation est le plus



répandu en Autriche (15%), en Irlande (15%), en Pologne (14%) et en Slovaquie (14%) où environ un ménage sur sept se connecte à Internet via le réseau de téléphonie mobile11. L’utilisation du réseau satellite reste marginale (+1 par rapport à l’hiver 2008) ; seuls 2% des ménages en moyenne se connectent via un réseau satellite. Cependant, en République tchèque et en Slovaquie, ce type d'utilisation est à souligner, puisque respectivement un ménage sur cinq et un sur sept parmi ceux qui ont Internet chez eux utilisent ce type d'accès. Nous avons enregistré quelques réponses spontanées de personnes disant se connecter à Internet via des lignes à fibres optiques. L’accès via des lignes à fibres optiques est globalement assez bas (1%) ; cependant, il est relativement élevé en Roumanie et Bulgarie ou 16% et 12% de ceux qui ont Internet se connectent de cette façon là.



11



Il convient de garder à l’esprit que cette étude se penche sur deux questions différentes concernant les connexions mobiles à Internet. Elle présente d’un côté dans ce chapitre les résultats concernant l’utilisation du réseau de téléphonie mobile pour se connecter à Internet depuis son domicile, et d’un autre côté les abonnements de téléphonie mobile permettant de se connecter à Internet. Le fait que des personnes aient un téléphone portable qui leur permette de surfer sur Internet ne signifie pas qu'elles utilisent cet appareil pour se connecter à Internet quand elles sont chez elles.
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Passage au haut débit pour les utilisateurs du bas débit



12% des ménages utilisent le bas débit, contre 82% qui utilisent le haut débit pour se connecter à Internet.



Etant donné la croissance du haut débit, il est intéressant de



comprendre pourquoi certains ménages restent connectés via le bas débit et ne migrent pas vers le haut débit. Certains obstacles sont les mêmes que dans les études précédentes (pas d’infrastructure, équipement incompatible et contenus en ligne insuffisamment attrayants) alors que d’autres, comme les coûts élevés ou ne pas utiliser suffisamment Internet, semblent être de moindres obstacles que les années précédentes. - La satisfaction à l’égard de la vitesse actuelle de connexion du bas débit est la raison la plus souvent citée, mais une même proportion de répondants ne « savent pas » Les utilisateurs du bas débit ne migrent pas vers le haut débit avant tout parce qu'ils sont satisfaits de la vitesse de leur connexion actuelle (26%), même si cette proportion a perdu quatre points de pourcentage pour revenir au niveau enregistré en hiver 2006. Cependant, un quart des utilisateurs du bas débit ne « savent pas » pourquoi ils n’ont pas de connexion haut débit, ce qui représente une hausse de dix points de pourcentage par rapport à l'hiver 2008. Les taux les plus importants de « ne sait pas » sont enregistrés en Espagne, en Roumanie, en Bulgarie, en Estonie, en Lituanie et en Allemagne. De plus, les répondants qui disent « ne pas savoir » sont plus susceptibles d’avoir des difficultés à régler leurs factures la plupart du temps (41%), d’être étudiants (44%), d’appartenir à la tranche d’âge des 15-24 ans (39%), d’utiliser quotidiennement Internet (32%), et d’appartenir aux classes sociales moins élevées. Etant donné ce profil démographique, nous pouvons penser que les répondants qui répondent « ne sait pas » le font pour ne pas avoir à parler des « coûts ». Les aspects relatifs au réseau ou à l’équipement personnel sont des problèmes sousjacents pour certains, en particulier l’infrastructure haut débit et leur propre matériel informatique. Environ un répondant sur six (16%) pense que son ménage n’est pas couvert par une infrastructure haut débit (+1 point de pourcentage), et un sur vingt
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(5%) que son PC n’est pas compatible avec le haut débit (+2) ce qui ne représente pas de changement.∗ La fréquence de l’utilisation d’Internet est moins souvent citée comme raison de ne pas passer au haut débit, et seul un répondant sur dix déclare ne pas utiliser suffisamment Internet pour justifier le haut débit (-3 points de pourcentage). - Les raisons financières sont moins souvent invoquées Les coûts sont moins cités comme raison justifiant de ne passer au haut débit, et le nombre de répondants déclarant que les coûts mensuels sont trop élevés (5%) ou que les coûts d'installation sont trop importants (4%) sont en net recul par rapport à l'hiver 2008 (-5 points de pourcentage chacun).∗ La proportion d’utilisateurs bas débit sur le point de passer au haut débit (dans les deux prochains mois) continue à perdre du terrain, et seuls 7% sont sur le point de changer. Etant donné que la base des utilisateurs bas débit se réduit, nous pouvons supposer que la base de ceux qui s'apprêtent à passer au haut débit à court terme va également se réduire.



∗ ∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès aux réseaux, applications et contenus ». Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 8 « Des coûts abordables ».



106



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



QA18 Pourquoi n’avez-vous pas un accès Internet à haut débit dans votre foyer ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) - UE (Posée à ceux qui ont une connexion Internet à bas débit EB72.5, base = 1530) EB72.5 nov.-déc. 2009



EB68.2 nov.-déc. 2007



EB66.3 nov.-déc. 2006



26%



Vous et les membres de votre ménage êtes satisfait(e)(s) de la vitesse de votre raccordement téléphonique actuel



30% 26% 16% 15%



L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit



11% 10%



Vous et les membres de votre ménage n’utilisez pas suffisamment Internet (SPONT.)



13% 16% 8%



Au moins un item de coût



0% 0% 7% 9%



Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner / connecter à un accès à haut débit dans les 2 mois à venir



Le dispositif de connexion de votre ménage (p.e. un PC ) n’est pas compatible à un accès haut débit Le contenu des sites ou les services de communication électronique ne sont pas suffisamment attrayants pour justifier une dépense supplémentaire



Autre (SPONT.)



12% 5% 3% 4% 3% 4% 3%



5% 5% 6% 26%



NSP
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Accès mobile uniquement



Les ménages n’utilisant que le réseau de téléphonie mobile pour se connecter à Internet représentent 4% des ménages ayant accès à Internet. La majorité (85%) des personnes qui utilisent le réseau de téléphonie mobile pour se connecter à Internet estiment que cela répond aux besoins de tous les membres du ménage. Seul un sur sept estime que les besoins de tous ne sont pas satisfaits par le réseau de téléphonie mobile.



Base : Personnes n’ayant accès à Internet que par le réseau de téléphonie mobile EB72.5 ; n = 599



La plupart des ménages (six sur dix) se connectent au réseau de téléphonie mobile via une carte Internet ou un modem USB connecté à leur ordinateur.



Un tiers se



connectent grâce à un téléphone mobile et seul un sur sept utilise un ordinateur connecté à Internet via un téléphone mobile.
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Qualité des services Internet



4.3.1. Coupures, vitesse, connexion, assistance téléphonique et tarifs Il est important d’évaluer la qualité des connexions Internet et l'assistance que les citoyens de l'UE pensent recevoir. Par conséquent, nous avons demandé aux répondants leur niveau d'accord avec certaines affirmations concernant la qualité de leur connexion Internet et l'assistance qu'ils reçoivent afin d'évaluer leur niveau de satisfaction dans ces domaines. Dans ce chapitre, nous examinons les niveaux de satisfaction des répondants qui ont accès à Internet chez eux. Trois nouveaux éléments ont été rajoutés à cette question par rapport aux vagues précédentes. Le premier élément nouveau se penche sur les perceptions des restrictions et limitations imposées par les fournisseurs d’accès à Internet. Les deux autres ont été rajoutés afin d’obtenir une image plus nette des performances des connexions Internet. Ils quantifient les coupures et la vitesse des connexions Internet. A première vue, il semble que les citoyens de l’UE soient relativement satisfaits des services fournis par leur fournisseur d’accès Internet. Cependant, une analyse plus approfondie montre qu'il existe quelques domaines où les taux d'insatisfaction sont importants, plus précisément concernant la vitesse et la qualité de connexion.



Au



niveau national, les répondants au Royaume-Uni sont les plus uniformément insatisfaits de la vitesse et de la qualité de leur connexion, alors que ceux en France sont les plus uniformément insatisfaits de tout ce qui touche l'assistance.



- Les citoyens sont les plus satisfaits de la possibilité de comparer des tarifs Les taux de satisfaction sont les plus élevés en ce qui concerne la possibilité de comparer les tarifs, avec les trois-quarts des répondants estimant que l’on peut facilement comparer les différents tarifs. La possibilité de joindre son service d’assistance quand il y a un problème et les réponses apportées arrivent en deuxième et troisième position. Environ sept répondants sur dix estiment qu'ils peuvent facilement contacter leur fournisseur en cas de problème, et environ les deux-tiers trouvent utiles les réponses apportées par le service d'assistance.
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- La vitesse et la régularité de la connexion ne satisfont pas tout le monde Il existe une certaine insatisfaction quant à la vitesse et à la qualité des connexions Internet. Alors que six répondants sur dix estiment que leur vitesse de connexion est toujours la même, et six sur dix déclarent également que leur connexion n’est jamais coupée, respectivement 30% et 36% sont d'avis contraire sur ces sujets. Environ six répondants sur dix estiment que le coût de leur service d’assistance est abordable. Il existe peut-être cependant un certain manque de connaissances concernant le coût des services d’assistance proposés par les fournisseurs puisqu’un répondant sur cinq a répondu « ne pas savoir ». - La plupart des répondants ne pensent pas que certains contenus et applications soient bloqués Enfin, la plupart des répondants ne pensent pas que leur fournisseur d’accès bloque l’accès à certains contenus et applications ; six répondants sur dix sont en désaccord avec cette affirmation. Ils sont cependant 18% à « ne pas savoir » si leur fournisseur bloque certains contenus.



Un répondant sur cinq pense que son fournisseur bloque



l’accès à certains contenus et applications.



QA16 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. - UE (Posée à ceux qui ont accès à Internet à la maison - base = 16244)



Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre fournisseur Internet actuel avec d’autres offres



Plutôt d’accord



Plutôt pas d’accord



Pas du tout d’accord



Pas applicable (SPONTANE)



NSP



26%



Le c oût du service d'assistance téléphonique ou du site de support est abordable



35%



23%



7%



14%



21%
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11%



38%



7%



10%



7%



10%



16%



8%



8%



10%



26%



34%



5% 3%



5% 4%



22%



36%



25%



Votre c onnexion Internet ne se coupe jamais



10%



41%



24%



La vitesse de votre connexion Internet / de téléchargement reste constante



12%



38%



31%



La réponse que vous recevez du service d'assistance téléphonique ou du site de support est utile



9%



40%



33%



Vous pouvez fac ilement contac ter votre fournisseur en cas de problème de connexion Internet



L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre fournisseur Internet



Tout à fait d’accord



5%



19%



18%



3%
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Nous allons maintenant nous pencher sur les pays dans lesquels l’image générale est différente de ce qui a été présenté ci-dessus. QA16.7 Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre fournisseur Internet actuel avec d’autres offres (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



D’une manière générale, la facilité de comparer les tarifs a progressé de trois points de pourcentage depuis l’hiver 2008. Les répondants en République tchèque et en Slovaquie sont les plus nombreux à estimer qu'il est facile de comparer les tarifs ; où neuf répondants sur dix possédant un accès à Internet chez eux sont de cet avis ; ces pays arrivaient déjà en tête de liste en hiver 2008. Il semble maintenant plus facile de comparer les tarifs à Chypre, en Espagne, en Irlande et en Autriche, où l’on a enregistré les plus fortes progressions des niveaux d’accord. Les répondants sont les plus nombreux à être en désaccord avec cette affirmation au Danemark, en Belgique et en Suède ; ils sont environ un quart à trouver qu'il n'est pas
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facile de comparer les tarifs (les taux de désaccord étaient déjà les plus élevés au Danemark et en Belgique lors de la dernière étude). Même si les hausses des taux de désaccord sont restés relativement faibles, c’est au Danemark que la hausse est la plus prononcée (pays qui enregistre l’un des taux de désaccord les plus élevés dans cette étude comme dans la précédente).



QA16.4 Vous pouvez facilement contacter votre fournisseur en cas de problème de connexion Internet (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



Si, globalement, sept répondants sur dix estiment qu’ils peuvent facilement contacter leur fournisseur d’accès en cas de problème de connexion, cette perception n’est pas unanime dans tous les pays. Les taux d'accord sont les plus élevés dans trois pays NEM12, la Lettonie, la Bulgarie et la Lituanie, où nous enregistrons des taux d'accord compris entre 86% et 88%.
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Cependant, dans certains pays UE15 comme la France, la Finlande et les Pays-Bas, les taux de désaccord sont les plus élevés et atteignent de 27% à 33% ; les taux d'accord sont ainsi assez bas et avoisinent les 51% à 57%. Le taux de désaccord concernant la possibilité de contacter facilement son fournisseur d'accès était déjà le plus élevé en France en hiver 2008.



QA16.6 La réponse que vous recevez du service d'assistance téléphonique ou du site de support est utile (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



Le taux d’accord concernant la réponse utile du service d’assistance téléphonique / du site de support est similaire à celui concernant la facilité de contacter son fournisseur d’accès en cas de problème, et est globalement de 65%.



Dans certains pays, les



niveaux élevés d’accord / de désaccord concernant la facilité de contacter son 113
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fournisseur d’accès sont équivalents à ceux enregistrés concernant les réponses apportés par les services d’assistance téléphonique / du site de support ; il semblerait que dans ces pays, support et disponibilité aillent de paire. Parmi ces pays, c’est en Bulgarie que nous observons les taux d'accord les plus élevés concernant à la fois la facilité de contacter son fournisseur d'accès en cas de problème de



connexion



et



l'utilité



des



réponses



téléphonique / le site de support.



apportées



par



le



service



d'assistance



Les niveaux d’accord concernant l’utilité des



réponses apportés par les services d’assistance sont également les plus élevés à Chypre, en République tchèque et en Slovaquie ; les répondants en République tchèque et en Slovaquie étaient déjà parmi les plus nombreux à être satisfaits de cet aspect lors de la dernière étude. La France comme les Pays-Bas font partie des pays où nous enregistrons les taux de désaccord les plus élevés concernant à la fois la facilité de contacter son fournisseur d'accès en cas de problème de connexion et l'utilité des réponses apportées par le service d'assistance téléphonique / le site de support. Le taux de désaccord est le plus élevé en France, comme c’était déjà le cas en hiver 2008 ; un quart des répondants estiment que les réponses qu’on leur a apportées n’étaient pas utiles. Les hausses de pourcentage les plus élevées des taux de désaccord sont moins importantes que les hausses des points de pourcentage des taux d'accord ; il semblerait donc y avoir une amélioration plutôt qu’une détérioration de ces services.
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Nous allons maintenant nous concentrer sur les nouvelles affirmations qui ont été introduites dans cette question afin de fournir une image plus précise des performances des connexions Internet, en quantifiant les coupures et en évaluant la vitesse des connexions Internet. QA16.2 La vitesse de votre connexion Internet / de téléchargement reste constante (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



QA16.1 Votre connexion Internet ne se coupe jamais∗ (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès aux réseaux, applications et contenus ».
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L’affirmation « votre connexion Internet ne se coupe jamais » remplace l’affirmation plus générale « Vous êtes satisfait des performances de votre connexion Internet » qui était présente dans la dernière étude ; ceci afin d'avoir une vue plus détaillée de la qualité des connexions Internet. D’une manière générale, six répondants sur dix déclarent que leur connexion ne se coupe jamais, contre un tiers (36%) qui affirment le contraire. Nous observons des similarités entre la vitesse de la connexion Internet et sa continuité, notamment en Autriche et en Hongrie ; ces pays sont parmi ceux qui enregistrent les taux d’accord les plus élevés concernant à la fois la rapidité de la connexion Internet et le fait qu’elle ne se coupe jamais. Le Royaume-Uni, quant à lui, fait partie des pays enregistrant les taux de désaccord les plus élevés avec ces deux affirmations. Les répondants en Belgique sont parmi les plus satisfaits de la vitesse de leur connexion Internet. Les répondants en Suède et en Allemagne sont également parmi les plus satisfaits de la continuité de leur connexion (elle ne se coupe jamais). A l’opposé, et au côté des répondants du Royaume-Uni, les répondants en Finlande et en Espagne sont les moins satisfaits de la vitesse de leur connexion (respectivement 52% et 48%).



Les répondants en France et à Chypre sont, quant à eux, les moins



satisfaits de la continuité de leur connexion Internet ; ils sont plus de la moitié à ne pas être d’accord avec l’affirmation selon laquelle elle ne se coupe jamais.
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QA16.5 Le coût du service d'assistance téléphonique ou du site de support est abordable (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



Il semblerait que les niveaux globaux d’accord sont les moins élevés concernant le côté abordable des services d'assistance téléphonique / du site de support. Il faut cependant noter qu'un répondant sur cinq (19%) n'a pas pu dire s'il était d'accord ou pas d'accord avec cette affirmation par méconnaissance du coût de ces services. Néanmoins, près de huit répondants sur dix en Autriche, en Bulgarie, en République tchèque et en Slovénie estiment que cette assistance est abordable. Nous enregistrons les progressions les plus importantes, entre huit et dix points de pourcentage, en Bulgarie, en Autriche et en Irlande. Les taux de désaccord sont les plus élevés en France, en Espagne et en Finlande, où d’un quart à un tiers des répondants environ estiment que cette assistance n'est pas 117
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Les répondants en France étaient déjà les moins satisfaits du coût de



l’assistance lors du dernier sondage. D’une manière générale, le taux de désaccord a perdu quatre points de pourcentage.



QA16.3 L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre fournisseur Internet∗ (question posée aux répondants ayant déclaré posséder un accès Internet chez eux – base = 16244)



Un répondant sur cinq pense que son fournisseur bloque l’accès à certains contenus et applications. Cependant, le taux d’accord n’est pas uniforme d’un pays à l’autre, et les taux d'accord les plus élevés ont été enregistrés au Portugal, à Chypre et en Italie, où un tiers des répondants au minimum pensent que leur fournisseur bloque l'accès à certains contenus. D’un autre côté, les répondants en République tchèque, en Estonie et en Lettonie sont les plus nombreux (environ trois-quarts dans chaque pays) à être en désaccord avec l’idée selon laquelle leurs fournisseurs bloquent l’accès à certains contenus et applications. Etant donné que globalement, 18% des répondants ne savent pas si leur fournisseur leur bloque l'accès à certains contenus, il est également intéressant d’analyser la proportion de répondants qui, dans chaque pays, ne sont pas sûrs d’eux et ont répondu « ne sait pas ». Les taux les plus élevés de « ne sait pas » ont été enregistrés



∗



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès aux réseaux, applications et contenus ».
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à Malte et en Italie, avec respectivement 33% et 30%. Les proportions les moins élevées sont observées en Belgique et en Hongrie, où seuls 6% des répondants ont déclaré « ne sait pas ». 4.3.2. Vitesse et capacité d’Internet comparé aux attentes - La vitesse et la capacité d'Internet répondent aux attentes de six répondants sur dix La majorité des répondants (60%) estiment qu’ils ont la vitesse et la capacité de téléchargement à laquelle ils s’attendaient en signant leur contrat.



Cependant, un



quart d'entre eux estiment que la vitesse et la capacité de leur connexion Internet n'est pas conforme à ce qui était stipulé dans leur contrat ; ils ont soit une meilleure connexion, soit une connexion moins bonne que ce à quoi ils s’attendaient au vu de leur contrat. Environ un répondant sur six ne sait pas si la vitesse et la capacité sont conformes aux conditions de leur contrat. Sans doute ces répondants ne peuvent-ils pas se souvenir de la vitesse ou de la capacité stipulée dans leur contrat Internet, et comment cela est lié au service qu'ils reçoivent.



Base : Répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 16244
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La perception que les ménages ont bien la vitesse et la capacité de téléchargement auxquelles ils s’attendaient en signant leur contrat Internet est plus répandue dans les ménages possédant une connexion haut débit : ils sont sept répondants sur dix à penser que la vitesse et la capacité de leur connexion sont conformes à celles stipulées dans leur contrat. téléphonique



pour



Les ménages utilisant le réseau de téléphonie mobile ou une ligne se



connecter



à



Internet



sont



les



moins



satisfaits :



seuls



respectivement 56% et 55% d’entre eux estiment que leur connexion est conforme à ce qui est stipulé dans leur contrat.



120



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



Si, en moyenne, six répondants sur dix estiment que la vitesse et la capacité de leur connexion Internet sont conformes aux conditions de leur contrat, ce chiffre atteint huit répondants sur dix en République tchèque, en Hongrie, en Lituanie et en Slovénie. De fait, dans 13 des 27 pays sondés, au moins sept répondants sur dix estiment que leur connexion Internet est conforme aux conditions de leur contrat. En revanche, les répondants en Espagne (47%) et au Royaume-Uni (49%) sont les moins nombreux à estimer que la vitesse et la capacité de leur connexion Internet sont conformes à leur contrat.



D’autres grands pays de l’UE les suivent de près : l’Italie



(53%), la France (58%) et l'Allemagne (62%), ce qui explique pourquoi la moyenne globale de l'UE 27 est de 60%.



Base : Répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 16244
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4.3.3. Changer de fournisseur d’accès - Six ménages sur dix n’envisagent pas de changer de fournisseur d’accès à Internet Nous avons demandé aux ménages disposant d'un accès à Internet s’ils avaient envisagé de changer de fournisseur d’accès, et pour quelles raisons ils ne le faisaient pas. Si en moyenne, la majorité des utilisateurs d’Internet dans l’UE n’envisagent pas de changer de fournisseur d'accès (59%), nous notons des différences importantes entre les Etats membres, les pourcentages allant de 45% en Suède et au Danemark à 85% en Hongrie.



Base : Répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 15178



- 10% ont envisagé de changer de fournisseur mais sont satisfaits de leur service actuel Même si quatre répondants sur dix disent avoir envisagé de changer de fournisseur d’accès, un sur dix est pour l'instant satisfait des services fournis par son fournisseur d'accès, et n'en change pas pour cette raison. C’est tout particulièrement le cas en
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Espagne et en Suède où respectivement 20% et 18% des répondants ont envisagé de changer, mais restent satisfaits des services fournis par leur fournisseur actuel. Environ un sur dix (9%) explique qu’il a déjà changé de fournisseur. Ce comportement est le plus répandu au Danemark, où 22% des répondants ont déjà changé de fournisseur. Les pays ayant un taux plus élevé de pénétration du haut débit ont également des résultats supérieurs à la moyenne de l’UE, ce qui tendrait à montrer qu’il existe un lien entre le taux de pénétration du haut débit et le niveau de concurrence, mesuré en termes de ménages ayant déjà changé de fournisseur. Les efforts demandés pour changer de fournisseurs sont dissuasifs pour environ un répondant sur vingt, et c'est particulièrement le cas aux Pays-Bas.



Une proportion



similaire de répondants expliquent qu’ils sont liés par leur contrat actuel et ne peuvent changer de fournisseur ; cela constitue le principal obstacle pour les répondants en Slovaquie. Les répondants sont assez peu nombreux à citer le manque de fournisseurs disponibles là où ils vivent comme raison pour ne pas changer de fournisseur (4% au global). Cependant, un répondant sur dix en Irlande et en Roumanie aimerait changer de fournisseur mais pense qu’il n’y en a aucun vers qui changer là où ils vivent. 3% ou moins des répondants disent qu’ils aimeraient changer de fournisseur mais qu’ils ne le font pas soit parce qu’ils ont une offre comprenant plusieurs services, soit parce qu'ils doutent de l'offre ou parce qu'ils craignent de perdre leurs adresses emails ou leurs pages favorites. Seuls 2% des répondants disent changer de fournisseurs Internet en fonction des conditions des offres.
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Téléphones mobiles et Internet



- 33% des utilisateurs de la téléphonie mobile peuvent accéder à Internet pour regarder, écouter/télécharger des contenus et envoyer/recevoir des emails Un tiers des répondants possèdent un téléphone mobile avec un abonnement leur permettant de se connecter à Internet pour regarder /écouter ou télécharger des contenus audio / vidéo et pour envoyer / recevoir des emails. Ce type d’abonnement Internet sur téléphone mobile est le plus répandu parmi les utilisateurs de téléphone mobile en Suède ; où environ six utilisateurs de téléphone mobile sur dix ont une connexion à Internet incluse dans leur abonnement de téléphonie mobile. A l’inverse, les utilisateurs de la téléphone mobile en Roumanie et en Bulgarie sont les moins susceptibles d’avoir un tel abonnement ; ils ne sont qu’un sur sept ou moins à avoir ce type d'abonnement Internet. D’une manière générale, il semble y avoir moins d'utilisateurs de téléphone mobile avec une connexion internet pour télécharger ou envoyer / recevoir des emails dans les pays d’Europe du Sud, où seul un répondant sur cinq a ce type d’accès. Les utilisateurs de téléphone mobile avec un accès à Internet pour télécharger ou envoyer / recevoir des emails ne sont que 5% à ne disposer que de leur téléphone mobile pour se connecter à Internet. Ils sont, en revanche, 77% à posséder également une connexion fixe à Internet chez eux. Enfin, 18% d'entre eux ont répondu ne pas avoir Internet chez eux.
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Base : Personnes possédant un téléphone mobile EB72.5, n = 23244
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- Le nombre d’abonnements mobiles à Internet est le même dans les pays UE15 et les pays NEM12 Même si les utilisateurs de téléphone mobile avec un abonnement qui leur permet de se connecter à Internet sont les plus nombreux dans un pays UE15, la Suède (58%), et les moins nombreux dans deux des pays NEM12 à savoir la Roumanie (12%) et la Bulgarie (15%), en moyenne, nous n’observons pas de différence entre les pays UE15 et les pays NEM12. En moyenne, 33% des utilisateurs de téléphone mobile dans les pays UE15 ont accès à Internet dans leur abonnement ; ils sont également 33% dans les pays NEM12 à avoir le même accès. D’un point de vue sociodémographique, nous enregistrons le plus d'utilisateurs de téléphone mobile avec un accès à Internet pour regarder ou écouter et télécharger des contenus audio / vidéo et envoyer / recevoir des emails parmi les 15-24 ans, les étudiants et ceux qui utilisent quotidiennement Internet. La majorité des répondants (environ deux-tiers ou plus) qui se connectent à Internet sur leur téléphone estiment que l'accessibilité d'Internet sur leur téléphone n'est pas réduite par la capacité de leur téléphone, leur contrat d'abonnement ou le fournisseur de téléphone mobile.
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- Les principales limitations de l’accès à Internet∗ sont la capacité du téléphone, suivie de près par le type d’abonnement Néanmoins, sur les trois limitations potentielles de l’accès à Internet, la capacité du téléphone semble être la première source de restriction, suivie de près par le type d’abonnement auquel l’utilisateur a souscrit ; environ un tiers des répondants sont d’accord avec chacune de ces affirmations. Les restrictions imposées par l’opérateur de téléphonie mobile semblent être les moins susceptibles de limiter l’accès à Internet, mais un répondant sur cinq estime néanmoins que les fournisseurs bloquent l'accès à certains contenus en ligne et applications.



QA4 Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? - UE (Posée à ceux qui possèdent un téléphone mobile avec accès à Internet - base = 7612)



Oui



L’accès aux contenus et aux applications en ligne est peu aisé à cause de la capacité limitée de votre téléphone mobile



L’accès aux contenus et aux applications en ligne est limité par l’abonnement auquel vous avez souscrit chez votre opérateur de téléphonie mobile



L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre opérateur de téléphonie mobile



∗



Non



36%



64%



32%



68%



21%



79%



Pour une analyse plus détaillée, voir le chapitre 7 « Accès aux réseaux, applications et contenus ».
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Utilisateurs des sites de réseaux sociaux



Il est intéressant de suivre la croissance rapide qu’ont connu les sites de réseaux sociaux ces trois dernières années car ces sites offrent de nouveaux outils de communication aux individus, que ce soit via leur PC ou leur Smartphone, ce qui a un impact sur les opinions et les comportements des individus en ce qui concerne leurs besoins ou ceux de leur foyer en matière de services e-com. Deux nouvelles questions ont été introduites dans cette étude. La première vise à analyser dans quelle mesure les citoyens de l’UE utilisent les sites de réseaux sociaux. La seconde quantifie les inquiétudes concernant les données privées résultant du chargement en ligne d’informations personnelles. Les résultats sont présentés dans les chapitres suivants. - Plus d'un tiers des citoyens de l’UE utilisent des sites de réseaux sociaux Environ un tiers des citoyens de l’UE utilisent des sites de réseaux sociaux, contre deux-tiers qui ne les utilisent pas du tout (le « Non » du graphique ci-dessous regroupe les réponses « jamais » et « pas d'accès à Internet »).
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C’est en Lettonie que l’utilisation de ces sites est la plus répandue ; six répondants sur dix (57%) y utilisent des sites de réseaux sociaux. Arrivent ensuite les Pays-Bas, le Danemark et la Suède où environ cinq répondants sur dix utilisent ces sites.



A



l’inverse, l'utilisation est la moins répandue en Roumanie où seuls deux répondants sur dix visitent ce genre de sites.



- Environ la moitié des répondants n’utilisent jamais de site de réseau social Nous observons le plus grand nombre de répondants qui « n’utilise jamais de sites de réseaux sociaux » en Allemagne et en Espagne ; ils sont près de six sur dix à dire qu’ils n’en utilisent jamais, contre 49% en moyenne dans l’UE. 130
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disent ne jamais utiliser de sites de réseau social sont les moins nombreux en Lettonie et Hongrie, où ils ne sont qu’environ un quart. Le facteur sociodémographique de différentiation le plus important semble être l’âge. Parmi les utilisateurs quotidiens de réseaux sociaux, la tranche d’âge la plus représentée est celle des 15-24 ans, tandis que parmi les personnes qui n’utilisent jamais ces sites, les plus de 40 ans et les retraités sont les plus représentés. - Les utilisateurs de sites de réseaux sociaux ont tendance à se connecter à ces sites plusieurs fois par semaine Les sites de réseaux sociaux sont fréquemment utilisés, avec 57% des utilisateurs qui les consultent au moins deux ou trois fois par semaine, contre moins d'un quart (23%) qui les utilisent une fois par semaine ou quelques fois par mois. C'est à Chypre, à Malte, en Suède, en Lettonie et en Finlande que les répondants utilisent le plus fréquemment les sites de réseaux sociaux ; ils sont dans ces pays entre 59% et 53% à les utiliser quotidiennement ou presque tous les jours.



Les



pourcentages les moins importants d'utilisateurs fréquents se trouvent en Roumanie, où seuls 11% des répondants vont sur ces sites quotidiennement ou presque chaque jour, et 11% les utilisent deux à trois fois par semaine. Les répondants qui se connectent aux sites de réseaux sociaux deux ou trois fois par semaine sont les plus nombreux en Hongrie, en Espagne et en Italie où environ un tiers (entre 34% et 30%) se connectent à cette fréquence. Nous constatons assez peu de différences entre les Etats membres dans les proportions d’utilisateurs se connectant aux sites de réseaux sociaux une fois par semaine ou deux à trois fois par mois. L’écart entre le taux le plus élevé et le taux le plus bas est respectivement de 14 et 13 points de pourcentage. Les répondants qui utilisent les sites de réseaux sociaux moins de deux à trois fois par mois sont les plus nombreux en Roumanie, où près de la moitié des utilisateurs se connectent à cette fréquence (47%).



En revanche, l’un des pays ayant un taux élevé



d’utilisateurs fréquents, la Lettonie, a également le taux le plus faible d'utilisateurs occasionnels, avec 5%. 131
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5. LA TELEVISION 5.1.



Accès général à la télévision - L’accès à la télévision est quasiment universel -



L’accès à un poste de télévision est quasiment universel à travers l’UE, et en moyenne 98% des ménages de l’UE y ont accès. Nous n’observons que peu de différences au sein de l’UE, mais l’accès s’avère le plus répandu en Grèce, en Espagne, à Chypre, en Hongrie et en Slovaquie, où 100% des ménages ont accès à la télévision. C’est toujours en Finlande que nous enregistrons le moins de ménages ayant accès à la télévision, avec un taux de 93% (+1 point de pourcentage par rapport à l’hiver 2008). La Lettonie se place en deuxième position avec un taux de 96%. La diminution apparente du taux de pénétration de la télévision chez les ménages en France et en Espagne enregistrée en 2008 semble compensée dans cette étude. 97% des ménages en France ont accès à la télévision (+4), tandis qu’en Espagne, l’accès est quasiment universel à 100% (+7).



5.2.



Moyens de réception - Il y a quatre façons de recevoir la télévision -



Il n’y a pas de moyen prédominant de recevoir la télévision parmi les ménages de l’UE. Avec l’accès à la télévision par câble ou satellite et le remplacement de plus en plus important de la télévision analogique par la télévision numérique, la façon dont les personnes reçoivent la télévision évolue et varie d’un pays à l’autre.
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Moyens de réception de la télévision - UE (Base: Ceux qui ont la télévision dans le ménage) Une antenne hertzienne classique (sur le toit ou directement posée sur votre téléviseur) Un abonnement de télévision par câble Un satellite grâce à une parabole Une télévision numérique terrestre (antenne + décodeur) Un réseau téléphonique + modem



60% 50%



50%



45% 41%



40% 33%



35%



30%



34%



34%



30% 24%



20%



22%



21%



22%



23%



12%



10%



0%



5%



7% 2%



2%



EB66.3 nov.-déc. 2006



EB68.2 nov.-déc. 2007



2% EB64.4 déc. 2005 jan. 2006 (résultats pour UE25)



4% EB72.5 nov.-déc. 2009



- La télévision numérique terrestre est deux fois plus présente La réception de la télévision par une antenne hertzienne classique, tout comme la télévision câblée, restent les principaux moyens de réception de la télévision dans l’UE, avec respectivement 34% et 30% des ménages de l'UE qui utilisent ces moyens de réception. La télévision par satellite se positionne ensuite (24%), puis la télévision numérique terrestre (23%).



Nous observons cependant une baisse sensible de



l’utilisation des antennes classiques (-7 par rapport à l’hiver 2008) et, dans une moindre mesure, du câble (-4). La hausse la plus importante concerne le nombre de personnes utilisant la télévision numérique terrestre, qui a presque doublé par rapport à l’hiver 2008 et atteint maintenant 23% (+11). 134
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Huit pays enregistrent une croissance à deux chiffres de l’utilisation de la télévision numérique terrestre par rapport à l’hiver 2008 ; il s’agit de l’Espagne (+48), de l’Italie (+25), de la République tchèque (+19), de la Belgique (+18), de la France (+14), de l’Estonie (+12), de Malte (+11) et de la Roumanie (+10). - L’utilisation d’une antenne classique domine toujours en Europe du sud L’utilisation d’une antenne (pour la réception de signaux analogiques) est la plus répandue en Grèce où presque tous les ménages utilisent encore ce moyen ; viennent ensuite Chypre, l'Italie, l'Espagne et le Portugal. C’est aux Pays-Bas que les ménages sont les moins nombreux (aucun en fait) à utiliser une antenne, la majorité (les troisquarts) passant plutôt



par un réseau câblé.



Inversement, la Grèce enregistre le



nombre le moins important d’utilisateurs de la télévision par câble, avec seulement 1% des ménages. 24% des ménages européens reçoivent, quant à eux, la télévision par satellite grâce une parabole. C’est en Autriche (49%) et en Allemagne (47%) que nous enregistrons le plus grand nombre d’utilisateurs de la télévision par satellite. Il est intéressant de noter qu’en Autriche comme en Allemagne, des proportions similaires de ménages utilisent un satellite ou un réseau câblé pour recevoir la télévision. La télévision par satellite enregistre les plus fortes progressions (en points de pourcentage) par rapport à l’hiver 2008 en Irlande (+11) et en Pologne (+11). Les répondants en Grèce sont également les moins nombreux à recevoir la télévision par satellite. - La télévision numérique domine en Espagne L’utilisation de la télévision numérique terrestre domine à présent en Espagne, où six répondants sur dix l’utilisent, comparé à seulement un peu plus de deux sur dix en moyenne dans l’UE (+48 points de pourcentage par rapport à l’hiver 2008). Le deuxième taux d’utilisation le plus élevé de la télévision numérique est enregistré en France, avec 35% (+14). Viennent ensuite l'Italie avec 33% (+25), la Suède avec 32% (-4) et le Royaume-Uni avec 31% (=). L’utilisation d’un réseau téléphonique et d’un modem pour recevoir la télévision reste relativement peu développée, et est globalement utilisé par un ménage sur vingt. 135
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Cependant, ce type d’utilisation est en progression en France par rapport à l’hiver 2008 et atteint 19% (+13 points de pourcentage). Ce moyen de réception de la télévision a doublé en Slovénie pour atteindre 10%.
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6. LES OFFRES GROUPEES Les fournisseurs de services à travers l’Europe proposent de plus en plus d’offres combinant téléphonie fixe, téléphonie mobile, Internet et télévision en un seul abonnement. L’implantation de ce type d’offres combinées gagne du terrain dans tous les pays sondés, atteignant une moyenne européenne de 38% (+9 par rapport à l’hiver 2008). Nous observons d’importantes différences.



Les offres groupées comprenant deux services ou plus sont les plus répandues aux Pays-Bas (60%).



Environ la moitié des ménages au Danemark, en Estonie ou en 137
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France achètent également deux services ou plus par le biais d’une offre groupée. Les offres groupées sont les moins fréquentes en Finlande, où seuls 13% des ménages achètent des services de cette manière. Ces chiffres doivent être lus en gardant à l’esprit que 71% des répondants en Finlande n’ont pas de ligne de téléphone fixe. Nous verrons plus loin que la téléphonie fixe est l’un des principaux composants des offres groupées. Les ménages choisissant des offres combinées sont plus répandus parmi les ménages nombreux (ceux composés de trois occupants ou plus) et ceux vivant dans des grandes villes.



Les offres groupées sont moins fréquentes dans les ménages



célibataires âgés et parmi les personnes âgées d'une manière générale.



- Les offres groupées gagnent en popularité Les offres groupées sont de plus en plus populaires, et en moyenne plus d'un tiers des ménages ont souscrit à une offre groupée qui comprend deux services ou plus (+9 par rapport à l’hiver 2008). Tous les pays enregistrent des hausses dans l'adoption d'offres groupées, ou restent stables ; nous n’enregistrons pas de baisse de l'implantation des offres groupées. Nous observons la hausse de points de pourcentage la plus importante du nombre de ménages ayant souscrit à des offres groupées combinant deux services ou plus à Malte (+31



par



rapport



à



l’hiver



2008).



A



l’inverse,
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d’augmentation et le Luxembourg et la République tchèque n’enregistrent que de faibles hausses, de un ou deux points de pourcentage.
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Il existe plusieurs types d’offres groupées disponibles pour les ménages ; celles-ci sont illustrées dans le tableau ci-dessous.



Tout comme dans la dernière étude, la combinaison d’offre groupée la plus populaire comporte une ligne de téléphone fixe avec un accès à Internet : un ménage européen sur sept a choisi ce type de ‘pack’. La deuxième combinaison la plus populaire, qui a doublé d’ampleur par rapport à l’hiver 2008, est le « triple service » qui fournit un accès à la télévision en plus de la téléphonie fixe et de l'accès à Internet.
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Le tableau ci-dessous montre les types de produits que reçoivent les abonnés aux offres groupées dans leur ’pack’.



Les offres groupées concernent avant tout l’accès à Internet et à la téléphonie fixe, avec 86% et 80% des offres groupées qui fournissent ces services.



Cependant,



depuis l’hiver 2008, l’accès à Internet a augmenté de trois points de pourcentage tandis que l’accès à la téléphonie fixe a perdu trois points de pourcentage. La hausse de service la plus importante est l’offre de chaînes de télévision faisant partie de l’offre groupée, qui a augmenté de 6 points de pourcentage et atteint 47%. Les téléphones mobiles font le moins souvent partie des offres groupées ; ils sont présents dans 22% des offres groupées. Etant donné que l’offre groupée la plus populaire comprend une ligne fixe, il n’est pas surprenant de trouver le nombre le moins important d’offres groupées en Finlande, où le taux d’accès au téléphone mobile est parmi les plus élevés ; et le nombre le plus important d’offres groupées aux Pays-Bas, où le double-accès à la téléphonie fixe et mobile est très répandu. Le besoin d'offres groupées est donc lié, au moins en partie, au besoin d’avoir une ligne fixe. Une analyse plus poussée montre que dans la plupart des pays qui ont un taux élevé d’accès à Internet haut débit (les Pays-Bas, le Danemark, la Suède, la France, le Luxembourg, Malte, le Royaume-Uni et la Belgique), nous observons un taux élevé d’offres groupées.
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Même si les proportions d’offres groupées avec téléphone fixe et avec accès à Internet sont similaires, leur impact sur le marché est considérablement différent : parmi les répondants qui ont accès à Internet, près de six sur dix (57%) ont cet accès comme service inclus dans leur offre. Tandis que seuls environ quatre sur dix (42%) ont accès à leur ligne fixe via une offre groupée.



Part des services achetés via des packs / offres groupées - UE



Accès à Internet



57%



42%



Téléphonie Fixe
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- Les offres groupées sont perçues comme étant pratiques et moins chères que les services individuels Les offres groupées de communication sont principalement perçues comme étant plus pratiques car elles ne génèrent qu’une seule facture, et reviennent moins cher que chaque service payé séparément.



Sans surprise, cette opinion est la plus répandue



dans les pays où les offres groupées sont les plus fréquentes.



Les répondants en



Estonie (58%) et en Slovénie (57%) sont les plus nombreux à trouver les offres groupées pratiques. En fait, dans la quasi-totalité des pays, le fait de n’avoir qu’une seule facture est perçu comme le principal avantage des offres groupées. De nombreux pays sont proches de la moyenne européenne sur ce point (par exemple, la France et l'Allemagne enregistrent toutes deux des scores de 42%). Malte (47%) et le Royaume-Uni (37%) sont les seuls pays où l’aspect bon marché des offres groupées, par comparaison au coût des services séparés, se positionne au premier rang. Cependant, dans quelques pays où les offres groupées sont peu répandues, les inconvénients de ces dernières sont perçus comme étant plus importants que leurs avantages. Par exemple en Finlande (43%), en République tchèque (35%) et en Bulgarie (29%), les offres groupées sont principalement perçues comme n’étant pas intéressantes parce que « vous n'avez pas vraiment besoin des services proposés ». Les répondants en Finlande sont le moins susceptibles de penser que les offres groupées sont pratiques ou moins chères que les services séparés, avec des scores respectifs de 19% et 8%. Peut-être sans surprise, la Finlande, la Bulgarie et la République tchèque sont également les trois pays ayant les taux de pénétration des offres groupées les plus bas.



- Cependant, 17% des Européens pensent que les offres groupées incluent des services dont ils n'ont pas besoin Dans les pays dont l'utilisation des offres groupées est peu répandue, les répondants pensent avant tout que ces derniers comprennent des services dont ils n’ont pas besoin ; cette affirmation est citée par 43% des répondants en Finlande, 35% en 143
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République tchèque et 29% en Bulgarie. Cette perception est la moins répandue en Roumanie (6%), où l’opinion dominante est que les offres groupées sont pratiques et moins chères que les services séparés. Un répondant sur dix estime que les offres groupées manquent de transparence et de clarté en ce qui concerne les coûts et conditions de chaque service. Nous n’enregistrons que peu de différences entre les pays sur ce point, celui-ci étant le plus mentionné par les répondants en République tchèque (16%) et le moins mentionné par les répondants en Roumanie (4%). De même, 8% ne sont pas intéressés par les offres groupées parce qu'ils ne veulent pas être liés à un même fournisseur pour tous les services. Cette raison est la plus invoquée par les répondants en Slovaquie (20%), et la moins mentionnée au Luxembourg (3%). Il est intéressant de noter qu’environ un citoyen sur cinq n’a pas d’opinion concernant les offres groupées (18% ne savent pas). La proportion de répondants ayant répondu « ne sait pas » varie d’un pays à l’autre et constitue un indicateur potentiel du manque de connaissances des offres groupées disponibles dans leur pays.



Un tiers des



répondants en Roumanie ont répondu « ne sait pas », et un peu plus d’un quart des répondants en Pologne, en Italie, en Irlande et en Bulgarie ont également donné cette réponse. Dans tous ces pays, l’utilisation des offres groupées est moins répandue que la moyenne, et est peut-être une conséquence de ce manque de connaissances.
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Une analyse des perceptions parmi les utilisateurs d’offres groupées, comparées à ceux qui n’en ont pas, montre assez logiquement que les premiers ont une vision plus positive des offres groupées que les seconds (voir le tableau ci-dessous). Les répondants ayant souscrit à une offre de services groupés sont plus nombreux que ceux qui n’en ont pas à penser qu'elles sont pratiques parce qu'il n'y a qu'une facture et qu'elles reviennent moins chères que chaque service payé séparément.



En



revanche, ceux qui n’ont pas d’offre groupée sont plus nombreux que ceux qui en ont à penser qu’elles ne sont pas intéressantes car elles comprennent des services dont ils n’ont pas besoin, et parce qu’elles les lient à un fournisseur unique pour tous les services. De plus, ceux qui n'ont pas d'offre groupée sont nettement plus nombreux que ceux qui en ont à ne pas avoir d'opinion sur le sujet, et à répondre « ne sait pas » (26% contre 3%).
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7. L’ACCES AUX RESEAUX, APPLICATIONS ET CONTENUS Dans ce chapitre, nous allons nous concentrer sur les perceptions des ménages et des citoyens de l’UE concernant l’accès aux infrastructures de réseau fixe, mobile et Internet, aux services, applications et contenus et aux obstacles qui peuvent gêner ou bloquer l’accès à ces services. 7.1.



L’accès à Internet



7.1.1. L’infrastructure réseau - La couverture du réseau haut débit n’est pas perçue comme un problème crucial Seuls 2% des ménages de l’UE sans accès à Internet (1% de tous les ménages de l’UE) citent comme raison de ne pas avoir de connexion Internet l’absence d’accès au réseau haut débit dans la région où ils vivent. Cependant, 16% des ménages de l’UE ayant un accès bas débit citent le manque d’accès à un réseau haut débit dans leur région comme raison de ne pas passer au haut débit (1% de tous les ménages de l’UE). Le manque d’offres compétitives dans la région où ils vivent est cité par 4% des répondants dans des ménages ayant un accès à Internet (soit 2% du total des ménages de l’UE) comme raison de ne pas changer de fournisseur. Si l’on peut conclure d’une manière générale que le taux relativement faible de réponses montre que la couverture du réseau haut débit n'est pas perçue comme un problème important par les ménages de l'UE, il se peut que les ménages ayant un accès bas débit soient plus sensibles au problème. De fait, les ménages ayant un accès bas débit sont davantage intéressés par Internet, avec seulement 10% des répondants qui disent qu'ils n'utilisent pas suffisamment Internet, et 3% qui disent ne pas trouver suffisamment intéressant les contenus ou e-services, alors que 58% des ménages qui n'ont pas accès à Internet déclarent que personne dans leur ménage n'est intéressé par Internet, et que 7% déclarent qu’ils ne savent pas vraiment ce qu’est Internet.
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7.1.2. Problèmes liés au fournisseur d’accès - 21% des ménages européens ayant un accès à Internet rencontrent des problèmes de contenus/d’applications bloqués Outre les obstacles « passifs » qui ont tendance à bloquer ou à limiter l’accès aux contenus et applications en ligne, comme le manque d’infrastructure haut débit dans leur région (voir les résultats des chapitres ci-dessus concernant la perception des problèmes de couverture réseau), nous avons également analysé les perceptions des citoyens de l’UE concernant les obstacles « actifs » résultant du comportement du fournisseur d'accès à Internet. Il est important de garder à l’esprit que la question mesure uniquement les perceptions des utilisateurs, et que le blocage ou les limitations rencontrées par les utilisateurs peuvent également être la conséquence d’un problème situé au-delà du niveau d’accès dans la chaîne de valeur d’Internet. Environ un ménage européen sur cinq ayant un accès à Internet (21%) estime que leur accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par leur fournisseur d’accès12. Certains pays semblent cependant plus touchés que d’autres par ce problème. Le taux d’accord avec cette affirmation est de loin le plus élevé au Portugal, où 43% des répondants expriment cette opinion ; environ un tiers des répondants partagent cette opinion à Chypre (37%), en Italie (35%), en Irlande (33%), en



12 Notez que cette question mesure les perceptions de l’utilisateur concernant l’accès aux contenus et applications en ligne. Il est possible que le blocage ou la limitation expérimentée par l’utilisateur soit le
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Slovaquie (32%) et en Grèce (31%). D’un autre côté, cela semble être problème nettement moins important en Suède et en Lettonie (14% dans ces deux pays), en République tchèque (12%) et aux Pays-Bas (10%).



Base : Répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 16244



Si l’on croise ces données avec les ménages qui déclarent qu’il n’y a pas d’autre fournisseur d'accès à Internet dans leur région offrant un bon rapport qualité-prix, nous constatons que 4% des ménages de l'UE ne peuvent faire autrement que de passer par un fournisseur qui limite leur accès à Internet.



résultat d’un problème situé au-delà du niveau d’accès dans la chaîne de valeur d’Internet, ou provienne de la configuration et de la capacité du terminal des utilisateurs finaux.
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- 36% des ménages européens ayant un accès à Internet connaissent des coupures de connexion Globalement, un tiers (36%) des ménages européens ayant un accès à Internet ne sont pas d’accord avec l'affirmation selon laquelle leur connexion ne coupe jamais. Cependant, les résultats varient d’un pays à l’autre, les taux de désaccord les plus élevés étant enregistrés en France et à Chypre (55% dans les deux pays).



Les



répondants au Royaume-Uni (46%) et en Espagne (45%) sont également parmi les moins satisfaits des coupures de connexion. Les répondants en Hongrie et en Grèce (24% dans les deux pays), à Malte et en Autriche (23%) et au Portugal (21%) sont les moins gênés par ce problème.



Base : Répondants possédant Internet chez eux EB72.5, n= 16244
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Cinq pourcents des ménages de l’UE rencontrent des coupures de leur connexion Internet mais n’ont pas la possibilité de passer chez un autre fournisseur d’accès offrant un bon rapport qualité-prix. 7.1.3. Problèmes d’équipement - 5% des ménages de l’UE n’ont pas un accès permanent à Internet à cause d’un dispositif de connexion mobile Si certains ménages sont équipés d’un accès permanent à Internet, d’autres utilisent des téléphones mobiles ou un modem USB branché sur leur ordinateur pour accéder à Internet depuis leur domicile. Pour cette raison, il est important de voir si le dispositif mobile est disponible à tout moment par tous les membres du ménage. Si tous les membres d’un ménage ne peuvent pas accéder à Internet parce que le dispositif mobile n’est pas toujours présent au domicile, il faut peut-être soustraire ces ménages du taux de pénétration d’Internet au domicile présenté plus haut dans ce rapport. Il n'y a que dans 5% des ménages de l'UE que l'accès à Internet n’est pas permanent parce que le dispositif de connexion n’est pas toujours au domicile. Les répondants au Portugal, à Chypre, et au Royaume-Uni sont les plus nombreux à rencontrer ce problème, avec respectivement 12%, 10% et 10% qui déclarent ne pas pouvoir toujours accéder à Internet parce que le dispositif n'est pas en permanence chez eux. Le problème est presque non-existant dans dix pays ; c’est particulièrement le cas aux Pays-Bas, à Malte, en Allemagne et en République tchèque.
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La téléphonie mobile



7.2.1. L’infrastructure réseau En moyenne, un citoyen sur cinq de l’UE (20%) ne peut pas toujours se connecter au réseau de téléphonie mobile pour passer un appel (représentant 17% de la population européenne totale). Les répondants en France et au Danemark sont les plus touchés par ce problème, avec plus d’un quart d’entre eux qui sont en désaccord avec l’affirmation selon laquelle ils peuvent toujours se connecter au réseau pour passer un appel.



A l’inverse, les



répondants en Hongrie et en République tchèque semblent pouvoir le mieux se connecter, et seuls respectivement 7% et 8% d’entre eux disent ne pas pouvoir toujours se connecter.



QA3a Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels - Total "Pas d'accord" (Posée à ceux qui possèdent un téléphone mobile personnel - base UE = 23244)
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7.2.2. Problèmes liés à Internet sur les téléphones mobiles L’utilisation de l'accès mobile à Internet est en expansion. 33% de tous les utilisateurs de téléphones mobiles dans l’UE ont maintenant un abonnement leur permettant d’accéder à Internet (28% des citoyens de l’UE). Nous avons demandé aux utilisateurs 153
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de téléphones mobiles ayant un abonnement leur permettant d’accéder à Internet s’ils rencontraient des difficultés pour accéder aux contenus et applications en ligne depuis leur mobile, à cause de la capacité du dispositif ou des termes de leur abonnement avec leur opérateur.



QA4 Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? - UE (Posée à ceux qui possèdent un téléphone mobile avec accès à Internet - base = 7612)



Oui



L’accès aux contenus et aux applications en ligne est peu aisé à cause de la capacité limitée de votre téléphone mobile



36%



L’accès aux contenus et aux applications en ligne est limité par l’abonnement auquel vous avez souscrit chez votre opérateur de téléphonie mobile



L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre opérateur de téléphonie mobile



32%



21%



Téléphones mobiles avec une capacité limitée 36% des répondants sont limités par la capacité de leur téléphone mobile quand ils veulent accéder aux contenus et applications en ligne avec ce dernier. Les répondants les plus restreints par la capacité limitée de leur téléphone mobile se trouvent en Slovaquie, en République tchèque et au Royaume-Uni, où respectivement 58%, 51% et 47% des répondants sont limités par la capacité de leur téléphone. Nous enregistrons l’une des proportions les plus élevées de répondants utilisant le réseau de téléphonie mobile pour accéder à Internet en Slovaquie (14%), alors qu'en République tchèque et au Royaume-Uni, la proportion n'est ni tout en haut ni tout en bas du tableau, avec respectivement 5% et 8%.
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Accès limité à Internet sur les téléphones mobiles à cause des opérateurs Les répondants en Slovaquie, en France et en République tchèque sont les plus nombreux à penser que leur abonnement limite leur accès aux contenus et applications en ligne. En Slovaquie, les deux-tiers des répondants (66%) estiment que leur abonnement limite leur accès en ligne. Les répondants sont plus nombreux en Slovaquie que dans tous les autres pays à penser que l’accès aux contenus et applications en ligne est bloqué par leur opérateur de téléphonie mobile. Le nombre de répondants estimant que leur opérateur de téléphonie mobile bloque l’accès à des contenus et applications en ligne atteint, dans ce pays, environ deux fois la moyenne de l'UE.
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8. DES COUTS ABORDABLES OU NON Nous présentons dans ce chapitre les perceptions des ménages de l’UE concernant différentes composantes du coût des communications fixes et mobiles et de l’accès à Internet. 8.1.



Téléphonie fixe



8.1.1. Pas d’équipement/d’installation à cause des coûts trop élevés - Le coût est un facteur important dans la décision de ne pas avoir de ligne fixe Lorsque nous avons demandé aux répondants de dire pourquoi ils n’ont pas de ligne fixe à leur domicile, après avoir cité que leur téléphone mobile suffit aux besoins du ménage ou qu’ils ne veulent simplement pas d'une ligne fixe, les répondants sont les plus nombreux à citer les coûts comme principale raison de ne pas avoir de ligne fixe. QA6 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas de ligne de téléphone fixe à la maison. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage ne dispose pas de ligne de téléphonie fixe ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) - UE (Ménages sans téléphone fixe - base = 7338) EB72.5 nov.-déc. 2009



Au moins un item de coût mentionné



37%



Le coût de l’abonnement (location de la ligne) est trop élevé



Le coût des communications est trop élevé



Le coût de l’installation / du raccordement est trop élevé (y compris d’éventuels frais supplémentaires ou garanties)
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Plus d'un tiers des citoyens de l’UE (37%) citent au moins un aspect financier comme raison de ne pas avoir de ligne fixe chez eux. Parmi ces aspects, le plus fréquemment mentionné concerne des frais de location de la ligne trop élevés (25%), suivi par le coût des communications. Les frais d’installation/de raccordement sont mentionnés par des proportions similaires de répondants. Nous enregistrons les proportions les plus élevées de ménages sans ligne de téléphone fixe en République tchèque et en Finlande (75% et 72% respectivement). La République tchèque affiche l’une des proportions les plus élevées de répondants citant au moins un aspect financier comme raison de ne pas avoir de ligne fixe.



Parmi les pays ayant le moins de lignes fixes, les répondants les plus soucieux des prix de location de la ligne se trouvent en République tchèque et au Portugal (31%), puis en Autriche et en Hongrie (27%). Les répondants en Roumanie sont les plus soucieux du coût élevé des communications, avec plus d'un sur cinq citant cette raison de ne pas avoir de ligne fixe.



Les répondants en République tchèque sont principalement 158
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soucieux des coûts d’installation / de raccordement ; le taux de répondants donnant cette raison de ne pas avoir de ligne fixe est deux fois plus élevé que la moyenne de l'UE (20% contre 11%).



8.1.2. Limitation de l’utilisation par crainte des coûts de communication - Près d’un répondant sur deux ayant une ligne fixe à domicile limite ses appels par souci des coûts Nous avons vu dans le chapitre précédent que 16% des ménages sans ligne fixe à domicile déclarent que les coûts de communication sont trop élevés. Nous allons maintenant nous pencher sur les comportements des ménages en fonction de leurs perceptions du niveau des coûts de communication. Environ un tiers de tous les citoyens de l’UE (49% de ceux ayant une ligne fixe à leur domicile) limitent leurs appels fixes par souci des coûts de communication. Les répondants qui ont le plus tendance à limiter leurs appels résident en Bulgarie (72%), en Irlande (65%), en Pologne (63%) et en Grèce (61%).



Ceux qui ont le



moins tendance à agir de la sorte se trouvent en Autriche (33%), en Finlande (32%), au Danemark (30%), en Suède (25%) et aux Pays-Bas (20%). Il est intéressant de noter que les répondants en Irlande et en Bulgarie sont parmi les plus nombreux à limiter leurs appels fixes et mobiles par souci des coûts de communication (voir le chapitre suivant pour une analyse similaire concernant les communications mobiles). Les répondants en Autriche et aux Pays-Bas sont parmi les moins nombreux à limiter leurs appels fixes comme mobiles par souci des coûts de communication.
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Assez logiquement, nous constatons une corrélation claire entre la limitation des appels par souci des coûts de communication et le positionnement social ou les difficultés financières. De fait, un pourcentage élevé de personnes ayant des difficultés à régler leurs factures la plupart du temps limitent leurs appels par souci des coûts de communication. Il en va de même pour les personnes se positionnant dans le bas de l’échelle sociale.



L’âge semble avoir un impact mineur sur la perception des coûts de communication.



8.2.



Téléphonie mobile



- Six utilisateurs de téléphone mobile sur dix limitent leurs appels par souci des coûts de communication Environ les deux-tiers des utilisateurs de téléphonie mobile dans l’UE (61%) limitent les appels sur leurs téléphones mobiles par souci des coûts de communication. Les répondants en Irlande sont les plus soucieux de ce problème ; où plus des troisquarts d’entre eux limitent leurs appels mobiles par souci des coûts de communication. Ils sont suivis par les répondants en Bulgarie et en Grèce, où environ les trois-quarts des répondants ont la même perception. Les répondants en Autriche sont les moins nombreux à limiter leurs appels mobiles par souci des coûts de communication ; ils ne sont que 30% à limiter leurs appels pour cette raison. Les répondants en Finlande se sentent également assez peu concernés par les coûts de communication, et seuls environ un tiers d'entre eux (37%) limitent leurs appels pour cela. Il est intéressant de noter que ces deux pays enregistrent l’une 161



EUROBAROMETRE SPECIAL 335



"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



des proportions les plus élevées de l’UE15 de ménages n’ayant accès qu’à la téléphonie mobile, avec respectivement 71% et 45%. Cependant, nous n’observons pas de tendance similaire parmi les pays de l’UE12, où il n’y a pas de relation claire entre le souci des coûts de communication et la proportion des ménages n'ayant accès qu’à la téléphonie mobile.
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Comme pour les lignes fixes, les personnes ayant des difficultés à payer leurs factures la plupart du temps ou se positionnant elles-mêmes en bas de l’échelle sociale ont davantage



tendance



à



limiter



leurs



appels



mobiles



par



souci



des



coûts



de



communication que les personnes des autres catégories.



Une fois encore, l'âge semble avoir un impact mineur sur la sensibilisation aux coûts de communication, même si les personnes âgées de plus de 75 ans ont moins tendance à limiter leurs appels que les personnes des autres tranches d'âges âgées, notamment celles de 65 à 74 ans.



8.3.



L’accès à Internet



- Deux ménages sur dix sans accès à Internet mentionnent au moins une raison financière de ne pas s’équiper Lorsque nous avons demandé aux répondants pourquoi ils n’ont pas d’accès à Internet chez eux, les répondants citent, après le manque d’intérêt pour Internet, un aspect financier. Près d’un citoyen de l'UE sur cinq (19%) déclare qu'il n'a pas Internet chez lui à cause d'au moins un aspect financier.
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QA19 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas d’accès Internet chez vous. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage n'a pas d’accès Internet ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) - UE (Ménages sans accès à Internet - base = 11583) EB72.5 nov.-déc. 2009



Au moins un item de coût mentionné



19%



Le coût d’un ordinateur personnel et d’un modem est trop élevé



9%



L’abonnement mensuel coûte trop cher



9%



L’abonnement mensuel à un réseau Internet à haut débit coûte trop cher Le coût de raccordement au réseau haut débit coûte trop cher



7%



6%



Les aspects spécifiques sont mentionnés par les répondants dans des proportions similaires ; de 9% qui mentionnent soit le coût trop élevé d'achat d'un PC et d'un modem soit de l'abonnement mensuel, à 6% qui disent que le coût d’installation du haut débit est trop élevé. Les ménages roumains et bulgares affichent les taux de pénétration les moins élevés pour l’accès à Internet depuis leur domicile, avec respectivement 69% et 65%. Dans ces deux pays, au moins un aspect financier est mentionné relativement souvent, par respectivement 23% des répondants en Roumanie et 20% en Bulgarie. Cependant, parmi le pays ayant le moins d’accès à Internet au domicile, le pays où les répondants sont les plus susceptibles de citer au moins un aspect financier est la
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Hongrie. Plus d’un tiers des répondants dans ce pays (34%) citent au moins un aspect financier comme raison de ne pas avoir Internet chez eux.



Parmi les pays ayant le moins de connections à Internet, les répondants en Roumanie, en Bulgarie, en Hongrie, en Slovaquie, en République tchèque et en Lituanie sont les plus enclins à croire que le coût d'un PC et d'un modem est trop élevé. Les répondants en Hongrie, en Slovaquie et en République tchèque sont les plus enclins à dire que les coûts d’abonnements mensuels sont trop élevés. Certains répondants sont découragés par leur perception des coûts élevés du haut débit (les abonnements mensuels comme les coûts d'installation) ; ces deux problèmes sont parmi les plus cités chez les répondants en Roumanie, en Hongrie, en Slovaquie et en République tchèque. Le problème du coût trop élevé de l’abonnement mensuel est parmi les problèmes les plus cités en Espagne, même si ce n’est pas le cas des coûts d’installation.
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9. PROBLEMES LIES LA CONFIDENTIALITE DES DONNEES - 84% des citoyens veulent être informés de toute violation de la confidentialité des données La plupart des citoyens de l’UE veulent être informés si leurs données personnelles sont perdues, volées ou endommagées d’une façon ou d’une autre (84%). Ce résultat combine les 70% de citoyens de l’UE qui veulent être informés dans tous les cas, et les 14% de ceux qui ne veulent être informés que s’ils encourent un risque financier suite à la perte, au vol ou à un endommagement des données. Ce résultat est en forte hausse par rapport aux résultats obtenus en 2006.
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La confidentialité des données semble le plus préoccuper les répondants en Grèce, en Suède, à Chypre, aux Pays-Bas, au Luxembourg et à Malte, où neuf répondants sur dix veulent être informés si leurs données personnelles sont perdues, volées ou endommagées d'une façon ou d'une autre. Les répondants en Lituanie et en Roumanie sont les moins concernés par ce problème ; ils sont environ sept sur dix à souhaiter être informés. - Les inquiétudes concernant la confidentialité des données sont en hausses D’une manière générale, les inquiétudes des citoyens de l’UE concernant la confidentialité des données ont progressé par rapport à l’étude de l’hiver 2006 (+6 points de pourcentage).



(Comparaison avec EB66.3 nov.-déc. 2006)
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Les hausses de points de pourcentage les plus fortes ont été enregistrées en Irlande, en Roumanie et en Bulgarie. Il est intéressant de noter que même si la Roumanie et la Bulgarie ont enregistré l’une des hausses différentielles les plus importantes, elles restent néanmoins parmi les pays les moins soucieux du problème. L’Autriche, la Hongrie et l’Allemagne ont également enregistré des hausses à deux chiffres. Nous enregistrons des baisses importantes de six points de pourcentage ou plus parmi les répondants en Finlande, au Portugal, en Belgique, et en Slovénie par rapport à l'hiver 2006. - L’opinion est divisée concernant le mauvais usage des données personnelles sur les sites de réseaux sociaux En lien avec la question sur l’utilisation des sites de réseaux sociaux (voir le chapitre « Utilisateurs des sites de réseaux sociaux »), nous avons également demandé aux citoyens de l’UE leur opinion sur les questions de confidentialité liées au chargement de données personnelles sur ce type de sites. Les résultats montrent que les citoyens de l’UE sont divisés en ce qui concerne les inquiétudes face au mauvais usage des données personnelles sur les sites de réseaux sociaux ; des proportions égales sont inquiètes et ne le sont pas.
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- Les pays UE15 sont plus soucieux que les pays NEM12 En moyenne, les pays UE15 sont plus soucieux que les pays NEM12 ; la proportion totale de répondants soucieux est de 47% contre 38%.



De plus, six des sept pays



enregistrant des proportions supérieures à la moyenne de répondants soucieux sont des pays UE15.



Les pays les plus soucieux du mauvais usage des données personnelles sur les sites de réseaux sociaux sont la Grèce, le Portugal et l’Italie ; plus de la moitié des répondants dans ces pays sont inquiets. Il est intéressant de noter que parmi ces pays, seule la Grèce faisait également partie des pays les plus soucieux de la confidentialité des 169
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données ; le Portugal comme l'Italie se situaient tous deux bien en-dessous de la moyenne. Les répondants en Estonie et en Hongrie sont les moins soucieux du mauvais usage des données ; seuls respectivement 26% et 28% d’entre eux sont inquiets. Notons qu’un tiers des répondants en Roumanie ne « savent pas » s’ils sont soucieux ou non.



Les répondants en Roumanie enregistrent également la proportion la plus



élevée de « ne sait pas » en ce qui concerne leurs perceptions des offres groupées de communication. parmi



les



Il semble exister un manque général de connaissances / d’opinion



répondants



en



Roumanie



en



ce



qui



concerne



ces



possibilités



de



communication. L’âge et les critères démographiques qui lui sont associés semblent constituer les facteurs de différentiation sous-jacents entre les personnes soucieuses et celles non soucieuses.



Parmi les personnes soucieuses du mauvais usage des données



personnelles, les principaux groupes sociodémographiques sont : ♦



les 40-54 ans (53%)



♦



ceux ayant poursuivi leurs études au-delà de l’âge de 20 ans (51%)



♦



les travailleurs indépendants (54%), les cadres directeurs (54%) et les autres employés (55%).



Cependant,



parmi



les



personnes



non



soucieuses,



les



principaux



groupes



sociodémographiques sont : ♦



les 15-24 ans (52%)



♦



les personnes encore étudiantes (51%)



♦



les chômeurs (50%), les étudiants (51%)



Les utilisateurs de sites de réseaux sociaux semblent légèrement plus soucieux du mauvais usage potentiel des données personnelles sur ces sites. En moyenne, parmi les répondants qui utilisent des sites de réseaux sociaux, 51% sont soucieux du mauvais usage potentiel des données contre 43% des non-utilisateurs. Cependant, l'image n’est pas toujours la même au niveau des pays.



En Grèce, en



France, en Slovaquie et au Danemark, les utilisateurs et les non-utilisateurs sont autant soucieux les uns que les autres, et la proportion des utilisateurs soucieux est la 170
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"Etude sur les communications électroniques auprès des ménages”



même que la proportion des non-utilisateurs soucieux. Au Pays-Bas et en Suède, nous observons une tendance inverse, et la proportion de non-utilisateurs soucieux est plus élevée que celle des utilisateurs soucieux.
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ANNEXES



SPECIFICATIONS TECHNIQUES



EUROBAROMETRE SPECIAL N°335



« Etude sur les communications électroniques auprès des ménages »



SPECIFICATIONS TECHNIQUES



Entre le 13 novembre et le 9 décembre 2009, TNS Opinion & Social, un consortium créé entre TNS plc et TNS opinion, a réalisé la vague 72.5 de l'EUROBAROMETRE à la demande de la COMMISSION EUROPEENNE, direction générale de la communication, unité « Recherche et Speechwriting ». L'EUROBAROMETRE SPECIAL N°335 fait partie de la vague 72.5 et couvre la population de 15 ans et plus – ayant la nationalité d’un des Pays membres de l’Union européenne – et résidant dans un des Pays membres de l’Union européenne. Le principe d'échantillonnage appliqué dans tous les Etats participant à cette étude est une sélection aléatoire (probabiliste) à phases multiples. Dans chaque pays, divers points de chute ont été tirés avec une probabilité proportionnelle à la taille de la population (afin de couvrir la totalité du pays) et à la densité de la population. A cette fin, ces points de chute ont été tirés systématiquement dans chacune des "unités régionales administratives", après avoir été stratifiés par unité individuelle et par type de région. Ils représentent ainsi l'ensemble du territoire des pays participant à l’étude, selon les EUROSTAT-NUTS II (ou équivalent) et selon la distribution de la population habitant dans le pays en termes de zones métropolitaines, urbaines et rurales. Dans chacun des points de chute sélectionnés, une adresse de départ a été tirée de manière aléatoire. D'autres adresses (chaque Nième adresse) ont ensuite été sélectionnées par une procédure de "random route" à partir de l'adresse initiale. Dans chaque ménage, le répondant a été tiré aléatoirement (suivant la règle du "plus proche anniversaire"). Toutes les interviews ont été réalisées en face à face chez les répondants et dans la langue nationale appropriée. En ce qui concerne la technique de collecte de données, le système CAPI (Computer Assisted Personal Interview) a été utilisé dans tous les pays où cela était possible.



ABREVIATIONS BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK TOTAL



PAYS



INSTITUTS



Belgique Bulgarie Rép. Tchèque Danemark Allemagne Estonie Irlande Grèce Espagne France Italie Rép. de Chypre Lettonie Lituanie Luxembourg Hongrie Malte Pays-Bas Autriche Pologne Portugal Roumanie Slovénie Slovaquie Finlande Suède Royaume-Uni



TNS Dimarso TNS BBSS TNS Aisa TNS Gallup DK TNS Infratest Emor TNS MRBI TNS ICAP TNS Demoscopia TNS Sofres TNS Infratest Synovate TNS Latvia TNS Gallup Lithuania TNS ILReS TNS Hungary MISCO TNS NIPO Österreichisches Gallup-Institut TNS OBOP TNS EUROTESTE TNS CSOP RM PLUS TNS AISA SK TNS Gallup Oy TNS GALLUP TNS UK



N° ENQUETES 1.003 1.007 1.096 1.008 1.522 1.000 1.014 1.000 1.023 1.005 1.039 502 1.004 1.027 502 1.017 500 1.004 1.001 1.000 1.038 1.008 1.017 1.047 1.041 1.014 1.322 26.761



DATES TERRAIN 19/11/2009 07/12/2009 13/11/2009 23/11/2009 14/11/2009 27/11/2009 14/11/2009 09/12/2009 13/11/2009 02/12/2009 13/11/2009 06/12/2009 13/11/2009 29/11/2009 14/11/2009 03/12/2009 13/11/2009 06/12/2009 13/11/2009 08/12/2009 13/11/2009 29/11/2009 13/11/2009 04/12/2009 13/11/2009 30/11/2009 13/11/2009 29/11/2009 13/11/2009 05/12/2009 13/11/2009 30/11/2009 13/11/2009 04/12/2009 13/11/2009 06/12/2009 13/11/2009 01/12/2009 14/11/2009 02/12/2009 17/11/2009 08/12/2009 14/11/2009 27/11/2009 13/11/2009 06/12/2009 14/11/2009 27/11/2009 17/11/2009 08/12/2009 13/11/2009 06/12/2009 13/11/2009 03/12/2009 13/11/2009 09/12/2009



POPULATION 15+ 8.866.411 6.584.957 8.987.535 4.503.365 64.545.601 916.000 3.375.399 8.693.566 39.059.211 47.620.942 51.252.247 651.400 1.448.719 2.849.359 404.907 8.320.614 335.476 13.288.200 6.973.277 32.306.436 8.080.915 18.246.731 1.748.308 4.549.954 4.412.321 7.723.931 51.081.866 406.827.648



N° DE MENAGES 4.523.391 2.866.000 4.479.255 2.563.903 37.751.871 544.000 1.469.521 4.221.000 17.020.860 26.734.000 23.902.000 270.300 838.400 1.356.826 187.000 3.862.702 139.583 7.202.000 3.566.000 14.191.532 3.505.292 7.381.000 745.000 1.900.344 2.486.781 3.830.037 24.479.453 202.018.051



Dans chaque pays, l'échantillon a été comparé à l'univers. La description de l'univers se base sur les données de population EUROSTAT ou provenant des Instituts nationaux de Statistique. Pour tous les pays couverts par l’étude, une procédure de pondération nationale a été réalisée (utilisant des pondérations marginales et croisées), sur base de cette description de l'univers. Dans tous les pays le sexe, l'âge, les régions et la taille de l'agglomération ont été introduits dans la procédure d'itération. Pour la pondération internationale (i.e. les moyennes UE), TNS Opinion & Social recourt aux chiffres officiels de population, publiés par EUROSTAT ou les instituts nationaux de Statistique. Les chiffres complets de la population, introduits dans cette procédure de post-pondération, sont indiqués ci-dessus. Il importe de rappeler aux lecteurs que les résultats d'un sondage sont des estimations dont l'exactitude, toutes choses égales par ailleurs, dépend de la taille de l'échantillon et du pourcentage observé. Pour des échantillons d'environ 1.000 interviews, le pourcentage réel oscille dans les intervalles de confiance suivants :



Pourcentages observés



10% ou 90%



20% ou 80%



30% ou 70%



40% ou 60%



50%



Limites de confiance



± 1.9 points



± 2.5 points



± 2.7 points



± 3.0 points



± 3.1 points



Questionnaire



ASK QA1 IF "OWN A PERSONAL MOBILE PHONE", CODE 1 IN D43b - OTHERS GO TO QA2



QA1



Does your mobile phone subscription allow you to access Internet for playing or downloading audio\ video content, sending and receiving e-mails?



Yes No DK NEW



MasterInEB725_v7



1 2 3



POSER QA1 SI "POSSEDE UN TELEPHONE MOBILE PERSONNEL", CODE 1 EN D43b LES AUTRES ALLER EN QA2



QA1



Votre abonnement de téléphone mobile vous permet-il d'aller sur Internet afin de regarder écouter ou télécharger du contenu vidéo\ audio, d’envoyer et de recevoir des emails ?



Oui Non NSP



1 2 3



NEW



4/75



4/12/2009



A TOUS



ASK ALL QA2



And thinking about all household members, including yourself, please indicate for each of the following how many of them are available in your household. (M)



(LIRE)



1



2



3



4



5



6



7



8



9+



0



NSP



1



Un accès à la téléphonie mobile par un contrat (facturation)



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10



11



11



2



Un accès à la téléphonie mobile par une carte prépayée



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10



11



11



3



(SEULEMENT SI TELEPHONE MOBILE EN ITEM 1 OU 2) Un abonnement à la téléphonie mobile donnant accès à Internet p.e. pour regarder\ écouter ou télécharger du contenu vidéo\ audio, pour envoyer et recevoir des emails (N)



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10



11



(READ OUT)



1



2



3



4



5



6



7



8



9+



0



DK



1



Mobile phone accesses on a contract (billed)



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10



11



2



Mobile phone accesses on a prepaid arrangement (prepaid cards) (M) (ONLY IF MOBILE PHONE IN ITEM 1 OR 2) Mobile phone subscription giving access to Internet e.g. for playing or downloading audio\ video content, sending and receiving e-mails (N)



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10
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Et en pensant à tous les membres de votre ménage, vous y compris, pourriez-vous me dire combien des services suivants sont disponibles dans votre ménage. (M) (MONTRER CARTE AVEC ITEMS - UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH ITEMS - ONE ANSWER PER LINE)



3



QA2



EB68.2 QD1 TREND MODIFIED



5/75



4/12/2009



POSER QA3a TO QA4 SI "POSSEDE UN TELEPHONE MOBILE PERSONNEL", CODE 1 EN D43b – LES AUTRES ALLER EN QA5



ASK QA3a TO QA4 IF "OWN A PERSONAL MOBILE PHONE", CODE 1 IN D43b – OTHERS GO TO QA5



QA3a



QA3a



For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree.



(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



1 2



3



4



5



Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes.



(LIRE)



Total Tend Tend Total Not DK ly to to ly appli agre agre disa disa cabl e e gree gree e (SP ONT ANE OUS )



Your mobile communication never cuts-off while on a call You are always able to connect to the mobile network to make a phone call



1



2



3



4



5



6



1



1



2



3



4



5



6



2



You limit your calls with your mobile phone because you are concerned about communication charges (N) You are able to verify your mobile telephone service consumption in a simple and consumer friendly way



1



2



3



4



5



6



3



1



2



3



4



5



6



4



You can easily compare your current mobile tariff scheme with other offers



1



2



3



4



5



6



5
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Tout Plutô Plutô à fait t t pas d’ac d’ac d’ac cord cord cord



Pas du tout d’ac cord



Pas NSP appli cabl e (SP ONT ANE )



Vos communications sur votre téléphone mobile ne sont jamais coupées Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels



1



2



3



4



5



6



1



2



3



4



5



6



Vous limitez les appels depuis votre téléphone mobile parce que vous vous souciez des coûts de communication (N) Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de service de téléphonie mobile d’une manière simple et claire Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne mobile actuelle avec d’autres offres



1



2



3



4



5



6



1



2



3



4



5



6



1



2



3



4



5



6
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QA3b



And compared to two years ago, would you say you pay more, less or the same amount for your mobile telephone service consumption?



1 2 3 4



More Less The same DK



QA4



QA3b



Et comparé à il y a deux ans, diriez-vous que vous payez plus, moins ou le même montant pour votre consommation de service de téléphonie mobile ?



1 2 3 4



Plus Moins Le même montant NSP



NEW



NEW



ASK QA4 IF "OWN A PERSONAL MOBILE PHONE WITH AN ACCESS TO THE INTERNET", CODE 1 IN QA1 - OTHERS GO TO QA5



POSER QA4 SI "POSSEDE UN TELEPHONE MOBILE AVEC ACCES A INTERNET", CODE 1 EN QA1 - LES AUTRES ALLER EN QA5



For each of the following situations, please tell me if it applies to you or not?



QA4



(ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT) 1



2



3



Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? (UNE REPONSE PAR LIGNE)



Yes



No



The accessibility to online content and applications is constrained by the limited capacity of your mobile phone The accessibility to online content and applications is limited by the subscription scheme you have contracted with your mobile operator



1



2



1



1



2



2



The accessibility to certain online content and applications is blocked by your mobile operator



1



2



3



NEW



MasterInEB725_v7



(LIRE)



Oui



Non



L’accès aux contenus et aux applications en ligne est peu aisé à cause de la capacité limitée de votre téléphone mobile L’accès aux contenus et aux applications en ligne est limité par l’abonnement auquel vous avez souscrit chez votre opérateur de téléphonie mobile



1



2



1



2



L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre opérateur de téléphonie mobile



1



2



NEW



7/75



4/12/2009



POSER QA5 SI "UNE LIGNE FIXE DANS LE MENAGE", CODE 1 EN D43a – LES AUTRES ALLER EN QA6



ASK QA5 IF "FIXED TELEPHONE ACCESS IN THE HOUSEHOLD", CODE 1 IN D43a – OTHERS GO TO QA6 QA5



For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree.



QA5



(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes.



(LIRE)



Total Tend Tend Total Not DK ly to to ly Appli agre agre disa disa cabl e e gree gree e (SP ONT ANE OUS )



Tout Plutô Plutô à fait t t pas d’ac d’ac d’ac cord cord cord



Pas du tout d’ac cord



Pas NSP appli cabl e (SP ONT ANE )



1



Your fixed telephone service operator provides a complete and clear bill for the consumption and tariffs of the telephone services provided



1



2



3



4



5



6



1



Votre opérateur de téléphonie fixe vous envoie une facture complète et claire sur votre consommation et les tarifs des services de téléphonie fournis



1



2



3



4



5



6



2



You limit your calls with your landline because you are concerned about communication charges (N)



1



2



3



4



5



6



2



1



2



3



4



5



6



3



You are able to verify your fixed telephone service consumption in a simple and consumer friendly way (M) You can easily compare your current landline tariff scheme with other offers



1



2



3



4



5



6



3



1



2



3



4



5



6



1



2



3



4



5



6



4



Vous limitez les appels depuis votre ligne fixe parce que vous vous souciez des coûts de communication (N) Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de services de téléphonie fixe d’une manière simple et claire Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne fixe actuelle avec d’autres offres



1



2



3



4



5



6



4
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EB68.2 QD3 TREND MODIFIED



8/75



4/12/2009



POSER QA6 SI "PAS DE LIGNE FIXE DANS LE MENAGE", CODE 2 IN D43a – LES AUTRES ALLER EN QA7



ASK QA6 IF "NO FIXED TELEPHONE ACCESS IN THE HOUSEHOLD", CODE 2 IN D43a – OTHERS GO TO QA7



QA6



You said there is no fixed telephone line at your home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have a fixed telephone line?



1, 2, 3, 4, 5, 6,



7, You or other members of your household do not want a fixed telephone line Other (SPONTANEOUS) DK EB68.2 QD4 TREND MODIFIED



MasterInEB725_v7



Vous m’avez dit que vous n’aviez pas de ligne de téléphone fixe à la maison. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage ne dispose pas de ligne de téléphonie fixe ? (MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) Your household plans to get a fixed telephone line in the next 6 months, or is awaiting installation One or more household members has\ have a mobile phone that serves the needs of the household The initial installation\ connection costs are too high (including possible charges or deposits) The line rental charges are too high The cost of calls are too high Landline is not available where you live You or other members of your household have easy access to a phone elsewhere (i.e. neighbour, work, public payphone)



QA6



8, 9, 10,



Votre ménage a l’intention d’avoir une ligne fixe dans les 6 prochains mois ou attend son installation Une ou plusieurs personnes de votre ménage dispose(nt) d’un téléphone mobile et cela suffit aux besoins de votre ménage Le coût de l’installation\ du raccordement est trop élevé (y compris d’éventuels frais supplémentaires ou garanties) Le coût de l’abonnement (location de la ligne) est trop élevé Le coût des communications est trop élevé La téléphonie fixe n’est pas disponible là où vous vivez Vous ou d’autres membres de votre ménage avez facilement accès à un téléphone en dehors du ménage (p.e. chez un voisin, au bureau, une cabine publique) Vous ou d’autres membres de votre ménage ne voulez pas de ligne de téléphone fixe Autre (SPONTANE) NSP



1, 2, 3, 4, 5, 6,



7, 8, 9, 10,



EB68.2 QD4 TREND MODIFIED
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ASK ALL



QA7



A TOUS



QA7



How often do you personally use public payphones? (READ OUT – ONE ANSWER ONLY) Once a week or more often About once a month Less often than once a month Only when away from home or travelling Never DK



QA8



A quelle fréquence utilisez-vous personnellement les téléphones publics ? (LIRE – UNE SEULE REPONSE)



1 2 3 4 5 6



Une fois par semaine ou plus Environ une fois par mois Moins d’une fois par mois Uniquement en déplacement ou en voyage Jamais NSP



1 2 3 4 5 6



EB68.2 QD5



EB68.2 QD5



ASK QA8 IF "PERSONALLY USE PUBLIC PAYPHONES", CODE 1 TO 4 IN QA7 – OTHERS GO TO QA9



POSER QA8 SI "UTILISE PERSONNELLEMENT LES TELEPHONES PUBLIQUES", CODE 1 A 4 EN QA7 – LES AUTRES ALLER EN QA9



QA8



For what reasons do you personally make use of public payphones? (SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) There is no fixed telephone at home You do not have a mobile phone access and need to make phone calls while away from home You have a mobile phone but it is too costly to make international phone calls The only phone at home is always in use When the mobile phone is out of range\ out of credit\ out of battery Other (SPONTANEOUS) DK EB68.2 QD6



MasterInEB725_v7



Pour quelles raisons vous servez-vous personnellement des téléphones publics ? (MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



Il n'y a pas de téléphone fixe à la maison Vous n'avez pas accès à un téléphone mobile et vous devez téléphoner quand vous n’êtes pas à la maison Vous avez un téléphone mobile mais les appels internationaux sont trop chers Le seul téléphone disponible à la maison est toujours occupé Quand le téléphone mobile est hors réseau\ n’a plus de crédit\ est déchargé Autre (SPONTANE) NSP



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



EB68.2 QD6
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ASK QA9 IF "TELEVISION IN THE HOUSEHOLD", CODE 1 IN D46 - OTHERS GO TO QA10



QA9



Does your household receive the television via...?



QA9



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE)



EB68.2 QD2
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Votre ménage reçoit-il la télévision par ... ? (MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



An aerial (on the roof or on the top of the TV set) A cable TV network Satellite TV via a satellite dish Digital Terrestrial Television (aerial + decoder) (USE APPROPRIATE EXAMPLE IN EACH COUNTRY – UK: Freeview\ Digibox - FR: TNT) The telephone network + modem DK



POSER QA9 SI "TELEVISION DANS LE MENAGE", CODE 1 EN D46 - LES AUTRES ALLER EN QA10



1, 2, 3, 4, 5, 6,



Une antenne hertzienne classique (sur le toit ou directement posée sur votre téléviseur) Un abonnement de télévision par câble Un satellite grâce à une parabole Une télévision numérique terrestre (antenne + décodeur) (UTILISER EXEMPLE APPROPRIE – UK : Freeview\ Digibox - FR : TNT) Un réseau téléphonique + modem NSP



1, 2, 3, 4, 5, 6,



EB68.2 QD2



11/75



4/12/2009



POSER QA10 A QA18 SI "INTERNET DANS LE MENAGE", CODE 5 EN D46 - LES AUTRES ALLER EN QA19



ASK QA10 TO QA18 IF "INTERNET IN THE HOUSEHOLD", CODES 5 IN D46 – OTHERS GO TO QA19



QA10



How does your household access the Internet from home?



QA10



(MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) Via a dial-up connection using a standard telephone line Via a dial-up connection using an ISDN line Via ADSL, XDSL or similar type of connection on the fixe telephone line using a modem, a box or a router (Broadband Internet) (M)



1, 2,



3, Via the cable TV network using a cable modem, box or router (Broadband Internet) (M) Via the mobile phone network Via the satellite network Via a power line (SPONTANEOUS) Via an optical fibre line (SPONTANEOUS) (N) Other (SPONTANEOUS – SPECIFY) DK EB68.2 QD8 TREND MODIFIED



MasterInEB725_v7



De quel type d'accès à Internet votre ménage dispose-t-il à la maison ?



4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,



Par une ligne téléphonique standard (M) Par une ligne numérisée du type RNIS\ ISDN Par un raccordement du type ADSL, XDSL ou similaire sur la ligne du téléphone fixe à l'aide d'un modem, d’une box ou d’un routeur (Internet à haut débit) (M) Par le réseau télévisé câblé à l'aide d'un modem pour câble, d’une box ou d’un routeur (Internet à haut débit) (M) Par le réseau de téléphonie mobile Par le réseau satellite Par le réseau d’électricité (SPONTANE) Par une ligne à fibre optique (SPONTANE) (N) Autre (SPONTANE – SPECIFIER) NSP



1, 2,



3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,



EB68.2 QD8 TREND MODIFIED



12/75



4/12/2009



ASK QA10o ONLY IF "OTHER" IN QA10 - CODE 9 IN QA10 - OTHERS GO TO QA11



QA10o



QA11



POSER QA10o SEULEMENT SI "AUTRE" EN QA10 - CODE 9 EN QA10 - LES AUTRES ALLER EN QA11 QA10o



Which other(s)?



Quel(s) autre(s) ?



(WRITE DOWN - CODE AT THE OFFICE - MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE)



(NOTER EN CLAIR - CODER AU BUREAU - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



EB68.2 QD8o



EB68.2 QD8o



ASK QA11 AND QA12 IF "ONLY INTERNET ACCESS VIA MOBILE PHONE NETWORK", ONLY CODE 5 IN QA10 - OTHERS GO TO QA13



POSER QA11 ET QA12 SI "UNIQUEMENT ACCES INTERNET VIA LE RESEAU DE TELEPHONIE MOBILE", UNIQUEMENT CODE 5 EN QA10 - LES AUTRES ALLER EN QA13



You said the household’s Internet access is via the mobile phone network only. Does this access serve the needs of all household members that want to go on the Internet anytime?



Yes No DK NEW



MasterInEB725_v7



1 2 3



QA11



Vous avez dit que votre ménage a accès à Internet uniquement via le réseau de téléphone mobile. Cet accès répond-il aux besoins de tous les membres de votre ménage qui veulent aller sur Internet à tout moment ?



Oui Non NSP



1 2 3



NEW



13/75



4/12/2009



QA12



And which connecting devices do your household use to go on the Internet? (M)



QA12



(READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) A mobile phone Handheld or pocket computer (PDA) (M) A computer that is connected to the Internet via an Internet card, an USB modem that is plugged into it (N) A computer that is connected to the internet via the mobile phone (SPONTANEOUS) (N) Other (SPONTANEOUS) DK



QA13



Et quels appareils de connexion votre ménage utilise-t-il pour aller sur Internet ? (M) (LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



1, 2,



Un téléphone mobile Un ordinateur portatif ou de poche (PDA) (M) Un ordinateur connecté à Internet par une carte Internet, un modem USB qui y est inséré (N) Un ordinateur connecté à Internet par un téléphone mobile (SPONTANE) (N) Autre (SPONTANE) NSP



3, 4, 5, 6,



1, 2, 3, 4, 5, 6,



EB66.3 QB21 TREND MODIFIED



EB66.3 QB21 TREND MODIFIED



ASK QA13 TO QA18 IF "INTERNET IN HOUSEHOLD", CODE 5 IN D46 - OTHERS GO TO QA19



POSER QA13 A QA18 SI "INTERNET A LA MAISON", CODE 5 EN D46 - LES AUTRES ALLER EN QA19



And is it possible to always access the Internet in your home?



QA13



(READ OUT – ONE ANSWER ONLY)



(LIRE – UNE SEULE REPONSE)



Yes, the device that connects to the Internet is permanently at home 1 No, it is not possible to always access the Internet because the device is mobile and not always at home DK NEW



MasterInEB725_v7



Et est-il toujours possible d’accéder à Internet à la maison ?



2 3



Oui, le dispositif qui permet de se connecter à Internet est en permanence à la maison Non, il n’est pas possible d’avoir toujours accès à Internet parce que le dispositif est mobile et pas toujours à la maison NSP



1 2 3



NEW



14/75



4/12/2009



QA14



Do you feel that the download\ upload speed and capacity matches your contract conditions?



Yes No DK



QA14



1 2 3



Oui Non NSP



Does any household member, including yourself, use a PC at home to make phone calls over the Internet?



1



2 Yes, you make cheap international calls to landlines or mobile phones by mean of an Internet phone service Yes, both options (SPONTANEOUS) You personally do not use the Internet (SPONTANEOUS) (N) DK EB68.2 QD9 TREND MODIFIED
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QA15



Dans votre ménage, quelqu’un, y compris vous-même, utilise-t-il un PC à la maison pour téléphoner via Internet ? (UNE SEULE REPONSE)



(ONE ANSWER ONLY) No Yes, you call users who have subscribed to the same Internet phone service as you, for free (INT.: Internet call sites such as SKYPE)



1 2 3



NEW



NEW



QA15



Avez-vous le sentiment que la vitesse et la capacité de téléchargement correspondent aux conditions décrites dans le contrat que vous ou votre ménage avez signé ?



3 4 5 6



Non Oui, vous appelez des utilisateurs qui ont souscrit le même service de téléphone gratuit via Internet que vous (ENQ. : des sites d’appels comme SKYPE) Oui, vous passez des appels internationaux à moindre coût vers des lignes fixes ou mobiles, en utilisant un service de téléphone par Internet Oui, les deux options (SPONTANE) Vous n’utilisez pas personnellement Internet (SPONTANE) (N) NSP



1



2



3 4 5 6



EB68.2 QD9 TREND MODIFIED



15/75



4/12/2009



QA16



For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree.



QA16



(MONTRER CARTE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes.



(LIRE)



Total Tend Tend Total Not DK ly to to ly Appli agre agre disa disa cabl e e gree gree e (SP ONT ANE OUS )



Your Internet connection never breaks down The speed of your Internet connection\ time to download remains constant The accessibility to certain online content and applications is blocked by your Internet provider (N)



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



1 2



1



2



3



4



5



6



3



4



You can easily contact your provider in case of Internet connection problems



1



2



3



4



5



6



5



The cost of the support you receive from the helpline staff or support site is affordable The response you receive from helpline staff or support site is helpful



1



2



3



4



5



1



2



3



4



You can easily compare your current Internet tariff scheme with other offers



1



2



3



4



1 2 3



6



7



EB66.3 QB24 (items 1-2) - EB68.2 QD10 (items 4-7) TREND MODIFIED
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Tout Plutô Plutô à fait t t pas d’ac d’ac d’ac cord cord cord



Pas du tout d’ac cord



Pas NSP appli cabl e (SP ONT ANE )



Votre connexion Internet ne se coupe jamais La vitesse de votre connexion Internet\ de téléchargement reste constante L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre fournisseur Internet (N)



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



1



2



3



4



5



6



4



Vous pouvez facilement contacter votre fournisseur en cas de problème de connexion Internet



1



2



3



4



5



6



6



5



1



2



3



4



5



6



5



6



6



1



2



3



4



5



6



5



6



7



Le coût du service d'assistance téléphonique ou du site de support est abordable La réponse que vous recevez du service d'assistance téléphonique ou du site de support est utile Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre fournisseur Internet actuel avec d’autres offres



1



2



3



4



5



6



EB66.3 QB24 (items 1-2) - EB68.2 QD10 (items 4-7) TREND MODIFIED



16/75



4/12/2009



QA17



Have you or someone in your household ever considered changing Internet service provider?



(SHOW CARD – READ OUT – ROTATE ITEMS 2 TO 11 – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) No, you and the members of your household never considered it (M) Yes, but you and the members of your household are satisfied with the current service you get (M) Yes, but there are no other Internet access providers in the area of your household which would deliver good value for money (N) Yes, you or someone in your household has already changed (M) Yes, you or someone in your household changes each time there are better conditions offered by another Internet provider (M)



1, 2,



3, 4,



5, Yes, but you and the members of your household are bound by your contract conditions to your current provider (M) Yes, but you and the members of your household are getting the Internet access via a package (bundle) which makes it difficult to switch to another provider (M) Yes, but you and the members of your household do not want to lose your current e-mail address(es)\ web page(s) hosted on the server of the Internet service provider (M) Yes, there are more interesting offers from other providers but you and the members of your household do not trust them (M) Yes, but it takes too much effort and time to do it Yes, but you and the members of your household did not know it is actually possible to change provider (M) Other (SPONTANEOUS) DK EB64.4 QB28 TREND MODIFIED
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6,



7,



8,



9, 10, 11, 12, 13,



QA17



Avez-vous ou quelqu'un dans votre ménage a-t-il envisagé de changer de fournisseur d’accès à Internet ? (MONTRER CARTE – LIRE – ROTATION ITEMS 2 A 11 – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) Non, ni vous ni quelqu’un de votre ménage ne l’a jamais envisagé (M) Oui, mais vous et les membres de votre ménage êtes satisfait(e)(s) du service actuellement fourni (M) Oui, mais là où vous et votre ménage vivez il n’y a pas d’autre fournisseur d’accès à Internet qui vous fournirait un bon rapport qualité prix (N) Oui, vous ou un membre de votre ménage a déjà changé (M) Oui, vous ou les membres de votre ménage changent chaque fois qu’il y a de meilleures conditions offertes par d’autres fournisseurs d’accès à Internet (M) Oui, mais vous et les membres de votre ménage êtes lié(e)(s) par les conditions du contrat de votre fournisseur actuel (M) Oui, mais vous et les membres de votre ménage avez obtenu l’accès Internet via une offre comprenant plusieurs services (bouquet\ pack\ bundle) et changer de fournisseur est dès lors plus difficile (M) Oui, mais vous et les membres de votre ménage ne voulez pas perdre vos adresses e-mail actuelles\ vos liens vers des pages Internet sur le serveur de votre fournisseur de service Internet (M) Oui, il y a des offres plus intéressantes chez d’autres fournisseurs, mais vous et les membres de votre ménage ne leur faites pas confiance (M) Oui, mais cela demande trop d'efforts et de temps Oui, mais vous et les membres de votre ménage ne saviez pas qu'il est actuellement possible de changer de fournisseur (M) Autre (SPONTANE) NSP



1, 2,



3, 4,



5, 6,



7,



8,



9, 10, 11, 12, 13,



EB64.4 QB28 TREND MODIFIED



17/75



4/12/2009



POSER QA18 SI UNIQUEMENT "ACCES A INTERNET VIA BAS DEBIT", UNIQUEMENT CODE 1 OU 2 EN QA10 - LES AUTRES ALLER EN QA19



ASK QA18 IF ONLY "NARROWBAND INTERNET ACCESS", ONLY CODE 1 OR 2 IN QA10 – OTHERS GO TO QA19



QA18



Why does your household not have broadband Internet access?



QA18



(MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) You or someone in your household plan to subscribe\ connect to a broadband access in the next two months (M) You and the members of your household are satisfied with the speed of your current dial-up connection (M) The local area of your household is not covered by a broadband access network infrastructure (M) The initial installation cost for the broadband network is too high (M) The monthly subscription cost of broadband Internet is too high



Pourquoi n’avez-vous pas un accès Internet à haut débit dans votre foyer ?



1, 2, 3, 4,



Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner\ connecter à un accès à haut débit dans les 2 mois à venir (M) Vous et les membres de votre ménage êtes satisfait(e)(s) de la vitesse de votre raccordement téléphonique actuel (M) L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit (M) Le coût de raccordement au réseau haut débit coûte trop cher L’abonnement mensuel à un réseau Internet à haut débit coûte trop cher



5,



MasterInEB725_v7



3, 4, 5,



6,



EB68.2 QD11 TREND MODIFIED



2,



Le contenu des sites ou les services de communication électronique ne sont pas suffisamment attrayants pour justifier une dépense supplémentaire (M)



There is not enough attractive online content or e-services justifying the extra-cost (M) The equipment of your household (e.g. PC) is not compatible with broadband (M) You and the members of your household do not use Internet enough (SPONTANEOUS) (M) Other (SPONTANEOUS) DK



1,



7, 8, 9, 10,



6, Le dispositif de connexion de votre ménage (p.e. un PC) n’est pas compatible à un accès haut débit Vous et les membres de votre ménage n’utilisez pas suffisamment Internet (SPONTANE) (M) Autre (SPONTANE) NSP



7, 8, 9, 10,



EB68.2 QD11 TREND MODIFIED



18/75



4/12/2009



POSER QA19 SI "PAS D'ACCES INTERNET A LA MAISON", NO CODE 5 IN D46 - LES AUTRES ALLER EN QA20



ASK QA19 IF "NO INTERNET ACCESS AT HOME", NO CODE 5 IN D46 – OTHERS GO TO QA20



QA19



You said you do not have Internet access at home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have access to the Internet?



The cost of buying a personal computer and modem is too high The monthly subscription cost is too high The interested members of your household have access at work, school or elsewhere and this is sufficient



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,



9, You or someone in your household are concerned about access to unsuitable content (M) Other (SPONTANEOUS – SPECIFY) DK EB68.2 QD12 TREND MODIFIED
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Vous m’avez dit que vous n’aviez pas d’accès Internet chez vous. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage n'a pas d’accès Internet ?



(MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) You or someone in your household plan to subscribe\ connect in the next six months (M) You and the members of your household do not know exactly what the Internet is (M) No-one in your household is interested in the Internet The local area of your household is not covered by a broadband access network infrastructure (N) The initial installation cost for the broadband network is too high (N) The monthly subscription cost of broadband Internet is too high (N)



QA19



10, 11, 12,



Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner\ connecter dans les 6 prochains mois (M) Vous et les membres de votre ménage ne savez pas exactement ce qu’est Internet (M) Personne dans votre ménage n’est intéressé par Internet L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit (N) Le coût de raccordement au réseau haut débit coûte trop cher (N) L’abonnement mensuel à un réseau Internet à haut débit coûte trop cher (N) Le coût d’un ordinateur personnel et d’un modem est trop élevé L’abonnement mensuel coûte trop cher Les membres de votre ménage qui sont intéressés par Internet y ont accès sur leur lieu de travail ou dans un établissement d’enseignement ou ailleurs, et cela suffit Vous ou un membre de votre ménage êtes préoccupé(e) par l'existence de sites Internet dont le contenu est douteux (M) Autre (SPONTANE – SPECIFIER) NSP



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,



9, 10, 11, 12,



EB68.2 QD12 TREND MODIFIED
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POSER QA19o SEULEMENT SI "AUTRE" EN QA19 - CODE 11 EN QA19 - LES AUTRES ALLER EN QA20



ASK QA19o ONLY IF "OTHER" IN QA19 - CODE 11 IN QA19 - OTHERS GO TO QA20



QA19o



QA20



Which other(s)?



QA19o



Quelle(s) autre(s) ?



(WRITE DOWN - CODE AT THE OFFICE - MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE)



(NOTER EN CLAIR - CODER AU BUREAU - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



EB68.2 QD12o



EB68.2 QD12o



ASK ALL



A TOUS



Companies like telecom providers collect personal data such as name, address and credit card details. In case any of your personal data was lost, stolen or altered in any way, would you like to be informed or not?



(READ OUT- ONE ANSWER ONLY) Yes, under all circumstances Yes, but only if you risk financial harm as a result of your data being lost, stolen or altered No DK EB66.3 QB33
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QA20



Les compagnies comme les fournisseurs de télécoms récoltent des données personnelles telles que le nom, l’adresse et des détails sur les cartes de crédit. Au cas où vos données personnelles étaient perdues, volées ou endommagées d’une façon ou d’une autre, aimeriezvous être informé(e) ? (LIRE – UNE SEULE REPONSE)



1 2 3 4



Oui, dans tous les cas Oui, mais uniquement si vous encourez un risque financier suite à la perte, au vol ou à un endommagement de vos données Non NSP



1 2 3 4



EB66.3 QB33



20/75



4/12/2009



QA21



To what extent are you worried or not about misuse of personal data uploaded onto social networking websites such as (USE APPROPRIATE EXAMPLES IN EACH COUNTRY: Facebook, MySpace, Twitter, etc;). Are you …?



QA21



(READ OUT – ONE ANSWER ONLY) Very worried Fairly worried Not very worried Not at all worried DK



(LIRE – UNE SEULE REPONSE) 1 2 3 4 5



Très soucieux(se) Plutôt soucieux(se) Pas très soucieux(se) Pas du tout soucieux(se) NSP



NEW



QA22



(READ OUT – ONE ANSWER ONLY)



NEW



MasterInEB725_v7



1 2 3 4 5



NEW



Could you tell me if you use social networking websites such as (USE APPROPRIATE EXAMPLES IN EACH COUNTRY: Facebook, MySpace, Twitter, etc.).



Everyday\ Almost everyday Two or three times a week About once a week Two or three times a month Less often Never No Internet access (SPONTANEOUS) DK



Dans quelle mesure êtes-vous personnellement soucieux(se) du mauvais usage qui pourrait être fait de données personnelles disponibles sur certains sites de réseaux sociaux tels que (INSERER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS: Facebook, MySpace, Twitter, etc.) ? Etes-vous … ?



QA22



Pouvez-vous me dire si vous utilisez des sites de réseaux sociaux tels que (INSERER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS: Facebook, MySpace, Twitter, etc.).



(LIRE – UNE SEULE REPONSE) 1 2 3 4 5 6 7 8



Tous les jours ou presque Deux ou trois fois par semaine Environ une fois par semaine Deux ou trois fois par mois Moins souvent Jamais Pas d’accès Internet (SPONTANE) NSP



1 2 3 4 5 6 7 8



NEW



21/75



4/12/2009



QA23



How often do you personally consult…?



QA23



(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



Personnellement, combien de fois consultez-vous … ?



(LIRE)



More Abou Abou Abou Abou Less Neve DK than t t t t often r once once ever twice once a a y2 a a mont mont or 3 year year h h mont hs



Plus d’un e fois par mois



Envir on une fois par mois



Envir on tous les 2 ou 3 mois



Envir on 2 fois par an



Envir Moin Jam NSP on 1 s ais fois souv par ent an



1



Paper telephone directories such as white pages or yellow pages (USE APPROPRIATE NAME IN EACH COUNTRY)



1



2



3



4



5



6



7



8



1



Les annuaires téléphoniques en papier, comme les pages blanches ou les pages jaunes (UTILISER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS)



1



2



3



4



5



6



7



8



2 3



Online telephone directories Directory inquiries (calling a service number - free or not - that provides you with the contact details your are looking for)



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



7 7



8 8



2 3



Les annuaires téléphoniques en ligne Les services de renseignements (appeler un service - gratuitement ou pas – qui vous fournit les informations que vous cherchez)



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



7 7



8 8



EB68.2 QD13
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EB68.2 QD13



22/75



4/12/2009



QA24



By bundle, we mean a combined package offering more than one communication service from the same provider at a single price. Does your household buy two or more of the following services as part of a bundle?



QA24



(READ OUT – MIN. 2 ANSWERS) Television channels Fixed telephony Mobile telephony Internet access None Other (SPONTANEOUS) (N) DK



(LIRE – MIN. 2 REPONSES) 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



Des chaînes de télévision La téléphonie fixe La téléphonie mobile Un accès à Internet Aucun Autre (SPONTANE) (N) NSP



EB68.2 QD14 TREND MODIFIED



QA25



QA25



(SHOW CARD – READ OUT – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE)



EB66.3 QB36
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1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



EB68.2 QD14 TREND MODIFIED



What do you personally think about these kinds of communication packages?



It is more convenient because there is only one invoice It is cheaper than paying separately for each service Packages offer less transparency and clarity about the cost and conditions of each service Packages are not interesting because you are bound to the same provider for all services Packages are not interesting because you get services you do not really need Other (SPONTANEOUS) DK



Un pack\ une offre groupée est un ensemble de services de communication proposé par un même fournisseur à un prix unique. Votre ménage a-t-il souscrit à deux ou plusieurs de ces services faisant partie d’un pack\ d'une offre groupée ?



Que pensez-vous personnellement de ces types de services combinés ? (MONTRER CARTE – LIRE – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES)



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



Ils sont plus commodes parce qu’il y a une seule facture C’est moins cher que de payer séparément pour chacun des services Les bouquets sont moins transparents et moins clairs en ce qui concerne les coûts et conditions de chaque service Les bouquets ne sont pas intéressants parce que vous êtes lié(e) au même fournisseur pour tous les services Les bouquets ne sont pas intéressants parce que vous obtenez des services dont vous n’avez pas vraiment besoin Autre (SPONTANE) NSP



1, 2, 3, 4, 5, 6, 7,



EB66.3 QB36
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Les services de communication électronique sont des services tels que la télévision, la téléphonie fixe et mobile et Internet.



E-communication services are services such as television, fixed and mobile telephony and the Internet.



QA26



Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …?



QA26



(MONTRER CARTE AVEC ECHELLE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



(SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ?



(LIRE)



Very Fairl Not Not Not DK satis y very at all Appli fied satis satis satis cabl fied fied fied e (SP ONT ANE OUS )



1 2



Offer of new services Pricing schemes adapted to your household’s needs



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



1 2



3 4 5



Ease of use of these services Total budget of these services Ability to control your household’s expenditure



1 1 1



2 2 2



3 3 3



4 4 4



5 5 5



6 6 6



3 4 5



NEW
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L’offre de nouveaux services Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage La facilité d’emploi de ces services Le budget total de ces services La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage



Tout Plutô Plutô à fait t t pas satis satis satis fait(e fait(e fait(e ) ) )



Pas du tout satis fait(e )



Pas NSP appli cabl e (SP ONT ANE )



1 1



2 2



3 3



4 4



5 5



6 6



1 1 1



2 2 2



3 3 3



4 4 4



5 5 5



6 6 6



NEW
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QA27



Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? (SHOW CARD WITH SCALE – ONE ANSWER PER LINE) (READ OUT)



Improved Got worse



QA27



Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? (MONTRER CARTE AVEC ECHELLE – UNE REPONSE PAR LIGNE)



Stayed Not about the Applicable same (SPONTA NEOUS)



DK



(LIRE)



Les Les Les Pas choses se choses ont choses applicable sont empiré sont (SPONTA améliorées restées à NE) peu près les mêmes



NSP



1



Offer of new services



1



2



3



4



5



1



L’offre de nouveaux services



1



2



3



4



5



2



Pricing schemes adapted to your household’s needs



1



2



3



4



5



2



Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage



1



2



3



4



5



3



Ease of use of these services Total budget of these services Ability to control your household’s expenditure



1



2



3



4



5



3



1



2



3



4



5



1



2



3



4



5



4



1



2



3



4



5



1



2



3



4



5



5



La facilité d’emploi de ces services Le budget total de ces services La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage



1



2



3



4



5



4 5



NEW



MasterInEB725_v7



NEW
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TABLEAUX DE RESULTATS



TABLES DE DONNÉES (Échantillon ménage)



Valeurs statistiques des résultats Les résultats d'un sondage ne sont jamais valables que dans les limites d'une marge statistique d'échantillonnage. Cette marge est plus ou moins grande, et dépend de trois choses : 1. La taille de l'échantillon (ou de la partie d'échantillon que l'on analyse) : plus le nombre de répondants est grand, plus la marge statistique est petite ; 2. Le résultat lui-même : plus le résultat est proche de 50%, plus la marge statistique est grande ; 3. Le degré de certitude que l'on exige : plus on est sévère, plus la marge statistique est grande. A titre d'exemple, prenons un cas imaginaire : 1. 500 personnes ont répondu à une question ; 2. Le résultat analysé est de 50 % environ ; 3. On choisit un degré de certitude de 95 % (c'est le niveau le plus utilisé par les statisticiens, et c'est celui adopté pour la table ci-après) ; Dans ce cas illustratif la marge statistique est de : (+/- 4.4%) autour des 50% observés. Et en conclusion : le résultat pour la population totale se situe entre 45.6% et 54.4%. Nous reproduisons ci-dessous les marges statistiques calculées pour différents échantillons et différents résultats observés, au degré de certitude de 95%.



MARGES STATISTIQUES D’ECHANTILLONAGE (AU NIVEAU DE CONFIANCE DE 95 %) Différentes tailles d'échantillon sont en lignes; Différents résultats observés sont en colonnes :



N=50



5% 95%



10% 90%



15% 85%



20% 80%



25% 75%



30% 70%



35% 65%



40% 60%



45% 55%



50% 50% 13,9



6



8,3



9,9



11,1



12



12,7



13,2



13,6



13,8



N=500



1,9



2,6



3,1



3,5



3,8



4



4,2



4,3



4,4



4,4



N=1000



1,4



1,9



2,2



2,5



2,7



2,8



3



3



3,1



3,1



N=1500



1,1



1,5



1,8



2



2,2



2,3



2,4



2,5



2,5



2,5



N=2000



1



1,3



1,6



1,8



1,9



2



2,1



2,1



2,2



2,2



N=3000



0,8



1,1



1,3



1,4



1,5



1,6



1,7



1,8



1,8



1,8



N=4000



0,7



0,9



1,1



1,2



1,3



1,4



1,5



1,5



1,5



1,5



N=5000



0,6



0,8



1



1,1



1,2



1,3



1,3



1,4



1,4



1,4



N=6000



0,6



0,8



0,9



1



1,1



1,2



1,2



1,2



1,3



1,3



N=7000



0,5



0,7



0,8



0,9



1



1,1



1,1



1,1



1,2



1,2



N=7500



0,5



0,7



0,8



0,9



1



1



1,1



1,1



1,1



1,1



N=8000



0,5



0,7



0,8



0,9



0,9



1



1



1,1



1,1



1,1



N=9000



0,5



0,6



0,7



0,8



0,9



0,9



1



1



1



1



N=10000



0,4



0,6



0,7



0,8



0,8



0,9



0,9



1



1



1



N=11000



0,4



0,6



0,7



0,7



0,8



0,9



0,9



0,9



0,9



0,9



N=12000



0,4



0,5



0,6



0,7



0,8



0,8



0,9



0,9



0,9



0,9



N=13000



0,4



0,5



0,6



0,7



0,7



0,8



0,8



0,8



0,9



0,9



N=14000 N=15000



0,4 0,3



0,5 0,5



0,6 0,6



0,7 0,6



0,7 0,7



0,8 0,7



0,8 0,8



0,8 0,8



0,8 0,8



0,8 0,8



Le tableau suivant montre les bases des résultats présentés dans des tableaux similaires dans cette annexe : Composition du ménage



UE27 UE15 NEM12 BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



26761 15536 11225



7658 4607 2719



7897 4743 2826



4802 2701 2281



6405 3485 3399



8961 5156 3899



Petite / moyenne ville 10864 6611 3626



1003 1007 1096 1008 1522 1000 1014 1000 1023 1005 1039 502 1004 1027 502 1017 500 1004 1001 1000 1038 1008 1017 1047 1041 1014 1322



314 232 328 360 571 332 204 187 199 299 255 79 246 292 143 252 183 331 328 241 173 188 216 313 372 383 390



310 289 298 334 522 273 248 265 246 305 278 134 269 260 135 282 129 330 275 226 282 267 227 247 315 301 455



176 213 215 134 212 196 189 206 212 176 231 82 218 207 86 203 86 136 170 195 255 230 213 187 150 146 215



203 273 255 180 217 199 374 342 365 226 275 206 271 268 138 279 102 207 228 338 328 324 361 300 204 184 263



418 291 361 254 456 374 378 290 493 443 163 147 334 239 227 336 266 389 440 333 475 416 417 436 327 284 379



377 229 449 494 721 306 200 147 316 418 673 180 322 476 217 296 121 379 279 335 312 253 319 449 455 424 455



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



6899 3744 3692



965 590 314



2461 1511 781



4232 2506 1624



193 487 286 260 345 320 432 563 214 145 201 174 347 311 57 385 108 236 281 331 236 338 280 162 259 306 484



41 14 7 65 76 43 15 53 18 51 18 8 48 33 11 11 6 27 53 44 18 23 16 28 78 54 44



108 53 124 133 194 105 69 57 48 87 97 23 105 79 53 63 71 147 105 63 46 46 66 125 103 127 120



165 165 197 162 302 184 119 77 134 160 141 48 93 180 79 178 105 158 169 134 109 119 134 160 190 201 226



Proportion des ménages ayant une télévision Composition du ménage



UE27 UE15 NEM12 BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



98% 98% 98%



96% 97% 96%



98% 98% 99%



99% 99% 99%



99% 98% 99%



98% 98% 97%



Petite / moyenne ville 98% 98% 98%



97% 98% 99% 99% 97% 97% 99% 100% 100% 97% 99% 100% 96% 98% 99% 100% 99% 98% 99% 97% 98% 98% 99% 100% 93% 97% 98%



92% 96% 98% 99% 97% 96% 96% 99% 100% 94% 98% 100% 95% 97% 98% 99% 99% 97% 99% 92% 98% 96% 96% 100% 89% 94% 97%



99% 99% 99% 100% 97% 98% 99% 99% 100% 97% 98% 100% 96% 99% 99% 100% 100% 98% 99% 98% 99% 98% 99% 100% 97% 99% 99%



98% 98% 99% 98% 97% 99% 100% 100% 100% 98% 100% 100% 96% 97% 98% 100% 99% 99% 100% 98% 99% 99% 100% 100% 97% 100% 99%



100% 100% 99% 99% 97% 98% 99% 100% 100% 98% 98% 100% 97% 99% 100% 100% 100% 98% 99% 100% 96% 98% 99% 100% 94% 98% 98%



98% 97% 99% 100% 98% 98% 99% 99% 100% 98% 99% 100% 97% 98% 100% 100% 100% 98% 100% 97% 97% 95% 99% 100% 97% 97% 99%



99% 98% 99% 100% 98% 98% 100% 99% 100% 97% 99% 100% 96% 98% 98% 100% 100% 98% 99% 98% 99% 99% 98% 100% 96% 97% 99%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



97% 96% 99%



91% 91% 87%



96% 96% 97%



98% 98% 97%



92% 99% 98% 97% 94% 96% 98% 100% 99% 91% 99% 100% 96% 98% 98% 100% 99% 97% 98% 98% 98% 100% 99% 100% 85% 97% 97%



83% 100% 100% 97% 92% 89% 88% 98% 100% 86% 100% 100% 100% 85% 100% 100% 100% 96% 97% 81% 90% 96% 87% 100% 71% 85% 95%



89% 93% 96% 98% 96% 95% 98% 99% 100% 92% 96% 100% 89% 97% 98% 99% 100% 98% 99% 97% 100% 96% 95% 100% 92% 96% 96%



97% 96% 99% 100% 98% 98% 96% 100% 100% 98% 99% 100% 100% 99% 98% 100% 99% 97% 99% 94% 98% 97% 97% 100% 95% 95% 99%



Proportion des ménages n'ayant pas de télévision Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



2% 2% 2%



4% 3% 4%



2% 2% 1%



1% 1% 1%



1% 2% 1%



2% 2% 3%



Petite / moyenne ville 2% 2% 2%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



3% 2% 1% 1% 3% 3% 1% 0% 0% 3% 1% 0% 4% 2% 1% 0% 1% 2% 1% 3% 2% 2% 1% 0% 7% 3% 2%



8% 4% 2% 1% 3% 4% 4% 1% 0% 6% 2% 0% 5% 3% 2% 1% 1% 3% 1% 8% 2% 4% 4% 0% 11% 6% 3%



1% 1% 1% 0% 3% 2% 1% 1% 0% 3% 2% 0% 4% 1% 1% 0% 0% 2% 1% 2% 1% 2% 1% 0% 3% 1% 1%



2% 2% 1% 2% 3% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 0% 4% 3% 2% 0% 1% 1% 0% 2% 1% 1% 0% 0% 3% 0% 1%



0% 0% 1% 1% 3% 2% 1% 0% 0% 2% 2% 0% 3% 1% 0% 0% 0% 2% 1% 0% 4% 2% 1% 0% 6% 2% 2%



2% 3% 1% 0% 2% 2% 1% 1% 0% 2% 1% 0% 3% 2% 0% 0% 0% 2% 0% 3% 3% 5% 1% 0% 3% 3% 1%



1% 2% 1% 0% 2% 2% 0% 1% 0% 3% 1% 0% 4% 2% 2% 0% 0% 2% 1% 2% 1% 1% 2% 0% 4% 3% 1%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



3% 4% 1%



9% 9% 13%



4% 4% 3%



2% 2% 3%



8% 1% 2% 3% 6% 4% 2% 0% 1% 9% 1% 0% 4% 2% 2% 0% 1% 3% 2% 2% 2% 0% 1% 0% 15% 3% 3%



17% 0% 0% 3% 8% 11% 12% 2% 0% 14% 0% 0% 0% 15% 0% 0% 0% 4% 3% 19% 10% 4% 13% 0% 29% 15% 5%



11% 7% 4% 2% 4% 5% 2% 1% 0% 8% 4% 0% 11% 3% 2% 1% 0% 2% 1% 3% 0% 4% 5% 0% 8% 4% 4%



3% 4% 1% 0% 2% 2% 4% 0% 0% 2% 1% 0% 0% 1% 2% 0% 1% 3% 1% 6% 2% 3% 3% 0% 5% 5% 1%



Proportion des ménages ayant au moins un accès à la téléphonie (fixe et/ou mobile) Composition du ménage



UE27 UE15 NEM12 BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



98% 99% 94%



96% 98% 87%



98% 99% 93%



99% 100% 97%



99% 100% 97%



97% 99% 90%



Petite / moyenne ville 98% 99% 94%



99% 93% 98% 100% 99% 97% 99% 99% 98% 99% 99% 100% 98% 96% 100% 94% 100% 100% 99% 96% 95% 85% 100% 96% 99% 100% 99%



97% 86% 95% 100% 99% 94% 96% 97% 94% 99% 98% 100% 93% 92% 100% 89% 100% 99% 98% 87% 84% 72% 99% 90% 99% 100% 99%



99% 90% 97% 100% 100% 99% 100% 99% 97% 99% 98% 100% 98% 97% 99% 95% 100% 100% 99% 96% 95% 82% 99% 98% 99% 100% 100%



100% 99% 100% 100% 100% 97% 100% 99% 100% 100% 99% 100% 99% 98% 100% 98% 100% 100% 99% 99% 99% 91% 100% 99% 100% 100% 99%



99% 96% 100% 99% 100% 100% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 100% 96% 100% 100% 99% 99% 99% 90% 100% 99% 98% 100% 99%



98% 90% 98% 99% 100% 96% 99% 98% 98% 99% 99% 100% 95% 94% 100% 92% 100% 100% 99% 95% 92% 74% 99% 94% 99% 100% 100%



100% 91% 97% 100% 99% 98% 99% 98% 99% 99% 99% 100% 99% 96% 100% 94% 100% 100% 97% 96% 98% 85% 100% 98% 98% 100% 99%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



99% 99% 97%



99% 99% 97%



98% 99% 95%



95% 97% 82%



97% 96% 99% 100% 99% 98% 99% 99% 98% 100% 100% 100% 99% 98% 100% 97% 100% 99% 100% 96% 98% 98% 100% 100% 100% 100% 99%



100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100% 94% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 97% 78% 94% 100% 100% 97% 100% 100%



97% 98% 100% 100% 100% 92% 98% 96% 98% 99% 99% 100% 92% 91% 100% 97% 100% 98% 98% 95% 93% 81% 100% 100% 100% 100% 96%



96% 81% 92% 100% 97% 94% 93% 99% 92% 98% 97% 100% 93% 90% 100% 86% 100% 100% 97% 80% 81% 64% 98% 81% 99% 100% 100%



Proportion des ménages ayant un accès à la téléphonie fixe Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



73% 78% 48%



70% 75% 47%



77% 81% 54%



72% 78% 47%



71% 80% 44%



74% 81% 46%



Petite / moyenne ville 72% 77% 45%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



64% 62% 25% 68% 89% 52% 71% 80% 69% 88% 67% 84% 47% 44% 91% 50% 95% 88% 54% 52% 54% 46% 82% 37% 28% 99% 79%



59% 66% 24% 60% 82% 45% 67% 69% 66% 81% 54% 80% 45% 46% 88% 63% 89% 84% 51% 48% 51% 45% 75% 34% 32% 99% 82%



70% 64% 25% 73% 92% 59% 79% 84% 71% 91% 64% 86% 51% 45% 88% 54% 100% 87% 64% 64% 59% 51% 81% 43% 38% 100% 79%



63% 67% 29% 62% 92% 51% 68% 85% 67% 93% 75% 85% 46% 38% 94% 43% 96% 92% 46% 49% 48% 46% 83% 40% 13% 99% 74%



64% 54% 21% 79% 93% 53% 71% 80% 71% 92% 75% 83% 45% 46% 93% 40% 98% 95% 54% 48% 56% 42% 86% 34% 17% 98% 82%



73% 50% 25% 80% 94% 44% 77% 75% 63% 91% 66% 83% 39% 39% 95% 47% 96% 92% 54% 56% 51% 34% 83% 41% 35% 99% 85%



61% 52% 26% 71% 86% 50% 68% 74% 75% 88% 66% 86% 44% 45% 90% 44% 93% 92% 49% 50% 55% 45% 83% 39% 28% 99% 77%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



71% 77% 53%



46% 51% 18%



60% 65% 34%



81% 86% 58%



50% 74% 22% 50% 87% 63% 68% 84% 73% 84% 72% 81% 57% 47% 76% 58% 94% 77% 60% 49% 58% 61% 80% 21% 21% 99% 78%



27% 27% 0% 8% 54% 20% 21% 42% 57% 70% 30% 65% 23% 18% 88% 8% 100% 39% 17% 15% 45% 28% 28% 16% 0% 98% 46%



40% 59% 17% 56% 73% 26% 57% 69% 39% 75% 41% 79% 42% 28% 69% 44% 76% 80% 34% 35% 34% 43% 57% 19% 13% 99% 73%



79% 72% 30% 85% 95% 63% 78% 88% 76% 88% 67% 83% 58% 58% 100% 74% 98% 96% 72% 64% 60% 49% 89% 49% 55% 100% 94%



Proportion des ménages ayant au moins un accès à la téléphonie mobile Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



87% 88% 84%



73% 74% 67%



86% 88% 79%



97% 97% 93%



97% 98% 95%



84% 86% 77%



Petite / moyenne ville 87% 87% 86%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



88% 78% 94% 94% 80% 89% 93% 85% 89% 87% 94% 93% 93% 89% 94% 84% 85% 94% 88% 85% 87% 72% 93% 89% 95% 95% 88%



78% 53% 86% 88% 64% 78% 79% 67% 67% 75% 86% 78% 80% 75% 87% 59% 67% 87% 76% 65% 65% 54% 81% 74% 88% 89% 73%



86% 70% 94% 97% 84% 91% 92% 75% 81% 86% 93% 90% 92% 89% 94% 85% 91% 96% 86% 78% 81% 63% 89% 89% 97% 98% 93%



97% 95% 100% 99% 97% 95% 99% 94% 98% 96% 98% 96% 98% 97% 97% 98% 99% 100% 98% 96% 95% 81% 97% 98% 100% 100% 97%



97% 95% 99% 99% 93% 100% 99% 97% 100% 97% 99% 100% 100% 99% 99% 95% 97% 100% 99% 97% 97% 83% 100% 99% 98% 99% 98%



85% 71% 92% 93% 80% 87% 91% 79% 87% 87% 91% 89% 88% 85% 95% 79% 88% 95% 85% 80% 80% 60% 92% 83% 90% 96% 88%



90% 74% 94% 96% 78% 92% 93% 77% 91% 85% 94% 96% 95% 90% 93% 82% 80% 95% 87% 86% 92% 74% 94% 93% 95% 95% 88%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



90% 90% 89%



98% 98% 96%



93% 93% 90%



55% 56% 50%



87% 84% 97% 92% 83% 89% 95% 90% 88% 93% 97% 94% 94% 90% 92% 90% 84% 92% 93% 88% 93% 85% 93% 96% 100% 95% 90%



100% 100% 100% 100% 99% 100% 100% 90% 100% 100% 92% 100% 94% 100% 100% 92% 100% 100% 100% 97% 61% 91% 100% 100% 97% 100% 96%



88% 94% 99% 96% 95% 90% 95% 85% 93% 93% 99% 100% 90% 87% 95% 96% 88% 92% 95% 86% 90% 72% 100% 99% 99% 96% 85%



66% 36% 77% 76% 35% 65% 68% 38% 54% 58% 77% 64% 63% 65% 79% 44% 52% 80% 57% 45% 55% 39% 70% 50% 79% 81% 62%



Proportion des ménages combinant un accès à la téléphonie fixe et un accès à la téléphonie mobile Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



62% 67% 38%



46% 50% 26%



65% 70% 39%



69% 76% 43%



69% 78% 42%



61% 68% 33%



Petite / moyenne ville 61% 65% 36%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



53% 48% 21% 62% 69% 44% 66% 66% 60% 76% 62% 77% 42% 37% 85% 40% 80% 83% 43% 41% 46% 33% 75% 30% 24% 94% 69%



40% 33% 15% 48% 48% 29% 51% 40% 38% 57% 43% 58% 32% 29% 75% 33% 57% 72% 29% 26% 32% 26% 57% 18% 21% 88% 56%



57% 44% 21% 70% 76% 52% 71% 59% 55% 77% 59% 76% 45% 36% 83% 44% 91% 83% 51% 45% 45% 32% 71% 34% 36% 98% 71%



60% 63% 29% 61% 89% 48% 67% 79% 66% 89% 74% 81% 45% 36% 91% 43% 96% 92% 45% 46% 44% 36% 80% 38% 13% 99% 72%



61% 54% 21% 79% 87% 53% 70% 78% 71% 89% 74% 83% 45% 46% 93% 39% 95% 95% 54% 46% 54% 35% 86% 34% 17% 98% 81%



60% 32% 19% 73% 74% 35% 69% 56% 53% 78% 58% 72% 32% 30% 91% 33% 84% 87% 40% 42% 39% 20% 76% 30% 26% 95% 72%



52% 36% 22% 67% 64% 44% 63% 53% 67% 74% 61% 83% 41% 39% 83% 32% 73% 87% 38% 40% 49% 34% 77% 34% 24% 94% 66%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



63% 68% 45%



44% 49% 17%



55% 59% 29%



42% 45% 27%



40% 63% 21% 42% 71% 54% 64% 75% 63% 77% 69% 75% 52% 39% 68% 51% 79% 70% 53% 41% 53% 47% 72% 17% 21% 94% 69%



27% 27% 0% 8% 53% 20% 21% 37% 57% 70% 22% 65% 23% 18% 88% 0% 100% 39% 17% 15% 27% 24% 28% 16% 0% 98% 42%



31% 55% 16% 52% 68% 24% 54% 58% 33% 69% 41% 79% 39% 24% 65% 43% 63% 74% 30% 26% 31% 34% 57% 18% 12% 95% 62%



49% 26% 15% 61% 33% 34% 53% 28% 38% 47% 47% 47% 28% 33% 79% 32% 50% 75% 32% 29% 33% 24% 61% 18% 35% 81% 56%



Proportion des ménages ayant un accès à la téléphonie fixe mais pas d’accès à la téléphonie mobile Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



11% 11% 10%



24% 24% 20%



12% 11% 14%



3% 2% 4%



2% 2% 2%



13% 13% 13%



Petite / moyenne ville 11% 12% 9%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



11% 14% 4% 6% 20% 8% 6% 14% 10% 12% 5% 7% 5% 7% 6% 11% 15% 5% 11% 11% 8% 13% 7% 7% 4% 5% 11%



19% 33% 9% 12% 34% 16% 16% 29% 27% 24% 11% 22% 13% 17% 13% 30% 33% 12% 22% 22% 19% 19% 17% 16% 10% 11% 26%



13% 20% 4% 3% 16% 7% 8% 25% 16% 13% 5% 10% 6% 9% 5% 10% 9% 3% 13% 19% 13% 19% 10% 9% 2% 2% 7%



3% 4% 0% 1% 3% 3% 1% 5% 2% 3% 1% 4% 1% 2% 3% 0% 1% 0% 2% 3% 4% 10% 3% 2% 0% 0% 2%



3% 1% 0% 1% 7% 0% 1% 2% 0% 3% 1% 0% 0% 0% 1% 1% 3% 0% 0% 1% 2% 7% 0% 1% 0% 1% 1%



13% 18% 6% 6% 20% 9% 8% 20% 10% 12% 8% 11% 7% 9% 4% 13% 12% 5% 14% 14% 11% 14% 7% 11% 9% 4% 12%



9% 16% 4% 4% 21% 6% 5% 20% 8% 14% 5% 4% 3% 6% 7% 12% 20% 5% 11% 10% 6% 11% 6% 5% 3% 5% 11%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



9% 9% 9%



1% 2% 1%



5% 5% 5%



39% 41% 31%



11% 11% 2% 8% 16% 9% 4% 9% 10% 6% 2% 6% 4% 8% 8% 7% 16% 7% 7% 8% 4% 14% 7% 4% 0% 5% 9%



0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 4% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 17% 3% 0% 0% 0% 0% 4%



9% 4% 1% 4% 5% 1% 3% 11% 6% 6% 0% 0% 3% 4% 5% 1% 12% 6% 3% 10% 4% 10% 0% 1% 1% 4% 11%



31% 45% 15% 24% 62% 29% 26% 60% 38% 41% 20% 36% 30% 25% 21% 42% 48% 20% 40% 35% 26% 25% 28% 31% 20% 19% 38%



Proportion des ménages ayant un accès à la téléphonie mobile mais pas d’accès à la téléphonie fixe Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



25% 21% 46%



26% 23% 41%



22% 18% 39%



27% 21% 50%



28% 20% 52%



23% 18% 44%



Petite / moyenne ville 26% 22% 49%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



35% 30% 73% 32% 11% 45% 28% 19% 29% 11% 32% 16% 51% 52% 9% 44% 5% 11% 45% 44% 41% 39% 18% 59% 71% 1% 20%



38% 20% 71% 40% 16% 49% 29% 28% 29% 18% 43% 20% 48% 46% 12% 26% 11% 15% 47% 40% 33% 27% 24% 56% 67% 1% 16%



29% 26% 72% 27% 8% 39% 21% 15% 27% 9% 34% 14% 47% 53% 11% 41% 0% 13% 35% 33% 36% 31% 18% 55% 61% 0% 21%



37% 32% 71% 38% 8% 47% 32% 14% 33% 7% 25% 15% 53% 60% 6% 55% 4% 8% 53% 50% 51% 45% 17% 60% 87% 1% 25%



36% 42% 79% 20% 7% 47% 29% 20% 29% 8% 25% 17% 54% 53% 7% 56% 2% 5% 46% 51% 43% 48% 14% 65% 81% 2% 17%



25% 39% 73% 19% 6% 53% 22% 23% 34% 9% 33% 17% 56% 55% 5% 45% 4% 8% 45% 39% 41% 40% 16% 53% 65% 1% 15%



38% 38% 71% 29% 14% 47% 31% 24% 24% 12% 33% 14% 55% 52% 10% 50% 7% 8% 48% 46% 43% 40% 17% 58% 71% 1% 22%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



27% 22% 44%



53% 49% 79%



38% 34% 61%



13% 11% 24%



47% 21% 76% 50% 12% 35% 31% 15% 25% 16% 28% 19% 42% 51% 24% 39% 6% 22% 40% 47% 40% 38% 20% 79% 79% 1% 21%



73% 73% 100% 92% 46% 80% 79% 53% 43% 30% 70% 35% 71% 82% 12% 92% 0% 61% 83% 82% 33% 67% 72% 84% 97% 2% 54%



57% 39% 83% 44% 27% 66% 41% 27% 59% 23% 58% 21% 50% 63% 31% 53% 24% 18% 64% 60% 59% 38% 43% 81% 87% 1% 23%



17% 9% 63% 15% 2% 32% 15% 11% 16% 11% 30% 17% 35% 32% 0% 12% 2% 4% 25% 16% 21% 16% 9% 32% 44% 0% 6%



Proportion des ménages n’ayant ni d’accès à la téléphonie fixe ni à la téléphonie mobile Composition du ménage



UE27 UE15 NEM12 BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



2% 1% 6%



4% 2% 13%



2% 1% 7%



1% 0% 3%



1% 0% 3%



3% 1% 10%



Petite / moyenne ville 2% 1% 6%



1% 7% 2% 0% 1% 3% 1% 1% 2% 1% 1% 0% 2% 4% 0% 6% 0% 0% 1% 4% 5% 15% 0% 4% 1% 0% 1%



3% 14% 5% 0% 1% 6% 4% 3% 6% 1% 2% 0% 7% 8% 0% 11% 0% 1% 2% 13% 16% 28% 1% 10% 1% 0% 1%



1% 10% 3% 0% 0% 1% 0% 1% 3% 1% 2% 0% 2% 3% 1% 5% 0% 0% 1% 4% 5% 18% 1% 2% 1% 0% 0%



0% 1% 0% 0% 0% 3% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 1% 2% 0% 2% 0% 0% 1% 1% 1% 9% 0% 1% 0% 0% 1%



1% 4% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 4% 0% 0% 1% 1% 1% 10% 0% 1% 2% 0% 1%



2% 10% 2% 1% 0% 4% 1% 2% 2% 1% 1% 0% 5% 6% 0% 8% 0% 0% 1% 5% 8% 26% 1% 6% 1% 0% 0%



0% 9% 3% 0% 1% 2% 1% 2% 1% 1% 1% 0% 1% 4% 0% 6% 0% 0% 3% 4% 2% 15% 0% 2% 2% 0% 1%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



1% 1% 3%



1% 1% 3%



2% 1% 5%



5% 3% 18%



3% 4% 1% 0% 1% 2% 1% 1% 2% 0% 0% 0% 1% 2% 0% 3% 0% 1% 0% 4% 2% 2% 0% 0% 0% 0% 1%



0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 22% 6% 0% 0% 3% 0% 0%



3% 2% 0% 0% 0% 8% 2% 4% 2% 1% 1% 0% 8% 9% 0% 3% 0% 2% 2% 5% 7% 19% 0% 0% 0% 0% 4%



4% 19% 8% 0% 3% 6% 7% 1% 8% 2% 3% 0% 7% 10% 0% 14% 0% 0% 3% 20% 19% 36% 2% 19% 1% 0% 0%



Proportion des ménages n'ayant pas accès à la téléphonie mobile Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



13% 12% 16%



27% 26% 33%



14% 12% 21%



3% 3% 7%



3% 2% 5%



16% 14% 23%



Petite / moyenne ville 13% 13% 14%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



12% 22% 6% 6% 20% 11% 7% 15% 11% 13% 6% 7% 7% 11% 6% 16% 15% 6% 12% 15% 13% 28% 7% 11% 5% 5% 12%



22% 47% 14% 12% 36% 22% 21% 33% 33% 25% 14% 22% 20% 25% 13% 41% 33% 13% 24% 35% 35% 46% 19% 26% 12% 11% 27%



14% 30% 6% 3% 16% 9% 8% 25% 19% 14% 7% 10% 8% 11% 6% 15% 9% 4% 14% 22% 19% 37% 11% 11% 3% 2% 7%



3% 5% 0% 1% 3% 5% 1% 6% 2% 4% 2% 4% 2% 3% 3% 2% 1% 0% 2% 4% 5% 19% 3% 2% 0% 0% 3%



3% 5% 1% 1% 7% 0% 1% 3% 0% 3% 1% 0% 0% 1% 1% 5% 3% 0% 1% 3% 3% 17% 0% 1% 2% 1% 2%



15% 29% 8% 7% 20% 13% 9% 21% 13% 13% 9% 11% 12% 15% 5% 21% 12% 5% 15% 20% 20% 40% 8% 17% 10% 4% 12%



10% 26% 6% 4% 22% 8% 7% 23% 9% 15% 6% 4% 5% 10% 7% 18% 20% 5% 13% 14% 8% 26% 6% 7% 5% 5% 12%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



10% 10% 11%



2% 2% 4%



7% 7% 10%



45% 44% 50%



13% 16% 3% 8% 17% 11% 5% 10% 12% 7% 3% 6% 6% 10% 8% 10% 16% 8% 7% 12% 7% 15% 7% 4% 0% 5% 10%



0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 10% 0% 0% 8% 0% 6% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 3% 39% 9% 0% 0% 3% 0% 4%



12% 6% 1% 4% 5% 10% 5% 15% 7% 7% 1% 0% 10% 13% 5% 4% 12% 8% 5% 14% 10% 28% 0% 1% 1% 4% 15%



34% 64% 23% 24% 65% 35% 32% 62% 46% 42% 23% 36% 37% 35% 21% 56% 48% 20% 43% 55% 45% 61% 30% 50% 21% 19% 38%



Proportion des ménages ayant accès à la téléphonie mobile seulement via un contrat Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



34% 35% 29%



33% 34% 30%



35% 36% 32%



36% 37% 32%



31% 33% 23%



34% 38% 19%



Petite / moyenne ville 32% 32% 30%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



35% 48% 32% 72% 33% 55% 13% 24% 45% 62% 3% 38% 25% 22% 64% 24% 9% 41% 56% 25% 4% 24% 51% 33% 85% 49% 23%



31% 38% 30% 72% 31% 53% 14% 25% 44% 56% 6% 51% 25% 30% 66% 16% 7% 44% 55% 28% 2% 30% 48% 39% 82% 49% 18%



40% 46% 36% 71% 35% 60% 16% 22% 43% 62% 2% 50% 28% 26% 70% 30% 11% 44% 61% 31% 3% 23% 57% 32% 92% 50% 24%



43% 59% 37% 75% 39% 52% 12% 21% 50% 70% 2% 38% 31% 19% 61% 27% 13% 39% 63% 30% 3% 22% 50% 35% 91% 50% 29%



27% 51% 27% 70% 30% 55% 11% 28% 45% 63% 2% 25% 19% 13% 57% 24% 7% 34% 46% 16% 5% 23% 50% 27% 77% 46% 24%



38% 36% 30% 70% 32% 52% 12% 20% 43% 62% 4% 29% 20% 14% 70% 21% 14% 39% 54% 12% 3% 14% 50% 25% 79% 48% 18%



35% 46% 33% 71% 33% 56% 10% 16% 46% 60% 3% 41% 25% 23% 60% 22% 4% 41% 54% 27% 3% 29% 53% 38% 86% 47% 24%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



36% 36% 37%



60% 63% 46%



45% 45% 43%



20% 20% 20%



30% 56% 34% 75% 36% 59% 15% 29% 49% 66% 2% 42% 31% 26% 51% 30% 2% 45% 61% 36% 6% 33% 51% 42% 93% 53% 27%



39% 93% 84% 89% 61% 72% 26% 24% 87% 90% 11% 86% 37% 30% 72% 37% 0% 73% 80% 43% 0% 41% 87% 48% 92% 75% 39%



38% 65% 40% 81% 47% 61% 19% 44% 67% 69% 8% 59% 29% 39% 74% 43% 13% 53% 72% 36% 4% 45% 69% 61% 84% 54% 30%



25% 25% 22% 59% 12% 44% 9% 13% 30% 39% 3% 42% 14% 26% 59% 6% 3% 30% 36% 20% 2% 23% 33% 21% 77% 40% 8%



Proportion des ménages ayant accès à la téléphonie mobile seulement via carte prépayée Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



34% 35% 32%



34% 34% 33%



36% 37% 31%



35% 36% 32%



33% 34% 31%



30% 29% 36%



Petite / moyenne ville 37% 38% 30%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



32% 14% 36% 12% 29% 14% 60% 36% 21% 12% 79% 18% 41% 33% 13% 39% 63% 24% 9% 36% 76% 29% 14% 20% 2% 20% 46%



37% 12% 48% 13% 28% 18% 62% 32% 19% 14% 76% 27% 49% 39% 16% 36% 58% 30% 13% 36% 59% 17% 31% 29% 3% 30% 48%



32% 14% 45% 15% 31% 16% 60% 38% 24% 13% 78% 21% 44% 38% 14% 40% 76% 28% 11% 32% 74% 24% 14% 29% 1% 19% 52%



25% 12% 24% 6% 25% 10% 59% 42% 21% 9% 77% 13% 36% 31% 14% 43% 56% 16% 5% 40% 83% 32% 10% 10% 1% 10% 46%



31% 17% 20% 9% 25% 9% 59% 34% 21% 9% 85% 14% 34% 25% 7% 37% 63% 15% 3% 36% 81% 39% 7% 9% 1% 9% 33%



27% 22% 34% 9% 25% 15% 56% 35% 23% 10% 77% 22% 41% 50% 11% 42% 57% 25% 6% 42% 71% 33% 14% 18% 2% 19% 49%



31% 15% 36% 16% 29% 15% 66% 45% 20% 13% 78% 14% 45% 29% 11% 39% 66% 24% 14% 32% 83% 25% 12% 22% 1% 22% 42%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



36% 38% 30%



29% 27% 40%



39% 39% 41%



32% 33% 27%



42% 8% 39% 8% 32% 13% 60% 34% 18% 13% 85% 18% 36% 28% 25% 36% 75% 23% 9% 34% 78% 27% 17% 21% 3% 18% 47%



46% 0% 16% 8% 36% 9% 74% 46% 4% 5% 65% 14% 39% 50% 28% 55% 100% 4% 2% 50% 61% 29% 6% 0% 5% 19% 43%



40% 22% 46% 13% 37% 25% 69% 26% 16% 17% 86% 41% 55% 39% 15% 42% 66% 22% 9% 50% 74% 23% 28% 35% 6% 28% 47%



34% 9% 50% 16% 21% 17% 57% 26% 22% 15% 70% 22% 48% 37% 14% 32% 50% 41% 19% 25% 52% 12% 36% 29% 2% 34% 50%



Proportion des ménages ayant accès à la téléphonie mobile via contrat et via carte prépayée Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



19% 17% 23%



6% 6% 4%



15% 15% 16%



26% 25% 30%



33% 31% 40%



20% 20% 22%



Petite / moyenne ville 18% 16% 26%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



20% 16% 26% 10% 18% 20% 20% 25% 22% 14% 12% 37% 27% 34% 18% 21% 13% 29% 23% 24% 7% 19% 28% 36% 8% 26% 19%



9% 3% 8% 2% 5% 6% 4% 10% 4% 5% 5% 0% 6% 6% 5% 7% 3% 13% 8% 1% 4% 6% 3% 6% 3% 10% 6%



14% 10% 13% 11% 17% 15% 16% 15% 14% 11% 13% 19% 20% 26% 10% 15% 5% 24% 14% 15% 5% 16% 19% 28% 5% 30% 17%



30% 24% 39% 17% 33% 32% 28% 32% 27% 18% 19% 44% 31% 47% 23% 27% 30% 45% 30% 26% 8% 27% 37% 52% 8% 40% 22%



39% 27% 53% 20% 38% 36% 29% 36% 34% 26% 11% 61% 47% 62% 35% 34% 27% 51% 51% 45% 10% 22% 43% 62% 21% 44% 41%



20% 13% 28% 13% 23% 20% 24% 23% 21% 16% 10% 38% 27% 21% 15% 16% 17% 30% 25% 26% 7% 13% 28% 39% 10% 29% 20%



24% 13% 25% 9% 16% 21% 17% 16% 25% 12% 13% 41% 25% 38% 22% 22% 10% 30% 19% 28% 6% 20% 29% 33% 9% 26% 21%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



18% 16% 22%



8% 8% 10%



9% 9% 5%



3% 3% 3%



15% 19% 24% 10% 15% 18% 19% 27% 21% 14% 10% 34% 27% 36% 16% 24% 7% 24% 23% 18% 9% 24% 25% 33% 4% 24% 16%



15% 7% 0% 3% 3% 18% 0% 20% 9% 5% 15% 0% 17% 20% 0% 0% 0% 22% 17% 3% 0% 21% 8% 52% 0% 6% 14%



10% 6% 12% 2% 11% 4% 8% 15% 9% 7% 4% 0% 5% 9% 7% 11% 8% 16% 13% 0% 12% 3% 3% 3% 10% 14% 8%



6% 2% 6% 2% 2% 4% 2% 0% 1% 4% 4% 0% 2% 2% 5% 6% 0% 8% 2% 1% 1% 4% 2% 0% 0% 7% 3%



Proportion des ménages ayant un ordinateur Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



64% 66% 53%



41% 44% 26%



59% 63% 40%



81% 83% 73%



84% 87% 71%



60% 65% 41%



Petite / moyenne ville 63% 65% 55%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



64% 37% 51% 87% 63% 65% 64% 50% 58% 72% 62% 58% 58% 54% 78% 50% 57% 92% 58% 60% 48% 42% 70% 55% 75% 87% 68%



39% 10% 19% 74% 40% 36% 31% 35% 23% 48% 36% 22% 33% 22% 56% 19% 29% 82% 40% 34% 12% 21% 35% 31% 51% 72% 46%



60% 23% 43% 91% 64% 61% 57% 27% 40% 70% 49% 31% 50% 40% 73% 43% 52% 95% 43% 44% 24% 32% 56% 41% 80% 92% 69%



84% 62% 76% 97% 91% 86% 75% 59% 69% 91% 82% 67% 73% 75% 96% 74% 83% 97% 75% 79% 64% 61% 84% 77% 98% 99% 82%



90% 54% 82% 100% 92% 96% 82% 70% 82% 91% 83% 86% 77% 87% 95% 69% 93% 99% 90% 79% 77% 48% 92% 78% 96% 100% 90%



61% 19% 49% 85% 67% 58% 60% 35% 55% 72% 51% 52% 47% 32% 78% 39% 65% 94% 58% 51% 39% 25% 66% 51% 61% 84% 68%



68% 34% 51% 88% 60% 61% 61% 43% 57% 68% 62% 69% 61% 58% 82% 46% 55% 89% 57% 62% 55% 46% 73% 53% 78% 86% 66%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



69% 71% 62%



80% 80% 82%



62% 66% 40%



20% 22% 8%



62% 49% 54% 89% 65% 75% 70% 59% 66% 80% 71% 52% 66% 66% 65% 64% 42% 91% 60% 68% 60% 59% 73% 73% 89% 90% 71%



73% 59% 50% 94% 72% 90% 54% 72% 74% 89% 92% 82% 76% 93% 100% 68% 100% 100% 75% 92% 0% 57% 80% 82% 93% 97% 72%



52% 19% 36% 92% 62% 48% 52% 46% 35% 70% 64% 39% 34% 36% 73% 46% 47% 93% 62% 47% 36% 30% 57% 46% 66% 92% 71%



23% 3% 7% 51% 18% 16% 16% 1% 12% 22% 11% 4% 9% 3% 38% 6% 14% 68% 14% 9% 3% 10% 19% 11% 26% 52% 27%



Proportion des ménages n'ayant pas d'ordinateur Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



36% 34% 47%



59% 56% 74%



41% 37% 60%



19% 17% 27%



16% 13% 29%



40% 35% 59%



Petite / moyenne ville 37% 35% 45%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



36% 63% 49% 13% 37% 35% 36% 50% 42% 28% 38% 42% 42% 46% 22% 50% 43% 8% 42% 40% 52% 58% 30% 45% 25% 13% 32%



61% 90% 81% 26% 60% 64% 69% 65% 77% 52% 64% 78% 67% 78% 44% 81% 71% 18% 60% 66% 88% 79% 65% 69% 49% 28% 54%



40% 77% 57% 9% 36% 39% 43% 73% 60% 30% 51% 69% 50% 60% 27% 57% 48% 5% 57% 56% 76% 68% 44% 59% 20% 8% 31%



16% 38% 24% 3% 9% 14% 25% 41% 31% 9% 18% 33% 27% 25% 4% 26% 17% 3% 25% 21% 36% 39% 16% 23% 2% 1% 18%



10% 46% 18% 0% 8% 4% 18% 30% 18% 9% 17% 14% 23% 13% 5% 31% 7% 1% 10% 21% 23% 52% 8% 22% 4% 0% 10%



39% 81% 51% 15% 33% 42% 40% 65% 45% 28% 49% 48% 53% 68% 22% 61% 35% 6% 42% 49% 61% 75% 34% 49% 39% 16% 32%



32% 66% 49% 12% 40% 39% 39% 57% 43% 32% 38% 31% 39% 42% 18% 54% 45% 11% 43% 38% 45% 54% 27% 47% 22% 14% 34%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



31% 29% 38%



20% 20% 18%



38% 34% 60%



80% 78% 92%



38% 51% 46% 11% 35% 25% 30% 41% 34% 20% 29% 48% 34% 34% 35% 36% 58% 9% 40% 32% 40% 41% 27% 27% 11% 10% 29%



27% 41% 50% 6% 28% 10% 46% 28% 26% 11% 8% 18% 24% 7% 0% 32% 0% 0% 25% 8% 100% 43% 20% 18% 7% 3% 28%



48% 81% 64% 8% 38% 52% 48% 54% 65% 30% 36% 61% 66% 64% 27% 54% 53% 7% 38% 53% 64% 70% 43% 54% 34% 8% 29%



77% 97% 93% 49% 82% 84% 84% 99% 88% 78% 89% 96% 91% 97% 62% 94% 86% 32% 86% 91% 97% 90% 81% 89% 74% 48% 73%



Proportion des ménages ayant une connexion Internet Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



57% 59% 45%



36% 38% 24%



53% 56% 34%



72% 75% 62%



75% 80% 61%



53% 58% 33%



Petite / moyenne ville 57% 58% 48%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



60% 35% 48% 85% 59% 61% 62% 39% 47% 65% 49% 49% 51% 48% 74% 44% 56% 89% 56% 52% 40% 31% 65% 45% 74% 85% 62%



37% 8% 18% 69% 37% 33% 30% 28% 17% 41% 23% 17% 26% 19% 47% 18% 29% 77% 38% 33% 12% 15% 31% 26% 48% 69% 39%



55% 22% 38% 88% 60% 57% 56% 21% 35% 62% 35% 21% 42% 34% 69% 37% 48% 92% 41% 38% 19% 24% 47% 29% 77% 90% 63%



79% 61% 71% 97% 87% 85% 68% 46% 55% 81% 69% 59% 69% 67% 94% 61% 83% 95% 74% 66% 51% 47% 77% 62% 98% 99% 76%



87% 51% 79% 99% 91% 91% 79% 54% 66% 87% 69% 76% 69% 77% 96% 62% 93% 99% 88% 66% 64% 36% 90% 66% 97% 99% 84%



58% 17% 45% 84% 63% 53% 56% 22% 42% 66% 42% 43% 39% 26% 76% 31% 64% 91% 55% 40% 31% 15% 59% 39% 59% 81% 60%



63% 32% 48% 84% 56% 58% 60% 32% 50% 62% 48% 58% 54% 52% 77% 38% 54% 88% 56% 57% 48% 36% 70% 43% 76% 86% 61%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



61% 64% 55%



73% 73% 75%



54% 57% 37%



17% 19% 7%



58% 47% 51% 87% 61% 74% 68% 49% 53% 73% 57% 45% 62% 58% 58% 60% 41% 87% 57% 58% 50% 48% 69% 66% 87% 88% 65%



70% 59% 50% 92% 72% 82% 63% 61% 66% 84% 50% 82% 64% 88% 62% 59% 100% 100% 75% 88% 11% 36% 75% 82% 93% 94% 61%



47% 17% 33% 89% 56% 45% 49% 34% 20% 63% 39% 31% 24% 24% 63% 44% 47% 87% 58% 46% 30% 27% 49% 36% 62% 86% 62%



21% 1% 8% 44% 16% 15% 16% 1% 10% 16% 9% 0% 9% 4% 34% 6% 14% 64% 13% 9% 4% 6% 16% 9% 22% 52% 23%



Proportion des ménages ayant un accès Internet bas débit Composition du ménage



UE27 UE15 NEM12 BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



7% 7% 4%



5% 5% 3%



7% 8% 3%



8% 9% 5%



8% 8% 6%



8% 9% 3%



Petite / moyenne ville 7% 7% 5%



6% 2% 2% 6% 15% 3% 6% 5% 2% 5% 7% 9% 9% 15% 12% 2% 0% 7% 10% 5% 2% 4% 11% 5% 8% 6% 2%



6% 0% 2% 5% 10% 1% 3% 2% 1% 3% 5% 4% 5% 4% 9% 1% 0% 6% 5% 4% 0% 2% 3% 5% 5% 6% 2%



6% 0% 1% 8% 17% 3% 5% 1% 2% 5% 6% 6% 6% 10% 11% 1% 1% 9% 8% 3% 1% 2% 7% 3% 10% 8% 2%



6% 4% 1% 4% 19% 5% 7% 8% 2% 9% 10% 12% 13% 18% 17% 4% 0% 3% 15% 4% 1% 5% 14% 5% 9% 7% 3%



7% 3% 5% 5% 21% 4% 7% 6% 2% 7% 10% 12% 12% 29% 13% 2% 1% 6% 16% 6% 3% 5% 16% 7% 7% 4% 2%



5% 1% 2% 9% 19% 3% 10% 5% 2% 8% 6% 6% 7% 10% 11% 2% 0% 8% 12% 3% 1% 3% 15% 5% 8% 9% 3%



9% 1% 2% 5% 15% 2% 3% 3% 1% 4% 7% 11% 12% 20% 13% 1% 0% 8% 9% 6% 2% 5% 11% 5% 8% 6% 1%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



5% 6% 4%



7% 6% 7%



8% 9% 4%



3% 3% 1%



6% 3% 2% 4% 11% 5% 4% 5% 1% 1% 11% 10% 7% 11% 12% 2% 1% 4% 7% 6% 1% 3% 4% 3% 6% 4% 3%



9% 0% 0% 6% 14% 3% 0% 3% 0% 2% 16% 0% 6% 8% 0% 0% 0% 2% 9% 7% 0% 5% 0% 41% 3% 0% 0%



12% 0% 5% 5% 17% 0% 5% 5% 2% 6% 5% 12% 6% 8% 5% 1% 0% 7% 3% 5% 0% 3% 6% 2% 12% 10% 3%



2% 0% 0% 4% 5% 1% 2% 0% 1% 2% 3% 0% 2% 1% 13% 1% 0% 7% 4% 3% 0% 1% 2% 0% 2% 5% 2%



Proportion des ménages ayant un accès Internet haut débit Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



48% 51% 36%



30% 32% 17%



44% 48% 27%



61% 64% 50%



65% 70% 48%



45% 50% 25%



Petite / moyenne ville 47% 49% 37%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



54% 27% 39% 76% 45% 55% 54% 31% 44% 59% 38% 39% 38% 29% 59% 40% 54% 79% 45% 40% 33% 25% 54% 36% 64% 76% 58%



31% 7% 14% 64% 28% 29% 26% 24% 16% 37% 18% 16% 20% 13% 37% 17% 28% 66% 32% 21% 11% 13% 27% 22% 42% 60% 35%



50% 17% 30% 77% 43% 51% 49% 17% 33% 57% 26% 16% 34% 22% 53% 34% 45% 80% 32% 30% 18% 20% 40% 24% 66% 82% 59%



74% 45% 59% 88% 69% 77% 58% 35% 52% 72% 54% 44% 51% 45% 76% 57% 79% 85% 58% 53% 43% 35% 64% 49% 84% 88% 70%



79% 39% 63% 90% 70% 85% 70% 43% 63% 80% 56% 61% 49% 41% 78% 54% 90% 93% 69% 52% 50% 29% 72% 52% 88% 91% 80%



54% 12% 33% 71% 48% 46% 45% 15% 38% 58% 33% 33% 27% 14% 63% 26% 61% 80% 41% 31% 23% 10% 43% 26% 50% 71% 56%



55% 26% 38% 77% 41% 55% 55% 24% 49% 57% 38% 49% 37% 28% 59% 34% 50% 77% 47% 43% 43% 28% 58% 35% 66% 77% 56%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



53% 56% 46%



62% 63% 56%



45% 49% 26%



13% 14% 6%



53% 36% 47% 81% 48% 66% 62% 41% 52% 70% 43% 34% 50% 42% 46% 56% 39% 78% 49% 46% 41% 40% 65% 63% 78% 79% 61%



60% 48% 50% 86% 57% 74% 55% 56% 62% 75% 34% 82% 55% 71% 62% 59% 100% 87% 62% 61% 11% 36% 75% 41% 88% 89% 56%



36% 15% 24% 83% 43% 42% 42% 26% 18% 57% 34% 25% 16% 16% 61% 42% 43% 78% 53% 25% 29% 22% 42% 34% 50% 71% 58%



19% 1% 7% 40% 10% 11% 13% 1% 9% 13% 4% 0% 7% 2% 17% 6% 14% 51% 10% 6% 3% 5% 14% 9% 18% 44% 18%



Proportion des ménages ayant un pack / une offre groupée Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



38% 40% 28%



24% 26% 17%



36% 38% 27%



46% 49% 34%



49% 53% 35%



34% 38% 20%



Petite / moyenne ville 36% 37% 29%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



39% 18% 19% 54% 41% 52% 27% 34% 42% 51% 21% 34% 24% 25% 40% 36% 47% 60% 37% 26% 34% 36% 47% 30% 13% 43% 40%



23% 7% 8% 47% 24% 39% 11% 25% 21% 33% 9% 14% 12% 9% 26% 23% 40% 51% 30% 15% 14% 33% 24% 18% 8% 35% 27%



40% 11% 19% 58% 42% 51% 25% 21% 32% 50% 16% 24% 21% 19% 37% 33% 39% 58% 28% 25% 25% 35% 38% 28% 14% 42% 39%



52% 30% 29% 53% 59% 64% 24% 39% 47% 67% 29% 46% 32% 34% 50% 36% 52% 76% 48% 27% 43% 42% 53% 37% 18% 54% 45%



50% 25% 25% 60% 62% 63% 38% 47% 57% 66% 32% 43% 32% 41% 53% 49% 63% 67% 49% 33% 43% 35% 62% 41% 18% 51% 56%



38% 10% 12% 49% 39% 37% 23% 22% 36% 49% 17% 24% 18% 13% 43% 20% 49% 61% 37% 19% 20% 23% 38% 24% 13% 29% 33%



42% 18% 19% 55% 39% 54% 29% 21% 47% 49% 20% 43% 26% 31% 41% 32% 48% 63% 28% 29% 43% 36% 54% 32% 12% 46% 38%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



44% 47% 37%



40% 42% 29%



34% 35% 23%



15% 16% 12%



34% 23% 28% 54% 48% 67% 30% 44% 49% 67% 29% 33% 29% 26% 27% 52% 40% 52% 46% 29% 49% 51% 52% 44% 16% 51% 48%



36% 41% 18% 46% 28% 56% 12% 36% 57% 75% 0% 49% 18% 23% 62% 49% 0% 75% 45% 23% 19% 36% 58% 64% 5% 43% 37%



26% 12% 14% 60% 38% 43% 15% 37% 16% 46% 14% 32% 11% 21% 37% 35% 63% 54% 40% 16% 26% 51% 30% 20% 11% 51% 36%



17% 2% 3% 36% 14% 33% 9% 7% 18% 12% 6% 0% 10% 2% 14% 17% 27% 45% 19% 11% 8% 25% 17% 8% 9% 23% 20%



Proportion des ménages n'ayant pas de pack / d'offre groupée Composition du ménage



Urbanisation subjective



TOTAL



1



2



3



4+



Village rural



UE27 UE15 NEM12



57% 55% 66%



70% 69% 77%



58% 57% 68%



47% 44% 60%



46% 42% 59%



60% 57% 74%



Petite / moyenne ville 58% 56% 65%



BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FI SE UK



57% 75% 78% 43% 52% 7% 66% 64% 55% 47% 67% 64% 72% 66% 47% 63% 52% 37% 61% 69% 64% 56% 53% 67% 84% 53% 55%



74% 84% 90% 48% 67% 9% 85% 73% 77% 65% 80% 86% 81% 80% 61% 74% 59% 47% 69% 82% 83% 59% 75% 80% 90% 63% 70%



54% 82% 79% 40% 50% 8% 68% 78% 64% 49% 72% 74% 76% 72% 52% 66% 60% 41% 67% 69% 73% 58% 61% 69% 83% 55% 56%



43% 63% 68% 43% 35% 4% 65% 58% 49% 31% 57% 51% 66% 56% 34% 63% 45% 19% 51% 65% 54% 50% 46% 58% 80% 38% 46%



45% 69% 72% 37% 33% 7% 54% 50% 41% 32% 58% 54% 64% 52% 36% 50% 34% 28% 48% 61% 55% 57% 38% 58% 78% 41% 38%



57% 82% 87% 46% 50% 7% 71% 76% 60% 49% 73% 73% 77% 74% 48% 79% 48% 36% 61% 75% 78% 67% 62% 73% 83% 67% 62%



54% 70% 78% 43% 54% 6% 68% 77% 51% 49% 67% 54% 70% 63% 46% 66% 52% 35% 70% 67% 54% 55% 46% 67% 85% 49% 56%



Ménages d'une personne par âge



Grande ville



-29



30-59



60+



52% 50% 58%



57% 56% 62%



63% 61% 73%



78% 77% 82%



64% 73% 67% 40% 49% 7% 60% 54% 48% 32% 61% 66% 68% 64% 49% 47% 60% 43% 52% 64% 50% 43% 47% 54% 84% 46% 48%



64% 59% 82% 54% 72% 5% 57% 64% 38% 25% 77% 51% 75% 66% 38% 51% 100% 25% 54% 68% 81% 53% 42% 36% 95% 57% 63%



72% 81% 84% 36% 56% 6% 84% 60% 81% 51% 79% 68% 79% 72% 44% 63% 37% 46% 58% 81% 72% 46% 68% 78% 89% 49% 63%



78% 87% 94% 56% 73% 11% 89% 89% 80% 86% 80% 100% 87% 87% 76% 80% 72% 53% 81% 86% 88% 65% 83% 90% 89% 74% 76%
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QA2.3 Et en pensant à tous les membres de votre ménage, vous y compris, pourriez-vous me dire combien des services suivants sont disponibles dans votre ménage. (SEULEMENT SI TELEPHONE MOBILE EN ITEM 1 OU 2) Un abonnement à la téléphonie mobile donnant accès à Internet p.e. pour regarder\ écouter ou télécharger du contenu vidéo\ audio, pour envoyer et recevoir des emails QA2.3 And thinking about all household members, including yourself, please indicate for each of the following how many of them are available in your household. (ONLY IF MOBILE PHONE IN ITEM 1 OR 2) Mobile phone subscription giving access to Internet e.g. for playing or downloading audio\ video content, sending and receiving e-mails QA2.3 Wenn Sie einmal an alle Mitglieder Ihres Haushalts denken, Sie selbst eingeschlossen: Bitte sagen Sie mir für jedes der folgenden Geräte bzw. Dienste, wie viele Sie davon in Ihrem Haushalt haben. (NUR WENN MOBILTELEFON BEI ITEM 1 ODER 2) Mobiltelefonanschluss, der den Zugriff auf das Internet erlaubt, um dort Spiele zu spielen, Audio- oder Videoinhalte runterzuladen oder um E-Mails zu empfangen und zu versenden 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Aucun 1 2 3 4 et plus NSP Oui 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 63 +3 18 -3 8 0 2 0 2 0 7 +1 31 -3



BE EB 72.5 77 11 5 1 2 4 19



FR



None 1 2 3 4 and more DK Yes



EB 72.5 65 23 6 1 2 2 33



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Keine 1 2 3 4 und mehr Weiß nicht / Keine Angabe Ja



EB 72.5 78 12 1 0 0 9 13



BG EB 68.2 +7 -7 -2 -1 0 +3 -10



EB 72.5 58 17 5 1 0 19 22



EB 68.2 +16 -10 -5 -1 -1 +1 -17



EB 72.5 82 8 3 1 0 5 12



EB 68.2 -3 -3 +2 0 +2 +2 +1



EB 72.5 62 20 10 2 4 3 35



IT EB 68.2 +1 +1 +1 0 +1 -4 +3



EB 72.5 75 11 4 1 2 7 18



RO EB 68.2 +8 -6 -6 -1 0 +5 -13



EB 72.5 60 17 14 4 2 3 37



EB 68.2 +12 -7 -4 -1 -1 +1 -13



EB 72.5 56 21 12 5 3 3 41



EB 68.2 +9 -5 +1 0 +3 -6 -2



EB 72.5 48 22 10 3 3 14 38



CY



SI EB 72.5 50 20 15 5 5 5 45



CZ EB 68.2 0 -3 +2 0 0 +1 -2



DK EB 68.2 +1 -4 +3 0 0 0 -2



EB 72.5 52 23 15 4 4 3 45



EB 68.2 +6 -4 -2 -1 +1 0 -6



EB 72.5 68 14 7 3 1 7 26



EB 68.2 -10 -2 -1 0 +1 +11 -1



EB 72.5 33 30 20 6 3 9 58



LV



SK



EB 68.2 +2 -2 +3 +1 +1 -4 +3



D-W EB EB 72.5 68.2 60 -7 22 +5 8 +3 2 +1 0 -1 9 -1 32 +9



EB 68.2 +23 -9 -7 -3 -2 -3 -19



EB 72.5 56 16 6 1 1 20 24



EB 68.2 -23 +5 +9 +3 +1 +6 +17



EB 72.5 53 24 13 4 2 4 43



LT



LU



SE



FI



DE EB 72.5 60 21 8 2 1 9 31



EB 68.2 -9 +4 +4 +1 0 +1 +9



D-E EB EB 72.5 68.2 60 -17 18 +2 9 +6 2 +1 1 +1 10 +7 30 +10



HU EB 68.2 +7 -14 -7 -2 -1 +17 -24



UK EB 68.2 -4 +2 +1 +1 0 0 +4



EB 72.5 64 13 8 4 2 9 27



EB 68.2 +4 -7 -3 0 +1 +4 -8



EE EB 72.5 49 20 13 6 4 9 42



EB 68.2 +1 -5 0 0 -1 +5 -6



EB 72.5 65 13 10 2 2 8 27



EB 68.2 +5 -4 +1 -1 -1 -1 -4



EB 72.5 58 17 14 2 1 7 34



EB 72.5 65 23 9 1 0 2 33



ES



EL EB 68.2 +14 -7 -1 0 -1 -5 -9



EB 72.5 71 12 5 1 1 10 19



EB 68.2 -1 -3 +2 0 0 +1 -1



EB 72.5 52 17 13 3 4 11 37



AT



NL



MT EB 72.5 80 7 5 2 0 6 14



IE EB 68.2 -1 -1 -2 0 +2 +3 -2



EB 68.2 +5 -10 -4 -1 0 +10 -14



EB 72.5 69 12 8 3 1 6 24



EB 68.2 -1 -8 +1 -1 +2 +6 -6



EB 72.5 69 9 9 2 1 9 21



PL



EB 68.2 +18 -13 -2 +1 -2 -3 -16 PT EB 68.2 +11 -9 +1 0 -1 -4 -9
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QA6 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas de ligne de téléphone fixe à la maison. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage ne dispose pas de ligne de téléphonie fixe ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA6 You said there is no fixed telephone line at your home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have a fixed telephone line? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA6 Sie haben angegeben, dass es in Ihrem Haushalt keinen Telefonfestnetzanschluss gibt. Welche der folgenden Aussagen beschreibt am ehesten, warum es in Ihrem Haushalt keinen Telefonfestnetzanschluss gibt? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Votre ménage a l’intention d’avoir une ligne fixe dans les 6 prochains mois ou attend son installation Une ou plusieurs personnes de votre ménage dispose(nt) d’un téléphone mobile et cela suffit aux besoins de votre ménage Le coût de l’installation\ du raccordement est trop élevé (y compris d’éventuels frais supplémentaires ou garanties) Le coût de l’abonnement (location de la ligne) est trop élevé Le coût des communications est trop élevé La téléphonie fixe n’est pas disponible là où vous vivez Vous ou d’autres membres de votre ménage avez facilement accès à un téléphone en dehors du ménage (p.e. chez un voisin, au bureau, une cabine publique) Vous ou d’autres membres de votre ménage ne voulez pas de ligne de téléphone fixe Autre (SPONTANE) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 Your household plans to get a fixed telephone line in the next 6 months, or is awaiting installation One or more household members has\ have a mobile phone that serves the needs of the household The initial installation\ connection costs are too high (including possible charges or deposits) The line rental charges are too high The cost of calls are too high Landline is not available where you live You or other members of your household have easy access to a phone elsewhere (i.e. neighbour, work, public payphone) You or other members of your household do not want a fixed telephone line Other (SPONTANEOUS) DK



EU27 EB EB 72.5 68.2



BE



BG



DK



CZ



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



D-W EB EB 72.5 68.2



DE EB 72.5



EB 68.2



D-E EB EB 72.5 68.2



EE



IE



EL



ES



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



5



-1



3



-3



1



0



1



+1



1



-2



12



+2



9



-1



3



-9



1



0



3



-8



9



-6



8



+4



39



+6



45



+7



34



0



60



+5



56



-11



38



+8



40



+7



45



+7



55



+7



31



-7



48



+5



39



+3



11



-1



14



+1



4



-6



20



-4



25



+7



9



+6



12



+6



20



+9



5



0



10



0



12



+4



9



0



25 16 2



-4 -2 0



20 10 2



-7 -7 0



29 22 3



-8 -3 +2



31 16 0



-10 -2 -1



44 20 0



+13 -1 -3



28 6 3



+2 -4 +3



32 8 3



+1 -2 +3



41 13 4



-2 +2 +4



11 6 8



-7 -6 +2



31 30 1



+6 +8 +1



18 24 1



+4 +5 -1



16 12 2



+4 +3 0



3



-1



4



-4



1



+1



5



-1



5



-2



0



-5



0



-7



2



-10



2



-1



3



-1



3



+1



3



0



34 4 3



+5 -1 -5



37 5 1



+18 0 -11



52 2 8



+34 +2 -12



42 1 0



+8 +1 -1



43 2 0



+8 -5 -1



36 6 4



+7 -5 -4



37 6 3



+8 -2 -4



39 4 0



+8 +1 -3



31 2 4



-3 0 +2



26 5 12



+1 +4 +2



30 0 0



-2 0 -1



35 8 0



+5 +2 -6



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



19



+4



6



0



5



-8



1



-1



1



0



12



-11



1



0



0



-4



6



-1



2



+2



1



-3



3



0



27



-4



36



+8



52



+7



49



-1



32



-5



30



-14



42



+4



97



+76



58



+4



47



+5



35



+4



45



+20



9 23 10 2



-1 -9 0 -2



19 29 12 1



+2 +5 -5 -1



7 39 11 3



+1 -5 +7 +3



7 14 13 5



+3 +2 +5 +2



3 15 16 3



-3 -4 -7 +1



3 13 0 0



-16 -7 -31 0



8 27 17 2



0 -6 -4 +1



24 24 47 0



+20 -3 +33 0



10 33 11 0



-2 +5 +6 0



7 27 19 1



+1 -10 -1 0



8 25 19 2



-2 -8 -1 +1



13 31 17 1



+1 0 -5 +1



6



+5



4



-1



0



-3



2



-1



2



0



1



+1



3



0



1



-8



5



+5



5



0



3



+1



2



0



28 10 1



0 +1 -2



31 3 3



+4 -3 -13



18 17 0



+1 +16 -7



40 0 2



+8 -2 0



55 6 1



+12 +3 -2



22 18 1



-1 +13 -1



44 2 1



+19 -5 -6



0 3 0



-56 +3 0



31 4 1



+1 -2 0



45 1 0



+1 -1 -2



39 4 6



+5 +2 +1



16 1 3



-2 0 -10



FR



IT



CY



LV



LT



LU



HU EB EB 72.5 68.2



MT EB EB 72.5 68.2



NL EB 72.5



AT



PL



PT EB 68.2
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QA6 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas de ligne de téléphone fixe à la maison. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage ne dispose pas de ligne de téléphonie fixe ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA6 You said there is no fixed telephone line at your home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have a fixed telephone line? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA6 Sie haben angegeben, dass es in Ihrem Haushalt keinen Telefonfestnetzanschluss gibt. Welche der folgenden Aussagen beschreibt am ehesten, warum es in Ihrem Haushalt keinen Telefonfestnetzanschluss gibt? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Unser Haushalt hat vor, sich innerhalb der nächsten 6 Monate einen Telefonfestnetzanschluss zuzulegen, oder wartet auf die Freischaltung Ein oder mehrere Haushaltsmitglieder hat/ haben ein Handy, das den Bedarf des Haushalts deckt. Die anfänglichen Installations- bzw. die Verbindungskosten sind zu hoch (mögliche Gebühren oder Kaution mit eingerechnet). Die Grundgebühren sind zu hoch Die Gesprächsgebühren sind zu hoch. Da, wo Sie leben, steht ein Telefonfestnetzanschluss nicht zur Verfügung. Sie oder andere Mitglieder Ihres Haushalts haben woanders leichten Zugang zu einem Telefon (z.B. Nachbar, Arbeitsplatz, öffentliches Telefon). Sie oder andere Mitglieder Ihres Haushalts wollen keinen Telefonfestnetzanschluss. Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe



RO



SI



SK



FI



SE



UK



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



6



0



6
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1
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0
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8
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0
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11 25 21



0 -11 -3



4 14 13



-2 0 -2



5 11 11



-1 -6 -7



4 19 10



0 -11 -1



18 60 18



-1 +34 +2



10 27 31



-3 -2 -1



4



+1



0



-1



0



0



0



0



0



0



0
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2



-4



4
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4



0



1
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0



-7



3



-1



36 1 14



+6 +1 +2



38 8 0



-1 +2 -1



56 1 0



+14 0 -11



23 2 0



-12 -1 0



0 12 0



-31 +12 -9



16 9 3



-4 +1 -5
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QA9 Votre ménage reçoit-il la télévision par... ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA9 Does your household receive the television via...? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA9 Empfängt Ihr Haushalt Fernsehsender über…? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Une antenne hertzienne classique (sur le toit ou directement posée sur votre téléviseur) Un abonnement de télévision par câble Un satellite grâce à une parabole Une télévision numérique terrestre (antenne + décodeur) (UTILISER EXEMPLE APPROPRIE – UK : Freeview\ Digibox - FR : TNT) Un réseau téléphonique + modem NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 An aerial (on the roof or on the top of the TV set) A cable TV network Satellite TV via a satellite dish Digital Terrestrial Television (aerial + decoder) (USE APPROPRIATE EXAMPLE IN EACH COUNTRY – UK: Freeview\ Digibox - FR: TNT) The telephone network + modem DK erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 eine Antenne (auf dem Dach oder Zimmerantenne) einen Kabelanschluss eine Satellitenschüssel digitales terrestrisches Fernsehen (Dach- oder Zimmerantenne + Decoder) (VERWENDUNG VON das Telefonnetz + Modem Weiß nicht / Keine Angabe
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QA10 De quel type d'accès à Internet votre ménage dispose-t-il à la maison ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA10 How does your household access the Internet from home? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA10 Wie wird in Ihrem Haushalt eine Verbindung zum Internet hergestellt? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Par une ligne téléphonique standard Par une ligne numérisée du type RNIS\ ISDN Par un raccordement du type ADSL, XDSL ou similaire sur la ligne du téléphone fixe à l'aide d'un modem, d’une box ou d’un routeur (Internet à haut débit) Par le réseau télévisé câblé à l'aide d'un modem pour câble, d’une box ou d’un routeur (Internet à haut débit) Par le réseau de téléphonie mobile Par le réseau satellite Par le réseau d’électricité (SPONTANE) Par une ligne à fibre optique (SPONTANE) Autre (SPONTANE – SPECIFIER) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 Via a dial-up connection using a standard telephone line Via a dial-up connection using an ISDN line Via ADSL, XDSL or similar type of connection on the fixe telephone line using a modem, a box or a router (Broadband Internet) Via the cable TV network using a cable modem, box or router (Broadband Internet) Via the mobile phone network Via the satellite network Via a power line (SPONTANEOUS) Via an optical fibre line (SPONTANEOUS) Other (SPONTANEOUS – SPECIFY) DK erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Über eine normale Telefonleitung Über eine ISDN-Leitung Über ADSL, DSL oder eine ähnliche Verbindung unter Nutzung einer Telefonleitung (Nutzung eines Modems, Einer Box oder eines Routers) Über das Netzwerk des Kabelfernsehanbieters, indem Sie ein Kabelmodem, eine Box oder einen Router verwenden (Breitband-Internet) Per Mobilfunknetzwerk Per Satellitennetzwerk Spontan: über eine Stromleitung Spontan: über eine Glasfaserleitung Spontan: Sonstige, bitte eintragen Weiß nicht / Keine Angabe
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QA11 Vous avez dit que votre ménage a accès à Internet uniquement via le réseau de téléphone mobile. Cet accès répond-il aux besoins de tous les membres de votre ménage qui veulent aller sur Internet à tout moment ? QA11 You said the household’s Internet access is via the mobile phone network only. Does this access serve the needs of all household members that want to go on the Internet anytime? QA11 Sie haben angegeben, dass die Internetverbindung in Ihrem Haushalt nur über das Mobilfunknetzwerk hergestellt wird. Reicht dieser Zugang aus, um allen Familienmitgliedern die jederzeitige Internetnutzung zu ermöglichen?
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Ja Nein Weiß nicht / Keine Angabe
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QA12 Et quels appareils de connexion votre ménage utilise-t-il pour aller sur Internet ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA12 And which connecting devices do your household use to go on the Internet? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA12 Und welches Gerät nutzen Sie in Ihrem Haushalt, um damit ins Internet zu gehen? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



Un téléphone mobile Un ordinateur portatif ou de poche (PDA) Un ordinateur connecté à Internet par une carte Internet, un modem USB qui y est inséré Un ordinateur connecté à Internet par un téléphone mobile (SPONTANE) Autre (SPONTANE) NSP



A mobile phone Handheld or pocket computer (PDA) A computer that is connected to the Internet via an Internet card, an USB modem that is plugged into it A computer that is connected to the internet via the mobile phone (SPONTANEOUS) Other (SPONTANEOUS) DK



Ein Handy Ein Handheld/PDA oder einen Pocket-PC Einen Computer, der über eine integrierte Internetkarte oder ein USB-Modem mit dem Internet verbunden ist Einen Computer, der über das Mobiltelefon mit dem Internet verbunden ist Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe
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QA12B Data mobile QA12B Mobile data QA12B Mobildaten



Ménages Ménages Ménages Ménages Ménages



avec uniquement Data Mobile avec Internet Fixe et Data Mobile à Haut Débit Mobile d'une personne à Haut Débit Mobile de plusieurs personnes à Haut Débit Mobile



Households with Mobile Data only Households with Fixed Internet and Mobile Data Households with Mobile Broadband Single households with Mobile Broadband Multiple occupancy households with Mobile Broadband



Haushalte, die ausschließlich einen mobilen Internetzugang besitzen Haushalte, die einen Festnetz-Internetzugang und einen mobilen Internetzugang besitzen Haushalte mit mobilem Breitbandanschluss Einpersonenhaushalte mit mobilem Breitbandanschluss Mehrpersonenhaushalte mit mobilem Breitbandanschluss
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QA13 Et est-il toujours possible d’accéder à Internet à la maison ? QA13 And is it possible to always access the Internet in your home? QA13 Ist es in Ihrem Haushalt zu jeder Zeit möglich, auf das Internet zuzugreifen?



Oui, le dispositif qui permet de se connecter à Internet est en permanence à la maison Non, il n’est pas possible d’avoir toujours accès à Internet parce que le dispositif est mobile et pas toujours à la maison NSP



Yes, the device that connects to the Internet is permanently at home No, it is not possible to always access the Internet because the device is mobile and not always at home DK



Ja, das Gerät, mit dem die Internetverbindung hergestellt wird, befindet sich immer im Haus Nein, eine Internetverbindung ist nicht immer möglich, da diese über ein mobiles Gerät hergestellt wird, das sich nicht immer im Haus befindet Weiß nicht / Keine Angabe
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QA15 Dans votre ménage, quelqu’un, y compris vous-même, utilise-t-il un PC à la maison pour téléphoner via Internet ? QA15 Does any household member, including yourself, use a PC at home to make phone calls over the Internet? QA15 Nutzen Sie oder jemand in Ihrem Haushalt den Computer zu Hause, um über das Internet zu telefonieren?



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Non Oui, vous appelez des utilisateurs qui ont souscrit le même service de téléphone gratuit via Internet que vous (ENQ. : des sites d’appels comme SKYPE) Oui, vous passez des appels internationaux à moindre coût vers des lignes fixes ou mobiles, en utilisant un service de téléphone par Internet Oui, les deux options (SPONTANE) NSP Oui 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 No Yes, you call users who have subscribed to the same Internet phone service as you, for free (INT.: Internet call sites such as SKYPE) Yes, you make cheap international calls to landlines or mobile phones by mean of an Internet phone service Yes, both options (SPONTANEOUS) DK Yes erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Nein Ja, Sie rufen kostenlos Nutzer an, die beim gleichen Internet-Telefondienst angemeldet sind wie Sie (Seiten für Internet-Telefonie wie SKYPE) Ja, Sie rufen über einen Internet-Telefondienst billig Festnetzanschlüsse oder Handys im Ausland an Spontan: Ja, beide Möglichkeiten werden genutzt Weiß nicht / Keine Angabe Ja
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QA17 Avez-vous ou quelqu'un dans votre ménage a-t-il envisagé de changer de fournisseur d’accès à Internet ? (ROTATION ITEMS 2 A 11 – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA17 Have you or someone in your household ever considered changing Internet service provider? (ROTATE ITEMS 2 TO 11 – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA17 Haben Sie oder jemand in Ihrem Haushalt jemals darüber nachgedacht, Ihren Internetanbieter zu wechseln? (ITEMS 2 BIS 11 ROTIEREN - MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



EU27 EU25 1ère colonne: EB72 automne 2009 UE27 UE25 2ème colonne: % changement par rapport à EB64 EB EB automne 2005 72.5 64.4 Non, ni vous ni quelqu’un de votre ménage ne l’a jamais envisagé 59 -3 Oui, mais vous et les membres de votre ménage êtes satisfait(e)(s) du service actuellement fourni 10 +1 Oui, mais là où vous et votre ménage vivez il n’y a pas d’autre fournisseur d’accès à Internet qui vous fournirait un bon rapport qualité prix 4 +4 Oui, vous ou un membre de votre ménage a déjà 9 +1 Oui, vous ou les membres de votre ménage changent chaque fois qu’il y a de meilleures conditions offertes par d’autres fournisseurs d’accès à Internet 2 -1 Oui, mais vous et les membres de votre ménage êtes lié(e)(s) par les conditions du contrat de votre fournisseur actuel 5 +2 Oui, mais vous et les membres de votre ménage avez obtenu l’accès Internet via une offre comprenant plusieurs services (bouquet\ pack\ bundle) et changer de fournisseur est dès lors plus difficile 3 +2 Oui, mais vous et les membres de votre ménage ne voulez pas perdre vos adresses e-mail actuelles\ vos liens vers des pages Internet sur le serveur de votre fournisseur de service Internet 2 0 Oui, il y a des offres plus intéressantes chez d’autres fournisseurs, mais vous et les membres de votre ménage ne leur faites pas confiance 3 0 Oui, mais cela demande trop d'efforts et de temps 6 +1 Oui, mais vous et les membres de votre ménage ne saviez pas qu'il est actuellement possible de changer de fournisseur 1 +1 Autre (SPONTANE) 3 -1 NSP 3 -1 Oui 39 +5
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QA17 Avez-vous ou quelqu'un dans votre ménage a-t-il envisagé de changer de fournisseur d’accès à Internet ? (ROTATION ITEMS 2 A 11 – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA17 Have you or someone in your household ever considered changing Internet service provider? (ROTATE ITEMS 2 TO 11 – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA17 Haben Sie oder jemand in Ihrem Haushalt jemals darüber nachgedacht, Ihren Internetanbieter zu wechseln? (ITEMS 2 BIS 11 ROTIEREN - MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB64 autumn 2005 No, you and the members of your household never considered it Yes, but you and the members of your household are satisfied with the current service you get Yes, but there are no other Internet access providers in the area of your household which would deliver good value for money Yes, you or someone in your household has already changed Yes, you or someone in your household changes each time there are better conditions offered by another Internet provider Yes, but you and the members of your household are bound by your contract conditions to your current provider Yes, but you and the members of your household are getting the Internet access via a package (bundle) which makes it difficult to switch to another provider Yes, but you and the members of your household do not want to lose your current e-mail address(es)\ web page(s) hosted on the server of the Internet service provider Yes, there are more interesting offers from other providers but you and the members of your household do not trust them Yes, but it takes too much effort and time to do it Yes, but you and the members of your household did not know it is actually possible to change provider Other (SPONTANEOUS) DK Yes
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QA17 Avez-vous ou quelqu'un dans votre ménage a-t-il envisagé de changer de fournisseur d’accès à Internet ? (ROTATION ITEMS 2 A 11 – PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA17 Have you or someone in your household ever considered changing Internet service provider? (ROTATE ITEMS 2 TO 11 – MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA17 Haben Sie oder jemand in Ihrem Haushalt jemals darüber nachgedacht, Ihren Internetanbieter zu wechseln? (ITEMS 2 BIS 11 ROTIEREN - MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB64 Herbst 2005 Nein, Sie oder jemand anderes im Haushalt haben nie darüber nachgedacht Ja, aber Sie sind zufrieden mit dem Service, den Sie jetzt bekommen Ja, aber es gibt in der Gegend Ihres Haushalts keinen anderen Internetanbieter, der ein gutes PreisLeistungsverhältnis bietet Ja, Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt haben bereits gewechselt. Ja, Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt wechseln jedes Mal, wenn ein Anbieter bessere Konditionen anbietet. Ja, aber Sie und die anderen in Ihrem Haushalt sind durch Ihre Vertragsbedingungen an Ihren jetzigen Anbieter gebunden. Ja, aber Sie und die anderen in Ihrem Haushalt erhalten Ihren Internetanschluss in einem Leistungspaket, weshalb es schwierig ist, zu einem anderen Anbieter zu wechseln Ja, aber Sie und die anderen in Ihrem Haushalt möchten Ihre jetzige e-Mail Adresse nicht verlieren. Ja, es gibt interessantere Angebote von anderen Anbietern, aber Sie und die anderen in Ihrem Haushalt vertrauen ihnen nicht Ja, aber es kostet zu viel Aufwand und Zeit Ja, aber Sie und die anderen in Ihrem Haushalt wussten nicht, dass man den Anbieter überhaupt wechseln kann. Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe Ja
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QA18 Pourquoi n’avez-vous pas un accès Internet à haut débit dans votre foyer ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA18 Why does your household not have broadband Internet access? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA18 Warum hat Ihr Haushalt keinen Breitband-Internetzugang? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner\ connecter à un accès à haut débit dans les 2 mois à venir Vous et les membres de votre ménage êtes satisfait(e)(s) de la vitesse de votre raccordement téléphonique actuel L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit Le coût de raccordement au réseau haut débit coûte trop cher L’abonnement mensuel à un réseau Internet à haut débit coûte trop cher Le contenu des sites ou les services de communication électronique ne sont pas suffisamment attrayants pour justifier une dépense supplémentaire Le dispositif de connexion de votre ménage (p.e. un PC) n’est pas compatible à un accès haut débit Vous et les membres de votre ménage n’utilisez pas suffisamment Internet (SPONTANE) Autre (SPONTANE) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 You or someone in your household plan to subscribe\ connect to a broadband access in the next two months You and the members of your household are satisfied with the speed of your current dial-up connection The local area of your household is not covered by a broadband access network infrastructure The initial installation cost for the broadband network is too high The monthly subscription cost of broadband Internet is too high There is not enough attractive online content or eservices justifying the extra-cost The equipment of your household (e.g. PC) is not compatible with broadband You and the members of your household do not use Internet enough (SPONTANEOUS) Other (SPONTANEOUS) DK



EU27 EB EB 72.5 68.2



BE



BG



CZ



DK



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



D-W EB EB 72.5 68.2



DE EB 72.5



EB 68.2



D-E EB EB 72.5 68.2



EE



IE



EL



ES



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



7



-2



6



+1



13



+8



13



+4



14



+5



9



+3



8



+1



2



-7



21



0



17



+6



4



-3



0



-13



26



-4



31



-22



35



+7



47



+8



43



+16



22



-9



23



-9



30



-4



28



0



11



-1



40



-7



14



-11



16



+1



2



-1



0



-3



0



-10



11



+4



10



-7



12



-4



29



+18



15



0



35



+19



6



+4



0



-11



4



-5



6



-4



0



-15



3



-11



14



+9



0



-8



2



-7



11



-3



0



-14



6



+3



9



-3



0



-7



5



-5



4



-18



4



-16



0



-18



16



+5



5



-2



5



-3



7



-5



0



-16



3



-5



1



-15



4



-17



3



-1



3



-2



3



-3



12



+5



5



+2



2



-2



2



-2



1



-5



0



0



4



+2



6



+3



0



-3



5



+2



7



+5



15



+10



11



+7



3



+3



5



+2



6



+2



11



+3



0



0



3



+2



5



+5



0



-3



10 5 26



-3 0 +10



23 10 15



+8 +2 +6



0 0 37



-3 -2 +10



11 0 3



+3 -6 -6



11 7 3



-2 +1 -32



11 4 35



-3 +1 +15



11 4 31



-2 +1 +13



15 2 10



+5 -1 +2



0 0 36



-3 -3 +9



3 0 22



-8 0 -19



2 0 32



-22 -5 +30



0 12 70



-8 +6 +43



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



0



-6



7



-4



13



+11



5



0



2



+1



2



-16



10



+5



0



0



0



-4



9



+2



13



+3



4



-13



11



+1



34



+1



33



0



39



0



35



+8



34



+12



41



+10



84



+52



30



-4



49



+8



16



-10



41



+7



56



+16



17



-1



0



-3



10



0



11



-5



0



0



6



-15



0



0



7



+3



6



+1



7



-9



27



+16



5



-4



6



-2



7



-1



10



+2



1



-8



1



-12



6



+3



0



-7



3



-1



10



-8



9



-12



14



+10



0



-14



5



-2



8



+4



6



-1



3



-6



1



-8



11



-11



0



0



11



+4



13



-19



2



-19



11



+8



0



-2



3



-1



0



0



2



+1



2



-1



1



0



0



0



0



0



1



-1



5



+4



9



+6



0



-5



FR



IT



CY



LV



LT



LU



HU



MT



NL



AT



PL



PT



6



+1



2



+2



0



-3



0



-2



3



-3



0



-4



0



0



0



0



4



-2



6



-1



6



+4



0



0



5 11 12



-12 +7 +6



18 2 13



+4 -6 +2



7 0 38



-8 -5 +6



8 1 24



+3 +1 -2



6 6 34



+2 0 +8



18 0 43



+3 -13 +13



16 4 24



+7 -7 +13



0 0 16



-30 0 -15



3 1 47



-16 -13 +31



21 3 7



-2 0 +2



1 0 41



-1 -3 +24



13 0 4



+10 0 -27



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA18 Pourquoi n’avez-vous pas un accès Internet à haut débit dans votre foyer ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA18 Why does your household not have broadband Internet access? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA18 Warum hat Ihr Haushalt keinen Breitband-Internetzugang? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt haben vor, innerhalb der nächsten 2 Monate eine Breitbandverbindung anzuschaffen. Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt sind mit der Geschwindigkeit Ihrer jetzigen Einwahl-Verbindung zufrieden Ihre Wohngegend ist nicht mit Breitbandnetzwerktechnologie versorgt Die anfänglichen Einrichtungskosten für die Breitbandverbindung sind zu hoch Die monatlichen Abonnementgebühren für BreitbandInternet sind zu hoch Es gibt nicht genügend attraktive Online-Inhalte oder Dienste im Internet, die die zusätzlichen Kosten rechtfertigen würden. Die Geräte in Ihrem Haushalt (z.B. PC) sind nicht breitbandkompatibel Spontan: Sie und die anderen in Ihrem Haushalt nutzen das Internet nicht oft genug Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe
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QA19 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas d’accès Internet chez vous. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage n'a pas d’accès Internet ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA19 You said you do not have Internet access at home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have access to the Internet? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA19 Sie haben angegeben, dass Sie keinen Internetzugang zu Hause haben. Welche der folgenden Aussagen beschreibt am besten, warum es in Ihrem Haushalt keinen Internetanschluss gibt? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Vous ou un membre de votre ménage prévoyez de vous abonner\ connecter dans les 6 prochains mois Vous et les membres de votre ménage ne savez pas exactement ce qu’est Internet Personne dans votre ménage n’est intéressé par Internet L’endroit où se situe votre ménage n'est pas couvert par une infrastructure de réseau d'accès à haut débit Le coût de raccordement au réseau haut débit coûte trop cher L’abonnement mensuel à un réseau Internet à haut débit coûte trop cher Le coût d’un ordinateur personnel et d’un modem est trop élevé L’abonnement mensuel coûte trop cher Les membres de votre ménage qui sont intéressés par Internet y ont accès sur leur lieu de travail ou dans un établissement d’enseignement ou ailleurs, et cela suffit Vous ou un membre de votre ménage êtes préoccupé(e) par l'existence de sites Internet dont le contenu est douteux Autre (SPONTANE – SPECIFIER) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 You or someone in your household plan to subscribe\ connect in the next six months You and the members of your household do not know exactly what the Internet is No-one in your household is interested in the Internet The local area of your household is not covered by a broadband access network infrastructure The initial installation cost for the broadband network is too high The monthly subscription cost of broadband Internet is too high The cost of buying a personal computer and modem is too high The monthly subscription cost is too high The interested members of your household have access at work, school or elsewhere and this is sufficient You or someone in your household are concerned about access to unsuitable content Other (SPONTANEOUS – SPECIFY) DK
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QA19 Vous m’avez dit que vous n’aviez pas d’accès Internet chez vous. Parmi la liste suivante, quelles raisons expliquent le mieux pourquoi votre ménage n'a pas d’accès Internet ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA19 You said you do not have Internet access at home. Among the following list, which ones best explain why your household does not have access to the Internet? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA19 Sie haben angegeben, dass Sie keinen Internetzugang zu Hause haben. Welche der folgenden Aussagen beschreibt am besten, warum es in Ihrem Haushalt keinen Internetanschluss gibt? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt haben vor, innerhalb der nächsten 6 Monate einen Anschluss anzuschaffen. Sie und die anderen in Ihrem Haushalt wissen nicht genau, was das Internet ist Niemand in Ihrem Haushalt interessiert sich für das Internet Ihre Wohngegend ist nicht mit Breitbandnetzwerktechnologie versorgt Die Einrichtungskosten für das Breitbandnetzwerk sind zu hoch. Die monatlichen Gebühren für die Nutzung des Breitbandnetzwerks sind zu hoch. Die Kosten für den Kauf eines PCs und Modems sind zu hoch Die monatlichen Abonnementgebühren sind zu hoch Die interessierten Mitglieder Ihres Haushalts haben Zugang zum Internet am Arbeitsplatz, in der Schule oder woanders, und das ist ausreichend. Sie oder jemand anderes in Ihrem Haushalt machen sich Sorgen über Internetseiten mit problematischen Inhalten Spontan: Sonstiges, bitte eintragen Weiß nicht / Keine Angabe
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QA24 Un pack\ une offre groupée est un ensemble de services de communication proposé par un même fournisseur à un prix unique. Votre ménage a-t-il souscrit à deux ou plusieurs de ces services faisant partie d’un pack\ d'une offre groupée ? (MIN. 2 REPONSES) QA24 By bundle, we mean a combined package offering more than one communication service from the same provider at a single price. Does your household buy two or more of the following services as part of a bundle? (MIN. 2 ANSWERS) QA24 Unter einem Leistungspaket verstehen wir eine Kombination verschiedener Kommunikationsdienstleistungen von ein und demselben Anbieter zu einem Gesamtpreis. Kauft Ihr Haushalt zwei oder mehr der folgenden Leistungen als Teil eines Leistungspakets? (MIND. 2 NENNUNGEN)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Des chaînes de télévision La téléphonie fixe La téléphonie mobile Un accès à Internet Aucun Autre (SPONTANE) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 18 +6 30 +7 8 +2 32 +8 57 -9 0 0 5 0



BE EB 72.5 30 29 5 33 57 0 4



FR



Television channels Fixed telephony Mobile telephony Internet access None Other (SPONTANEOUS) DK



EB 72.5 29 47 6 48 47 0 2



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Fernsehkanäle Telefonfestnetzanschluss Mobilfunk Internetzugang Keine Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe



EB 72.5 32 22 15 20 56 0 8



BG EB 68.2 +10 +4 0 +7 -9 0 +3



EB 72.5 12 7 4 15 75 0 7



EB 68.2 0 +8 -1 +7 -4 +1 -2



EB 72.5 17 29 19 28 64 1 2



EB 68.2 +18 +15 -1 +14 -14 0 0



EB 72.5 17 12 14 22 67 0 2



IT EB 68.2 +15 +18 0 +15 -16 0 0



EB 72.5 5 18 4 17 67 1 12



RO EB 68.2 +9 +4 +15 +4 -10 0 -1



EB 72.5 11 9 4 17 78 0 3



EB 68.2 +8 +19 +13 +14 -12 +1 -4



EB 72.5 12 17 3 22 72 0 4
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EB 72.5 7 4 9 10 84 0 3
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SI EB 72.5 37 37 3 44 53 0 1
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EB 68.2 +5 +1 +5 +4 -7 0 +1



EB 72.5 25 35 11 36 53 1 4
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EB 68.2 +9 +6 +7 +8 -7 0 +1



D-W EB EB 72.5 68.2 6 +2 37 0 11 +3 37 +3 51 -5 1 +1 8 +2



EB 68.2 +4 +3 0 +3 -10 +1 +6
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EB 68.2 +12 +8 +3 +9 -11 +1 0



EB 72.5 25 32 7 34 55 0 5
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D-E EB EB 72.5 68.2 9 +4 34 +9 10 +2 35 +11 59 -9 1 +1 3 -1



HU



LU



SE



FI



DE EB 72.5 7 36 11 36 52 1 7



EB 68.2 +5 -1 -4 0 -6 0 +4 UK EB 68.2 +7 +8 +4 +10 -12 0 +2



EB 72.5 31 20 7 27 63 0 1



EB 68.2 +10 +4 -1 +9 -9 0 0



EE EB 72.5 44 27 12 41 7 0 41



MT EB 72.5 42 40 20 33 52 0 1



EB 68.2 +30 +30 +17 +22 -27 0 -4



IE EB 68.2 +20 +4 +6 +9 -52 0 +36



EB 72.5 8 21 2 26 66 0 7



EB 68.2 +14 +16 +2 +17 -17 0 -1



EB 72.5 24 18 18 29 61 0 2



EB 72.5 4 31 11 28 64 0 2



EB 68.2 +4 +3 +8 +6 -4 0 -2
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NL EB 72.5 32 49 8 54 37 0 3



EL EB 68.2 +3 +11 +1 +14 -13 0 +1



ES EB 68.2 +3 +21 +7 +19 -24 0 +2



EB 72.5 14 38 5 38 55 1 3



EB 68.2 +6 +2 +1 +5 -6 0 +1



EB 72.5 32 23 3 25 64 0 2



PL



EB 68.2 -2 +9 0 +10 -10 +1 0 PT EB 68.2 +10 +8 0 +9 -9 0 0
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QA24 Packs QA24 Packs QA24 Packs
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1+2+3+4 1+2+3 1+2+4 1+3+4 2+3+4 1+2 1+3 1+4 2+3 2+4 3+4



UE27 EU27 EB 72.5 1 0 8 0 2 2 1 4 1 15 2



EB 72.5 2 0 14 0 1 4 0 8 0 7 1



EB 72.5 0 0 1 1 0 1 1 8 0 4 1



EB 72.5 0 0 2 0 0 1 1 7 0 5 2



EB 72.5 6 1 8 4 5 2 1 9 2 11 4
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EL EB 72.5 0 0 1 0 4 1 1 0 4 21 1



ES EB 72.5 1 0 9 0 1 2 0 2 1 24 1



FR EB 72.5 2 0 22 0 1 2 0 2 1 19 1



IT EB 72.5 0 0 1 0 1 1 1 1 1 13 1



CY EB 72.5 7 1 5 0 5 1 0 4 4 6 1



LV EB 72.5 0 0 5 0 0 2 1 5 0 10 1



LT EB 72.5 0 0 3 0 0 2 1 8 0 7 2



LU EB 72.5 2 1 2 0 11 2 0 2 2 14 3



HU EB 72.5 1 1 8 0 0 5 2 13 1 3 1



MT EB 72.5 14 1 10 1 0 10 2 4 1 3 1
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NL EB 72.5 3 0 15 1 1 4 1 8 1 24 1



AT EB 72.5 3 1 3 2 4 2 3 10 2 4 4



PL EB 72.5 0 0 4 0 0 2 1 7 0 7 3



PT EB 72.5 1 0 14 0 0 7 1 9 0 1 1



RO EB 72.5 4 3 4 1 1 7 5 8 1 2 1



SI EB 72.5 1 0 24 0 0 2 0 8 0 9 0



SK EB 72.5 1 1 1 1 0 2 4 8 2 6 5



FI EB 72.5 1 1 0 1 0 0 2 2 0 1 4



SE EB 72.5 3 0 13 0 3 2 1 5 2 11 2



UK EB 72.5 2 0 13 0 1 5 0 4 1 11 3
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= = = =



Des chaînes de télévision / Television channels / Fernsehkanäle La téléphonie fixe / Fixed telephony / Telefonfestnetzanschluss La téléphonie mobile / Mobile telephony / Mobilfunk Un accès à Internet / Internet access / Internetzugang



TABLES DE DONNÉES (Échantillon population 15+)
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QA1 Votre abonnement de téléphone mobile vous permet-il d'aller sur Internet afin de regarder écouter ou télécharger du contenu vidéo\ audio, d’envoyer et de recevoir des emails ? QA1 Does your mobile phone subscription allow you to access Internet for playing or downloading audio\ video content, sending and receiving e-mails? QA1 Haben Sie die Möglichkeit, über Ihren Mobiltelefonanschluss auf das Internet zuzugreifen, um dort Spiele zu spielen, Audio- oder Videoinhalte runterzuladen oder um E-Mails zu empfangen und zu versenden?
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Oui Non NSP



UE27 EU27 EB 72.5 33 63 4



EB 72.5 20 79 1



EB 72.5 15 80 5



EB 72.5 45 48 7



EB 72.5 38 59 3



EB 72.5 30 67 3



EB 72.5 30 67 3



EB 72.5 30 67 3



EB 72.5 42 54 4



EB 72.5 35 57 8



Yes No DK



EL EB 72.5 20 78 2



ES EB 72.5 30 67 3



FR EB 72.5 35 63 2



IT EB 72.5 20 76 4



CY EB 72.5 18 75 7



LV EB 72.5 43 54 3



LT EB 72.5 23 71 6



LU EB 72.5 34 63 3



HU EB 72.5 28 70 2



MT EB 72.5 18 80 2



Ja Nein Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 32 67 1



AT EB 72.5 38 58 4



PL EB 72.5 44 50 6



PT EB 72.5 21 77 2



RO EB 72.5 12 77 11



SI EB 72.5 47 50 3



SK EB 72.5 38 59 3



FI EB 72.5 36 60 4



SE EB 72.5 58 34 8



UK EB 72.5 49 47 4
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QA3a.1 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vos communications sur votre téléphone mobile ne sont jamais coupées QA3a.1 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. Your mobile communication never cuts-off while on a call QA3a.1 Sagen Sie mir bitte für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Ihre Mobilfunkverbindung wird niemals während eines Anrufs unterbrochen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 39 +5 33 -3 18 -1 8 -1 1 0 1 0 72 +2 26 -2



BE EB 72.5 46 29 15 9 1 0 75 24



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 44 24 21 11 0 0 68 32



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: Trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 29 33 24 13 0 1 62 37



BG EB 68.2 0 0 -2 +1 +1 0 0 -1



EB 72.5 43 37 11 6 0 3 80 17



EB 68.2 +3 -1 -1 0 -1 0 +2 -1



EB 72.5 44 29 16 11 0 0 73 27



EB 68.2 +3 -2 +2 -3 0 0 +1 -1



EB 72.5 26 44 23 7 0 0 70 30



IT EB 68.2 +13 -4 -3 -4 -1 -1 +9 -7



EB 72.5 31 47 15 5 1 1 78 20



RO EB 68.2 -3 -4 +3 +5 0 -1 -7 +8



EB 72.5 41 44 12 3 0 0 85 15



EB 68.2 -1 0 -3 +5 0 -1 -1 +2



EB 72.5 49 31 17 3 0 0 80 20



EB 68.2 +1 -4 +2 +2 0 -1 -3 +4



EB 72.5 37 34 21 8 0 0 71 29



CY



SI EB 72.5 47 33 15 5 0 0 80 20



CZ EB 68.2 +9 -7 -4 +2 0 0 +2 -2



EB 72.5 52 20 21 6 0 1 72 27



EB 68.2 -1 +5 -3 -1 0 0 +4 -4



EB 72.5 51 25 18 6 0 0 76 24



EB 68.2 +9 -3 -2 -4 0 0 +6 -6



EB 72.5 47 29 11 11 1 1 76 22



LV



SK



EB 68.2 0 -3 +7 -4 0 0 -3 +3



D-W EB EB 72.5 68.2 50 +7 25 -3 15 -1 7 -5 1 +1 2 +1 75 +4 22 -6



EB 68.2 +6 -2 -6 +2 0 0 +4 -4



EB 72.5 34 39 21 5 0 1 73 26



EB 68.2 0 +3 -3 -1 0 +1 +3 -4



EB 72.5 39 24 20 15 1 1 63 35



DK EB 68.2 +6 -3 -3 0 0 0 +3 -3



LU



LT



FI



DE EB 72.5 52 24 14 8 1 1 76 22



D-E EB EB 72.5 68.2 58 +10 21 -13 11 -1 9 +4 0 0 1 0 79 -3 20 +3



EB 68.2 +8 -5 -6 +3 0 0 +3 -3



EB 72.5 53 34 10 3 0 0 87 13



EB 68.2 +10 -5 -3 0 -2 0 +5 -3



EE EB 72.5 51 24 18 7 0 0 75 25



MT



HU EB 68.2 +7 +10 -4 -13 -1 +1 +17 -17



UK



SE



EB 68.2 +8 -5 -1 -2 0 0 +3 -3



EB 72.5 50 34 11 5 0 0 84 16



EB 68.2 +7 -5 -2 +1 0 -1 +2 -1



IE EB 68.2 +7 -1 -3 -3 0 0 +6 -6



EB 72.5 31 37 20 11 0 1 68 31



EB 68.2 +11 -2 -4 -4 -1 0 +9 -8



EB 72.5 28 40 22 7 2 1 68 29



EB 72.5 38 39 18 5 0 0 77 23



EB 68.2 +9 -2 -3 -3 -1 0 +7 -6



EB 72.5 38 38 16 7 0 1 76 23



AT



NL EB 72.5 54 21 15 9 0 1 75 24



EL EB 68.2 +8 -1 -8 +2 0 -1 +7 -6



ES EB 68.2 -5 +4 +2 0 -1 0 -1 +2



EB 72.5 23 42 26 8 0 1 65 34



EB 68.2 +1 -4 +3 +1 -1 0 -3 +4



EB 72.5 21 58 15 5 1 0 79 20



EB 68.2 +9 -8 +2 -1 -1 -1 +1 +1 PT



PL



EB 68.2 -6 +11 -5 +1 0 -1 +5 -4
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QA3a.2 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous pouvez toujours vous connecter sur le réseau de téléphonie mobile pour passer vos appels QA3a.2 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You are always able to connect to the mobile network to make a phone call QA3a.2 Sagen Sie mir bitte für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie haben immer Zugang zum Netz, um einen Anruf zu tätigen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 41 +4 37 -3 15 -1 5 0 1 0 1 0 78 +1 20 -1



BE EB 72.5 50 31 11 4 3 1 81 15



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 35 33 20 9 2 1 68 29



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: Trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 35 38 18 6 1 2 73 24



BG EB 68.2 -2 -3 0 +1 +3 +1 -5 +1



EB 72.5 51 35 8 3 0 3 86 11



EB 68.2 +3 -4 -1 0 +2 0 -1 -1



EB 72.5 50 32 14 4 0 0 82 18



EB 68.2 +3 -3 +2 -2 0 0 0 0



EB 72.5 30 50 16 3 1 0 80 19



IT EB 68.2 +5 -2 -2 -1 +1 -1 +3 -3



EB 72.5 35 48 10 3 3 1 83 13



RO EB 68.2 -7 -2 +5 +3 +1 0 -9 +8



EB 72.5 55 37 5 3 0 0 92 8



EB 68.2 -7 +3 +3 +2 0 -1 -4 +5



EB 72.5 56 29 13 2 0 0 85 15



EB 68.2 +2 -2 -1 0 +1 0 0 -1



EB 72.5 41 40 15 3 0 1 81 18



CY



SI EB 72.5 46 36 14 4 0 0 82 18



CZ EB 68.2 +15 -10 -5 0 0 0 +5 -5



EB 72.5 48 25 22 4 1 0 73 26



EB 68.2 +2 +1 -2 0 0 -1 +3 -2



EB 72.5 54 25 14 2 3 2 79 16



EB 68.2 +3 -2 +1 -2 0 0 +1 -1



EB 72.5 52 32 9 6 0 1 84 15



LV



SK



EB 68.2 0 -3 +6 -3 +1 -1 -3 +3



D-W EB EB 72.5 68.2 54 +5 29 -1 13 -1 3 -3 1 +1 0 -1 83 +4 16 -4



EB 68.2 0 -4 -1 0 +3 +2 -4 -1



EB 72.5 40 37 18 4 1 0 77 22



EB 68.2 +4 +2 -5 -1 0 0 +6 -6



EB 72.5 42 31 16 9 1 1 73 25



DK EB 68.2 +11 -8 -4 +1 0 0 +3 -3



LU



LT



FI



EB 68.2 +14 +7 -10 -10 0 -1 +21 -20 UK



SE



EB 68.2 +9 -6 -5 +2 0 0 +3 -3



DE EB 68.2 +7 -3 -1 -2 0 -1 +4 -3



D-E EB EB 72.5 68.2 57 +11 25 -12 13 -3 5 +4 0 0 0 0 82 -1 18 +1



EB 72.5 60 26 11 3 0 0 86 14



HU EB EB 72.5 68.2 60 +3 32 -2 6 -1 1 0 1 0 0 0 92 +1 7 -1



MT EB EB 72.5 68.2 43 +7 42 -5 12 -2 3 +1 0 0 0 -1 85 +2 15 -1



EB 72.5 52 28 14 4 1 1 80 18



EB 72.5 55 28 13 3 1 0 83 16



EE



IE EB 68.2 +11 -4 -3 -3 0 -1 +7 -6



EB 72.5 31 46 16 6 0 1 77 22



EB 68.2 +8 -1 -4 -3 0 0 +7 -7



EB 72.5 42 44 11 2 0 1 86 13



EL EB 68.2 +10 -1 -7 -1 0 -1 +9 -8



EB 72.5 42 41 11 5 1 0 83 16



EB 68.2 +10 -7 -2 -1 -1 +1 +3 -3



EB 72.5 39 40 16 4 0 1 79 20



AT



NL



ES EB 68.2 -8 +2 +2 +3 +1 0 -6 +5



EB 72.5 26 47 18 5 2 2 73 23



EB 68.2 +3 -3 0 +1 -1 0 0 +1



EB 72.5 22 57 18 2 0 1 79 20



EB 68.2 +8 -5 -4 -1 +2 0 +3 -5 PT



PL



EB 68.2 -2 +6 -2 -1 -1 0 +4 -3
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QA3a.3 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous limitez les appels depuis votre téléphone mobile parce que vous vous souciez des coûts de communication QA3a.3 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You limit your calls with your mobile phone because you are concerned about communication charges QA3a.3 Sagen Sie mir bitte für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie begrenzen die Zahl der Anrufe von Ihrem Mobiltelefon, weil Sie sich Sorgen wegen der Telefonkosten machen. BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord



UE27 EU27 EB 72.5 30 31 18 19 1 1 61 37



EB 72.5 33 35 18 13 1 0 68 31



EB 72.5 42 33 13 9 0 3 75 22



EB 72.5 28 42 23 7 0 0 70 30



EB 72.5 25 19 14 39 2 1 44 53



EB 72.5 32 24 16 26 1 1 56 42



EB 72.5 33 24 15 26 1 1 57 41



EB 72.5 37 22 13 27 1 0 59 40



EB 72.5 30 28 16 26 0 0 58 42



EB 72.5 35 43 12 8 1 1 78 20



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EL EB 72.5 33 41 19 6 1 0 74 25



ES EB 72.5 35 34 17 12 1 1 69 29



FR EB 72.5 42 28 15 14 1 0 70 29



IT EB 72.5 28 41 19 11 1 0 69 30



CY EB 72.5 27 32 17 24 0 0 59 41



LV EB 72.5 35 33 21 11 0 0 68 32



LT EB 72.5 25 33 22 19 0 1 58 41



LU EB 72.5 20 27 24 24 2 3 47 48



HU EB 72.5 24 31 15 26 4 0 55 41



MT EB 72.5 38 30 22 9 1 0 68 31



Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: Trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



NL EB 72.5 18 24 17 39 1 1 42 56



AT EB 72.5 11 19 29 33 7 1 30 62



PL EB 72.5 28 39 22 8 1 2 67 30



PT EB 72.5 21 46 16 13 2 2 67 29



RO EB 72.5 24 34 19 19 2 2 58 38



SI EB 72.5 33 22 21 23 1 0 55 44



SK EB 72.5 24 45 22 8 1 0 69 30



FI EB 72.5 11 26 26 36 1 0 37 62



SE EB 72.5 17 25 12 44 2 0 42 56



UK EB 72.5 26 25 20 26 2 1 51 46
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QA3a.4 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de service de téléphonie mobile d’une manière simple et claire QA3a.4 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You are able to verify your mobile telephone service consumption in a simple and consumer friendly way QA3a.4 Sagen Sie mir bitte für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können auf einfache und verbraucherfreundliche Weise überprüfen, wie Sie Ihr Mobiltelefon nutzen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 42 +2 38 -2 9 -2 5 +1 2 0 4 +1 80 0 14 -1



BE EB 72.5 38 39 13 5 3 2 77 18



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 57 29 6 4 1 3 86 10



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: Trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 40 41 7 4 1 7 81 11



BG EB 68.2 -11 +6 +3 +1 -1 +2 -5 +4



EB 72.5 46 38 6 2 0 8 84 8



EB 68.2 +2 0 -1 -1 0 0 +2 -2



EB 72.5 39 34 4 6 8 9 73 10



EB 68.2 -4 +1 0 +4 -1 0 -3 +4



EB 72.5 20 59 15 2 1 3 79 17



IT EB 68.2 +7 -5 -2 -1 0 +1 +2 -3



EB 72.5 32 46 13 5 1 3 78 18



RO EB 68.2 -12 +8 0 +2 0 +2 -4 +2



EB 72.5 25 53 15 3 0 4 78 18



EB 68.2 -25 +13 +2 +1 +6 +3 -12 +3



EB 72.5 62 29 4 1 1 3 91 5



EB 68.2 -1 0 +1 0 0 0 -1 +1



EB 72.5 32 34 16 7 4 7 66 23



CY



SI EB 72.5 53 30 6 7 1 3 83 13



CZ EB 68.2 +5 -5 -3 0 -1 +4 0 -3



EB 72.5 47 30 8 5 4 6 77 13



EB 68.2 -1 +1 0 -1 0 +1 0 -1



EB 72.5 43 38 7 3 3 6 81 10



EB 68.2 +2 -6 +1 -1 +2 +2 -4 0



EB 72.5 58 20 7 6 3 6 78 13



LV



SK



EB 68.2 -9 +9 +1 -1 0 0 0 0



D-W EB EB 72.5 68.2 52 +5 28 -4 7 -4 6 +1 2 +1 5 +1 80 +1 13 -3



EB 68.2 -11 +4 +2 +1 +2 +2 -7 +3



EB 72.5 41 33 10 8 3 5 74 18



EB 68.2 -2 +1 -2 +1 +2 0 -1 -1



EB 72.5 50 34 6 3 4 3 84 9



DK EB 68.2 -9 +6 +4 +1 -2 0 -3 +5



LU



LT



FI



EB 68.2 -4 +5 0 +1 -1 -1 +1 +1 UK



SE



EB 68.2 +8 -7 -2 +1 0 0 +1 -1



DE EB 68.2 +5 -4 -4 +1 +1 +1 +1 -3



D-E EB EB 72.5 68.2 57 +5 29 -4 7 -2 5 +1 0 -1 2 +1 86 +1 12 -1



EB 72.5 58 29 5 2 2 4 87 7



HU EB EB 72.5 68.2 39 -2 36 -2 13 0 8 +3 3 0 1 +1 75 -4 21 +3



MT EB EB 72.5 68.2 37 -7 43 -2 7 +1 5 +4 0 0 8 +4 80 -9 12 +5



EB 72.5 47 25 12 6 3 7 72 18



EB 72.5 53 28 7 6 2 4 81 13



EE



IE EB 68.2 -2 0 +1 -1 +1 +1 -2 0



EB 72.5 31 53 7 3 1 5 84 10



EB 68.2 +4 -4 0 -1 0 +1 0 -1



EB 72.5 33 49 10 3 1 4 82 13



EL EB 68.2 +4 +3 -3 0 0 -4 +7 -3



EB 72.5 29 43 19 6 1 2 72 25



EB 68.2 +8 -5 -4 -1 0 +2 +3 -5



EB 72.5 40 45 9 1 1 4 85 10



AT



NL



ES EB 68.2 -13 +3 +6 +2 +1 +1 -10 +8



EB 72.5 25 49 10 6 2 8 74 16



EB 68.2 -1 +2 +1 -2 -1 +1 +1 -1



EB 72.5 26 57 12 2 1 2 83 14



EB 68.2 +5 -3 -5 -2 0 +5 +2 -7 PT



PL



EB 68.2 -4 +4 +4 -2 -1 -1 0 +2
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QA3a.5 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne mobile actuelle avec d’autres offres QA3a.5 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You can easily compare your current mobile tariff scheme with other offers QA3a.5 Sagen Sie mir bitte für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können Ihren derzeitigen Mobilfunktarif einfach mit anderen Angeboten vergleichen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 31 +1 37 -1 14 -1 8 0 3 0 7 +1 68 0 22 -1



BE EB 72.5 20 34 23 14 6 3 54 37



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 27 30 17 14 3 9 57 31



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: Trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 34 34 14 4 2 12 68 18



BG EB 68.2 -7 0 +1 +3 +1 +2 -7 +4



EB 72.5 42 35 8 2 2 11 77 10



EB 68.2 +2 +3 -5 0 +1 -1 +5 -5



EB 72.5 29 32 8 13 8 10 61 21



EB 68.2 +5 +3 -5 -2 -1 0 +8 -7



EB 72.5 24 59 13 2 0 2 83 15



IT EB 68.2 -4 -5 +4 +3 -1 +3 -9 +7



EB 72.5 23 48 16 7 2 4 71 23



RO EB 68.2 -4 +1 +2 -1 0 +2 -3 +1



EB 72.5 33 48 13 3 1 2 81 16



EB 68.2 -4 +9 +1 -8 0 +2 +5 -7



EB 72.5 38 36 13 3 2 8 74 16



EB 68.2 0 -1 +2 0 -1 0 -1 +2



EB 72.5 20 36 21 10 6 7 56 31



CY



SI EB 72.5 42 35 8 7 2 6 77 15



CZ EB 68.2 +8 -6 -2 -1 0 +1 +2 -3



EB 72.5 27 28 16 16 5 8 55 32



EB 68.2 -6 +3 +3 -1 -1 +2 -3 +2



EB 72.5 38 37 10 4 4 7 75 14



EB 68.2 -4 0 0 -2 +3 +3 -4 -2



EB 72.5 28 21 18 18 6 9 49 36



LV



SK



EB 68.2 -12 +7 +1 +3 -1 +2 -5 +4



D-W EB EB 72.5 68.2 47 +7 28 -1 9 -7 10 +1 2 0 4 0 75 +6 19 -6



EB 68.2 -8 +1 +4 0 +2 +1 -7 +4



EB 72.5 26 29 11 10 11 13 55 21



EB 68.2 -6 0 +5 +1 0 0 -6 +6



EB 72.5 37 29 11 7 6 10 66 18



DK EB 68.2 -2 +3 +2 0 -1 -2 +1 +2



LU



LT



FI



DE EB 72.5 48 28 9 9 2 4 76 18



HU EB 68.2 -8 +2 -1 +1 +3 +3 -6 0



UK



SE



EB 68.2 +7 -2 -7 +1 0 +1 +5 -6



EB 68.2 +5 -8 -2 +3 0 +2 -3 +1



EB 72.5 29 37 18 9 6 1 66 27



EB 68.2 +1 -1 +2 -2 0 0 0 0



D-E EB EB 72.5 68.2 48 +5 27 -7 12 -1 8 +1 3 +2 2 0 75 -2 20 0



EB 72.5 43 30 10 4 5 8 73 14



EE



MT EB EB 72.5 68.2 29 -7 43 -4 8 +2 6 +4 1 -1 13 +6 72 -11 14 +6



EB 72.5 25 25 16 12 9 13 50 28



IE EB 68.2 -5 -4 +3 -1 +3 +4 -9 +2



EB 72.5 26 46 11 7 2 8 72 18



EB 68.2 -2 -1 +1 -1 +1 +2 -3 0



EB 72.5 29 47 15 6 1 2 76 21



EL EB 68.2 +5 +1 -3 +2 0 -5 +6 -1



EB 72.5 32 43 17 5 2 1 75 22



EB 68.2 +7 -1 -5 -1 -1 +1 +6 -6



EB 72.5 29 46 12 3 2 8 75 15



AT



NL



ES EB 68.2 0 +2 -1 -2 0 +1 +2 -3



EB 72.5 17 43 13 12 2 13 60 25



EB 68.2 -4 +1 +2 -1 -1 +3 -3 +1



EB 72.5 23 52 15 2 3 5 75 17



EB 68.2 +3 -2 -6 +1 -1 +5 +1 -5 PT



PL



EB 68.2 0 +5 -1 -2 -2 0 +5 -3
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QA3b Et comparé à il y a deux ans, diriez-vous que vous payez plus, moins ou le même montant pour votre consommation de service de téléphonie mobile ? QA3b And compared to two years ago, would you say you pay more, less or the same amount for your mobile telephone service consumption? QA3b Würden Sie sagen, dass Sie - verglichen mit der Situation vor zwei Jahren - heute mehr, weniger oder etwa gleich viel für die Nutzung Ihres Mobiltelefons zahlen?



UE27 EU27 EB 72.5 25 24 46 5



BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



EB 72.5 26 23 48 3



EB 72.5 26 18 47 9



EB 72.5 35 14 50 1



EB 72.5 18 29 50 3



EB 72.5 13 37 46 4



EB 72.5 13 37 46 4



EB 72.5 16 35 47 2



EB 72.5 17 32 47 4



EB 72.5 20 32 43 5



More Less The same DK



EL EB 72.5 42 22 36 0



ES EB 72.5 33 19 45 3



FR EB 72.5 27 15 53 5



IT EB 72.5 32 16 47 5



CY EB 72.5 33 12 49 6



LV EB 72.5 13 42 42 3



LT EB 72.5 19 36 41 4



LU EB 72.5 22 19 49 10



HU EB 72.5 31 20 47 2



MT EB 72.5 26 25 42 7



Mehr Weniger Etwa gleich viel Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 24 24 43 9



AT EB 72.5 9 50 36 5



PL EB 72.5 22 25 49 4



PT EB 72.5 21 21 55 3



RO EB 72.5 30 23 35 12



SI EB 72.5 30 23 43 4



SK EB 72.5 30 17 51 2



FI EB 72.5 18 28 47 7



SE EB 72.5 25 33 36 6



UK EB 72.5 20 27 48 5



Plus Moins Le même montant NSP
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QA4.1 Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? L’accès aux contenus et aux applications en ligne est peu aisé à cause de la capacité limitée de votre téléphone mobile QA4.1 For each of the following situations, please tell me if it applies to you or not? The accessibility to online content and applications is constrained by the limited capacity of your mobile phone QA4.1 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Situationen, ob diese auf Sie zutrifft oder nicht. Der Zugriff auf Onlineinhalte und -anwendungen ist durch die begrenzten Möglichkeiten Ihres Mobiltelefons eingeschränkt BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Oui Non



UE27 EU27 EB 72.5 36 64



EB 72.5 36 64



EB 72.5 25 75



EB 72.5 51 49



EB 72.5 31 69



EB 72.5 32 68



EB 72.5 32 68



EB 72.5 35 65



EB 72.5 26 74



EB 72.5 43 57



Yes No



EL EB 72.5 32 68



ES EB 72.5 28 72



FR EB 72.5 40 60



IT EB 72.5 25 75



CY EB 72.5 40 60



LV EB 72.5 13 87



LT EB 72.5 27 73



LU EB 72.5 33 67



HU EB 72.5 31 69



MT EB 72.5 38 62



Ja Nein



NL EB 72.5 37 63



AT EB 72.5 29 71



PL EB 72.5 30 70



PT EB 72.5 43 57



RO EB 72.5 44 56



SI EB 72.5 28 72



SK EB 72.5 58 42



FI EB 72.5 43 57



SE EB 72.5 29 71



UK EB 72.5 47 53
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QA4.2 Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? L’accès aux contenus et aux applications en ligne est limité par l’abonnement auquel vous avez souscrit chez votre opérateur de téléphonie mobile QA4.2 For each of the following situations, please tell me if it applies to you or not? The accessibility to online content and applications is limited by the subscription scheme you have contracted with your mobile operator QA4.2 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Situationen, ob diese auf Sie zutrifft oder nicht. Der Zugriff auf Onlineinhalte und -anwendungen ist aufgrund Ihres Mobilfunkvertrages oder Ihrer Mobilfunkkarte eingeschränkt BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Oui Non



UE27 EU27 EB 72.5 32 68



EB 72.5 40 60



EB 72.5 25 75



EB 72.5 42 58



EB 72.5 17 83



EB 72.5 25 75



EB 72.5 25 75



EB 72.5 27 73



EB 72.5 16 84



EB 72.5 33 67



Yes No



EL EB 72.5 29 71



ES EB 72.5 30 70



FR EB 72.5 44 56



IT EB 72.5 30 70



CY EB 72.5 18 82



LV EB 72.5 9 91



LT EB 72.5 21 79



LU EB 72.5 24 76



HU EB 72.5 29 71



MT EB 72.5 27 73



Ja Nein



NL EB 72.5 26 74



AT EB 72.5 22 78



PL EB 72.5 33 67



PT EB 72.5 37 63



RO EB 72.5 38 62



SI EB 72.5 20 80



SK EB 72.5 66 34



FI EB 72.5 15 85



SE EB 72.5 16 84



UK EB 72.5 37 63
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QA4.3 Pouvez-vous me dire si chacune des situations suivantes s’applique à vous ou non ? L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre opérateur de téléphonie mobile QA4.3 For each of the following situations, please tell me if it applies to you or not? The accessibility to certain online content and applications is blocked by your mobile operator QA4.3 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Situationen, ob diese auf Sie zutrifft oder nicht. Ihr Mobilfunkbetreiber hat den Zugriff auf bestimmte Onlineinhalte und -anwendungen gesperrt BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Oui Non



UE27 EU27 EB 72.5 21 79



EB 72.5 17 83



EB 72.5 4 96



EB 72.5 26 74



EB 72.5 12 88



EB 72.5 14 86



EB 72.5 14 86



EB 72.5 12 88



EB 72.5 9 91



EB 72.5 22 78



Yes No



EL EB 72.5 27 73



ES EB 72.5 21 79



FR EB 72.5 23 77



IT EB 72.5 22 78



CY EB 72.5 31 69



LV EB 72.5 6 94



LT EB 72.5 9 91



LU EB 72.5 19 81



HU EB 72.5 30 70



MT EB 72.5 21 79



Ja Nein



NL EB 72.5 10 90



AT EB 72.5 23 77



PL EB 72.5 24 76



PT EB 72.5 31 69



RO EB 72.5 24 76



SI EB 72.5 14 86



SK EB 72.5 41 59



FI EB 72.5 14 86



SE EB 72.5 11 89



UK EB 72.5 27 73
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QA5.1 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Votre opérateur de téléphonie fixe vous envoie une facture complète et claire sur votre consommation et les tarifs des services de téléphonie fournis QA5.1 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. Your fixed telephone service operator provides a complete and clear bill for the consumption and tariffs of the telephone services provided QA5.1 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Ihr Festnetzanbieter stellt Ihnen eine vollständige und eindeutige Rechnung über den Gebrauch und die Preise der bereitgestellten Telefondienste aus. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 50 -1 33 -1 7 0 4 +1 3 +2 3 -1 83 -2 11 +1



BE EB 72.5 47 34 8 4 5 2 81 12



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 52 28 6 9 2 3 80 15



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 40 35 6 4 0 15 75 10



BG EB 68.2 -4 +1 +1 -1 +2 +1 -3 0



EB 72.5 36 38 12 10 0 4 74 22



EB 68.2 +4 -1 -7 0 +5 -1 +3 -7



EB 72.5 61 29 3 5 0 2 90 8



EB 68.2 -5 +3 0 0 0 +2 -2 0



EB 72.5 35 47 8 5 3 2 82 13



IT EB 68.2 +1 -6 0 +4 0 +1 -5 +4



EB 72.5 26 49 10 6 6 3 75 16



RO EB 68.2 -14 +2 0 +3 0 +9 -12 +3



EB 72.5 58 32 5 3 2 0 90 8



EB 68.2 -7 +11 -3 +3 -1 -3 +4 0



EB 72.5 56 33 5 2 3 1 89 7



EB 68.2 -7 +2 -1 +3 +3 0 -5 +2



EB 72.5 47 36 6 2 4 5 83 8



CY



SI EB 72.5 50 35 8 2 1 4 85 10



CZ EB 68.2 +9 0 -3 +2 -2 -6 +9 -1



EB 72.5 51 25 8 5 4 7 76 13



EB 68.2 -9 +10 -1 0 +2 -2 +1 -1



EB 72.5 53 34 7 1 2 3 87 8



EB 68.2 +6 +8 -5 -2 -9 +2 +14 -7



EB 72.5 72 16 3 3 2 4 88 6



LV



SK



EB 68.2 -10 +2 +2 +2 +2 +2 -8 +4



D-W EB EB 72.5 68.2 71 -1 18 -1 4 -1 3 +1 1 +1 3 +1 89 -2 7 0



EB 68.2 -8 +9 +1 -2 +1 -1 +1 -1



EB 72.5 57 32 4 3 1 3 89 7



EB 68.2 -2 0 -1 +1 +2 0 -2 0



EB 72.5 55 30 5 3 3 4 85 8



DK EB 68.2 +19 -1 +1 0 -2 -17 +18 +1



LU



LT



FI



DE EB 72.5 72 17 4 3 1 3 89 7



D-E EB EB 72.5 68.2 75 +4 16 -7 4 +1 2 +1 2 +1 1 0 91 -3 6 +2



EB 68.2 -1 -3 +1 +1 +1 +1 -4 +2



EB 72.5 41 41 11 3 2 2 82 14



EB 68.2 -2 0 +2 -1 +1 0 -2 +1



EE EB 72.5 65 23 5 2 2 3 88 7



MT



HU EB 68.2 -17 +14 0 0 +1 +2 -3 0



UK



SE



EB 68.2 0 -2 0 +1 0 +1 -2 +1



EB 72.5 46 39 5 2 4 4 85 7



EB 68.2 +4 +2 0 +1 -4 -3 +6 +1



IE EB 68.2 -8 +4 +3 0 +1 0 -4 +3



EB 72.5 42 48 3 1 0 6 90 4



EB 68.2 -3 -1 +1 0 +3 0 -4 +1



EB 72.5 36 50 7 2 2 3 86 9



EB 72.5 39 44 11 3 2 1 83 14



EB 68.2 +12 -10 -3 +1 +1 -1 +2 -2



EB 72.5 36 45 8 5 4 2 81 13



AT



NL EB 72.5 57 23 8 4 4 4 80 12



EL EB 68.2 +4 +1 -1 -2 -1 -1 +5 -3



ES EB 68.2 -12 +8 +3 -1 +1 +1 -4 +2



EB 72.5 37 51 6 1 1 4 88 7



EB 68.2 -3 -1 +1 +1 +3 -1 -4 +2



EB 72.5 28 57 6 3 3 3 85 9



EB 68.2 -1 +2 -1 0 +1 -1 +1 -1 PT



PL



EB 68.2 -2 +2 0 +2 -1 -1 0 +2
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QA5.2 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous limitez les appels depuis votre ligne fixe parce que vous vous souciez des coûts de communication QA5.2 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You limit your calls with your landline because you are concerned about communication charges QA5.2 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie begrenzen die Zahl der Anrufe von Ihrem Festnetztelefon, weil Sie sich Sorgen wegen der Telefonkosten machen. BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord



UE27 EU27 EB 72.5 23 26 20 27 3 1 49 47



EB 72.5 22 31 21 23 2 1 53 44



EB 72.5 36 36 15 10 0 3 72 25



EB 72.5 21 33 33 12 1 0 54 45



EB 72.5 15 15 13 50 5 2 30 63



EB 72.5 28 20 14 27 9 2 48 41



EB 72.5 29 19 14 27 9 2 48 41



EB 72.5 32 18 13 27 10 0 50 40



EB 72.5 21 22 15 39 2 1 43 54



EB 72.5 28 37 18 12 1 4 65 30



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EL EB 72.5 24 37 28 10 1 0 61 38



ES EB 72.5 18 32 24 24 1 1 50 48



FR EB 72.5 27 21 17 33 1 1 48 50



IT EB 72.5 17 32 24 25 1 1 49 49



CY EB 72.5 22 33 15 29 1 0 55 44



LV EB 72.5 29 23 22 22 3 1 52 44



LT EB 72.5 19 30 23 25 2 1 49 48



LU EB 72.5 15 24 25 31 2 3 39 56



HU EB 72.5 20 32 15 29 3 1 52 44



MT EB 72.5 30 25 25 16 3 1 55 41



Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



NL EB 72.5 9 11 21 56 2 1 20 77



AT EB 72.5 8 25 29 30 7 1 33 59



PL EB 72.5 27 36 23 9 2 3 63 32



PT EB 72.5 15 42 22 13 5 3 57 35



RO EB 72.5 24 30 20 13 1 12 54 33



SI EB 72.5 26 23 22 28 1 0 49 50



SK EB 72.5 19 39 31 9 2 0 58 40



FI EB 72.5 11 21 19 41 6 2 32 60



SE EB 72.5 10 15 11 61 2 1 25 72



UK EB 72.5 24 24 22 27 2 1 48 49
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QA5.3 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous avez la possibilité de vérifier votre consommation de services de téléphonie fixe d’une manière simple et claire QA5.3 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You are able to verify your fixed telephone service consumption in a simple and consumer friendly way QA5.3 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können auf einfache und verbraucherfreundliche Weise überprüfen, wie Sie Ihren Festnetztelefondienst nutzen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 37 -6 37 +2 10 -1 7 +3 2 0 7 +2 74 -4 17 +2



BE EB 72.5 36 39 13 8 3 1 75 21



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 39 32 9 11 2 7 71 20



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 26 34 14 7 2 17 60 21



BG EB 68.2 -7 +2 +4 +2 0 -1 -5 +6



EB 72.5 20 28 22 19 0 11 48 41



EB 68.2 +3 +7 -7 -2 0 -1 +10 -9



EB 72.5 39 38 4 7 3 9 77 11



EB 68.2 -16 -3 +4 +19 -2 -2 -19 +23



EB 72.5 16 49 19 8 2 6 65 27



IT EB 68.2 -8 -3 +1 +6 0 +4 -11 +7



EB 72.5 23 53 13 6 1 4 76 19



RO EB 68.2 -18 +2 +5 +4 +2 +5 -16 +9



EB 72.5 24 54 11 6 1 4 78 17



EB 68.2 -12 +16 -3 +2 +2 -5 +4 -1



EB 72.5 40 36 8 5 4 7 76 13



EB 68.2 -10 +1 +1 +5 +1 +2 -9 +6



EB 72.5 24 30 14 7 7 18 54 21



CY



SI EB 72.5 20 30 15 26 2 7 50 41



CZ EB 68.2 -2 -5 0 +8 -1 0 -7 +8



EB 72.5 33 23 15 8 8 13 56 23



EB 68.2 -16 +10 +1 +1 +2 +2 -6 +2



EB 72.5 36 39 9 5 4 7 75 14



EB 68.2 -2 -2 -3 +2 -8 +13 -4 -1



EB 72.5 53 23 8 7 2 7 76 15



LV



SK



EB 68.2 -21 +4 +5 +4 +5 +3 -17 +9



D-W EB EB 72.5 68.2 56 0 26 +2 6 -5 6 +3 2 +1 4 -1 82 +2 12 -2



EB 68.2 -14 +10 +3 +1 +2 -2 -4 +4



EB 72.5 39 36 10 6 3 6 75 16



EB 68.2 -11 +4 +2 +4 +1 0 -7 +6



EB 72.5 44 34 7 5 5 5 78 12



DK EB 68.2 -5 +17 0 +4 -3 -13 +12 +4



LU



LT



FI



DE EB 72.5 57 26 6 5 2 4 83 11



D-E EB EB 72.5 68.2 64 -1 23 -5 5 +2 4 +2 1 0 3 +2 87 -6 9 +4



EB 68.2 -7 0 +2 +2 +3 0 -7 +4



EB 72.5 23 45 15 8 4 5 68 23



EB 68.2 -12 +3 +3 +2 +2 +2 -9 +5



EE EB 72.5 51 26 6 4 4 9 77 10



MT



HU EB 68.2 -24 +17 +4 0 +1 +2 -7 +4



UK



SE



EB 68.2 -1 +1 -3 +2 +1 0 0 -1



EB 72.5 30 40 5 8 2 15 70 13



EB 68.2 -1 -6 -2 +6 0 +3 -7 +4



IE EB 68.2 -15 +5 +2 +2 +2 +4 -10 +4



EB 72.5 32 52 5 2 1 8 84 7



EB 68.2 -10 +2 +2 +1 +2 +3 -8 +3



EB 72.5 21 55 13 4 2 5 76 17



EB 72.5 29 43 19 5 1 3 72 24



EB 68.2 -1 +5 -5 0 +1 0 +4 -5



EB 72.5 23 45 16 6 2 8 68 22



AT



NL EB 72.5 46 26 10 6 3 9 72 16



EL EB 68.2 -3 +8 -3 -1 0 -1 +5 -4



ES EB 68.2 -11 +4 +5 -1 +1 +2 -7 +4



EB 72.5 18 54 10 6 1 11 72 16



EB 68.2 -8 +1 +3 0 +1 +3 -7 +3



EB 72.5 17 50 18 5 4 6 67 23



EB 68.2 -7 +6 -3 0 -1 +5 -1 -3 PT



PL



EB 68.2 -9 -7 +10 +4 0 +2 -16 +14
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QA5.4 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre ligne fixe actuelle avec d’autres offres QA5.4 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You can easily compare your current landline tariff scheme with other offers QA5.4 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können Ihren derzeitigen Festnetztarif einfach mit anderen Angeboten vergleichen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 29 -2 35 +2 14 -1 9 0 4 +1 9 0 64 0 23 -1



BE EB 72.5 21 32 20 14 10 3 53 34



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 25 31 16 14 4 10 56 30



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 27 32 13 7 3 18 59 20



BG EB 68.2 -2 +3 -3 0 +2 0 +1 -3



EB 72.5 23 35 16 14 1 11 58 30



EB 68.2 -3 +7 -4 0 +2 -2 +4 -4



EB 72.5 28 28 8 16 7 13 56 24



EB 68.2 -2 +5 -7 +10 -2 -4 +3 +3



EB 72.5 16 54 19 5 2 4 70 24



IT EB 68.2 -1 -3 +3 +2 0 -1 -4 +5



EB 72.5 17 50 15 8 3 7 67 23



RO EB 68.2 -7 +8 -2 +1 +1 -1 +1 -1



EB 72.5 25 45 15 9 2 4 70 24



EB 68.2 +2 +8 +2 -8 -1 -3 +10 -6



EB 72.5 30 34 12 8 5 11 64 20



EB 68.2 -9 +2 +8 +1 0 -2 -7 +9



EB 72.5 14 23 17 10 9 27 37 27



CY



SI EB 72.5 20 32 13 23 5 7 52 36



CZ EB 68.2 +9 +7 -7 +2 -3 -8 +16 -5



EB 72.5 21 25 17 15 8 14 46 32



EB 68.2 -2 +3 +1 +1 0 -3 +1 +2



EB 72.5 24 37 11 7 10 11 61 18



EB 68.2 -2 0 -2 -4 -9 +17 -2 -6



EB 72.5 28 25 18 14 5 10 53 32



LV



SK



EB 68.2 -10 +7 +1 0 +1 +1 -3 +1



D-W EB EB 72.5 68.2 52 +4 25 0 8 -5 7 0 2 0 6 +1 77 +4 15 -5



EB 68.2 -8 +15 -1 -3 +4 -7 +7 -4



EB 72.5 25 31 9 10 11 14 56 19



EB 68.2 -8 +6 +4 -2 +1 -1 -2 +2



EB 72.5 33 33 10 8 8 8 66 18



DK EB 68.2 -4 +10 +4 +5 -2 -13 +6 +9



LU



LT



FI



EB 68.2 -9 +9 -2 -3 +4 +1 0 -5 UK



SE



EB 68.2 -2 -2 0 +2 +4 -2 -4 +2



DE EB 68.2 +5 -2 -5 0 +1 +1 +3 -5



D-E EB EB 72.5 68.2 56 +11 23 -8 9 -6 6 +2 3 +2 3 -1 79 +3 15 -4



EB 72.5 37 24 11 7 6 15 61 18



HU EB EB 72.5 68.2 19 -3 36 +2 21 +2 14 0 8 +1 2 -2 55 -1 35 +2



MT EB EB 72.5 68.2 30 0 38 -8 8 +5 6 +4 1 0 17 -1 68 -8 14 +9



EB 72.5 27 24 16 9 9 15 51 25



EB 72.5 53 24 8 7 3 5 77 15



EE



IE EB 68.2 -8 -3 +3 +1 +3 +4 -11 +4



EB 72.5 27 45 11 4 2 11 72 15



EB 68.2 -4 0 -1 -3 +3 +5 -4 -4



EB 72.5 19 45 21 6 3 6 64 27



EL EB 68.2 +1 +7 0 -1 0 -7 +8 -1



EB 72.5 32 43 18 5 1 1 75 23



EB 68.2 +3 +2 -2 -3 0 0 +5 -5



EB 72.5 16 47 17 7 2 11 63 24



AT



NL



ES EB 68.2 +1 +2 +1 -4 0 0 +3 -3



EB 72.5 15 41 14 11 2 17 56 25



EB 68.2 -10 +5 +3 0 +1 +1 -5 +3



EB 72.5 16 46 22 5 5 6 62 27



EB 68.2 -1 +2 -3 -2 -1 +5 +1 -5 PT



PL



EB 68.2 0 -3 +8 +1 -1 -5 -3 +9
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QA7 A quelle fréquence utilisez-vous personnellement les téléphones publics ? QA7 How often do you personally use public payphones? QA7 Wie oft benutzen Sie persönlich öffentliche Telefone?



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Une fois par semaine ou plus Environ une fois par mois Moins d’une fois par mois Uniquement en déplacement ou en voyage Jamais NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 1 -1 2 -1 4 -1 8 -4 84 +7 1 0



BE EB 72.5 2 2 4 5 87 0



FR



Once a week or more often About once a month Less often than once a month Only when away from home or travelling Never DK



EB 72.5 1 2 4 8 85 0



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Einmal pro Woche oder häufiger Ungefähr einmal im Monat Weniger als ein mal im Monat Nur wenn ich von zu Hause weg bin oder auf Reisen Niemals Weiß nicht / Keine Angabe



EB 72.5 1 2 4 7 82 4



BG EB 68.2 0 -1 0 -7 +8 0



EB 72.5 1 2 3 5 87 2



EB 68.2 0 -1 -1 -2 +5 -1



EB 72.5 0 0 1 2 97 0



EB 68.2 0 -1 -1 -2 +4 0



EB 72.5 0 1 2 9 87 1



IT EB 68.2 0 -1 -2 -4 +7 0



EB 72.5 2 3 1 6 87 1



RO EB 68.2 0 -1 -4 -7 +12 0



EB 72.5 0 1 2 4 93 0



EB 68.2 0 -1 0 +1 +1 -1



EB 72.5 0 1 2 6 90 1



EB 68.2 -1 -1 -1 -5 +8 0



EB 72.5 0 0 1 2 97 0



CY



SI EB 72.5 0 0 1 4 95 0



DK



CZ EB 68.2 -2 -3 -4 -6 +26 -11



EB 68.2 -1 -1 -2 -6 +11 -1



EB 72.5 0 0 2 4 94 0



EB 68.2 -1 0 -4 -1 +6 0



EB 72.5 0 0 1 2 96 1



EB 68.2 0 0 0 -1 +1 0



EB 72.5 0 0 1 6 92 1



LV



SK



EB 68.2 0 0 -3 -4 +7 0



D-W EB EB 72.5 68.2 1 0 1 -1 4 -2 10 -7 83 +10 1 0



EB 68.2 0 -1 -1 -1 +2 +1



EB 72.5 1 1 2 6 90 0



EB 68.2 0 0 -2 -2 +3 +1



EB 72.5 1 2 6 9 82 0



LT



FI



LU EB 68.2 0 0 -1 -1 +2 0 UK



SE



EB 68.2 -1 -1 -1 -5 +8 0



DE EB 72.5 1 2 3 9 84 1



EB 68.2 0 0 -2 -8 +10 0



HU EB EB 72.5 68.2 1 0 2 -1 5 -2 6 -2 86 +5 0 0



D-E EB EB 72.5 68.2 1 -1 2 +1 1 -3 6 -12 88 +13 2 +2



EE EB 72.5 0 0 2 4 94 0



MT EB 72.5 0 0 1 4 95 0



EB 68.2 -1 0 -2 -3 +6 0



IE EB 68.2 0 -1 -1 -2 +5 -1



EB 72.5 1 1 3 8 86 1



EB 68.2 0 0 -1 -5 +6 0



EB 72.5 2 2 8 20 67 1



NL EB 72.5 1 0 1 5 93 0



EL EB 68.2 0 -1 -2 -5 +10 -2



EB 72.5 2 2 5 12 78 1



EB 68.2 +1 -2 +1 -2 +3 -1



EB 72.5 0 2 1 4 91 2



AT



ES EB 68.2 -2 -2 0 -4 +7 +1



EB 72.5 5 4 8 10 73 0



EB 68.2 -1 0 -2 -4 +6 +1



EB 72.5 2 3 5 11 78 1



PL



EB 68.2 -1 -2 0 -3 +8 -2 PT EB 68.2 0 -1 -2 +1 +2 0
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QA8 Pour quelles raisons vous servez-vous personnellement des téléphones publics ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA8 For what reasons do you personally make use of public payphones? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA8 Aus welchen Gründen nutzen Sie persönlich solche öffentlichen Telefone? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Il n'y a pas de téléphone fixe à la maison Vous n'avez pas accès à un téléphone mobile et vous devez téléphoner quand vous n’êtes pas à la maison Vous avez un téléphone mobile mais les appels internationaux sont trop chers Le seul téléphone disponible à la maison est toujours occupé Quand le téléphone mobile est hors réseau\ n’a plus de crédit\ est déchargé Autre (SPONTANE) NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007 There is no fixed telephone at home You do not have a mobile phone access and need to make phone calls while away from home You have a mobile phone but it is too costly to make international phone calls The only phone at home is always in use When the mobile phone is out of range\ out of credit\ out of battery Other (SPONTANEOUS) DK erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Es gibt keinen Telefonfestnetzanschluss zu Hause. Ihnen steht kein Handy zur Verfügung, und Sie müssen Anrufe tätigen, wenn Sie unterwegs sind. Sie haben ein Handy zur Verfügung aber es ist zu teuer, Auslandsgespräche zu führen. Das einzige Telefon zu Hause ist ständig in Benutzung. Wenn das Handy keinen Empfang hat/ kein Guthaben hat/ der Akku leer ist Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe



EU27 EB EB 72.5 68.2 13 +1



BE EB 72.5 21



BG EB 68.2 +9



EB 72.5 30



CZ EB 68.2 +22



EB 72.5 19



DK EB 68.2 -1



EB 72.5 5



EB 68.2 +4



D-W EB EB 72.5 68.2 2 -2



DE EB 72.5 4



EB 68.2 0



D-E EB EB 72.5 68.2 12 +8



EE EB 72.5 5



IE EB 68.2 -4



EL



EB 72.5 14



EB 68.2 +3



ES



EB 72.5 14



EB 68.2 -1



EB 72.5 19



EB 68.2 +1



9



-10



5



-7



19



0



6



-7



9



-23



11



-4



12



-3



16



+5



3



-37



6



-11



18



+1



5



-12



17



+1



41



+6



14



+6



10



-2



5



-12



20



-9



21



-8



31



+2



17



+10



26



+8



13



-4



22



+6



3



+1



2



0



0



-2



1



-2



0



-1



1



-4



1



-3



4



+4



1



+1



2



0



3



+3



6



+3



41 17 10



-3 +5 +5



20 20 11



-15 +4 +9



38 5 4



-7 0 -15



63 3 7



+10 -3 -2



56 31 0



+7 +22 -2



46 27 3



+2 +18 +1



45 25 3



-1 +15 +1



34 12 4



-22 +2 +3



52 15 12



-11 +10 +11



31 7 19



-24 +4 +9



59 3 1



+2 +1 +1



37 28 1



+6 +11 -5



EB 72.5 8



EB 68.2 -1



EB 72.5 6



EB 68.2 -3



EB 72.5 0



EB 68.2 0



EB 72.5 5



EB 68.2 -4



EB 72.5 19



EB 68.2 -11



EB 72.5 3



EB 68.2 +3



EB 68.2 +5



EB 72.5 10



EB 68.2 +3



EB 72.5 21



EB 68.2 +9



EB 72.5 26



FR



IT



CY



LV



LT



LU



HU EB EB 72.5 68.2 21 +1



MT EB EB 72.5 68.2 6 +3



NL EB 72.5 7



AT



PT



PL



EB 68.2 0



9



-16



6



-12



0



-34



5



-29



13



-24



5



-18



16



0



19



-21



3



-3



9



-5



16



-8



8



-5



16 2



+5 +2



22 6



+6 +1



7 0



+7 0



16 1



+11 0



4 3



-12 +1



17 2



-9 +1



10 7



+7 +2



34 0



+14 -3



22 2



-8 +2



27 2



+7 -2



14 3



+6 +2



15 0



+9 -3



39 22 11



-1 0 +6



29 4 28



-10 -13 +24



74 13 6



+11 +10 +6



72 4 1



+14 +1 0



52 7 16



+17 -6 +12



26 22 25



-7 0 +24



48 5 6



-9 -1 +1



36 11 3



-5 +8 +2



53 20 4



+12 -1 +1



55 8 2



+1 -2 -2



32 9 11



-8 -1 +1



55 3 3



+2 -2 -2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



EB 72.5



EB 68.2



28



+1



1



-1



7



-6



11



+9



0



0



11



-3



19



+3



9



-32



7



-15



0



-17



7



-31



10



-15



13



+1



14



-1



7



-1



8



0



22



+10



6



0



0



-1



4



+4



2



+2



6



+6



1



+1



4



+2



25 8 23



-9 -5 +12



65 14 4



+31 -3 0



58 3 19



-4 0 +16



47 34 2



-4 -3 +1



45 13 14



-9 +2 +9



47 16 15



-8 +10 +10



SI



RO



SK



FI



UK



SE
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QA14 Avez-vous le sentiment que la vitesse et la capacité de téléchargement correspondent aux conditions décrites dans le contrat que vous ou votre ménage avez signé ? QA14 Do you feel that the download\ upload speed and capacity matches your contract conditions? QA14 Haben Sie das Gefühl, dass die Kapazität und Geschwindigkeit, mit der Sie Inhalte hoch- oder runterladen können, den Bedingungen Ihres Internetvertrages entspricht?



BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Oui Non NSP



UE27 EU27 EB 72.5 60 24 16



EB 72.5 78 15 7



EB 72.5 76 8 16



EB 72.5 80 15 5



EB 72.5 74 16 10



EB 72.5 61 25 14



EB 72.5 62 25 13



EB 72.5 63 26 11



EB 72.5 75 16 9



EB 72.5 68 16 16



Yes No DK



EL EB 72.5 58 26 16



ES EB 72.5 47 36 17



FR EB 72.5 58 26 16



IT EB 72.5 53 18 29



CY EB 72.5 66 20 14



LV EB 72.5 70 22 8



LT EB 72.5 79 16 5



LU EB 72.5 65 20 15



HU EB 72.5 80 13 7



MT EB 72.5 68 14 18



Ja Nein Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 62 14 24



AT EB 72.5 72 14 14



PL EB 72.5 68 18 14



PT EB 72.5 72 10 18



RO EB 72.5 66 18 16



SI EB 72.5 79 15 6



SK EB 72.5 77 16 7



FI EB 72.5 71 22 7



SE EB 72.5 65 23 12



UK EB 72.5 49 38 13



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA16.1 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Votre connexion Internet ne se coupe jamais QA16.1 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. Your Internet connection never breaks down QA16.1 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Ihre Internetverbindung wird nie unterbrochen.



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB66 automne 2006 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB66 autumn 2006



EU27 EU25 UE27 UE25 EB EB 72.5 66.3 26 +1 34 0 26 +2 10 -1 1 0 3 -2 60 +1 36 +1



BE EB 72.5 35 32 22 9 1 1 67 31



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 19 24 33 22 0 2 43 55



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB66 Herbst 2006 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 21 38 25 11 0 5 59 36



BG EB 66.3 +4 -1 0 -4 +1 0 +3 -4



EB 72.5 24 39 26 6 0 5 63 32



EB 66.3 -3 0 +5 -2 0 0 -3 +3



EB 72.5 14 22 41 14 0 9 36 55



EB 66.3 +1 +7 -5 0 +1 -4 +8 -5



EB 72.5 15 45 33 6 0 1 60 39



IT EB 66.3 +5 -6 0 +3 -1 -1 -1 +3



EB 72.5 21 44 22 4 1 8 65 26



RO EB 66.3 +10 +16 -22 -3 0 -1 +26 -25



EB 72.5 12 51 29 6 0 2 63 35



EB 66.3 -4 -5 +16 -1 -5 -1 -9 +15



EB 72.5 25 37 32 5 0 1 62 37



EB 66.3 +6 +5 +1 -5 -1 -6 +11 -4



EB 72.5 18 39 30 11 1 1 57 41



CY



SI EB 72.5 21 39 26 10 1 3 60 36



CZ EB 66.3 +7 +9 -6 -9 0 -1 +16 -15



DK EB 66.3 0 +9 -1 -6 -1 -1 +9 -7



EB 72.5 26 32 29 12 0 1 58 41



EB 66.3 +4 +8 -3 -4 -1 -4 +12 -7



EB 72.5 26 31 36 6 0 1 57 42



EB 66.3 0 -5 +4 +1 0 0 -5 +5



EB 72.5 34 39 16 9 1 1 73 25



LV



SK



EB 72.5 41 29 22 5 0 3 70 27



EB 66.3 +4 +3 -1 -1 -1 -4 +7 -2



EB 72.5 22 35 30 9 1 3 57 39



EB 66.3 -4 +6 0 -1 +1 -2 +2 -1



EB 72.5 22 29 33 13 1 2 51 46



LT



FI



EB 66.3 +9 +1 +1 -6 -1 -4 +10 -5



EB 72.5 41 30 21 6 0 2 71 27



EB 66.3 -9 +11 +3 -6 +1 0 +2 -3



EB 72.5 33 38 19 5 2 3 71 24



LU



SE



D-E



DE



D-W



EB 66.3 -4 +1 +5 0 -1 -1 -3 +5



EB 66.3 +6 +2 +1 -4 -1 -4 +8 -3



HU



UK EB 66.3 -1 -3 +6 0 0 -2 -4 +6



EB 66.3 +7 0 -7 0 0 0 +7 -7



EB 72.5 39 33 19 8 0 1 72 27



EE



EB 66.3 -7 +6 +2 +2 0 -3 -1 +4



EB 72.5 23 35 31 8 1 2 58 39



MT EB EB 72.5 66.3 26 +4 42 +13 20 -6 3 -9 0 0 9 -2 68 +17 23 -15



EB 72.5 30 31 27 11 0 1 61 38



IE EB 66.3 0 +1 +3 -5 +1 0 +1 -2



EB 72.5 15 41 30 10 1 3 56 40



EB 66.3 -2 +2 0 0 0 0 0 0



EB 72.5 33 43 18 5 0 1 76 23



EL EB 66.3 -1 +11 -3 -3 +1 -5 +10 -6



EB 72.5 29 38 19 5 1 8 67 24



EB 66.3 +3 -3 +3 0 -1 -2 0 +3



EB 72.5 26 37 23 8 1 5 63 31



EB 72.5 15 35 34 11 0 5 50 45



EB 66.3 0 -2 +3 +1 0 -2 -2 +4



EB 72.5 16 54 18 3 0 9 70 21



PL



AT



NL



ES EB 66.3 +5 +1 0 -9 +1 +2 +6 -9



EB 66.3 +1 -7 +10 +4 -3 -5 -6 +14 PT EB 66.3 -5 +25 -6 -10 -1 -3 +20 -16
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QA16.2 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. La vitesse de votre connexion Internet\ de téléchargement reste constante QA16.2 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. The speed of your Internet connection\ time to download remains constant QA16.2 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Die Geschwindigkeit Ihrer Internetverbindung / die Zeit beim Herunterladen bleibt konstant.



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB66 autumn 2006



EU27 EU25 UE27 UE25 EB EB 72.5 66.3 25 0 36 -2 22 +3 8 0 1 0 8 -1 61 -2 30 +3



BE EB 72.5 33 39 18 6 1 3 72 24



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 21 34 25 11 2 7 55 36



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB66 Herbst 2006 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 21 41 20 7 1 10 62 27



BG EB 66.3 +6 0 -5 -3 +1 +1 +6 -8



EB 72.5 26 42 17 5 0 10 68 22



EB 66.3 -2 0 +5 0 -1 -2 -2 +5



EB 72.5 27 38 18 5 0 12 65 23



EB 66.3 +3 +5 -2 -2 +1 -5 +8 -4



EB 72.5 14 51 27 6 0 2 65 33



IT EB 66.3 +5 -6 +2 -1 +1 -1 -1 +1



EB 72.5 20 44 21 4 0 11 64 25



RO EB 66.3 +8 +13 -22 -2 +1 +2 +21 -24



EB 72.5 14 52 27 5 0 2 66 32



EB 66.3 +3 +5 +3 -6 -3 -2 +8 -3



EB 72.5 27 37 26 7 0 3 64 33



EB 66.3 +4 +8 -5 -2 -1 -4 +12 -7



EB 72.5 13 31 36 16 1 3 44 52



CY



SI EB 72.5 25 43 19 8 1 4 68 27



CZ EB 66.3 +7 +8 -11 -5 0 +1 +15 -16



DK EB 66.3 +2 +4 +2 -4 0 -4 +6 -2



EB 72.5 36 29 25 6 1 3 65 31



EB 66.3 +8 +4 -5 -2 -1 -4 +12 -7



EB 72.5 29 37 25 5 0 4 66 30



EB 66.3 +2 -14 +6 +6 0 0 -12 +12



EB 72.5 35 34 14 8 1 8 69 22



LV



SK



EB 72.5 39 30 15 5 0 11 69 20



EB 66.3 +11 +3 -10 0 -1 -3 +14 -10



EB 72.5 23 45 18 5 2 7 68 23



EB 66.3 0 +1 -1 -1 +1 0 +1 -2



EB 72.5 23 31 27 13 1 5 54 40



LT



FI



DE



D-W



EB 66.3 +1 -5 +6 -1 0 -1 -4 +5



EB 66.3 +6 +1 -2 -2 -1 -2 +7 -4



EB 72.5 38 31 16 5 0 10 69 21



EB 66.3 -8 +21 -2 -10 0 -1 +13 -12



EB 72.5 30 41 16 3 5 5 71 19



LU



SE



D-E EB 66.3 +3 +1 0 -1 -1 -2 +4 -1



HU



UK EB 66.3 -4 -6 +7 +5 0 -2 -10 +12



EB 66.3 +2 -1 +1 -1 0 -1 +1 0



EB 72.5 37 32 18 7 1 5 69 25



IE



EE



EB 66.3 -2 0 +5 +2 -1 -4 -2 +7



EB 72.5 29 30 26 10 1 4 59 36



MT EB EB 72.5 66.3 23 +2 44 +13 14 -14 5 0 0 0 14 -1 67 +15 19 -14



EB 72.5 32 31 20 6 2 9 63 26



EB 66.3 +4 -8 +5 -1 0 0 -4 +4



EB 72.5 15 48 20 11 1 5 63 31



EB 66.3 +3 -3 +2 -2 0 0 0 0



EB 72.5 30 44 15 7 0 4 74 22



NL



EL EB 66.3 0 +5 -3 -1 +1 -2 +5 -4



EB 72.5 24 35 23 5 2 11 59 28



EB 66.3 +1 +2 -2 +1 -1 -1 +3 -1



EB 72.5 24 45 16 5 1 9 69 21



ES EB 66.3 +6 -5 +1 -7 +2 +3 +1 -6



EB 72.5 12 31 34 14 1 8 43 48



EB 66.3 +3 +4 -5 -1 0 -1 +7 -6



EB 72.5 15 52 19 1 1 12 67 20



PL



AT



EB 66.3 -2 -17 +16 +6 0 -3 -19 +22 PT EB 66.3 +1 +13 -3 -9 0 -2 +14 -12
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QA16.3 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. L’accès à certains contenus et applications en ligne est bloqué par votre fournisseur Internet QA16.3 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. The accessibility to certain online content and applications is blocked by your Internet provider QA16.3 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Ihr Internetanbieter hat den Zugriff auf bestimmte Onlineinhalte und -anwendungen gesperrt BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord



UE27 EU27 EB 72.5 7 14 21 38 2 18 21 59



EB 72.5 6 14 26 44 4 6 20 70



EB 72.5 5 17 27 26 2 23 22 53



EB 72.5 2 10 38 41 1 8 12 79



EB 72.5 7 9 11 51 3 19 16 62



EB 72.5 5 10 12 50 3 20 15 62



EB 72.5 6 9 12 52 2 19 15 64



EB 72.5 6 5 15 61 2 11 11 76



EB 72.5 7 8 18 55 2 10 15 73



EB 72.5 9 24 23 23 2 19 33 46



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EL EB 72.5 11 20 29 20 5 15 31 49



ES EB 72.5 4 18 21 37 1 19 22 58



FR EB 72.5 5 11 26 42 2 14 16 68



IT EB 72.5 10 25 18 16 1 30 35 34



CY EB 72.5 9 28 18 23 1 21 37 41



LV EB 72.5 5 9 31 42 2 11 14 73



LT EB 72.5 8 17 26 33 2 14 25 59



LU EB 72.5 5 17 26 31 8 13 22 57



HU EB 72.5 8 16 25 37 8 6 24 62



MT EB 72.5 7 11 21 27 1 33 18 48



Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



NL EB 72.5 4 6 23 49 2 16 10 72



AT EB 72.5 11 12 14 39 11 13 23 53



PL EB 72.5 8 18 29 25 2 18 26 54



PT EB 72.5 9 34 23 11 3 20 43 34



RO EB 72.5 10 16 25 24 3 22 26 49



SI EB 72.5 9 16 27 37 1 10 25 64



SK EB 72.5 5 27 44 14 0 10 32 58



FI EB 72.5 7 16 19 45 3 10 23 64



SE EB 72.5 5 9 9 54 2 21 14 63



UK EB 72.5 9 11 25 38 3 14 20 63
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QA16.4 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous pouvez facilement contacter votre fournisseur en cas de problème de connexion Internet QA16.4 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You can easily contact your provider in case of Internet connection problems QA16.4 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können Ihren Anbieter im Fall von Problemen mit der Internetverbindung leicht erreichen. 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 31 +2 38 +1 12 -3 7 0 2 -1 10 +1 69 +3 19 -3



BE EB 72.5 33 37 12 10 5 3 70 22



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 22 32 16 17 2 11 54 33



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 34 43 15 3 1 4 77 18



BG EB 68.2 -3 +3 -2 +3 -1 0 0 +1



EB 72.5 40 47 4 2 0 7 87 6



EB 68.2 +6 -2 -6 -1 -2 +5 +4 -7



EB 72.5 49 29 8 3 0 11 78 11



EB 68.2 -4 +8 -1 +1 -1 -3 +4 0



EB 72.5 29 56 8 1 1 5 85 9



IT EB 68.2 0 -1 -4 +1 0 +4 -1 -3



EB 72.5 18 47 11 4 1 19 65 15



RO EB 68.2 -4 +7 +3 +1 0 -7 +3 +4



EB 72.5 34 50 9 2 1 4 84 11



EB 68.2 -3 +7 +3 -1 -1 -5 +4 +2



EB 72.5 54 34 6 2 1 3 88 8



EB 68.2 +3 -6 0 0 +1 +2 -3 0



EB 72.5 16 35 19 11 5 14 51 30



CY



SI EB 72.5 33 42 11 6 1 7 75 17



CZ EB 68.2 +11 -7 -1 +1 -1 -3 +4 0



EB 72.5 41 26 11 12 4 6 67 23



EB 68.2 -2 +6 -1 0 -1 -2 +4 -1



EB 72.5 56 30 5 0 3 6 86 5



EB 68.2 -7 -3 -2 0 +4 +8 -10 -2



EB 72.5 47 25 11 7 1 9 72 18



LV



SK



EB 68.2 -3 -1 -1 +6 +2 -3 -4 +5



D-W EB EB 72.5 68.2 33 0 30 +4 13 -4 9 +1 2 -2 13 +1 63 +4 22 -3



EB 68.2 +9 -5 -4 -1 +1 0 +4 -5



EB 72.5 37 38 9 4 4 8 75 13



EB 68.2 +1 -1 0 +2 -1 -1 0 +2



EB 72.5 44 33 8 7 3 5 77 15



DK EB 68.2 -2 +4 +1 -1 -1 -1 +2 0



LU



LT



FI



DE EB 72.5 33 31 13 9 2 12 64 22



HU EB 68.2 -2 +9 -1 -2 -1 -3 +7 -3



UK



SE



EB 68.2 +1 +4 -4 +1 -2 0 +5 -3



EB 68.2 +8 -3 -6 +2 0 -1 +5 -4



EB 72.5 35 39 10 4 5 7 74 14



EB 68.2 -11 +3 +2 +2 -1 +5 -8 +4



D-E EB EB 72.5 68.2 33 +1 34 +2 11 -5 9 +4 4 0 9 -2 67 +3 20 -1



EB 72.5 58 26 5 2 3 6 84 7



EE



MT EB EB 72.5 68.2 38 +4 46 +2 4 -4 3 -2 0 -1 9 +1 84 +6 7 -6



EB 72.5 30 27 17 10 5 11 57 27



IE EB 68.2 +12 -11 -4 -1 +1 +3 +1 -5



EB 72.5 25 48 9 4 1 13 73 13



EB 68.2 -1 0 +2 +1 -2 0 -1 +3



EB 72.5 33 47 8 3 1 8 80 11



EL EB 68.2 +2 +4 -5 0 0 -1 +6 -5



EB 72.5 31 42 12 4 2 9 73 16



EB 68.2 +5 -2 0 +1 -1 -3 +3 +1



EB 72.5 36 43 8 2 2 9 79 10



AT



NL



ES EB 68.2 +4 -3 -2 -5 0 +6 +1 -7



EB 72.5 24 52 11 3 0 10 76 14



EB 68.2 +1 -7 +3 -1 0 +4 -6 +2



EB 72.5 16 62 10 1 0 11 78 11



EB 68.2 +9 0 -4 -2 -2 -1 +9 -6 PT



PL



EB 68.2 -14 +7 +6 -1 -1 +3 -7 +5
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QA16.5 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Le coût du service d'assistance téléphonique ou du site de support est abordable QA16.5 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. The cost of the support you receive from the helpline staff or support site is affordable QA16.5 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Die Kosten für die Unterstützung, die Sie vom Personal der Hotline oder auf der Supportseite im Internet erhalten, sind erschwinglich 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 23 +2 35 0 11 -3 7 -1 5 -1 19 +3 58 +2 18 -4



BE EB 72.5 25 35 12 8 12 8 60 20



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 14 29 16 18 3 20 43 34



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 24 47 11 4 1 13 71 15



BG EB 68.2 -2 0 -4 +2 +2 +2 -2 -2



EB 72.5 29 50 10 1 0 10 79 11



EB 68.2 +7 -8 -5 0 -2 +8 -1 -5



EB 72.5 31 38 8 2 1 20 69 10



EB 68.2 +1 +6 -2 -1 0 -4 +7 -3



EB 72.5 17 59 9 1 3 11 76 10



IT EB 68.2 +1 +6 -2 -10 0 +5 +7 -12



EB 72.5 19 42 11 3 2 23 61 14



RO EB 68.2 -8 +7 +2 +2 0 -3 -1 +4



EB 72.5 24 54 8 2 3 9 78 10



EB 68.2 -9 +12 +1 -3 -1 0 +3 -2



EB 72.5 41 34 5 2 6 12 75 7



EB 68.2 -2 +6 -5 -2 +2 +1 +4 -7



EB 72.5 14 27 17 6 8 28 41 23



CY



SI EB 72.5 39 39 6 2 4 10 78 8



CZ EB 68.2 +10 0 -7 -1 -2 0 +10 -8



EB 72.5 36 21 5 13 12 13 57 18



EB 68.2 -4 +5 0 0 -1 0 +1 0



EB 72.5 35 36 4 1 9 15 71 5



EB 68.2 -5 -8 +2 +1 +1 +9 -13 +3



EB 72.5 51 12 4 3 8 22 63 7



LV



SK



EB 68.2 -5 0 -3 +7 +4 -3 -5 +4



D-W EB EB 72.5 68.2 19 -5 33 +6 8 -9 8 +2 6 0 26 +6 52 +1 16 -7



EB 68.2 0 -1 -4 -1 +5 +1 -1 -5



EB 72.5 27 35 8 4 5 21 62 12



EB 68.2 +1 0 +2 +1 +3 -7 +1 +3



EB 72.5 32 31 9 6 7 15 63 15



DK EB 68.2 +2 +4 -1 0 -1 -4 +6 -1



LU



LT



FI



DE EB 72.5 19 33 10 8 6 24 52 18



D-E EB EB 72.5 68.2 20 -1 35 +3 14 -4 8 +4 5 -1 18 -1 55 +2 22 0



EB 68.2 +8 -5 -3 -1 -2 +3 +3 -4



EB 72.5 25 33 5 2 18 17 58 7



EB 68.2 -5 -2 -4 0 +7 +4 -7 -4



EE EB 72.5 45 24 7 2 6 16 69 9



MT



HU EB 68.2 -7 +8 +3 -4 -2 +2 +1 -1



UK



SE



EB 68.2 -4 +5 -7 +2 0 +4 +1 -5



EB 72.5 20 33 2 3 18 24 53 5



EB 68.2 -7 -12 -3 +1 +11 +10 -19 -2



IE EB 68.2 +3 -8 +1 -1 +2 +3 -5 0



EB 72.5 19 45 8 3 5 20 64 11



EB 68.2 +8 -3 +1 +1 -1 -6 +5 +2



EB 72.5 29 50 9 2 1 9 79 11



EB 72.5 22 40 11 3 11 13 62 14



EB 68.2 +8 0 +1 -1 -1 -7 +8 0



EB 72.5 28 39 4 1 6 22 67 5



AT



NL EB 72.5 24 23 13 9 10 21 47 22



EL EB 68.2 +1 +7 -3 -3 +2 -4 +8 -6



ES EB 68.2 -1 -13 +3 -3 +4 +10 -14 0



EB 72.5 17 38 17 9 2 17 55 26



EB 68.2 +1 -6 -1 -1 +1 +6 -5 -2



EB 72.5 15 55 13 2 0 15 70 15



EB 68.2 +7 -7 -1 0 -1 +2 0 -1 PT



PL



EB 68.2 -8 +6 +1 -2 -1 +4 -2 -1
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QA16.6 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. La réponse que vous recevez du service d'assistance téléphonique ou du site de support est utile QA16.6 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. The response you receive from helpline staff or support site is helpful QA16.6 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Die Antworten, die Sie vom Personal der Hotline oder auf der Supportseite im Internet erhalten, sind hilfreich 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 24 +3 41 +1 10 -3 5 0 4 -2 16 +1 65 +4 15 -3



BE EB 72.5 30 40 11 4 10 5 70 15



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 18 39 14 10 3 16 57 24



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 27 48 9 6 2 8 75 15



BG EB 68.2 +3 +1 -1 -1 -2 0 +4 -2



EB 72.5 32 53 4 1 0 10 85 5



EB 68.2 +6 -1 -6 -3 -3 +7 +5 -9



EB 72.5 55 28 3 0 1 13 83 3



EB 68.2 +4 -1 +2 -1 -2 -2 +3 +1



EB 72.5 19 64 6 0 3 8 83 6



IT EB 68.2 +1 -2 0 -2 -1 +4 -1 -2



EB 72.5 16 50 11 2 1 20 66 13



RO EB 68.2 -6 +8 0 +2 +1 -5 +2 +2



EB 72.5 26 57 7 1 2 7 83 8



EB 68.2 0 +5 0 0 0 -5 +5 0



EB 72.5 41 41 4 1 4 9 82 5



EB 68.2 -3 +7 -4 -1 +2 -1 +4 -5



EB 72.5 16 38 12 2 8 24 54 14



CY



SI EB 72.5 34 41 11 2 2 10 75 13



CZ EB 68.2 +14 -2 -8 -1 -1 -2 +12 -9



EB 72.5 36 27 7 9 8 13 63 16



EB 68.2 -4 +7 -4 -1 +1 +1 +3 -5



EB 72.5 35 37 3 1 10 14 72 4



EB 68.2 -1 -6 +1 -1 +1 +6 -7 0



EB 72.5 47 22 5 3 5 18 69 8



LV



SK



EB 68.2 -4 +5 0 +2 +1 -4 +1 +2



D-W EB EB 72.5 68.2 20 +1 37 +5 11 -6 5 0 5 -2 22 +2 57 +6 16 -6



EB 68.2 0 -5 -3 0 +6 +2 -5 -3



EB 72.5 26 41 7 4 5 17 67 11



EB 68.2 +5 +2 -4 0 +2 -5 +7 -4



EB 72.5 32 35 9 5 6 13 67 14



DK EB 68.2 +2 +2 -1 0 -1 -2 +4 -1



LU



LT



FI



DE EB 72.5 21 36 11 5 6 21 57 16



D-E EB EB 72.5 68.2 24 +6 34 -2 14 -1 5 0 7 -1 16 -2 58 +4 19 -1



EB 68.2 +7 -4 -2 0 -2 +1 +3 -2



EB 72.5 25 37 5 1 16 16 62 6



EB 68.2 -13 +4 0 -1 +5 +5 -9 -1



EE EB 72.5 42 30 6 1 7 14 72 7



MT



HU EB 68.2 -4 +9 -2 -1 -2 0 +5 -3



UK



SE



EB 68.2 +2 +3 -6 0 -1 +2 +5 -6



EB 72.5 37 44 3 1 2 13 81 4



EB 68.2 +6 -4 -2 0 +1 -1 +2 -2



IE EB 68.2 +4 -10 +1 -1 +3 +3 -6 0



EB 72.5 20 51 6 3 2 18 71 9



EB 68.2 +10 -1 0 -2 -4 -3 +9 -2



EB 72.5 30 46 12 3 1 8 76 15



EB 72.5 32 43 8 2 4 11 75 10



EB 68.2 +9 -3 0 0 -1 -5 +6 0



EB 72.5 28 43 5 2 3 19 71 7



AT



NL EB 72.5 29 28 13 4 10 16 57 17



EL EB 68.2 +2 +8 -3 -3 -1 -3 +10 -6



ES EB 68.2 +6 -11 -1 -1 0 +7 -5 -2



EB 72.5 18 50 9 5 1 17 68 14



EB 68.2 +3 -4 -2 0 -2 +5 -1 -2



EB 72.5 17 55 10 2 2 14 72 12



EB 68.2 +6 +1 -5 -1 -3 +2 +7 -6 PT



PL



EB 68.2 -2 -3 +1 0 0 +4 -5 +1
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QA16.7 Pouvez-vous me dire si vous êtes tout à fait d’accord, plutôt d’accord, plutôt pas d’accord ou pas du tout d’accord avec chacune des affirmations suivantes. Vous pouvez facilement comparer les tarifs de votre fournisseur Internet actuel avec d’autres offres QA16.7 For each of the following, please tell me whether you totally agree, tend to agree, tend to disagree or totally disagree. You can easily compare your current Internet tariff scheme with other offers QA16.7 Bitte sagen Sie mir für jede der folgenden Aussagen, ob Sie ihr voll und ganz zustimmen, eher zustimmen, eher nicht zustimmen oder überhaupt nicht zustimmen. Sie können Ihren derzeitigen Internettarif einfach mit anderen Angeboten vergleichen 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Tout à fait d’accord Plutôt d’accord Plutôt pas d’accord Pas du tout d’accord Pas applicable (SPONTANE) NSP D'accord Pas d'accord 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 33 +4 40 -1 9 -3 5 -1 3 -1 10 +2 73 +3 14 -4



BE EB 72.5 26 38 17 8 7 4 64 25



FR



Totally agree Tend to agree Tend to disagree Totally disagree Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Agree Disagree



EB 72.5 26 43 9 8 3 11 69 17



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Stimme voll und ganz zu Stimme eher zu Stimme eher nicht zu Stimme überhaupt nicht zu Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Stimme zu Stimme nicht zu



EB 72.5 32 38 9 5 1 15 70 14



BG EB 68.2 -3 +1 -2 +2 +1 +1 -2 0



EB 72.5 35 46 5 2 0 12 81 7



EB 68.2 +8 -1 -7 -2 -3 +5 +7 -9



EB 72.5 35 30 6 10 4 15 65 16



EB 68.2 +3 +5 -4 -2 -1 -1 +8 -6



EB 72.5 25 62 10 1 0 2 87 11



IT EB 68.2 -4 -1 0 0 0 +5 -5 0



EB 72.5 21 53 9 4 1 12 74 13



RO EB 68.2 -5 +5 0 +2 -3 +1 0 +2



EB 72.5 38 52 5 1 1 3 90 6



EB 68.2 0 +12 0 -4 -3 -5 +12 -4



EB 72.5 36 43 7 3 2 9 79 10



EB 68.2 +1 +2 0 0 -1 -2 +3 0



EB 72.5 21 36 15 7 10 11 57 22



CY



SI EB 72.5 34 40 9 5 2 10 74 14



CZ EB 68.2 +10 -4 -4 0 0 -2 +6 -4



EB 72.5 29 24 14 15 5 13 53 29



EB 68.2 -7 +11 -2 -1 -2 +1 +4 -3



EB 72.5 42 39 5 2 4 8 81 7



EB 68.2 +2 -3 -2 0 -1 +4 -1 -2



EB 72.5 37 23 13 11 4 12 60 24



LV



SK



EB 68.2 -5 +3 +1 +2 -2 +1 -2 +3



D-W EB EB 72.5 68.2 46 +6 35 +4 7 -6 5 -2 1 -3 6 +1 81 +10 12 -8



EB 68.2 +2 +3 -5 -2 +2 0 +5 -7



EB 72.5 24 33 9 6 10 18 57 15



EB 68.2 +1 +2 0 0 -1 -2 +3 0



EB 72.5 39 34 7 4 6 10 73 11



DK EB 68.2 0 +3 -2 0 0 -1 +3 -2



LU



LT



FI



DE EB 72.5 47 33 8 5 1 6 80 13



D-E EB EB 72.5 68.2 52 +18 26 -18 9 0 6 0 1 -1 6 +1 78 0 15 0



EB 68.2 +9 -8 -4 0 +1 +2 +1 -4



EB 72.5 37 44 7 3 5 4 81 10



EB 68.2 -1 +5 -4 0 -2 +2 +4 -4



EE EB 72.5 46 27 8 2 5 12 73 10



MT



HU EB 68.2 -9 +4 -3 -2 +2 +8 -5 -5



UK



SE



EB 68.2 +8 0 -4 -2 -3 +1 +8 -6



EB 72.5 34 44 2 1 1 18 78 3



EB 68.2 -1 +1 -5 -1 +1 +5 0 -6



IE EB 68.2 +2 -10 +4 -1 +2 +3 -8 +3



EB 72.5 20 48 11 6 1 14 68 17



EB 68.2 +4 +1 -1 -1 -4 +1 +5 -2



EB 72.5 30 51 10 4 1 4 81 14



EB 72.5 34 43 10 3 3 7 77 13



EB 68.2 +7 +4 -10 0 -2 +1 +11 -10



EB 72.5 30 44 10 3 2 11 74 13



AT



NL EB 72.5 34 29 12 6 5 14 63 18



EL EB 68.2 +1 +10 -3 -1 -2 -5 +11 -4



ES EB 68.2 +5 -7 -4 0 +2 +4 -2 -4



EB 72.5 23 48 8 5 2 14 71 13



EB 68.2 +3 -5 +1 -1 +1 +1 -2 0



EB 72.5 20 58 10 0 2 10 78 10



EB 68.2 +8 +3 -7 -5 -1 +2 +11 -12 PT



PL



EB 68.2 -3 +5 +1 -2 -4 +3 +2 -1
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QA20 Les compagnies comme les fournisseurs de télécoms récoltent des données personnelles telles que le nom, l’adresse et des détails sur les cartes de crédit. Au cas où vos données personnelles étaient perdues, volées ou endommagées d’une façon ou d’une autre QA20 Companies like telecom providers collect personal data such as name, address and credit card details. In case any of your personal data was lost, stolen or altered in any way, would you like to be informed or not? QA20 Unternehmen wie z.B. Telekommunikationsanbieter sammeln persönliche Daten wie Name, Adresse sowie Informationen zu Kreditkarten. Gesetzt den Fall, Ihre persönlichen Daten wären verloren gegangen, gestohlen oder verändert worden, wären Sie darüber gern informiert oder nicht?



1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB66 automne 2006 Oui, dans tous les cas Oui, mais uniquement si vous encourez un risque financier suite à la perte, au vol ou à un endommagement de vos données Non NSP Oui 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB66 autumn 2006 Yes, under all circumstances Yes, but only if you risk financial harm as a result of your data being lost, stolen or altered No DK Yes erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB66 Herbst 2006 Ja, in jedem Fall Ja, aber nur wenn Ihnen durch Verlust, Diebstahl oder Veränderung Ihrer Daten ein finanzieller Schaden droht Nein Weiß nicht / Keine Angabe Ja



EU27 EU25 UE27 UE25 EB EB 72.5 66.3 70 +4



BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



IE



EE



EL



ES



EB 72.5 60



EB 66.3 -13



EB 72.5 53



EB 66.3 +12



EB 72.5 60



EB 66.3 -1



EB 72.5 74



EB 66.3 -9



EB 72.5 77



EB 66.3 +18



EB 72.5 76



EB 66.3 +16



EB 72.5 73



EB 66.3 +9



EB 72.5 79



EB 66.3 +7



EB 72.5 75



EB 66.3 +22



EB 72.5 74



EB 66.3 -5



EB 72.5 74



EB 66.3 +6



0 -1 -3 +4



20 18 2 80



+7 +6 0 -6



23 14 10 76



+6 -4 -14 +18



28 9 3 88



+3 0 -2 +2



13 11 2 87



+7 +4 -2 -2



10 9 4 87



-5 -7 -6 +13



11 9 4 87



-4 -7 -5 +12



14 10 3 87



-2 -7 0 +7



10 7 4 89



0 +1 -8 +7



12 5 8 87



-1 0 -21 +21



20 4 2 94



+8 -4 +1 +3



9 10 7 83



-2 0 -4 +4



EB 72.5 73



EB 66.3 +8



EB 72.5 62



EB 66.3 +7



EB 72.5 78



EB 66.3 +2



EB 72.5 69



EB 66.3 -2



EB 72.5 58



EB 66.3 +1



EB 72.5 83



EB 66.3 +6



EB 72.5 64



EB 66.3 +14



EB 72.5 81



EB 66.3 -1



EB 72.5 74



EB 66.3 +1



EB 72.5 48



EB 66.3 +6



EB 72.5 64



EB 66.3 -4



EB 72.5 67



EB 66.3 -10



13 10 4 86



-2 -3 -3 +6



18 14 6 80



-1 -2 -4 +6



15 3 4 93



+4 -1 -5 +6



18 9 4 87



+6 -2 -2 +4



11 22 9 69



-1 +4 -4 0



9 7 1 92



+2 -3 -5 +8



14 18 4 78



0 -8 -6 +14



11 3 5 92



+2 0 -1 +1



18 6 2 92



+1 +1 -3 +2



32 14 6 80



+8 -8 -6 +14



17 14 5 81



+8 0 -4 +4



16 12 5 83



+4 +8 -2 -6



EB 72.5 62



EB 66.3 +23



EB 72.5 67



EB 66.3 -4



EB 72.5 53



EB 66.3 -3



EB 72.5 72



EB 66.3 -9



EB 72.5 81



EB 66.3 -2



EB 72.5 80



EB 66.3 +5



11 7 20 73



-3 +2 -22 +20



10 19 4 77



-2 +8 -2 -6



28 16 3 81



+5 +2 -4 +2



13 10 5 85



+1 +7 +1 -8



12 5 2 93



+5 -1 -2 +3



7 11 2 87



-2 +1 -4 +3



14 11 5 84 FR



IT



SI



RO



LT



LV



CY



SK



FI



LU



SE



HU



UK



MT



NL



PL



AT



PT
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QA21 Dans quelle mesure êtes-vous personnellement soucieux(se) du mauvais usage qui pourrait être fait de données personnelles disponibles sur certains sites de réseaux sociaux tels que (INSERER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS: Facebook, MySpace, Twitter, etc.) ? Etes-vous … ? QA21 To what extent are you worried or not about misuse of personal data uploaded onto social networking websites such as (USE APPROPRIATE EXAMPLES IN EACH COUNTRY: Facebook, MySpace, Twitter, etc;). Are you …? QA21 Inwieweit sind Sie beunruhigt über den möglichen Missbrauch persönlicher Daten, die auf sozialen Netzwerkseiten eingestellt werden, wie (VERWENDUNG VON SPEZIFISCHEN BEISPIELEN IN JEDEM LAND: Facebook, MySpace, Twitter etc.)? Sind Sie darüber …?



BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Très soucieux(se) Plutôt soucieux(se) Pas très soucieux(se) Pas du tout soucieux(se) NSP Soucieux(se) Pas soucieux(se)



UE27 EU27 EB 72.5 19 26 21 23 11 45 44



EB 72.5 15 30 22 24 9 45 46



EB 72.5 24 29 13 17 17 53 30



EB 72.5 19 25 24 20 12 44 44



EB 72.5 13 29 28 25 5 42 53



EB 72.5 29 24 19 18 10 53 37



EB 72.5 28 24 20 19 9 52 39



EB 72.5 25 26 22 21 6 51 43



EB 72.5 9 17 26 29 19 26 55



EB 72.5 20 20 22 29 9 40 51



Very worried Fairly worried Not very worried Not at all worried DK Worried Not worried



EL EB 72.5 26 30 16 20 8 56 36



ES EB 72.5 22 18 17 33 10 40 50



FR EB 72.5 21 30 17 20 12 51 37



IT EB 72.5 18 37 19 16 10 55 35



CY EB 72.5 27 14 10 32 17 41 42



LV EB 72.5 10 24 24 30 12 34 54



LT EB 72.5 13 25 13 30 19 38 43



LU EB 72.5 17 32 16 14 21 49 30



HU EB 72.5 10 18 22 34 16 28 56



MT EB 72.5 13 20 21 29 17 33 50



Sehr beunruhigt Ziemlich beunruhigt Nicht sehr beunruhigt Gar nicht beunruhigt Weiß nicht / Keine Angabe Beunruhigt Nicht beunruhigt



NL EB 72.5 13 26 37 18 6 39 55



AT EB 72.5 12 26 37 20 5 38 57



PL EB 72.5 12 21 26 29 12 33 55



PT EB 72.5 21 35 21 16 7 56 37



RO EB 72.5 23 17 9 18 33 40 27



SI EB 72.5 13 19 22 37 9 32 59



SK EB 72.5 14 28 26 21 11 42 47



FI EB 72.5 8 24 22 33 13 32 55



SE EB 72.5 9 24 38 24 5 33 62



UK EB 72.5 16 25 22 30 7 41 52
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QA22 Pouvez-vous me dire si vous utilisez des sites de réseaux sociaux tels que (INSERER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS: Facebook, MySpace, Twitter, etc.) ? QA22 Could you tell me if you use social networking websites such as (USE APPROPRIATE EXAMPLES IN EACH COUNTRY: Facebook, MySpace, Twitter, etc.)? QA22 Bitte sagen Sie mir, ob Sie soziale Netzwerkseiten nutzen (VERWENDUNG VON SPEZIFISCHEN BEISPIELEN IN JEDEM LAND: Facebook, MySpace, Twitter etc.)?



BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tous les jours ou presque Deux ou trois fois par semaine Environ une fois par semaine Deux ou trois fois par mois Moins souvent Jamais Pas d’accès à Internet (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 12 8 5 3 7 49 14 2



EB 72.5 14 9 4 2 7 46 18 0



EB 72.5 6 5 4 2 6 38 31 8



EB 72.5 8 7 8 6 13 48 9 1



EB 72.5 24 9 7 6 6 42 6 0



EB 72.5 7 6 3 3 8 58 13 2



EB 72.5 7 5 3 3 8 58 14 2



EB 72.5 10 3 3 3 6 58 16 1



EB 72.5 16 8 6 3 7 39 17 4



EB 72.5 11 9 6 5 8 43 16 2



Everyday\ Almost everyday Two or three times a week About once a week Two or three times a month Less often Never No Internet access (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 11 8 6 3 5 34 31 2



ES EB 72.5 8 9 5 2 4 57 12 3



FR EB 72.5 14 6 3 3 6 52 15 1



IT EB 72.5 11 11 7 2 6 47 15 1



CY EB 72.5 16 5 2 1 3 37 31 5



LV EB 72.5 30 13 6 5 3 27 14 2



LT EB 72.5 15 8 5 3 9 49 7 4



LU EB 72.5 12 10 5 4 4 50 10 5



HU EB 72.5 9 15 9 5 6 27 28 1



MT EB 72.5 20 7 4 1 4 47 15 2



Täglich oder fast täglich 2 bis 3 mal in der Woche Ungefähr einmal die Woche 2 oder 3 mal pro Monat Seltener Niemals Spontan: kein Internetzugang Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 19 12 7 5 9 46 1 1



AT EB 72.5 6 9 7 5 7 37 28 1



PL EB 72.5 11 10 7 7 8 35 21 1



PT EB 72.5 3 6 5 3 7 45 28 3



RO EB 72.5 2 2 3 3 9 52 17 12



SI EB 72.5 14 8 5 2 8 45 17 1



SK EB 72.5 10 10 8 4 12 54 2 0



FI EB 72.5 19 7 3 1 6 53 10 1



SE EB 72.5 26 7 5 4 6 47 4 1



UK EB 72.5 18 8 6 4 6 54 2 2
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QA23.1 Personnellement, combien de fois consultez-vous … ? Les annuaires téléphoniques en papier, comme les pages blanches ou les pages jaunes (UTILISER LE NOM APPROPRIE DANS CHAQUE PAYS) QA23.1 How often do you personally consult…? Paper telephone directories such as white pages or yellow pages (USE APPROPRIATE NAME IN EACH COUNTRY) QA23.1 Wie oft ziehen Sie die folgenden Dinge zu Rate? Das gedruckte Telefonbuch wie die Weissen oder Gelben Seiten (VERWENDUNG VON SPEZIFISCHER NAME IN JEDEM LAND) 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Plus d’une fois par mois Environ une fois par mois Environ tous les 2 ou 3 mois Environ 2 fois par an Environ 1 fois par an Moins souvent Jamais NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 9 -3 12 -2 14 -1 12 +1 5 -1 14 -1 33 +7 1 0



BE EB 72.5 7 13 13 12 6 18 30 1



FR



More than once a month About once a month About every 2 or 3 months About twice a year About once a year Less often Never DK



EB 72.5 16 19 18 13 5 4 25 0



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 mehr als einmal im Monat Ungefähr einmal im Monat Ungefähr alle zwei bis drei Monate Ungefähr zweimal im Jahr Ungefähr einmal im Jahr Seltener Nie Weiß nicht / Keine Angabe



EB 72.5 5 4 4 6 4 15 59 3



BG EB 68.2 -5 -4 -3 -4 0 +6 +9 +1



EB 72.5 3 4 5 3 4 17 62 2



EB 68.2 -1 -1 +3 +3 -3 -2 +1 0



EB 72.5 3 6 9 9 7 14 52 0



EB 68.2 -2 -2 -3 -4 0 +3 +8 0



EB 72.5 8 9 12 9 4 21 37 0



IT EB 68.2 -6 +1 -2 +1 0 -2 +8 0



EB 72.5 7 11 17 16 5 18 25 1



RO EB 68.2 +1 -3 -3 -1 -2 +3 +5 0



EB 72.5 2 6 7 10 6 24 45 0



EB 68.2 -4 -4 -1 -2 -1 0 +12 0



EB 72.5 8 9 12 8 8 9 46 0



EB 68.2 -7 -2 -1 +1 0 -5 +14 0



EB 72.5 11 17 15 23 11 7 16 0



CY



SI EB 72.5 6 8 9 7 5 26 39 0



CZ EB 68.2 -1 0 -4 -6 +1 +2 +15 -7



EB 72.5 14 14 18 16 7 7 24 0



EB 68.2 -1 -4 -1 -1 +1 +1 +5 0



EB 72.5 2 5 6 7 6 15 58 1



EB 68.2 -5 -2 -3 +5 +1 0 +4 0



EB 72.5 18 14 17 11 4 13 23 0



LV



SK



EB 68.2 -4 -5 -1 -1 0 +3 +8 0



D-W EB EB 72.5 68.2 18 -2 16 0 19 0 11 +3 4 0 15 -5 16 +3 1 +1



EB 68.2 -1 -3 -4 -1 -1 +3 +6 +1



EB 72.5 29 18 13 4 4 9 23 0



EB 68.2 -9 -7 +1 +2 +1 +3 +9 0



EB 72.5 7 13 13 15 6 13 32 1



DK EB 68.2 -3 -5 -4 0 0 -4 +16 0



LU



LT



FI



EB 68.2 -10 -1 0 -3 -1 +2 +13 0 UK



SE



EB 68.2 -4 -4 -4 0 0 +2 +10 0



DE EB 68.2 -2 -1 -1 +3 0 -3 +4 0



D-E EB EB 72.5 68.2 17 -3 16 -7 12 -1 10 0 3 +1 19 +1 23 +9 0 0



EB 72.5 7 10 9 10 7 16 40 1



HU EB EB 72.5 68.2 6 -5 7 -4 13 +1 10 +2 5 -1 22 +1 37 +7 0 -1



MT EB EB 72.5 68.2 14 +1 15 -1 12 -2 14 0 7 -1 12 -1 25 +4 1 0



EB 72.5 13 17 15 12 5 10 28 0



EB 72.5 18 16 17 11 4 16 18 0



EE



IE EB 68.2 -4 -3 -1 -3 -1 +3 +8 +1



EB 72.5 10 16 20 11 4 14 24 1



EB 68.2 -9 -3 -2 -1 0 +3 +12 0



EB 72.5 11 15 17 10 6 19 22 0



EL EB 68.2 -4 -1 -1 -2 -1 +1 +8 0



EB 72.5 4 7 10 11 7 24 37 0



EB 68.2 0 0 +1 -1 -2 -2 +4 0



EB 72.5 3 6 9 9 7 11 54 1



AT



NL



ES EB 68.2 -1 -2 -5 -2 -1 +5 +6 0



EB 72.5 4 5 16 12 6 16 41 0



EB 68.2 -2 -2 -2 -4 -2 +2 +10 0



EB 72.5 0 2 7 10 5 22 52 2



EB 68.2 -2 -3 +4 +2 +1 -7 +6 -1 PT



PL



EB 68.2 -2 -3 +3 -2 -3 +3 +3 +1
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QA23.2 Personnellement, combien de fois consultez-vous … ? Les annuaires téléphoniques en ligne QA23.2 How often do you personally consult…? Online telephone directories QA23.2 Wie oft ziehen Sie die folgenden Dinge zu Rate? Online-Telefonverzeichnisse 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Plus d’une fois par mois Environ une fois par mois Environ tous les 2 ou 3 mois Environ 2 fois par an Environ 1 fois par an Moins souvent Jamais NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 10 -1 8 +1 8 +1 5 +1 3 +1 9 0 56 -3 1 0



BE EB 72.5 9 9 9 5 4 14 50 0



FR



More than once a month About once a month About every 2 or 3 months About twice a year About once a year Less often Never DK



EB 72.5 21 15 10 4 1 3 45 1



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 mehr als einmal im Monat Ungefähr einmal im Monat Ungefähr alle zwei bis drei Monate Ungefähr zweimal im Jahr Ungefähr einmal im Jahr Seltener Nie Weiß nicht / Keine Angabe



EB 72.5 2 2 2 2 3 10 76 3



BG EB 68.2 -4 -1 +2 +1 +1 +6 -5 0



EB 72.5 4 1 3 2 1 9 78 2



EB 68.2 0 0 +3 +1 +2 -1 -5 0



EB 72.5 2 2 2 2 1 4 84 3



EB 68.2 -3 +1 +4 +2 0 +1 -5 0



EB 72.5 3 6 7 7 2 20 55 0



IT EB 68.2 -2 +5 +2 +1 -1 -2 -4 +1



EB 72.5 4 8 10 7 4 13 53 1



RO EB 68.2 0 0 -1 -1 0 0 +3 -1



EB 72.5 6 6 8 7 3 17 52 1



EB 68.2 -2 -1 0 +2 0 +1 -1 +1



EB 72.5 8 7 6 3 2 3 70 1



EB 68.2 -1 0 +2 +2 0 +6 -7 -2



EB 72.5 14 14 7 7 4 9 44 1



CY



SI EB 72.5 13 11 10 6 2 13 45 0



CZ EB 68.2 +2 -1 -1 -2 0 0 +7 -5



EB 72.5 42 15 12 5 2 2 22 0



EB 68.2 -2 +1 +1 +2 0 0 -3 +1



EB 72.5 5 5 5 3 3 6 72 1



EB 68.2 -1 +5 +1 +2 0 +2 -10 +1



EB 72.5 53 17 7 2 0 4 17 0



LV



SK



EB 68.2 +2 +1 0 0 0 0 -2 -1



D-W EB EB 72.5 68.2 15 +1 10 +1 8 +1 5 +2 2 0 12 +1 48 -6 0 0



EB 68.2 +1 0 0 0 +1 0 -2 0



EB 72.5 25 14 8 1 0 8 43 1



EB 68.2 +7 +2 0 0 -1 0 -8 0



EB 72.5 7 8 8 6 3 7 60 1



DK EB 68.2 0 -1 +1 +2 +1 +1 -5 +1



LU



LT



FI



EB 68.2 +4 +7 +1 -2 -3 +1 -8 0 UK



SE



EB 68.2 0 +1 +1 +2 0 0 -3 -1



DE EB 68.2 +1 +1 +1 +1 0 +1 -5 0



D-E EB EB 72.5 68.2 12 +3 10 +3 9 +4 4 0 1 -2 12 -1 52 -7 0 0



EB 72.5 12 14 8 6 2 7 50 1



HU EB EB 72.5 68.2 5 -1 4 -1 7 +3 6 +3 2 0 13 +3 63 -7 0 0



MT EB EB 72.5 68.2 13 +7 8 +4 5 0 5 0 3 +1 9 +1 55 -14 2 +1



EB 72.5 27 21 15 7 3 5 22 0



EB 72.5 14 10 8 5 2 12 49 0



EE



IE EB 68.2 -1 +3 -1 0 -1 0 0 0



EB 72.5 5 8 10 4 1 9 61 2



EB 68.2 -8 +5 +5 +2 +2 -1 -5 0



EB 72.5 10 12 12 6 4 9 47 0



NL



EL EB 68.2 -2 0 +1 -1 -1 -2 +4 +1



EB 72.5 2 5 10 6 3 12 62 0



EB 68.2 +1 +1 +2 +1 +1 -5 -1 0



EB 72.5 2 2 5 4 3 5 78 1



AT



ES EB 68.2 -1 +1 +7 +4 +1 +6 -18 0



EB 72.5 5 4 9 5 3 7 67 0



EB 68.2 -2 -1 -1 +2 0 -1 +3 0



EB 72.5 1 2 4 3 1 9 79 1



EB 68.2 +1 0 +1 +2 +1 -3 0 -2 PT



PL



EB 68.2 0 0 +2 +1 -3 0 0 0



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA23.3 Personnellement, combien de fois consultez-vous … ? Les services de renseignements (appeler un service - gratuitement ou pas – qui vous fournit les informations que vous cherchez) QA23.3 How often do you personally consult…? Directory inquiries (calling a service number - free or not - that provides you with the contact details your are looking for) QA23.3 Wie oft ziehen Sie die folgenden Dinge zu Rate? Die Telefonauskunft (Anruf unter einer Service-Nummer - kostenlos oder nicht -, bei der Sie die Informationen bekommen, nach denen Sie suchen) 1ère colonne: EB72 automne 2009 2ème colonne: % changement par rapport à EB68 automne 2007 Plus d’une fois par mois Environ une fois par mois Environ tous les 2 ou 3 mois Environ 2 fois par an Environ 1 fois par an Moins souvent Jamais NSP 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB68 autumn 2007



EU27 EB EB 72.5 68.2 4 -1 6 0 8 -1 9 0 5 -1 17 -1 50 +4 1 0



BE EB 72.5 5 8 10 9 6 21 41 0



FR



More than once a month About once a month About every 2 or 3 months About twice a year About once a year Less often Never DK



EB 72.5 3 5 5 7 5 8 67 0



erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB68 Herbst 2007 Mehr als einmal im Monat Ungefähr einmal im Monat Ungefähr alle zwei bis drei Monate Ungefähr zweimal im Jahr Ungefähr einmal im Jahr Seltener Nie Weiß nicht / Keine Angabe



EB 72.5 6 5 6 6 4 14 55 4



BG EB 68.2 -2 0 -2 -3 -1 +8 0 0



EB 72.5 5 4 9 6 2 21 50 3



EB 68.2 -2 -2 -2 +1 +1 0 +4 0



EB 72.5 21 15 13 10 4 12 24 1



EB 68.2 -3 -4 -7 0 -1 +16 -1 0



EB 72.5 3 8 11 11 4 29 34 0



IT EB 68.2 -2 0 -2 0 +1 -1 +5 -1



EB 72.5 2 6 5 9 6 20 51 1



RO EB 68.2 -1 -3 -2 -1 -1 0 +7 +1



EB 72.5 3 5 8 8 6 24 46 0



EB 68.2 +8 +4 -1 -1 -3 +5 -12 0



EB 72.5 13 19 21 12 7 8 20 0



EB 68.2 -3 -2 0 0 -2 +4 +4 -1



EB 72.5 13 19 14 19 9 11 15 0



CY



SI EB 72.5 5 7 10 12 6 33 26 1



CZ EB 68.2 -1 -1 -6 -5 -2 +3 +21 -9



EB 72.5 5 13 10 11 6 9 46 0



EB 68.2 -10 -1 +2 +3 +1 +3 +2 0



EB 72.5 3 8 11 14 7 13 43 1



EB 68.2 -3 +4 0 -1 -4 +2 +2 0



EB 72.5 9 10 10 12 5 19 35 0



LV



SK



EB 68.2 0 +6 0 -1 -3 -2 +1 -1



D-W EB EB 72.5 68.2 3 -1 4 -1 7 0 6 -2 6 +1 27 +1 47 +2 0 0



EB 68.2 -3 -2 -5 +2 -1 +4 +4 +1



EB 72.5 6 6 4 7 6 13 57 1



EB 68.2 -3 +2 -1 +1 -2 -2 +5 0



EB 72.5 4 6 7 9 7 14 52 1



DK EB 68.2 -1 -2 0 -3 0 -5 +11 0



LU



LT



FI



DE EB 72.5 3 4 6 6 5 28 48 0



HU EB 68.2 -4 -2 -4 -3 -6 -1 +19 +1



UK



SE



EB 68.2 0 0 -1 -2 0 +2 +1 0



EB 68.2 +1 -2 0 -1 0 -2 +5 -1



EB 72.5 3 6 13 11 8 24 35 0



EB 68.2 -1 -1 -1 -1 +3 +1 +1 -1



D-E EB EB 72.5 68.2 3 +2 2 0 4 -2 6 +1 4 -1 28 +1 52 -2 1 +1



EB 72.5 7 13 13 12 7 13 35 0



EE



MT EB EB 72.5 68.2 9 +1 10 +2 10 -3 12 0 9 +2 14 -3 35 0 1 +1



EB 72.5 10 12 13 10 6 14 35 0



IE EB 68.2 -5 -1 +1 -1 +2 +1 +4 -1



EB 72.5 11 17 23 11 3 13 19 3



EB 68.2 0 0 -1 -3 +1 +2 +1 0



EB 72.5 3 7 10 12 10 25 32 1



EL EB 68.2 -2 +1 +1 -3 -3 +1 +3 +2



EB 72.5 3 9 22 18 4 21 23 0



EB 68.2 +1 +1 +1 +2 +1 -7 +1 0



EB 72.5 1 4 7 9 7 15 56 1



AT



NL



ES EB 68.2 -4 -3 +5 +5 -4 +6 -5 0



EB 72.5 2 4 8 9 4 15 58 0



EB 68.2 -2 0 -1 -3 -3 +2 +7 0



EB 72.5 2 3 5 6 2 11 69 2



EB 68.2 -2 -1 -3 +2 0 -4 +10 -2 PT



PL



EB 68.2 0 +1 +3 -1 -4 -2 +2 +1



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA25 Que pensez-vous personnellement de ces types de services combinés ? (PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES) QA25 What do you personally think about these kinds of communication packages? (MULTIPLE ANSWERS POSSIBLE) QA25 Was halten Sie persönlich von dieser Art von Leistungspaketen im Bereich der Kommunikation? (MEHRFACHNENNUNGEN MÖGLICH)



EU27 EU25 1ère colonne: EB72 automne 2009 UE27 UE25 2ème colonne: % changement par rapport à EB66 EB EB automne 2006 72.5 66.3 Ils sont plus commodes parce qu’il y a une seule facture 39 +12 C’est moins cher que de payer séparément pour chacun des services 29 +10 Les bouquets sont moins transparents et moins clairs en ce qui concerne les coûts et conditions de chaque service 9 +2 Les bouquets ne sont pas intéressants parce que vous êtes lié(e) au même fournisseur pour tous les services 8 0 Les bouquets ne sont pas intéressants parce que vous obtenez des services dont vous n’avez pas vraiment besoin 17 -7 Autre (SPONTANE) 3 0 NSP 18 -7 1st column: EB72 autumn 2009 2nd column: % change from EB66 autumn 2006 It is more convenient because there is only one invoice It is cheaper than paying separately for each service Packages offer less transparency and clarity about the cost and conditions of each service Packages are not interesting because you are bound to the same provider for all services Packages are not interesting because you get services you do not really need Other (SPONTANEOUS) DK erste Spalte: EB72 Herbst 2009 zweite Spalte: % Veränderungen im Vergleich zu EB66 Herbst 2006 Es ist bequemer, weil es nur eine Rechnung gibt Es ist billiger, als jede Leistung separat zu bezahlen Pakete liefern weniger Transparenz und Klarheit über Kosten und Bedingungen der einzelnen Leistungen Pakete sind nicht interessant, weil man für jede Leistung an den gleichen Anbieter gebunden ist Pakete sind nicht interessant, weil man Leistungen bekommt, die man nicht wirklich braucht. Spontan: Sonstiges Weiß nicht / Keine Angabe



BE



BG



CZ



DK



D-W



D-E



DE



EE



IE



EL



ES



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



EB 72.5



EB 66.3



45



+12



21



+13



26



+6



48



+11



43



+13



42



+14



39



+16



58



+10



30



+10



45



+20



46



+9



28



+11



18



+7



24



+3



29



+10



33



+13



33



+13



32



+13



31



+10



24



+11



35



+17



30



+5



9



-2



7



+4



16



+3



13



+4



9



-1



9



-1



12



+3



8



+5



7



+3



10



-3



7



+3



11



+3



13



+8



15



+2



12



+1



10



+1



11



+1



15



+3



4



+2



11



+6



6



-8



4



-1



25 4 8



-7 -2 0



29 0 26



+12 -1 -33



35 2 6



+5 +1 -14



18 4 11



-1 0 -8



16 2 15



-16 -1 0



18 2 13



-16 -1 -1



27 1 5



-16 -1 -5



16 2 11



+4 +1 -15



16 1 27



+1 0 -20



21 1 6



-28 +1 +3



17 5 15



+4 0 -16



EB 72.5 45 26



EB 66.3 +14 +12



EB 72.5 42 26



EB 66.3 +9 +10



EB 72.5 29 17



EB 66.3 +6 +8



EB 72.5 35 18



EB 66.3 -1 -5



EB 72.5 45 40



EB 66.3 +18 +25



EB 66.3 +13 +11



EB 72.5 44 33



EB 66.3 +19 +10



EB 72.5 38 28



EB 66.3 +6 +11



EB 72.5 34 20



IT



FR



CY



LT



LV



LU



HU



MT EB EB 72.5 66.3 38 +23 47 +20



NL



PL



PT



EB 66.3 +11 +8



EB 72.5 25 18



EB 66.3 +14 +7



11



+2



12



+4



7



+2



5



+1



5



+3



5



+1



8



+4



6



+1



9



-1



13



0



7



+2



6



+1



5



-1



9



0



10



+5



9



+3



12



+7



3



-1



6



+2



8



+2



9



+3



17



+3



8



+4



9



+4



19 4 15



-4 -1 -7



15 2 28



-5 0 -15



20 1 24



+7 -2 -18



22 2 15



-12 +1 -1



26 5 19



-6 +2 -12



10 6 23



-3 +2 -5



20 1 7



-6 -1 -24



15 0 17



-8 -1 -17



9 2 12



-5 -1 -10



22 1 9



-6 -3 -7



9 0 28



-5 -2 -6



20 2 22



-3 0 -5



EB 72.5 45 24



EB 66.3 +24 +11



EB 72.5 57 45



EB 66.3 +19 +13



EB 72.5 29 28



EB 66.3 +8 +9



EB 72.5 19 8



EB 66.3 -1 -2



EB 72.5 44 30



EB 66.3 +9 +16



EB 72.5 35 37



EB 66.3 +10 +16



4



+1



8



+3



12



+2



9



-1



12



+7



5



+1



6



+2



8



+2



20



+5



14



+5



13



0



5



-1



6 2 35



-3 -1 -23



14 7 8



-2 -3 -8



23 4 6



-5 +3 -14



43 7 16



+1 0 +6



22 3 11



-2 0 -11



14 3 21



-9 +2 -8



SI



RO



SK



SE



FI



UK



EB 72.5 50 36



AT



EB 72.5 42 31



EB 66.3 +4 +3



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA26.1 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? L’offre de nouveaux services QA26.1 Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …? Offer of new services QA26.1 Würden Sie sagen, Sie sind mit den elektronischen Kommunikationsdiensten, die in Ihrem Haushalt genutzt werden, wie z.B. Festnetz- und Mobiltelefonie, Internet und Digitalfernsehen, sehr zufrieden, ziemlich zufrieden, nicht sehr zufrieden oder überhaupt nicht zufrieden, wenn es um Folgendes geht: Angebot neuer Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait satisfait(e) Plutôt satisfait(e) Plutôt pas satisfait(e) Pas du tout satisfait(e) Pas applicable (SPONTANE) NSP Satisfait(e) Pas satisfait(e)



UE27 EU27 EB 72.5 15 56 9 2 10 8 71 11



EB 72.5 18 54 10 3 14 1 72 13



EB 72.5 16 47 5 2 0 30 63 7



EB 72.5 20 67 7 1 2 3 87 8



EB 72.5 29 56 5 0 5 5 85 5



EB 72.5 22 53 6 2 9 8 75 8



EB 72.5 21 54 7 2 9 7 75 9



EB 72.5 21 56 8 2 10 3 77 10



EB 72.5 12 48 7 2 20 11 60 9



EB 72.5 14 39 6 1 13 27 53 7



Very satisfied Fairly satisfied Not very satisfied Not at all satisfied Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Satisfied Not satisfied



EL EB 72.5 24 58 11 2 4 1 82 13



ES EB 72.5 12 57 15 4 5 7 69 19



FR EB 72.5 10 57 10 2 12 9 67 12



IT EB 72.5 7 58 13 4 9 9 65 17



CY EB 72.5 27 51 5 1 2 14 78 6



LV EB 72.5 11 48 10 2 23 6 59 12



LT EB 72.5 13 40 14 3 19 11 53 17



LU EB 72.5 7 50 7 1 24 11 57 8



HU EB 72.5 22 54 6 2 11 5 76 8



MT EB 72.5 21 50 7 1 6 15 71 8



Sehr zufrieden, Ziemlich zufrieden, Nicht sehr zufrieden Überhaupt nicht zufrieden Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Zufrieden Nicht zufrieden



NL EB 72.5 16 58 7 1 10 8 74 8



AT EB 72.5 22 60 5 1 9 3 82 6



PL EB 72.5 9 60 7 1 16 7 69 8



PT EB 72.5 6 65 6 0 18 5 71 6



RO EB 72.5 17 45 11 2 10 15 62 13



SI EB 72.5 19 51 9 2 14 5 70 11



SK EB 72.5 18 63 9 1 6 3 81 10



FI EB 72.5 17 60 9 2 8 4 77 11



SE EB 72.5 19 66 5 0 5 5 85 5



UK EB 72.5 22 51 6 1 15 5 73 7



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA26.2 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage QA26.2 Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …? Pricing schemes adapted to your household’s needs QA26.2 Würden Sie sagen, Sie sind mit den elektronischen Kommunikationsdiensten, die in Ihrem Haushalt genutzt werden, wie z.B. Festnetz- und Mobiltelefonie, Internet und Digitalfernsehen, sehr zufrieden, ziemlich zufrieden, nicht sehr zufrieden oder überhaupt nicht zufrieden, wenn es um Folgendes geht: Flexibilität der Preismodelle entsprechend der Bedürfnisse Ihres Haushaltes BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait satisfait(e) Plutôt satisfait(e) Plutôt pas satisfait(e) Pas du tout satisfait(e) Pas applicable (SPONTANE) NSP Satisfait(e) Pas satisfait(e)



UE27 EU27 EB 72.5 13 51 16 4 9 7 64 20



EB 72.5 16 50 14 4 14 2 66 18



EB 72.5 11 38 15 4 0 32 49 19



EB 72.5 9 57 25 5 2 2 66 30



EB 72.5 21 53 14 3 4 5 74 17



EB 72.5 20 50 10 3 8 9 70 13



EB 72.5 20 50 11 3 8 8 70 14



EB 72.5 20 50 15 4 8 3 70 19



EB 72.5 11 46 14 3 18 8 57 17



EB 72.5 11 40 7 2 13 27 51 9



Very satisfied Fairly satisfied Not very satisfied Not at all satisfied Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Satisfied Not satisfied



EL EB 72.5 19 47 23 4 6 1 66 27



ES EB 72.5 9 50 22 8 4 7 59 30



FR EB 72.5 11 54 18 5 8 4 65 23



IT EB 72.5 7 53 19 5 9 7 60 24



CY EB 72.5 14 53 14 2 3 14 67 16



LV EB 72.5 10 47 14 2 22 5 57 16



LT EB 72.5 10 37 17 4 19 13 47 21



LU EB 72.5 7 53 9 3 19 9 60 12



HU EB 72.5 12 50 21 4 10 3 62 25



MT EB 72.5 17 49 11 2 5 16 66 13



Sehr zufrieden, Ziemlich zufrieden, Nicht sehr zufrieden Überhaupt nicht zufrieden Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Zufrieden Nicht zufrieden



NL EB 72.5 11 45 14 4 15 11 56 18



AT EB 72.5 21 57 9 1 7 5 78 10



PL EB 72.5 9 55 15 2 14 5 64 17



PT EB 72.5 4 57 17 3 15 4 61 20



RO EB 72.5 18 46 12 2 10 12 64 14



SI EB 72.5 11 48 20 3 13 5 59 23



SK EB 72.5 12 56 21 4 6 1 68 25



FI EB 72.5 13 56 18 4 5 4 69 22



SE EB 72.5 10 61 17 2 4 6 71 19



UK EB 72.5 18 51 9 2 15 5 69 11



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA26.3 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? La facilité d’emploi de ces services QA26.3 Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …? Ease of use of these services QA26.3 Würden Sie sagen, Sie sind mit den elektronischen Kommunikationsdiensten, die in Ihrem Haushalt genutzt werden, wie z.B. Festnetz- und Mobiltelefonie, Internet und Digitalfernsehen, sehr zufrieden, ziemlich zufrieden, nicht sehr zufrieden oder überhaupt nicht zufrieden, wenn es um Folgendes geht: Benutzerfreundlichkeit der Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait satisfait(e) Plutôt satisfait(e) Plutôt pas satisfait(e) Pas du tout satisfait(e) Pas applicable (SPONTANE) NSP Satisfait(e) Pas satisfait(e)



UE27 EU27 EB 72.5 22 55 7 2 8 6 77 9



EB 72.5 25 52 7 2 13 1 77 9



EB 72.5 19 41 7 1 0 32 60 8



EB 72.5 31 61 4 1 2 1 92 5



EB 72.5 30 55 7 1 3 4 85 8



EB 72.5 28 52 7 1 5 7 80 8



EB 72.5 28 53 7 1 5 6 81 8



EB 72.5 27 55 9 1 7 1 82 10



EB 72.5 21 49 5 1 18 6 70 6



EB 72.5 17 39 4 2 12 26 56 6



Very satisfied Fairly satisfied Not very satisfied Not at all satisfied Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Satisfied Not satisfied



EL EB 72.5 29 52 11 3 4 1 81 14



ES EB 72.5 18 59 9 3 4 7 77 12



FR EB 72.5 17 64 6 2 7 4 81 8



IT EB 72.5 14 56 9 5 9 7 70 14



CY EB 72.5 38 47 3 1 2 9 85 4



LV EB 72.5 19 51 4 1 21 4 70 5



LT EB 72.5 23 42 6 1 17 11 65 7



LU EB 72.5 13 51 9 1 19 7 64 10



HU EB 72.5 28 52 7 1 8 4 80 8



MT EB 72.5 29 54 2 0 5 10 83 2



Sehr zufrieden, Ziemlich zufrieden, Nicht sehr zufrieden Überhaupt nicht zufrieden Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Zufrieden Nicht zufrieden



NL EB 72.5 25 56 6 1 8 4 81 7



AT EB 72.5 25 58 8 1 6 2 83 9



PL EB 72.5 21 57 4 0 14 4 78 4



PT EB 72.5 8 66 6 1 15 4 74 7



RO EB 72.5 20 50 10 1 8 11 70 11



SI EB 72.5 26 49 6 1 14 4 75 7



SK EB 72.5 22 65 7 1 4 1 87 8



FI EB 72.5 25 58 9 2 4 2 83 11



SE EB 72.5 23 62 6 1 4 4 85 7



UK EB 72.5 30 48 4 1 14 3 78 5



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA26.4 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? Le budget total de ces services QA26.4 Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …? Total budget of these services QA26.4 Würden Sie sagen, Sie sind mit den elektronischen Kommunikationsdiensten, die in Ihrem Haushalt genutzt werden, wie z.B. Festnetz- und Mobiltelefonie, Internet und Digitalfernsehen, sehr zufrieden, ziemlich zufrieden, nicht sehr zufrieden oder überhaupt nicht zufrieden, wenn es um Folgendes geht: Gesamtkosten für die Nutzung der Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait satisfait(e) Plutôt satisfait(e) Plutôt pas satisfait(e) Pas du tout satisfait(e) Pas applicable (SPONTANE) NSP Satisfait(e) Pas satisfait(e)



UE27 EU27 EB 72.5 13 50 18 4 8 7 63 22



EB 72.5 13 47 20 5 13 2 60 25



EB 72.5 8 35 20 7 0 30 43 27



EB 72.5 8 56 26 6 2 2 64 32



EB 72.5 17 54 15 4 5 5 71 19



EB 72.5 20 53 14 2 5 6 73 16



EB 72.5 20 53 15 2 5 5 73 17



EB 72.5 17 54 19 3 5 2 71 22



EB 72.5 11 43 18 3 18 7 54 21



EB 72.5 10 38 9 3 12 28 48 12



Very satisfied Fairly satisfied Not very satisfied Not at all satisfied Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Satisfied Not satisfied



EL EB 72.5 17 47 26 4 5 1 64 30



ES EB 72.5 9 48 22 8 5 8 57 30



FR EB 72.5 10 52 20 6 7 5 62 26



IT EB 72.5 7 47 19 6 10 11 54 25



CY EB 72.5 12 54 16 3 2 13 66 19



LV EB 72.5 9 44 18 4 21 4 53 22



LT EB 72.5 10 37 23 4 15 11 47 27



LU EB 72.5 9 47 15 3 18 8 56 18



HU EB 72.5 10 46 28 4 7 5 56 32



MT EB 72.5 16 45 14 2 5 18 61 16



Sehr zufrieden, Ziemlich zufrieden, Nicht sehr zufrieden Überhaupt nicht zufrieden Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Zufrieden Nicht zufrieden



NL EB 72.5 12 54 14 2 8 10 66 16



AT EB 72.5 18 59 13 2 6 2 77 15



PL EB 72.5 9 54 15 2 14 6 63 17



PT EB 72.5 5 52 21 3 15 4 57 24



RO EB 72.5 14 40 22 5 8 11 54 27



SI EB 72.5 14 44 16 3 17 6 58 19



SK EB 72.5 10 57 24 4 4 1 67 28



FI EB 72.5 12 53 21 5 4 5 65 26



SE EB 72.5 8 59 19 2 4 8 67 21



UK EB 72.5 20 49 10 2 14 5 69 12



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA26.5 En général, en pensant à tous les « services e-com » tels que la téléphonie fixe et mobile, Internet et la télévision digitale, utilisés dans votre ménage, diriez-vous que vous êtes tout à fait satisfait(e), plutôt satisfait(e), plutôt pas satisfait(e) ou pas du tout satisfait(e) de … ? La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage QA26.5 Overall, thinking about all the “e-com services” such as fixed and mobile telephony, the Internet and digital TV, that your household uses, are you very satisfied, fairly satisfied, not very satisfied or not at all satisfied with the …? Ability to control your household’s expenditure QA26.5 Würden Sie sagen, Sie sind mit den elektronischen Kommunikationsdiensten, die in Ihrem Haushalt genutzt werden, wie z.B. Festnetz- und Mobiltelefonie, Internet und Digitalfernsehen, sehr zufrieden, ziemlich zufrieden, nicht sehr zufrieden oder überhaupt nicht zufrieden, wenn es um Folgendes geht: Möglichkeit der Kostenkontrolle BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Tout à fait satisfait(e) Plutôt satisfait(e) Plutôt pas satisfait(e) Pas du tout satisfait(e) Pas applicable (SPONTANE) NSP Satisfait(e) Pas satisfait(e)



UE27 EU27 EB 72.5 17 52 12 3 9 7 69 15



EB 72.5 20 51 11 3 13 2 71 14



EB 72.5 12 39 14 3 0 32 51 17



EB 72.5 18 65 11 2 2 2 83 13



EB 72.5 25 49 10 2 7 7 74 12



EB 72.5 30 46 10 2 5 7 76 12



EB 72.5 31 46 9 3 5 6 77 12



EB 72.5 34 48 7 5 4 2 82 12



EB 72.5 17 47 6 1 19 10 64 7



EB 72.5 12 39 8 2 12 27 51 10



Very satisfied Fairly satisfied Not very satisfied Not at all satisfied Not Applicable (SPONTANEOUS) DK Satisfied Not satisfied



EL EB 72.5 18 49 25 4 3 1 67 29



ES EB 72.5 10 54 16 6 5 9 64 22



FR EB 72.5 13 59 13 4 7 4 72 17



IT EB 72.5 9 52 18 6 8 7 61 24



CY EB 72.5 15 57 9 3 3 13 72 12



LV EB 72.5 12 52 7 1 22 6 64 8



LT EB 72.5 12 45 13 2 15 13 57 15



LU EB 72.5 10 49 7 4 20 10 59 11



HU EB 72.5 14 56 16 2 8 4 70 18



MT EB 72.5 18 46 10 3 5 18 64 13



Sehr zufrieden, Ziemlich zufrieden, Nicht sehr zufrieden Überhaupt nicht zufrieden Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe Zufrieden Nicht zufrieden



NL EB 72.5 17 47 8 2 14 12 64 10



AT EB 72.5 22 54 13 3 5 3 76 16



PL EB 72.5 12 59 8 1 13 7 71 9



PT EB 72.5 6 60 12 1 17 4 66 13



RO EB 72.5 16 39 20 2 12 11 55 22



SI EB 72.5 17 44 13 3 16 7 61 16



SK EB 72.5 12 65 14 2 5 2 77 16



FI EB 72.5 18 60 9 3 5 5 78 12



SE EB 72.5 26 52 10 2 4 6 78 12



UK EB 72.5 25 46 7 2 15 5 71 9



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA27.1 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? L’offre de nouveaux services QA27.1 Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? Offer of new services QA27.1 Würden Sie sagen, die Situation in den vergangenen drei Jahren hat sich verbessert, verschlechtert oder ist etwa gleich geblieben, wenn es um Folgendes geht: Angebot neuer Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 44 7 35 6 8



EB 72.5 44 9 34 11 2



EB 72.5 54 2 20 0 24



EB 72.5 65 3 29 1 2



EB 72.5 63 2 27 3 5



EB 72.5 41 6 38 4 11



EB 72.5 41 6 39 4 10



EB 72.5 42 7 41 5 5



EB 72.5 43 5 30 14 8



EB 72.5 48 3 20 7 22



Improved Got worse Stayed about the same Not Applicable (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 69 3 23 3 2



ES EB 72.5 40 8 41 3 8



FR EB 72.5 32 6 47 7 8



IT EB 72.5 39 12 37 5 7



CY EB 72.5 68 2 17 1 12



LV EB 72.5 43 6 26 17 8



LT EB 72.5 40 6 35 10 9



LU EB 72.5 44 7 21 19 9



HU EB 72.5 59 4 28 4 5



MT EB 72.5 74 2 13 1 10



Verbessert Verschlechtert Ist etwa gleich geblieben Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 45 7 35 3 10



AT EB 72.5 49 5 36 6 4



PL EB 72.5 49 4 31 10 6



PT EB 72.5 40 7 35 11 7



RO EB 72.5 48 4 26 8 14



SI EB 72.5 68 3 16 9 4



SK EB 72.5 64 5 27 2 2



FI EB 72.5 39 6 45 7 3



SE EB 72.5 62 5 23 3 7



UK EB 72.5 43 7 32 12 6



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA27.2 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? Un plan tarifaire adapté aux besoins de votre ménage QA27.2 Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? Pricing schemes adapted to your household’s needs QA27.2 Würden Sie sagen, die Situation in den vergangenen drei Jahren hat sich verbessert, verschlechtert oder ist etwa gleich geblieben, wenn es um Folgendes geht: Flexibilität der Preismodelle entsprechend der Bedürfnisse Ihres Haushaltes BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 32 11 42 7 8



EB 72.5 32 13 41 11 3



EB 72.5 33 8 33 0 26



EB 72.5 24 24 49 1 2



EB 72.5 35 10 45 3 7



EB 72.5 37 7 42 4 10



EB 72.5 36 8 43 4 9



EB 72.5 34 10 47 5 4



EB 72.5 27 9 40 14 10



EB 72.5 38 7 24 8 23



Improved Got worse Stayed about the same Not Applicable (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 46 10 39 4 1



ES EB 72.5 29 13 46 4 8



FR EB 72.5 21 14 54 5 6



IT EB 72.5 32 14 42 5 7



CY EB 72.5 43 12 30 2 13



LV EB 72.5 30 9 35 18 8



LT EB 72.5 26 9 40 13 12



LU EB 72.5 32 10 29 19 10



HU EB 72.5 33 18 40 5 4



MT EB 72.5 50 8 26 1 15



Verbessert Verschlechtert Ist etwa gleich geblieben Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 26 9 44 7 14



AT EB 72.5 41 6 44 5 4



PL EB 72.5 39 9 36 10 6



PT EB 72.5 26 12 44 11 7



RO EB 72.5 42 6 29 8 15



SI EB 72.5 40 17 28 10 5



SK EB 72.5 44 14 36 4 2



FI EB 72.5 23 10 59 4 4



SE EB 72.5 36 16 37 3 8



UK EB 72.5 29 12 40 13 6



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA27.3 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? La facilité d’emploi de ces services QA27.3 Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? Ease of use of these services QA27.3 Würden Sie sagen, die Situation in den vergangenen drei Jahren hat sich verbessert, verschlechtert oder ist etwa gleich geblieben, wenn es um Folgendes geht: Benutzerfreundlichkeit der Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 38 6 44 6 6



EB 72.5 37 8 43 10 2



EB 72.5 38 4 31 0 27



EB 72.5 47 3 49 0 1



EB 72.5 40 5 48 2 5



EB 72.5 35 5 48 3 9



EB 72.5 34 6 49 3 8



EB 72.5 31 8 53 4 4



EB 72.5 38 3 38 14 7



EB 72.5 44 3 23 8 22



Improved Got worse Stayed about the same Not Applicable (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 64 4 29 2 1



ES EB 72.5 35 6 46 4 9



FR EB 72.5 28 6 56 5 5



IT EB 72.5 39 11 39 5 6



CY EB 72.5 63 1 25 2 9



LV EB 72.5 35 3 38 18 6



LT EB 72.5 26 4 50 11 9



LU EB 72.5 34 8 33 17 8



HU EB 72.5 44 6 42 4 4



MT EB 72.5 69 1 22 0 8



Verbessert Verschlechtert Ist etwa gleich geblieben Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 39 5 45 4 7



AT EB 72.5 41 6 46 5 2



PL EB 72.5 47 2 37 10 4



PT EB 72.5 35 5 43 11 6



RO EB 72.5 44 6 30 6 14



SI EB 72.5 52 4 30 10 4



SK EB 72.5 53 5 39 2 1



FI EB 72.5 30 6 58 4 2



SE EB 72.5 44 7 39 3 7



UK EB 72.5 39 3 42 11 5



Special Eurobarometer 335 – E-Communications Household Survey



QA27.4 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? Le budget total de ces services QA27.4 Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? Total budget of these services QA27.4 Würden Sie sagen, die Situation in den vergangenen drei Jahren hat sich verbessert, verschlechtert oder ist etwa gleich geblieben, wenn es um Folgendes geht: Gesamtkosten für die Nutzung der Dienste BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 30 14 42 6 8



EB 72.5 30 17 40 10 3



EB 72.5 27 15 32 0 26



EB 72.5 21 27 49 1 2



EB 72.5 23 20 47 3 7



EB 72.5 42 8 39 3 8



EB 72.5 40 9 41 3 7



EB 72.5 32 13 47 4 4



EB 72.5 26 11 39 15 9



EB 72.5 34 8 25 8 25



Improved Got worse Stayed about the same Not Applicable (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 48 12 36 3 1



ES EB 72.5 26 13 46 4 11



FR EB 72.5 16 19 55 5 5



IT EB 72.5 26 18 40 6 10



CY EB 72.5 43 12 30 1 14



LV EB 72.5 25 15 35 19 6



LT EB 72.5 24 15 40 12 9



LU EB 72.5 27 13 33 17 10



HU EB 72.5 30 23 38 4 5



MT EB 72.5 44 10 30 1 15



Verbessert Verschlechtert Ist etwa gleich geblieben Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 26 12 43 4 15



AT EB 72.5 44 7 42 5 2



PL EB 72.5 36 10 38 10 6



PT EB 72.5 23 15 44 11 7



RO EB 72.5 31 17 32 7 13



SI EB 72.5 36 13 31 13 7



SK EB 72.5 39 16 40 3 2



FI EB 72.5 19 12 61 4 4



SE EB 72.5 30 20 37 3 10



UK EB 72.5 27 14 40 13 6
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QA27.5 Diriez-vous que, comparé à il y a trois ans, les choses se sont améliorées, ont empiré ou sont restées à peu près les mêmes en ce qui concerne … ? La possibilité de contrôler les dépenses de votre ménage QA27.5 Would you say that compared with three years ago things have improved, gotten worse or stayed about the same when it comes to the …? Ability to control your household’s expenditure QA27.5 Würden Sie sagen, die Situation in den vergangenen drei Jahren hat sich verbessert, verschlechtert oder ist etwa gleich geblieben, wenn es um Folgendes geht: Möglichkeit der Kostenkontrolle BE



BG



CZ



DK



D-W



DE



D-E



EE



IE



Les choses se sont améliorées Les choses ont empiré Les choses sont restées à peu près les mêmes Pas applicable (SPONTANE) NSP



UE27 EU27 EB 72.5 27 10 49 7 7



EB 72.5 29 12 46 10 3



EB 72.5 30 8 33 0 29



EB 72.5 26 7 65 1 1



EB 72.5 25 6 58 4 7



EB 72.5 30 6 54 3 7



EB 72.5 28 7 55 3 7



EB 72.5 23 9 61 2 5



EB 72.5 29 5 41 15 10



EB 72.5 32 10 28 7 23



Improved Got worse Stayed about the same Not Applicable (SPONTANEOUS) DK



EL EB 72.5 41 16 40 2 1



ES EB 72.5 24 12 50 4 10



FR EB 72.5 17 13 59 5 6



IT EB 72.5 26 18 45 5 6



CY EB 72.5 37 11 37 3 12



LV EB 72.5 25 7 42 18 8



LT EB 72.5 19 8 51 11 11



LU EB 72.5 27 6 37 18 12



HU EB 72.5 27 13 51 5 4



MT EB 72.5 44 10 32 1 13



Verbessert Verschlechtert Ist etwa gleich geblieben Spontan: trifft nicht zu Weiß nicht / Keine Angabe



NL EB 72.5 19 7 51 9 14



AT EB 72.5 38 5 50 4 3



PL EB 72.5 35 5 44 10 6



PT EB 72.5 26 8 47 13 6



RO EB 72.5 32 13 30 9 16



SI EB 72.5 39 8 34 12 7



SK EB 72.5 39 9 47 3 2



FI EB 72.5 16 5 70 5 4



SE EB 72.5 30 6 53 2 9



UK EB 72.5 25 9 47 14 5
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