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LA MEDIATION AU SERVICE DES CONSOMMATEURS ENQUETE SUR LES RECOURS EFFECTIFS DES CONSOMMATEURS EN FRANCE RESULTATS 27 Septembre 2011
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METHODOLOGIE
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„



Enquête administrée au téléphone du 29 juin au 21 juillet 2011 auprès de 1000 individus âgés de plus de 18 ans résidant en France.



„



Echantillon représentatif de la population française selon les critères : âge, sexe, Profession et Catégorie Sociale, région et taille d’agglomération.



„



Les résultats présentés sont tous significatifs au seuil de 5% d’après le test du Chi-2.



„



Les modalités complétées d’un « (r) » résultent du recodage d’une question semi-ouverte
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Plus de 40% des Français ont fait une réclamation lors des 12 derniers mois Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100% 90%



14% Ne sais pas



80% 70%



27%



60%



Oui une seule fois



50% 40% 30% 20% 10% 0%
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Oui au moins 2 fois



58%



Non



Les plus jeunes sont plus enclin à porter réclamation Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100%



90%



80%



52%



51%



70%



53%



53% 65%



60%



Ne sais pas 73% Non
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0%
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65 ans et plus



La réclamation est plus importante pour les individus disposant d’Internet chez eux Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100%



90%



80%



70%



54%



Ne sais pas 80%



60%
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Oui au moins 2 fois Oui une seule fois



40%
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29%
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Dispose d'une connexion Internet
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Non



Ne dispose pas d'une connexion Internet



La tendance à porter réclamation croît globalement avec le niveau social Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100% 90% 80%



60%



40%



52%



70%



52%



56%



63%



81%



50%



70%



Non



18%



40%



18%



21%



30%



18%



11%



27%



29%



25%



26%



22% Retraités



19%



Ouvriers



10%



38%



Employés



0%



Professions intermédiaires



7% 20%



Cadres et professions intellectuelles supérieures



Artisans, commerçants, chefs d'entreprise



Agriculteurs exploitants



0%
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Ne sais pas



Oui au moins 2 fois Oui une seule fois



La propension à porter réclamation tend à progresser avec le niveau de revenu jusqu’à un certain seuil Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100% 90%



Ne sais pas



80% 70%



62%



63%



55%



44% 61%



74%



60%



Non



50%



22%



40%



4% 22%



19%



De 750 € à 1 220 €



De 1 220 € à 1 830 €



10%



25% Moins de 750 €



20%



9%



17% 31%
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De 3 660 € à 5 490 €



13%



De 1 830 € à 3 660 €



30%



13%



26%
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Plus de 5 490 €



0%



Oui au moins 2 fois Oui une seule fois



Le niveau de diplôme est positivement lié à la propension à porter réclamation Est-ce qu'au cours des 12 derniers mois, il vous est arrivé de faire une réclamation pour un service ou un produit que vous avez acheté ? (Base : 1000 individus) 100%



90%



80%



70%



60%



75%



64%



57%



48%



55%



47% Ne sais pas Non



50%



18%



40%



16% 30%



13% 8% 17%



22%



27%



40%



32%



29%



Licence, maîtrise



10%
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DEUG, DUT, BTS



20%



12%
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Diplôme de 3ème cycle, ingénieur



Baccalauréat



CAP ou BEP



Sans diplôme ou CEP



0%



Oui au moins 2 fois Oui une seule fois
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La téléphonie, la grande consommation et l’informatique sont les secteurs pour lesquels les réclamations sont les plus nombreuses Le ou les produits ou services pour lesquels pour avez fait une réclamation, faisait partie de quel secteur ? (citée au moins une fois) (Base: 408 individus ayant déjà fait une réclamation) 30%



25%



24% 22%



20%



15%



12%



10%



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



5%
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Jeux et loisirs (r)



Internet (r)



Immobilier (r)



Les Voyages



Automobile (r)



Les Services postaux



L'Energie



Autres (r)



Les Assurances



Travaux, réparation, bricolage (r)



La Banque



Petit Electronique (r)



Les Meubles



L'Habillement



Les Transports



Electroménager (r)



L'informatique



La Grande consommation (y, compris l'alimentation)



La Téléphonie
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Le service consommateur de l’entreprise est le recours le plus sollicité Auprès de qui avez-vous fait la réclamation la dernière fois ? (citée au moins une fois) (Base: 408 individus ayant déjà fait une réclamation) 60%



56%



50%



38%



40%



30%



20%



2%



2%



1%



0%



Votre assureur



Le médiateur de l'entreprise ou du secteur concerné



Une association de consommateurs



Un élu



10%
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L'accueil du magasin où vous avez acheté le produit



Le service consommateur de l'entreprise



0%
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En cas d’insatisfaction, les consommateurs donnent rarement suite à leur réclamation Avez-vous ensuite fait appel à l'un des services suivants ? (citée au moins une fois) (Base : 176 individus n’ayant pas été satisfait de leur premier recours) 80% 70%



69%



60% 50% 40% 30%



5%



5%



5%



3%



3%



3%



3%



2%



2%



1%



Votre assureur



Association de consommateurs



Médiateur pour les consommateurs



Un élu



Service consommateur de l'entreprise (r)



Tribunal



Répression des fraudes



Employé du magasin (livreur, vendeur,,,) (r)



Autres (r)



10%



Conciliateur de justice



20%



N'a pas donnée suite (r)



0%



15



Source : Crédoc-CMC, 2011



SOMMAIRE „



Méthodologie „ Les Français et la réclamation  La propension à réclamer  Les secteurs de consommation concernés  Les recours sollicités „



Les Français et la médiation de la consommation  Connaissance de la notion  Secteurs de consommation concernés



16



La médiation pour la consommation est une notion connue pour ¾ des Français… Avez-vous déjà entendu parler de médiation ou de médiateur pour les consommateurs ? (Base : 1000 individus) 100%



1%



90%



24%



80%



Non réponse



70% 60%



Non 50% 40% 30% 20% 10% 0%
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76%



Oui



La médiation est une notion moins connues chez les plus jeunes Avez-vous déjà entendu parler de médiation ou de médiateur pour les consommateurs ? (Base : 1000 individus) 100%



14%



90%



12% 21%



24% 26%



80%



53% 70%



Non réponse 60%



Non



50%



85%



40%



88%



76%



79%



18 à 24 ans 25 à 34 ans 35 à 44 ans 45 à 54 ans 55 à 64 ans



65 ans et plus



71% 30%



47% 20%



10%



0%
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Oui



Les plus diplômés sont plus au fait de la médiation pour la consommation Avez-vous déjà entendu parler de médiation ou de médiateur pour les consommateurs ? (Base : 1000 individus) 100%



10% 90% 80%



34%



23%



27%



25%



16%



70% 60%



Non réponse 50%



90% 40% 30%



76% 66%



72%



75%



84%



Oui



20% 10%
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Diplôme de 3ème cycle, ingénieur



Licence, maîtrise



DEUG, DUT, BTS



Baccalauréat



CAP ou BEP



Sans diplôme ou CEP



0%
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Non



… mais seule la moitié d’entre eux sait où trouver un médiateur Si vous deviez avoir recours à la médiation pour résoudre un litige dans le secteur de la consommation, savez-vous comment trouver un médiateur ? (Base : 1000 individus) 100%



2%



90% 80% 70%



48%



Ne sais pas



60%



Non 50% 40%



Oui



30%



50% 20% 10% 0%
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Les hommes semblent plus informés sur la sollicitation d’un médiateur Si vous deviez avoir recours à la médiation pour résoudre un litige dans le secteur de la consommation, savez-vous comment trouver un médiateur ? (Base : 757 individus ayant déjà entendu parler des médiateurs) 100%



90%



80%



44% 52%



70%



Ne sais pas 60%



Non



50%



40%



30%



Oui 55% 46%



20%



10%



0%



Homme
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Femme
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Les transports et les services postaux sont les secteurs pour lesquels la présence de médiateur est la moins intuitive Dans quels domaines pensez-vous qu'il existe des médiateurs pour les consommateurs ? (Base : 757 individus ayant déjà entendu parler des médiateurs) 90%



80% 80%



78%



74%



73%



72%



70% 56%



55%



les Services postaux



60%



les Transports



70%



50% 40% 30% 20% 10%
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l'Energie



le Commerce



les impôts, services fiscaux



la Téléphonie



les Assurances



la Banque
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85 $ au lieu du montant de 137 $ exigé actuellement, pour les clients qui font leur demande après le délai de 30 jours prévu à l'avis d'installation des CNG.
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Pour souligner la multitude de produits offerts en ligne par la SAQ, on a tapissÃ© un couloir trÃ¨s achalandÃ© du mÃ©tro de MontrÃ©al pour le transformer en une cave ...
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POLE D'ACCES AU DROIT ET A LA MEDIATION de ... AWS 

agressions, violences, abandon de famille, escroquerie, vol. TÃ©l : 04 68 25 30 78 (Carcassonne) â€“ pour prise de RDV sur Castelnaudary. MÃ©diation prÃ© pÃ©nale et mÃ©diation pÃ©nale â€“ mÃªme jour, mÃªme heure â€“ (suite Ã  dÃ©pÃ´t de plainte auprÃ
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This particular Mediation Dans Le Monde Mediation En Amerique Mediation En Asie Mediation En Europe. Mediation Politique Napoleon Iii Woodrow Wilson PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content










 








Les donnÃ©es des consommateurs au service d'un programme de ... 

personnel et signifiant. Les dÃ©taillants qui investissent dans des promotions pertinentes et qui dÃ©montrent la volontÃ© de crÃ©er une relation plus forte et plus ...
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En identifiant la marque très clairement, la campagne a permis de transmettre efficacement un message complexe. 39%. 35%. 88%. Results. >Commentaires des consommateurs. « Une grande sélection en ligne et en succursale ». « Beaucoup de choix ». « Une 










 








COMPRENDRE LE COMPORTEMENT DES CONSOMMATEURS 

Selon une Ã©tude rÃ©alisÃ©e par The Event Institute et l'agence de marketing .... Recevoir des informations prÃ©cieuses et des offres de l'Ã©vÃ©nement par courriel.
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mise en garde. Exemple d'etiquettes a l'intention des cosommateurs. PrÃ©cautions. Ne pas mÃ©langer avec d'autres produits chimiques. Ã‰viter contact avec les ...
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Index Q4 2016 (hors TVA) : TTF-DA Q = 12,739. Formule tarifaire pour le coût de l'énergie (hors TVA) : 0,100 x TTF-DA Q + 0,350. Les montants mentionnés sont ...
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sont au format PDF (Adobe AcrobatÂ®). D'une maniÃ¨re gÃ©nÃ©rale, il est conseillÃ© de ne pas avoir trop de types de fichiers diffÃ©rents pour faciliter l'utilisation et la ...
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Par respect de l'autonomie des patients, les choix effectuÃ©s parmi les diffÃ©rentes interventions analgÃ©siques doivent prendre en compte les prÃ©fÃ©rences du patient lorsque cela est possible. â€¢ Les principes de justice distributive soutiennent l
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technique et les procÃ©dures. Ou bien ... gÃ¨re la gestion de la connaissance mÃ©dicale. ... Parler de knowledge management ou de gestion des connaissances.
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1. Introduction. Les nécessités d'évolution des logiciels orientés objets impliquent de pouvoir ..... La mise en œuvre suit une approche dirigée par les modèles.
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techniques et professionnels (EFTP) formels, informels et non formels axés sur ... (Sénégal, Gambie, Bénin, Nigéria) : poids dans l'économie nationale, relations.
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nouvelles composantes pour calculer la formule du prix si les paramètres actuels viennent à changer, sont supprimés ou s'ils devaient ne plus être disponibles.
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×
Report la mediation au service des consommateurs - CrÃ©doc





Your name




Email




Reason
-Select Reason-
Pornographic
Defamatory
Illegal/Unlawful
Spam
Other Terms Of Service Violation
File a copyright complaint





Description















Close
Save changes















×
Signe






Email




Mot de passe







 Se souvenir de moi

Vous avez oublié votre mot de passe?




Signe




 Connexion avec Facebook












 

Information

	A propos de nous
	Règles de confidentialité
	TERMES ET CONDITIONS
	AIDE
	DROIT D'AUTEUR
	CONTACT
	Cookie Policy





Droit d'auteur © 2024 P.PDFHALL.COM. Tous droits réservés.








MON COMPTE



	
Ajouter le document

	
de gestion des documents

	
Ajouter le document

	
Signe









BULLETIN



















Follow us

	

Facebook


	

Twitter



















Our partners will collect data and use cookies for ad personalization and measurement. Learn how we and our ad partner Google, collect and use data. Agree & Close



