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| - CONTEXTE
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2010 marque la 5®me année de I'enquéte sur l'image de l'aviation civile aupres des Francais.

Outre un diagnostic sur I'évolution des pratiques aériennes des résidents de 'hexagone, cette enquéte est élaborée autour de 4
themes principaux :

- 'image de l'aviation civile

- la sécurité en avion

- la sOreté

-les nuisances et impacts du trafic aérien sur I'environnement.

Si le questionnaire conserve au fil des années ce tronc commun, chaque année des questions d’actualité viennent I'enrichir.
En 2010, des questions sur 'impact du climat économique et d'événements externes (éruption du volcan Eyjajéll, mouvements
sociaux,...) sur les comportements en matiére de voyages aériens ont été posées.

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Il - METHODOLOGIE

© DGAC /DTA 2011
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L’ECHANTILLON : Comme les années précédentes 'enquéte principale concerne les résidents Francais.

L’échantillon est donc établi sur la base de 1 000 questionnaires téléphoniques répartis sur le territoire national , réalisés
aupres de la population francaise des 18 ans et plus.

La durée du questionnaire est de 17 minutes en moyenne.

Ce volet d’étude est complété par un focus sur la cible des « Mobile Only » (1/5 de la population frangaise environ), c’est-a-dire la
cible des personnes équipés uniquement de téléphone portable et qui n‘ont pas de ligne fixe au domicile (ou qui ne s’en servent
pas). 100 enquétes mobile only sont réparties selon une méme répartition régionale a I'échantillon national 1000.

Les enquétes sont réalisées,

- sur la base de fichiers France Telecom, couvrant les 22 régions INSEE

- sur quotas (recensement INSEE) afin d'étre représentatif de la population frangaise agée de 18 ans et plus, en termes de,
- sexe, age, catégorie socioprofessionnelle du chef de ménage
- département d’habitat, taille de I'agglomération.

© DGAC /DTA 2011

Le terrain s'est déroulé du 5 au 19 novembre 2010 (rappel : 21 au 27 octobre en 2009).

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Méthodologie : structure de I'échantillon

Echantillon national : 1000Q

Sexe Catégarie socio-professionnelle du chef de famille Réngion
TOTAL 1000 TOTAL 1000 TOTAL 1000
Homme 484 |48,40%] Actifs G023 |60,30%] |Alsace 30 3,00%
Fermme 516 |51 ,60% Agriculteur 11 1,10% | Aguitaine a3 8,30%
Artisan, commercant, chef d'entreprise 47 | 4.70% Alvergne 22 2,20%
Age Cadre supériedr, profession libérale 111 [11,10%]| Bourgogne 27 270%
Profession intermédiaire 138 |13,80%] Bretagne a0 8,00%
TOTAL 1000 Emplyé 123 |12,20%] Centre 41 4 10%
18- 24 ans 115 [11.50% Ouvrier 173 |17,20%| Champagne-Ardenne 19 1,80%
25 - 34 ans 164 [16.40%]  Inactifs 397 |39,70%| cCorse 3 0,30%
35- 44 ans 182 [18,20% Retraité 320 |32,00%| Franche-Comté 19 1,890%
45- 54 ans 1758 |17.50% Autres inactifs, étudiants, au fover TE | 7.60% | lle-de-France 188 18,80%
55- B4 ans 150 |15,00% Languedoc-Raoussillan | 41 4.10%
GBS ans et + 214 (21 40% Lirmousin g 0,90%
Lorraine a8 3,80%
Midi-Pyrénées 456 4 60%
mlaord - Pas-de-Calais G5 B,50%
Basse-Mormandie 24 2,40%
Haute-Maormandie a0 3,00%
Fays de la Laoire 56 5,60%
Picardie i 3,10%
Foitou-Charentes a0 3,00%
PAICA, a0 a,00%
Rhine-Alpes 98 9,80%

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Il - RESULTAT DETAILLEES
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A - Evocations spontanées et image du transport aérien
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Evocations spontanées autour du terme « transport aérien »

Des évocations toujours positives... recentrées autour de 'univers direct du transport aérien

Quand vous entendez le mot ‘transport aérien’, quels sont les 2 ou 3 mots qui vous viennent a l'esprit ? (réponses multiples spontanées)

Transport
aérien

2010
2009 63%

2008 84%
2007 79%
2006

86%

88%

Bénéfices

2010
2009
2008
2007
2006

Economie

2010 10%

2009 18%
2008 18%
2007 16%
2006 12%

Sdreté
Sécurité

2010
2009
2008
2007
2006

31% (Accidents Paris-Rio et Comores)

Nuisances

2010 7%
2009 9%
2008 12%
2007 12%
2006 6%

2009 : attention construction des thémes légérement différente des autres années

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Evocations spontanées autour du mot « Low Cost »
Des évocations largement positives...

Si je vous dis le mot « Low Cost », & quoi pensez-vous, quels sont les 2 ou 3 mots ou images qui vous viennent a l'esprit ?
(réponses multiples spontanées)

2009 : attention construction des thémes différente des autres années

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Prix du billet
Le prix du billet reste le 1er critere dans le choix d’un voyage en avion, avec la destination

Imaginez que vous partiez en avion un week-end prolongé de 4 a 5 jours.
Quel critere interviendrait le plus dans votre choix ? Et en 2éme ? Et en 3¢me ?

Ministere de \'Eco\og\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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B - Pollution et nuisances

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Le transport aérien: une source de pollution et nuisances pour 76% des
personnes enquétées

Les 1eres nuisances évoquées cette année sont le CO2, puis la pollution de I'air avec le bruit...

Selon vous, le transport aérien est-il une source
importante de pollution ou de nuisances ?

© DGAC /DTA 2011

Parmi les trois facteurs de
nuisances que l'on peut
attribuer au transport aérien,
lequel pour vous est le plus
important ? En 1¢, en 2éme et
en 3¢me ?
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...Mais, malgré les nuisances, le secteur doit continuer a se développer
tout en étant encadrée

D’autres personnes nous ont donné leur opinion sur ces nuisances.
Sachant que le transport aérien participe pour 2% a | ‘économie nationale, quelle est I'affirmation avec laquelle vous étes le plus d’accord ?

(résultats 2009 / 2008 / 2007 / 2006)

© DGAC /DTA 2011

On dit que le transport ferré est le moins polluant de tous les modes de transport.
Quand vous devez rejoindre une destination desservie a la fois par l'avion et par le train, votre choix est-il influencé par l'aspect
environnemental ?

Ministere de I'Eculugie. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Transport aérien et participation a des projets environnementaux
5 personnes sur 10 sont prétes a payer
La démarche devrait étre intégrée dans le prix

... seriez-vous prét a payer plus cher votre billet pour financer des projets en faveur de I'environnement ?

OUI : 53% (49% / 57% / 59%) NON : 47% (2009 : 51%)

(A tous) Combien serez-vous prét a payer en plus, pour financer des projets en faveur de I'environnement,
sur un billet d’avion Paris — Marseille de 180 € Aller- Retour ?

15.3 € en moyenne

A
a8 N 32%
19% O, o, o, 1%
12% 12%14% °16%18 71 7% 167015%14%15% 10%13%12% 18/02
6% 6% 3%
2010 2009 2008 2007 2010 2009 2008 2007 2010 2009 2008 2007 2010 2009 2008 2007 2010 2009 2008 2007 2010 2009 2008 2007

Moins de 5€ de 5,01€ de 10,01€ 20,01€

a10€ a 20€ et plus 0€ NSP/INC

2010 : Selon vous, votre contribution au financement de projets en faveur de I'environnement... (base : 853 : « acceptent de payer »)
... Devrait-étre obligatoire et inclus dans le prix des billets 58% (54% / 66%) ... Devrait-étre un acte volontaire et personnel 35% (44% / 28%)
7% Ne se prononcent pas
(résultats 2009 / 2008)

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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C -Sécurité et Surete

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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La peur en avion

Vous arrive t-il d'avoir peur en avion d'un accident ou d’'un attentat ? (ou auriez-vous peur ?)

@ d'un accident
I I I I I I d'un attentat

Ont peur d’un attentat OU d’un accident : 47% (- / 48% / 50%/ 39%)
Peur d’un attentat ET d’un accident : 22% (- / 23% / 24% [ 19%)

© DGAC /DTA 2011

(2009 /2008 / 2007 / 2006)

% o 25%
De quoi avez-vous le plus peur,
ou de quoi auriez-vous le plus peur ? d'un attentat
[ d'un accident

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Sécurité : I'estimation des risques
Un moyen de transport considéré comme sur, une confiance maintenue.

Du point de vue du risque d’accident aérien, pensez-vous qu’aujourd’hui 'avion est un mode de transport...

© DGAC /DTA 2011

Selon vous, est-ce que le risque d’accident en avion est aujourd’hui... ?

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Perception de la Sécurité en vol « Low Cost »
«..un sentiment d’insécurité en recul cette année

Comparé & une compagnie traditionnelle, avez-vous le sentiment que sur un vol « Low Cost » on est ...

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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Sureté : les mesures de sureté et controles
la fouille : toujours la principale détection du danger. A noter, la monté du scan dans les premieres
mesures de contréle au méme niveau que les détecteurs de métaux.

Quelles sont les mesures qui ont été mises en place pour la streté des personnes contre le risque d'attentat ou de détournement,
et dont vous avez entendu parler ? (réponses multiples spontanées)

* En 2008, le scan des personnes était a I'essai a I'aéroport de Nice durant la semaine de 'enquéte.
*en 2010, scan des personnes mis en fonction a Roissy (et polémique)

inistére de I'Ecologie, du Développement durable,
n
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Sureteé : mesures de sireté et controles
FOCUS 2010

Quelles sont les mesures qui ont été mises en place pour la streté des personnes contre le risque d'attentat ou de détournement,
et dont vous avez entendu parler ? (réponses multiples spontanées)

Ministere de I'Eculugie. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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Sureté : les mesures de sireté et contréles
Des mesures jugées un peu moins contraignantes cette année mais toujours bien accueillies;
cependant I'efficacité resterait éventuellement a prouver.

De votre point de vue, les mesures de sdreté contre les risques d’attentat dans les aéroports sont-elles... ?
= Rappel : en 2006 mise en place des mesures sur I'emport des liquides en cabine

© DGAC /DTA 2011

I'Ecolog\e. du Développement durable,
rts et du ment
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Sureté : mesures sur 'emport de liquides
6 personnes sur 10 se déclarent bien informées sur ces mesures, en progres régulier depuis 2007.

En Novembre 2006, des mesures ont été prises concernant 'emport de liquides en cabine dans les avions.
Vous considérez-vous bien informé sur ces mesures ?

© DGAC /DTA 2011

FOCUS PASSAGER /NON PASSAGER // VOYAGEURS 2010/ NON VOYAGEURS 2010




' Enquéte sur 'image de I'aviation civile : 2010 I Résultats détaillés

Sureté : mesures sur I'emport de liquides
Mesures toujours bien accueillies, mais dont I'efficacité reste a démontrer.

Selon vous, les mesures concernant 'emport de liquides en cabines dans les avions sont ... (ensemble échantillon)

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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Le report ou I'annulation d’un vol pour des motifs de sireté ou de sécurité
Peu d’impact sur le voyage en avion cette année.

Avez-vous déja éte dissuadé de prendre I'avion pour lui préférer un autre mode de transport ou annuler un voyage en
avion dans les cas suivants ? (chiftre entre parenthéses = voyageurs en 2010)

... des événements internationaux

... les mesures de sreté en place
dans les aéroports

... des accidents d'avion

Ministere de \'Eco\og\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

© DGAC /DTA 2011
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Qualité de services
Globalement la qualité de service s’est maintenue, voire améliorée dans son ensemble.

Globalement, diriez-vous que la qualité de service du transport aérien s’est améliorée, maintenue ou dégradée. ..
(Base : 325 personnes ayant voyagé en 2010)

Et plus particulierement, ...

© DGAC /DTA 2011

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,

Des Transports et du Logement
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Les droits du passager
1 personne 2 s’estime bien informée sur ses droits, une appréciation en progression cette année.

Parlons maintenant des droits du passager aérien.

Les droits des passagers concernent notamment la possibilité de remboursement ou de dédommagement en cas d’annulation, de
retard, de surbooking, le traitement en cas de perte ou des bagages endommageées.

Vous considérez-vous bien informé sur ces droits ?

© DGAC /DTA 2011
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Mesures et événements exceptionnels sur les derniers mois
Peu d’impact des événements récents sur le voyage aérien.

Avez-vous déja été concerné par les mesures suivantes au cours des 12 derniers mois (Base : a tous, chiffres entre parenthéses = passagers en 2010) :

© DGAC /DTA 2011

Les événements exceptionnels de ces derniers mois (climatique, volcanique, gréves) vous ont-ils amené a (plusieurs réponses possibles) :
= Concerné par un événement particulier sur les derniers mois : 15% (total échantillon)
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Climat économique et impact
moins d’impact du contexte économique sur le voyage aérien cette année.

Pensez-vous que le contexte économique actuel peut vous conduire & modifier, reporter ou annuler vos projets de
déplacement aérien ?

Dans les prochains mois, comptez-vous ... ? (Base : a tous, chiffres entre parenthéses = passagers en 2010)

Ministere de I'Ecolog\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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D - Notoriété de la DGAC

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Notoriété de la DGAC

plus de 5 personnes sur 10 ont entendu parler de la DGAC, particulierement par les médias (TV, radio...).
En progres tous les ans.

Avez-vous déja entendu parlé de la A quelle occasion avez-vous entendu parler de la Direction Générale
DGAC, c’est-a-dire la Direction de I'Aviation Civile 7 (Base : 537)
Générale de I'Aviation Civile ?

61% 62%

© DGAC /DTA 2011

istere de I'Ecologie, du Développement durable,
s Transports et du Logement
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E - Echantillon

© DGAC /DTA 2011

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
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Pratiques aériennes
comme les précédentes années, 7 personnes sur 10 ont déja pris I'avion.

Avez-vous déja pris I'avion pour motif privé ou professionnel ?

Ministere de \'Eco\og\e. du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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Pouvez-vous me dire si vous méme...

Echantillon

Question non posée en 2009

Ministere de I'Eculugie. du Développement durable,
Des Transports et du Logement

Vous méme ou quelqu'un de votre foyer ou un proche,
travaille t-il dans une compagnie aérienne, un aéroport ou
une entreprise qui dépend du transport aérien ?

86%

© DGAC /DTA 2011
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IV - ANNEXE : questionnaire

Ministére de I'Ecologie, du Développement durable,
Des Transports et du Logement
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ENGUETE : Suestionnaire |
1 .4 a Image du transport aérien: 2010s
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= Vacances, partir, destinations loinSsines,
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Gestion des quotas -
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Faut waiment 'y prendne & Favance, pas scuple, pas dannaiaton ou de changement possibie = o (i

Eurbooking = HON (Y

Moins bien que les compagnies raditionneles = {IE - Ne pas suggéner) NE BAIT PASPas Conoemé ... O

Slalananielale aialalaln aluininle ninle
[

Cite b= nom o une compagnie en particuber (ex - Ryaralr, sxsy Jet O79. Sedezvous pedl § payer plus cher vobre billel dsvion poov Meancer des projeis en Deeur oo

Autres 1 precie
Autres Zipmecisez o i O
1IE - Me paz suggener] ME SAIT FAS Oo* = NOH ()

Ofi. Comblen sefezvous prél & payer an ples, pour Bnancer des projets on faveur de Memironmement, sur un
D6 Imagines QU vOuS Daier & v DOur un wish-end profongd oe 4 & § fours. Ouel sevall e oitdre gul ilTaf oavion Pans - Marsails os 120 AfarRedour 7 (1E © 5 eiponse e powTeniags, demander e aums)
Infendendrat le ples dens vl cfody 7 ESbod gud oo Seralt | e piily du BiTel Ta destnabiion oo s durks o vad 7 [ I [ € < s5iaucun colf sunsismentaie, coder dans i3 lste

En Tor, of sy ceeocidme
Esi-ca. '

£ [IE : Ne pas suggéner] NE SAIT PAS

2 [IE : Nie pas suggéner] Bom conceme, re prend jamals Favion, n'achéis pas de bilet

= [IE : e pas suggéner] O, fien, ne veut pas payer

IE : NOTER EN CLAJR LA RAISON POUR LACUELLE L'NTERVIEWE MNE WEUT PAS PAYER

£l En

Enhse | En Shsa

. i i o
= bin i o sl
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31@10 =2 ET @11 = « 0, na veut pac paysr » < @13

ofZ Selon vous, voire condrbelion au fnancemenl de projels on faveur de lMenvironnemoent. JCiter, 1 sewke

réponse possile)
= .. devral-Sire un ace volontaine &t o H
devralt dire obilgaioire &t inclus dans l=s privdes bllsts ...
2 {IE = Ne pas suggéner] ME SAIT PAS r

O1F.  D'SUires Personfd qod oS SRS MPETagees nous ond donm MUy opiion Sur Jes mulsences scasionshes
par i iranspart adren. Ev oo qul vous hant gui 4 MERSpOrT sdres pardcips pour 2% & Fboonomis
mationels, qoaie asf NETimmabon svec Bqueie vous dhas b ples deccord pamd s 3 phieses suiventes. . OF
LATER 1 sewge rhoonyp pongifve!

[Pt arbalzare e S
aummmmmmm::umnpmupuucmnmmmwtmm o
pays. »

x LE transport adrien est rop poduant, | compons pius de nulsances gue de benéfices,

0 faudrak qu'l diminue = o
x LE transport adrien dof confinuer & se déveiopper mais || faut misuy l'encadner pour

'l poilus mairss n
= [IE : Me pas suggérer) NE AT FAS o
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FURETE 3ECURITE

Nows aillons mairenanl parter o8 [a Sseoniid (risque daccident) +f de b sdrand [risgue d"amess) an avion.

Of4.  Vous amive [ o'voir peur o ion, oU S VeuSs ne prevez lemals Navion aurlervews pewr... T OE CITES
(]

d'un accident |m|
.d'un ab=niat ou d'un dstoumemant |m|

15  _.of de quol avezvous fe plus peur, ou bien oo quol suwfez-vous fe plus pesur 7 Estce... 0F CTES | secle
e il

EIEI§

CFun accident 7 n
Ou d'un aBantat, 'un défoumement 7 O
[IE - He pas suggéner] ME SAIT PAS r

Off.  En matibrs dscoident shisn, pSSsvoUs gu'smlsurdhul Fevien st un mads de iranspon... 90F - STER 3
pyle nicovgy pogidiel

® Tout &Tall s0r
Pluiet sor
Pluist pas s0r
Fas du bout s0r
MIE : Me pas suggéner) ME BAIT PAS

=ininnn!

O17.  Selon vous, asi-2o que le risque d'sceident o svion st agjourd'hul.. 7 05 CITER 1 jecie dporgs pogagbiel

Wigins &t quil ya 10 ans 7
Auss] Gevd qully s 10 ans 7
Cu, Plus &ewt qul ¥ a 10 ans 7
[IE : Me pas suggéner) MNE BAIT PAS

s

Of8.  Er s un wal & & bas-codis 5, avervous M semiimwl gu'on st o ITafandesd n's lamels uflisé o

compagnie § bas codes, Ban rednosr ;. « mals Seon [ Toie gus vous vous & faes s)
Wioins =n SECuit que Sur U compagnis radBonnels O
Autant an sécurii que sur une compagnis adtionnelie 7 H‘
o

Plus en sécurb® que sur une compagnis rditonnsie 7
[IE - Ne pas suggéner] ME SAIT PAS

018 Duelles sont M mescras god o 60 NiSas an plecd pour [ sdrend oS Pavsones conlre e risgue o arenoer
oo de dnurnamant, o dent vous dver andendues pacder 7 OE e BIEN Sl pla oo coadienl

Foulie des paipation,

padis objels contondants interdits &n cabine
boubedles £ bubes inlerdls &n cabine ou SOUS S3CS plastiques

caméras de surslisnos
Iste noine, liste des compagnies infendies en France
pcseports Sscroniques | photos d'identb:
Ecan des personnes, porfque permettant de voir e squeietie des personnes .
aures (prec|

MIE : Me pas suggéner] MNE BAIT PAS

i
3
mim

0. D¢ volre podnl de vie, adjoovded .. [es mesures od sdreld condre les rsqgues o'stlenfats dans s
adreports... 05 CITER]

Tourd e | Puast | Ploastpes | P dusee
Sacrod | dowod | dwocoid | fawwae
2 ez mesures de sored® conire &5 isques O afentats)
sonteles néressaires 7 =y 0 =) =)
= {les mesures de sOnet® contre les risques fateniats)
sontetes effcaces * o o o o
2 ez mesures de sored® conire &5 isques O atentats)
sonteies aroes ? o o o o o
2 ez mesures de sored® conire &5 isques O atentats)
sontbeles ssuranies 7 =y 0 O =) =

Dapuis Novembre 2008, das masures onl Gnd prises ¢ Fampert de Nguides en cabine dans s aviens.

Q2. Vous consicdrezvous blem informd sur ces mesures 7 OE  CITER
Cul, bout & Sait
Cul, platat
Mo, phaRdt pas

O
Mo, pas du tout E
o

(IE : Me pas sugpéirer) NE SAIT PAE
(IE : Me pas sugpérer) NON COMCERNE, n'a jamals pris I'avion.

I'emport de Fgeides an cabine dans fes aviens sond.. Joifer las ems ef

Towdfet | Puss | Plospes
i e Faroed | daceosd | daceerd
* (Les mesures concemant Femport de Tquides somt-eles) o o o
mAressaines dans |a ute conkne b= brrorisme 7
* (Les mesures concemant Femport de Tquides somt-eles) o o o
eficaces dans ks luBs conine b= Erodsme 7
* (Les mesures concemant Femport de Tquides somt-eles) o o oy
confraignantes
* (Les mesures concemant Femport de Tquides somt-eles) o O O
o0 g o]

Q25 Avervous odjd &0 dissusdd de prendre N'avion pour i préféner un doire mede de Fensporm 0w amnuler un
voyage an avion dans les cas suivants 7

S

-

O [ HON | igh ) en
Concainb

© ._des accidents diaion r F T

© ... des évinements infematonaur (fsques un aitentat ou dun o&loumement) o i LF

© . les mesures ge Sdnebd mn place dans ks asropos i i Lr

© DGAC /DTA 2011

39




Enquéte sur I'image de l'aviation civile : 2010 | Annexe

7 8
Q25 Avervous did pris Mvion poar medl prive ey professionnsl 7
= ol " o Paswr d G o285, FPonservous que b condicde SCONOMNGEe aciuel peul vous comduine & modifer, reponieT oU ANV VoS
° NON " o Passar d 025 projats de odplacement adren 7 QL CTER
= Ul o
024, Aw coovs das 12 demiers mols combian o fols svez-vous pris Favion 7 f?;lgﬂ - = o E;
® [IE : ne pas diier) Pas conceme, projet L
|| finis au cours des 12 demiers mols o pas woyEgs
e i @Ebic  Dans les prochains mals, veus... 7

7E : CITER, rtation aldafole des fems)
Q025 Glbalement, dirfez-vous gue & guaiiié do service oo Tansport adrfen © . [Ciler, T seule mponse possitie)

* Elest amélionte T o - préwor davantage de voyages en avion

= Ermst 7 O - meduine wos projets de voyage en avion

° Elmst ddgradds T O - changer de classe de siEge lors de vos wols

e s SLQQEmEr) Me st pas Hj - choisk une compagnie mains chére

- cholsi une compagnie pius confortaibie
026, Ef pilus particuidrement, dirksvous que ; (cifer les lams of Méchalls) - ufliser U autre mode de transport & s place de Pavion
il T ET
3 ¢ I ')
LR o -
EMIMIM!II_B! Teboni | T e .

= Laccueil & [adroport m| IT

= Les formal Rés o enregistement (passager, o o T DEAD
ugﬁﬁuagﬂmmm IT T [T

—CoRge "

AT = =] T 025, Avezvous daih snfendu parfer de s DGAC, c'esi-d-dire la Direction Géndrale de I'Aviation Civile 7 -
e wotne bilet (nenas, Cindma, accompagnement o o [ = oul, O o Pz & 130 o
dentants...| = MON O o Fuaz & 131 N

L= trali=ment des bagages 8 [amries I i I L <

° Letemps denrepistement : : 020, (s ne connel pas i DEAC, ne pes poser] & guallis oorasions Besvous snendy peder de fa Direction E

|- Lesformaines 2 famhae Gédndrale de 'Aviation Civila 7 (IE * ne pas cier, i sponInées, pluskewrs reponses ] .y
® TW, reporge, émizzion TV [

QI7. Farions mamienant oes orols o Dessager sivian. R — % (é:)
Lo droits des pessagers CONCmael melammant (& possitdlid de remd el 0w o didy o  JOUMBLUY, presse, f (O]
cas \, o retard, e surbooking, M traliamani en cas de parie ou des ba dammagbes. * Media (zans precsion) [y

a o s 4o ® Proche ow connalssance gul ravalle dans ke secheur aérien D

Vious consitdrezvous hiws infom sur oS drofis 7 .. (Chler, T seuke ndponse possibis] = s travaile dars e sacter seren ©

* Trés bien imforme o © On men 3 pane, bouche & crslle H:

® Puise bien imbrme: g * Fadio, smission de radic.

* Pas frés bien informe O’ ° Inmmet .

* Pas du bout Informe O’ © Attentat [y

* [Ne pas oy o ? Autres ipriciser] B.

= [IE - Me pas suggener] M s souvient plus

QM. Vous medma, o U de voire foper, ou un proche, Devadle BT dans ong compegnie sdreni,
GIThIG.  AvaZ-vOUS 43 S48 conoemed par les mecures sulvanies 20 coum des 12 demisrs mols mﬂmﬂﬂm‘mun‘mm.m?w

- remboursement ou dédommagement en cas dannulation Jun voi

- remboursement ou dédommagement an cas de retard ofun vl

- remboursement ou dédommagement en cas de surbooking d'un ol

- remboursement ou dédommagement an cas de perbe ou détSrioration de bapapes.

= 00U, mod e i
= O, ure peErsonne de mon fyer O
= O, ure personne de mon eminurge

= MM

a3z FPOUvaT-vous ma dire 5 vous-miime..

@ITter.  Los davd il =] is de cos derTiers mols (elimatigee, vedoamk grivas) vous ond-ils amend & : * WOUS DOUFSUIVEE VoS Sludes
{7 : CITER) * Wous Btes & i recherche dun empio
3 Wous ne ravallar pes
- Renoncer & voyager &n avion
- Reporier wodne voysge &n adion
- Crangerge destration
- Utiiser un autne mode de transport que Favion mﬂmm"'mmlbm- e vt of vous wna boswee fin da
- Rempiacer = voyage par ['uSisaton de nouveaLy syshimes de idcommunications. [Widéo COMEreEnce par evempie) Datesl 101 Hewre-l | IhI 1 I mintes
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