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METHODOLOGIE

Echantillon

Lenquéte a été menée aupres d’un échantillon de 1506 personnes, représentatif

de la population frangaise agée de 18 ans et plus.

Méthodologie

La représentativité de I'échantillon a été assurée par la méthode des quotas (sexe,
age, profession de la personne interrogée) apres stratification par région et catégorie
d'agglomération.

Mode de recueil

Les interviews ont été réalisées par questionnaire auto-administré en ligne du 10 au
13 mai 2022.

Notes de lecture

Indiguent des écarts significatifs entre les cibles




Besoin et complexité du droit/ Recherche
d’informations juridiques




La propension a se poser des questions sur des sujets juridiques

Question : Dans votre vie quotidienne, vous arrive-t-il ou vous est-t ’il arrivé de vous poser des questions juridiques ? Par exemple des questions relatives a vos droits, a

vos démarches, a la loi...

Oui, souvent (plusieurs fois par an)

Oui, de temps en temps (au moins une fois
par an)

Oui, mais rarement (moins d’une fois par an)

Non, jamais

23%

22%

18%

37%

82%

Se posent des questions juridiques

1g24ans [N 27 A

2s-34ans |GG so
35-49ans [ <>
so-64ans [ <:
65 ans et plus _ 83



La propension a se poser souvent des questions sur des sujets juridiques
Reésultats détaillés

Question : Dans votre vie quotidienne, vous arrive-t-il ou vous est-t ’il arrivé de vous poser des questions juridiques ? Par exemple des questions relatives a vos droits, a
vos démarches, a la loi...

Souvent (plusieurs fois par an)
Ensemble : 23%

Selon le niveau de diplome Selon la situation professionnelle

Master ou doctorat _ 35 A Dirigeants d'entreprise
Deug ou licence _ 31
Baccalauréat - 22

CAP/BEP

38 A

Salariés du privé

" I
[y

Salariés du public 27

[
©

31 A

Pas de dipléme / CEP / BEPC - 15 Choémeurs



Les principales situations dans lesquelles se sont posées des questions
juridiques

Question : Et le plus souvent, dans quelle situation, vous étes-vous posé des questions juridiques ? En premier ? En second ?
Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

TOT AL Situations liées & Un bien Immobilier
56%
Lors d'un achat immobiler e 2804
0
Quand vous avez effectué des travaux chez vous “ 16%
0
uand vous avez loué un logement “
Q g 12%
Lors d’un déménagement “
g 9%

Lors de la construction d’un logement 2 29

TOT AL Situations familiales NN 439
0
Lors du déces d'un proche N 250,
Lors d'une séparation | 160
16%
Quand vous avez eu des enfants “

11%
TOT AL Situations professionnelles
P 31%
Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement “ 13%
(]

s 7] H 9
Quand vous avez changé d’emploi $ 10%

Lors de la création d’une société m 7%
(o]

Lors de votre départ a la retraite

Lors de vos relations avec I'administration (par exemple I'administration fiscale)
Quand vous avez eu des problemes de santé
Concernant I'achat ou la vente d’un véhicule

Lors d’un voyage

Dans une autre situation W En premier

22%

Aucun

W Total des citations™
"otal supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner deux réponses



Les principales situations dans lesquelles se sont posées des questions
juridiques - Résultats detaillés selon I'age

Question : Et le plus souvent, dans quelle situation, vous étes-vous posé des questions juridiques ? En premier ? En second ?
Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

Total des citations

Dans les situations liées a un Dans les situations liées a la Dans les situations Lors de ses relations avec
bien immobilier famille professionnelles I'administration
Ensemble : 56% Ensemble : 43% Ensemble : 31% Ensemble : 27%

w2es | - BN I I
s [ 7« [ - I 2 » . Y
ssa0on: | 56 B I :: .
soosen: | 4 v I I - I -

65 ans et plus



Les sources utilisées pour trouver les réponses a des questions juridiques

Question : Et quand vous avez eu une question ou un probléme juridique comment avez-vous trouvé les réponses aux questions que vous vous posiez ? En premier ? En second ?

Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

TOTAL Internet

Vous avez consulté les sites internet spécialisés (par exemple les sites de I'administration
gouv.fr)

Vous avez consulté les forums de discussion

33%

55%

27%
44%

-7%

17%

Relations avec
I’administration : 71%

TOTAL Un professionnel du droit

Vous avez consulté un avocat

Vous avez consulté un professionnel du droit, autre qu’un avocat (par exemple un
comptable, notaire...)

22%

Situations familiales : 46%

35%

11%
20%
10%
20%

TOTAL Entourage (personnel ou professionnel)

Vous avez posé des questions a votre entourage

Vous avez consulté un syndicaliste ou un représentant du personnel de votre entreprise

0,
21% Achat ou vente d’un

véhicule : 49%

38%
18%

32%

N
X

TOTAL Un expert (hors professionnel du droit)

Vous avez consulté votre assurance (si vous disposiez par exemple d’une protection
juridique)

Vous vous étes adressé a une association (par exemple une association de
consommateurs...)

Autre

(*) Total supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner deux réponses

16%

31%

22%

10%
8%

B En premier

11% B Total des citations*



Les sources utilisées pour trouver les réponses a des questions juridiques
Resultats détaillés selon I'dge

Question : Et quand vous avez eu une question ou un probléme juridique comment avez-vous trouvé les réponses aux questions que vous vous posiez ? En premier ? En second ?

Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

18-24 ans

25-34 ans

35-49 ans

50-64 ans

65 ans et plus

Internet

Ensemble : 55%

Total des citations

Un professionnel du droit

Ensemble : 35%

Y
R

L’entourage (personnel ou

professionnel)

Ensemble : 38%

I -
I

Un expert (hors professionnel du

droit)

Ensemble : 31%

| KA

35 A

28

w
o

40 A



Les canaux utilisés lors des recherches de réponses a des questions juridiques

Question : Quel canal avez-vous utilisé pour effectuer ces recherches ?

Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

TOTAL Internet

Site web

Email

Tchat

Appel téléphonique

Physique

16%

|

30%

28%

59%

69%



Les canaux utilisés lors des recherches de réponses a des questions juridiques
Resultats détaillés selon I'dge

Question : Quel canal avez-vous utilisé pour effectuer ces recherches ?

Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

Canal utilisé pour effectuer ces recherches

Site web Appel téléphonique Physique
Ensemble : 59% Ensemble : 30% Ensemble : 28%

e |+ * Y BN

65 ans et plus

B
v —Ir - -

11



La facilité a trouver des informations permettant de répondre a des questions
juridiques

Question : Et globalement, diriez-vous que c’était facile ou difficile de trouver des informations quand vous vous posiez des questions juridiques ?
Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

Trés facile 6%

Assez faCile 53% Achat ou vente d’un véhicule : 64%

Assez difficile 34%

C’est difficile

Tres difficile 7%




La qualité associée aux informations juridiques trouvées

Question : Et concernant les informations juridiques que vous avez trouvées, diriez-vous qu’elles étaient... ?

Base : A ceux qui se sont posés des questions juridiques, soit 82% de I'échantillon

Total « OUI »

Total « NON »

Fiables v 20" 88% 1 B 12%
Pertinentes 84% 13% WM 3% 16%
Compréhensibles ¥ ;68;;‘;“"5 79% 19% 21%
Rapides a trouver 59% 35% 41%

B Oui, tout a fait W Oui, pluto6t ® Non, plutot pas B Non pas du tout




L'adhésion a plusieurs affirmations relatives au droit

Question : Vous personnellement, diriez-vous que... ?

Total « OUI » Total « NON »

Vous trouvez que le droit est complexe 89% 87 3% 11%

Vous estimez que le droit est accessiblg gré'ce. aux v + 6§ ans 56% 36% 8% 44%
outils digitaux (51%)

Vous avez le sentiment de bien connaitre vos droits W ?57% ans 48% 43% 9% 54%

O e estion o an roiome oridiane. ¥ oy | 40% 7% 3% 60%

B Oui, tout a fait ® Oui, plut6t M Non, plutot pas B Non pas du tout



L'adhésion a plusieurs affirmations relatives au droit

Question : Vous personnellement, diriez-vous que... ?

Sentiment que le droit est « tout a fait » complexe selon les domaines sur lesquels portaient des questions juridiques

Relations avec I'administration

45%

Problemes de santé

44%

Situations liées a un bien immobilier

42%

Situations professionnelles

41%

Lors d'un voyage

41%

40%

Situations familiales

Achat ou vente d'un véhicule

40%



La confiance dans les informations juridiques délivrées par plusieurs acteurs

Question : Si vous aviez un probléme juridique, feriez-vous confiance ou pas confiance aux informations juridiques délivrées par chacun des acteurs suivants ?

Total

« CONFIANCE »

Total

« PAS CONFIANCE »

Les informations délivrées par un avocat 93% _41 3% 7%
Les informations délivrées par un professionnel du droit, autre 90% _ 7‘}I 3% 10%
gu’un avocat
Les informations délivrées par le service juridique de votre 82% _ 14% a 18%
assureur
o
Les informations délivrées par un site web juridique spécialisé 80% _ 15% % 20%
Les informations délivrées par une association de consommateur 77% _ 18% a 23%
Les informations délivrées par un représentant du personnel, un 63% _ 299 39, 37%
syndicaliste 0
Les informations délivrées par une plateforme téléphonique 6Z(y _ 29% 38%
spécialisée mettant en relation des juristes et des particuliers 0
DO, (v)
Les informations délivrées par un forum de discussion 31% I - et 69%

W Tout a fait confiance B Plutot confiance B Plutdt pas confiance B Pas du tout confiance







L'expérience d'un litige dans plusieurs situations

Question : Avez-vous déja été confronté a un litige dans chacune des situations suivantes ?

Lors de vos relations avec I'administration (par exemple I'administration fiscale)

Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement
Lors d’une séparation

Lors du décés d’un proche

Quand vous avez effectué des travaux chez vous
Dans une autre situation

Quand vous avez loué un logement

Quand vous avez eu des problemes de santé
Lors d’un achat immobilier

Lors d’un voyage

Concernant I'achat ou la vente d’un véhicule
Quand vous avez changé d’emploi

Lors d’un déménagement

Lors de la construction d’un logement

Quand vous avez eu des enfants

Lors de votre départ a la retraite

Lors de la création d’une société

Total « OUI »

26%
22%
22%
20%
18%
18%
16%
16%
15%
14%
13%
13%
12%
11%
10%
10%
8%

6% 20%

2% |} 18%
5% [ 17%
3% [} 17%
3% | 15%
a% Il 18%
a% | 12%
2% I 12%
2% I 13%
2% I 12%

2% [ 11%

3% ] 10%
29 10%

29 9%

3% 7%

1% | 9%

294)6%

74%

78%

78%

80

%

00

82%

84

X

84

85%

87%

87%

88%

8

90

90%

X

0

m !
e X

= x

N x ©

B Oui, plusieurs fois B Oui, une fois B Non, jamais

8.\\
<



L'expérience d'un litige dans plusieurs situations

Question : Avez-vous déja été confronté a un litige dans chacune des situations suivantes ?

Au moins un contentieux immobilier

Au moins un contentieux familial

Au moins un contentieux professionnel

29%

37%

36%



Le sentiment d'évitabilité du dernier litige vécu

Question : Pensez-vous que ce litige aurait pu étre évité ? Merci de répondre pour chacune des situations dans lesquelles vous avez indiqué avoir été confronté a un litige

Base : item posé a chaque répondant qui a indiqué avoir été confronté a un litige dans ce domaine

Lors de votre départ 2 la retraite

Lors de vos relations avec I'administration (par exemple 'administration fiscale)
Quand vous avez eu des problémes de santé

Lors d’un voyage

Lors d’'un déménagement

Quand vous avez effectué des travaux chez vous

Lors d’un achat immobilier

Concernant I'achat ou la vente d’un véhicule

Quand vous avez changé d’emploi

Quand vous avez loué un logement

Lors du déces d’un proche

Lors de la construction d’un logement

Dans une autre situation

Lors de la création d’une société

Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement

Lors d’une séparation

Quand vous avez eu des enfants

B Oui

H Non

20 hfop



La perception des éléments manquants qui auraient pu éviter le dernier litige
vécu - selon le litige

Question : Que vous a-t-il manqué pour éviter ce litige ? Si vous avez confronté a plusieurs litiges, merci de répondre en pensant au dernier auquel vous avez été confronté

Base : Répondants qui pensent qu’au moins un litige aurait pu étre évité, soit 55% de I'échantillon

Situations professionnelles  Situations familiales Situations immobiliéres
Des démarches facilitées 52% 47% 52% 49%
Une meilleure connaissance du droit 41% 45% 43% 43%

Un acces a un professionnel du droit

30% 33% 33%

17% 16% 17% 15%

D’autres services complémentaires




La perception des éléments manquants qui auraient pu éviter le dernier litige
Vécu - Résultats detaillés selon 'dge

Question : Que vous a-t-il manqué pour éviter ce litige ? Si vous avez confronté a plusieurs litiges, merci de répondre en pensant au dernier auquel vous avez été confronté
Base : Répondants qui pensent qu’au moins un litige aurait pu étre évité, soit 55% de I'échantillon

Ce qu’il a manqué pour éviter le litige

Des démarches facilitées Une meilleure connaissance du Un acces a un professionnel du
droit droit
Moyenne : 41% Moyenne : 30% Moyenne : 52%

18-24 ans

5y I - I Y
t . -

25-34 ans

35-49 ans

50-64 ans

65 ans et plus
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Le Reglement du litige
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Le mode de reglement du dernier litige vécu

Question : Comment avez-vous entrepris le reglement de ce litige ? Merci de répondre pour chacune des situations dans lesquelles vous avez indiqué avoir été confronté a un litige

Base : item posé a chaque répondant qui a indiqué avoir été confronté a un litige dans ce domaine

Lors d’une séparation

Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement
Quand vous avez eu des enfants

Dans une autre situation

Lors du décés d’un proche

Lors de la construction d’un logement

Quand vous avez changé d’emploi

Quand vous avez effectué des travaux chez vous
Quand vous avez eu des problémes de santé
Quand vous avez loué un logement

Lors d’un achat immobilier

Lors de la création d’une société

Concernant I’achat ou la vente d’un véhicule
Lors d’un voyage

Lors d’'un déménagement

Lors de vos relations avec I'administration (par exemple I'administration fiscale)

Lors de votre départ a la retraite

m Par voie judiciaire m A I'amiable

m Vous ne l'avez pas réglé

1 n[ol‘)



L'appel aux services d'un professionnel pour le dernier litige vécu

Question : Avez-vous fait appel aux services d’un professionnel du droit pour vous épauler dans la résolution de ce litige ?
Base : item posé a chaque répondant qui a indiqué avoir été confronté a un litige dans ce domaine

Lors d’une séparation

Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement

Lors du décés d’un proche
Lors de la construction d’un logement
Dans une autre situation
Quand vous avez eu des enfants
Lors d’un achat immobilier
Lors de la création d’une société
Concernant I'achat ou la vente d’un véhicule
Quand vous avez changé d’emploi
Quand vous avez eu des problemes de santé
Quand vous avez effectué des travaux chez vous
Quand vous avez loué un logement
Lors d’un déménagement
Lors de vos relations avec I'administration (par exemple I'administration fiscale)

Lors d’un voyage

Lors de votre départ a la retraite

B Oui H Non



Le type de professionnel du droit appelé pour le dernier litige vécu

Question : A quel type de professionnel du droit avez-vous fait appel ? Si vous avez confronté a plusieurs litiges, merci de répondre en pensant au dernier auquel vous avez été
confronté
Base : A fait appel a au moins un professionnel du droit, soit 45% de I'échantillon

Situations professionnelles  Situations familiales Situations immobilieres

Un notaire -21% 22% 29% 25%

Un assureur - 19% 21% 15%

Un médiateur - 18% 20% 17% 23%
B =+ 15% 16%

. 8% 9% 8% 11%

. 6% 7% 5% 6%

Un juriste
Un huissier de justice
Un site spécialisé

o)
Un expert-comptable I 4% 8% 5% 5%



Le mode de procuration des coordonnées du professionnel appelé lors du
dernier litige

Question : Par quel moyen, vous étes-vous procuré ses coordonnées ? Si vous avez fait appel a plusieurs professionnels, merci de répondre en pensant a la derniére personne que
vous avez sollicitée.

Base : A fait appel a au moins un professionnel du droit, soit 45% de I'échantillon

A +65 ans (37%)

31% V 18-24ans (24%)
V 25-34ans (18%)

En demandant a un proche

En cherchant sur internet 26% A 25-34ans (39%)

En contactant votre assureur 24% A 25-34ans (18%)

En contactant le barreau de votre ville 12%

En cherchant sur un site spécialisé 9%

En lisant un article dans la presse

Autre 20%

Ul
X

27



Le(s) mode(s) de communications utilisés avec le professionnel du droit lors du
dernier litige

Question : Comment avez-vous communiqué ensemble ?

Base : A fait appel a au moins un professionnel du droit, soit 45% de I'échantillon

Physique 62%

Appel téléphonique 52%

34%

Email

Tchat 2%




Le(s) mode(s) de communications utilisés avec le professionnel du droit lors du
dernier litige - Résultats détaillés selon I'dge

Question : Comment avez-vous communiqué ensemble ?

Base : A fait appel a au moins un professionnel du droit, soit 45% de I'échantillon

Mode de communication utilisé

Physique Appel téléphonique Email
Ensemble : 62% Ensemble : 52% Ensemble : 34%

31V I :
66 A - ER
48y B v

50-64 ans

29 hfop



La résolution du litige

Question : Avez-vous obtenu gain de cause dans la résolution de ce litige ?
Base : item posé si le répondant a été concerné par un litige dans ce domaine

Total « OUI » Total « NON »
Lors d’une séparation 74% 48% 16% 26%
Quand vous avez effectué des travaux chez vous 74% 51% 13% 26%

Lors du déces d’un proche 73% 46% 12% 27%
Lors d’un achat immobilier 73% 50% 14% 27%
Quand vous avez eu des enfants 72% 47% 17% 28%
Lors d’un voyage 71% 40% 14% 29%

Lors d’un conflit avec votre employeur en cas de départ, de licenciement  68% 40% 18% 32%
Concernant I'achat ou la vente d’un véhicule 68% 45% 19% 32%

Quand vous avez eu des problémes de santé 66% 19% 47% 19% 34%

Quand vous avez changé d’emploi 66% 40% 20% 34%

Lors de vos relations avec I'administration (par exemple I’administration fiscale) 65% 38% 19% 35%
Lors d’'un déménagement 65% 43% 19% 35%

Lors de la construction d’un logement 65% 42% 30% 5% 35%

Dans une autre situation 64% 42% 21% 15% 36%

Lors de la création d’une société 63% 41% 25% 37%

Lors de votre départ a la retraite 61% 38% 28% 39%
Quand vous avez loué un logement 58% 36% 22% 20% 42%

M Oui, tout a fait | B Non pas du tout



Les ressentis négatifs lors du litige

Question : Au sujet de ce litige, diriez-vous... ? si vous avez été confronté a plusieurs litiges, merci de répondre au dernier auquel vous avez été confronté

Base : A été confronté a au moins un litige, soit 69% de I'échantillon

Que cela vous a stressé

Que vous vous étes senti démuni

Total « OUI »

81%

74%

42%
Situations professionnelles : 39%
Situations familiales : 39%
Situations immobilieres : 38%
42%
B Oui, tout a fait | H Non pas du tout

13%

21%

Total « NON »

19%

26%




Les ressentis négatifs lors du litige
Resultats détaillés selon I'dge

Question : Au sujet de ce litige, diriez-vous... ? si vous avez été confronté a plusieurs litiges, merci de répondre au dernier auquel vous avez été confronté

Base : A été confronté a au moins un litige, soit 69% de I'échantillon

Ressentis négatifs
(« oui, tout a fait », « oui, plutét »)

Cela vous a stressé Vous vous étes senti démuni
Ensemble : 81% Ensemble : 74%

32



Le sentiment d’avoir été stressé

Résultats detaillés

Question : Au sujet de ce litige, diriez-vous... ? si vous avez été confronté a plusieurs litiges, merci de répondre au dernier auquel vous avez été confronté

Base : A été confronté a au moins un litige, soit 69% de I'échantillon

Selon le sexe

« Oui, tout a fait »
Ensemble : 39%

Selon la situation professionnelle

Dirigeants d'entreprise _ 49

Salariés du privé

Salariés du public _ 43



Le renoncement a donner suite a un litige

Question : Vous est-il déja arrivé de renoncer a donner suite a un litige ?

Oui, plusieurs fois

Oui, une fois

Non, jamais

17%

21%

38% Ont renoncé
18-24 ans

62%

25-34 ans
35-49 ans
50-64 ans

65 ans et plus



La perception des éléments les plus dissuasifs concernant la saisie d'un

professionnel pour résoudre un litige

Question : Parmi les éléments suivants, quels sont ceux qui pourraient, pour vous personnellement, vous dissuader de saisir un professionnel pour résoudre un litige ?

La crainte d’'une procédure trop colteuse

La crainte d’'une procédure trop longue

La crainte de ne pas avoir gain de cause

Le manque de confiance dans l'institution judiciaire

Le temps nécessaire pour constituer le dossier, réunir les pieces
administratives

La crainte que la décision ne soit pas appliquée ou respectée

Le manque de connaissance vis-a-vis du fonctionnement de la justice

Le manque de connaissance sur les personnes vers lesquelles se tourner,
les juridictions compétentes

L'absence de tribunal a proximité de votre domicile

Une autre raison

Aucune de ces raisons

(*) Total supérieur a 100, les interviewés ayant pu donner plusieurs réponses

34%

34%

’f

18% V +65ans(13%)

14%

N
X

13%

- 5%

12%
. 5%

12%

5%
10%
b
3%

- 3% W En premier

B Total des citations®

50%

V 1824 ans (24%)

V 18-24ans (40%)

35 i[o?



