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Le montant de la facture d'eau a sensiblement évolué au
cours de ces derniéres années. C'est le cas en France, mais
également partout en Europe ol des investissements impor-
tants sont réalisés en matiére d'assainissement.

Face a cette augmentation de prix, les usagers des services
de distribution d'eau potable et d'assainissement ont mani-
festé leurs préoccupations et leur incompréhension. Il est vrai
que la gestion de I'eau en France est complexe : les opéra-
tions couvertes par la facture sont multiples et les interve-
nants publics ou privés, tout aussi nombreux.

Des efforts ont été déja réalisés par tous, notamment en ce
qui concerne la clarté de la facture, mais le chemin de la trans-
parence est encore long ; et il passe forcément par une
meilleure connaissance de la perception et des attentes
réelles des usagers vis-a-vis des services publics d'eau et d'as-
sainissement.

C'est |'objet de cette étude d'opinion qui en dresse un pre-
mier état et livre quelques préconisations en matiére de com-
munication auprés des usagers.

Pierre ROUSSEL

Directeur de I'Eau
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1. AVANT-PROPOS

Cette étude a été réalisée par I'lnstitut de sondage BVA Caractéristiques de I'échantillon En % pondéré
auprés des usagers des services d'eau et d'assainissement Ensemble | 100
en trois phases entre les mois de juillet et novembre 1997. SEXE
Cette étude avait pour objectit : Homme 48,1
* de mesurer le niveau de compréhension de la facture Femme 51.9
d'eau, AGE
o d'évaluer la sensibilité au prix de I'eau, 18-24 ans 16,7
P T 24-34 ans : 18,3
¢ de cerner les modifications significatives de comporte-
) ) . . 35-49 ans 274
ment des consommateurs (liées au prix de 'eau ou & une
certaine méfiance quant a sa qualité), 50-64 ans 18,5
. . . . . 65 ans et plus 19,1
¢ d'analyser les représentations associées aux services de
l'eau CSP DU CHEF DE FAMILLE
q ' | ftont ) dinf " ‘ d Agriculteur 2,3
[ ]
e cemer les attentes en termes dinformation et de Artisan/pt com./Chef ent | 61
communication sur 'eau. ———— :
o o ) Professions libérale et intellectuelle sup. 10,6
D{eu>.< phases qual:tatlve? ont gte menées sous forme de Profession intermédiaire 14
réunions de groupe et d'entretiens individuels. p
Employé 10,2
La premiere phase s'est déroulée au cours du mois de Ouvrier 234
juillet 1997 a partir de : Inactf 334
* 2 réunions de groupe (30-40 ans et 40-60 ans) classe so- CATEGORIE DE COMMUNES
ciale moyenne supérieure a Lille et a Vitré Rural 257
¢ 10 entretiens individuels (1 ou 2 personnes par bassin) Moins de 20 000 hab. 15,1
La deuxiéme phase s'est déroulée au cours du mois de no- De 20 000 & 99 999 hab. 13
vembre 1997 a partir de 4 réunions de groupe (30-55 ans) 100 000 hab. et plus 28,8
classe sociale moyenne a Viroflay, Douai, Toulouse et Or- Agglomération parisienne 174
léans. REGIONS
Une enquéte quantitative menée en face a face auprés de Région parisienne 18,9
993 personnes représentatives de la population francaise Bassin parisien 17,6
agée de 15 ans et plus est venue compléter les deux Nord 6,2
phases qualitatives de I'étude. Ouest 13,7
{'échantillon a été construit a partir de la méthode des Est 8,6
quotas : sexe, age, profession du chef de famille, catégo- Sud-Ouest 11,2
rie d'agglomération, région. Centre Est 12,3
L'enquéte a été menée du 6 au 8 octobre 1997. Méditerranée 11,6
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1. L'EAU SOURCE DE VIE,
AUJOURD'HUI
EN PERIL

L'EAU, UNE RICHESSE COLLECTIVE
A PRESERVER

Pour les personnes interrogées, |'eau est pergue comme
un bien précieux, indissociable de la vie humaine.

Elément constitutif de notre environnement, on lui attribue

des vertus de pureté et de naturalité.

L'image de I'eau se fonde sur trois dimensions essen-

tielles

* | 'eau fonctionnelle : une nécessité pour I'hydratation et
I'hygiene

¢ | 'eau plaisir : ludisme et hédonisme.
L'eau c'est la détente, le bien-étre, le rafraichissement

* L'cau thérapeutique : elle participe a la purification du
corps et a son amincissement.

L'eau est ainsi évoquée comme une valeur fondamentale
et doit étre considérée comme une richesse collective au

non

sens de "patrimoine de I'humanité”, "bien a préserver".

L'EAU : UN PATRIMOINE FRAGILE

L'eau gaspillée

En quelques années, l'eau est devenue un produit de
consommation ordinaire que I'on a tendance a gaspiller.
Deux facteurs sont évoqués :

¢ L'irresponsabilité des consommateurs (publics et privés)

* Une époque propice a la surconsommation : eau cou-
rante, multiplicité des machines fonctionnant avec de
I'eau.

Conscients de leur propre gaspillage, les consommateurs
percoivent aujourd'hui le caractére périssable de ['eau,
méme s'ils ne font pas forcément attention a leur consom-
mation.

Pour 65 % des personnes interrogées, |'eau est en passe
de devenir un produit de luxe et 49 % vont jusqu'a penser
que bientét il faudra la rationner.

L'eau menacée par les effets négatifs du progres

Deux facteurs sont évoqués :
* Les aménagements urbains qui détruisent |'équilibre na-
turel de I'eau

* La pollution : les rejets industriels, agricoles et domes-
tiques mettent en péril la qualité de I'eau.
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Pour 81 % des personnes interrogées, I'eau est de plus en
plus polluée.

Dans les deux cas, I'intervention de |'homme est condam-
née.

Mais, paradoxalement, les particuliers, a quelques excep-
tions prés, ne se considerent a aucun moment comme res-
ponsables de la pollution de I'eau.

LA QUALITE DE L'EAU :
REMISE EN CAUSE DE L'EAU DU ROBINET
EN TANT QUE BOISSON

Si la domestication de I'eau qui permet |'appropriation de
I'eau par tous est vue comme un véritable progres grace
au réseau de distribution et de traitement qui la rend po-
table ; si 78 % des personnes interrogées pensent que
I'eau est de plus en plus controlée ; sil'eau courante est sy-
nonyme de progrés et de fiabilité sanitaire ; il n'en reste
pas moins que les perceptions quant a l'usage de I'eau du
robinet en tant que boisson sont extrémement variables
d'un individu a l'autre.

La majorité des personnes, 67 %, estiment que la qualité
de I'eau du robinet a leur domicile est satisfaisante.

Mais 55 % pensent que la qualité ne s'est pas améliorée
depuis les 5 derniéres années et pour 23 % elle s'est dé-
gradée.

De méme, 58 % des personnes s'accordent a dire que
I'eau du robinet a un golt désagréable et 61 % pensent
que I'eau en bouteille est meilleure a boire.

Ces variations sont déterminantes puisgue la perception
d'une dégradation de la qualité de 'eau remet en cause
son usage en tant que boisson.



2. L’EAU

2. SENSIBILITE AU PRIX
DE LEAU.
L'EAU : UN BIEN CHER

Prés d'une personne sur trois est sensible au prix de I'eau.
En effet, 69 % des personnes interrogées estiment que
I'eau est chere.

Le rapport qualité-prix est jugé insatisfaisant.
"I'argent que I'on verse n'est pas justifié, a mon avis on n'a
pas la qualité de l'eau ”

UN BIEN CHER MAIS DONT ON NE CONNAIT
PAS LE PRIX REEL

La perception d'une eau chere provient avant tout d'une
augmentation réguliere de son prix (83 % des personnes
pensent que le prix de I'eau a augmenté ces derniéres an-
nées).

Mais, 71 % des personnes interrogées déclarent ne pas
connaitre le prix de I'eau a leur domicile. "Tout ce que je
sais, c'est que le prix de ma facture augmente”.

Sur les 29 % déclarant connaitre le prix de 'eau, 82 % sont
capables d'énoncer un prix au m*.

De plus, si le consommateur est conscient que le prix de
l'eau inclut différentes prestations, les éléments consti-
tuants la facture de l'eau font I'objet d'une connaissance
approximative. Cela explique en partie pourquoi la facture
d'eau est peu comprise : ce n'est pas tant la compréhen-
sion qui est en jeu mais le manque de connaissance.

Prestations Citées spontanément par
Consommation 60 % des personnes interrogées
Distribution

et assainissement 50 % des personnes interrogées
Abonnement 40 % des personnes interrogées

Collecte et traitement
des eaux usées 23 % des personnes interrogées
Lutte contre la pollution | 14 % des personnes interrogées
TVA 9 % des personnes interrogées

UN BIEN CHER MAIS DONT ON NE CONNAIT
PAS LES RAISONS DE SA CHERTE

Pour la plupart des personnes, le prix de I'eau est injuste-
ment élevé. Beaucoup dénoncent des abus :

- un circuit financier qui manque de transparence,

- un impdt supplémentaire a la taxe d'habitation.

Cependant certains participants attribuent le prix élevé de
I'eau a |'effort consenti en matiére de confort, de santé et
de préservation de I'environnement.

“['augmentation est justifiée si c'est pour avoir une eau de
meilleure qualité”.

Pour eux, les frais autres que le colt imputable a la distri-
bution sont les conséquences d'une dégradation de notre
biotope.

“|’eau n'est pas chére en elle méme, elle est chére a cause
des frais d'assainissement”

3. REPRESENTATIONS
ASSOCIEES A PEAU ET
SENSIBILITE AU PRIX
DE L'EAU : _

DEUX CRITERES QUI
DISTINGUENT

DEUX TYPES DE
CONSOMMATEURS

LES ECONOMES

Plus de 2/3 des consommateurs (67 %) déclarent faire at-
tention a leur consommation d'eau.

Deux raisons principales sont invoquées :

* | e souci d'économie (64 %) : I'eau a un prix et ce prix est
de plus en plus cher,

* Une attitude morale par rapport & l'environnement
(45 %) : 'eau est considérée comme un bien collectif &
préserver : “C'est important aujourd'hui de sauvegarder
I'eau pour l'avenir de la planéte”.

Leur profil

- lls ont plus de 35 ans,

- lls vivent en couple, avec ou sans enfant,

- lls sont respectueux de la nature,

- lls regoivent une facture,

- lls habitent principalement dans la région Nord (80 %),
les bassins Artois-Picardie (78 %) et Rhin-Meuse (78 %).

Leur comportement

- Restriction de la consommation d'eau,

- lls installent des équipements particuliers : machine avec
programme économigue, chasse d'eau a deux vitesses. ..

- lls substituent d'autres sources a I'eau de la ville : 83 % ré-
cupérent I'eau de pluie.

LES GASPILLEURS

lIs représentent 1/3 des consommateurs.
ls ne connaissent pas leur propre consommation d'eau,
mais sont conscients de ne pas y faire attention et donc de
gaspiller :
"Je laisse couler le robinet quand je fais la vaisselle”,
" Je ne fais pas du tout attention : je lave deux fois par jour
ma terrasse a grand jet”.
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Leur profil

-1Is ont moins de 35 ans,

- lIs sont célibataires,

- Le colit de 1'eau est inclus dans leurs charges : ils ne re-
coivent pas de facture,

- "Si je recevais une facture, je ferais sGrement attention”,

- 56 % habitent dans la région Sud-Ouest.

LEVOLUTION DU COMPORTEMENT :
VERS UNE TENDANCE
A LA RESPONSABILISATION

Au-dela de cette typologie, 'étude a permis de cerner les
modifications  significatives du comportement des
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consommateurs et notamment des “gaspilleurs” dans un
proche avenir.

Le consommateur, en prenant conscience de la nécessité

de réduire le gaspillage et de préserver I'environnement,

se responsabilise peu a peu.

Ainsi, les gaspilleurs, comme les économes, tendent 3

adopter un comportement plus discipliné en accomplis-

sant certains gestes :

- remplacer réguliérement les joints pour éviter les fuites,

- récupérer 'eau dans laquelle on lave les légumes pour la
donner aux plantes,

- fermer le robinet quand on fait la vaisselle ou quand on
se brosse les dents.



3. LA GESTION
DE L'"EAU

1. REPRESENTATIONS
ASSOCIEES AUX
SERVICES DE L'EAU :
UNE CONNAISSANCE
REDUITE
AUX SERVICES

'DE DISTRIBUTION

Si la distribution et le traitement préalable sont des ser-
vices bien identifiés par les personnes interrogées, |'assai-
nissement et/ou le traitement des eaux usées ne sont pas
systématiquement cités.

Traitement

Fonctions et réles des services de l'eau cités spontanément

“La distribution de 'eau” 29 %
“Contréle de la qualité” 21%
“Rendre I'eau propre a la consommation” 13%
“Fournir de 'eau de bonne qualité” 13%
“L'entretien du réseau” 13%
“assainissement” 8%
“Le traitement de 'eau” 7%

Une fois suggéré, le traitement des eaux usées est un ser-

vice identifié par la plupart. Par contre, I'assainissement ne

recouvre pas toujours la méme fonction selon les per-
sonnes :

* |'assainissement = étape préalable a la distribution
d'eau potable ou recyclage des eaux
usées

* |'assainissement = traitement des eaux usées

UNE IMAGE GLOBALEMENT POSITIVE
DE SERVICES EXPERTS

Pour les consommateurs, les services de |'eau sont des ser-
vices experts qui apportent la garantie d'une eau du robi-
net propre a la consommation.

Rejet
en milieu
naturel

L'image du service de distribution

Pour le consommateur, le service de distribution est un
service de proximite, facilement identifiable (véhicule des
techniciens), avec un savoir faire (pas de pénurie) et qui a
su s'adapter aux besoins de la population et a I'environne-
ment (préservation, recherche pour économiser |'eau).

C'est donc, avant tout, un service a I'efficacité et a la com-
pétence reconnue.

Représentations associées au service de distribution
(en assisté)

Compétent 77 %
Fiable 75%
Soucieux de I'environnement 66 %
Bien géré 52%
A l'écoute des consommateurs 48 %
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L'image du service de traitement préalable

La perception d'une eau fortement polluée légitime I'exis-
tence de ce service.

Il est alors percu, par les personnes interrogées, comme un
service indispensable, garant de la qualité de l'eau ; un
service qui rassure.

L'image du service d'assainissement / traitement
des eaux usées

C'est un service jugé indispensable par 90 % des per-
sonnes : "Pour notre bien-étre et pour l'environnement”.

Mais une connotation négative liée & la récupération des
eaux usées pour la redistribuer vient entacher la premiére
impression positive.

"Ca fait peur, c'est traité, je préfere ne pas en boire”

"J'espére que ce nest pas remis dans les robinets”

Représentations associées au service d'assainissement
(en assisté)

2. LES ACTEURS
DE LA GESTION
DE L'EAU :
DES INSTITUTIONS
NOMBREUSES,
COMPLEXES
ET PEU CONNUES

MECONNAISSANCE DES STATUTS

-ET DES RESPONSABILITES

DES DIFFERENTS ACTEURS

Si 70 % des personnes interrogées peuvent citer un inter-
venant de la gestion de I'eau, les statuts des acteurs res-
tent pour la plupart méconnus.

Connaissance des acteurs de la gestion de I'eau

Acteurs cités En spontané En assisté
Lyonnaise des eaux 45 % 92 %

CGE (Vivendi) 29 % 81%
SAUR 9% 23 %

CISE 6% 15%
Agence de I'Eau 3% 22 %
Connaissance des statuts

des acteurs de la gestion de 'eau

Statuts des acteurs, cités spontanément

Communal / intercommunal 25 %
Privé 46 %
Etatique 5%
Ne Sait Pas 22 %

Compétent 71 %
Fiable 68 %
Soucieux de I'environnement 67 %
Bien géré 49 %
A l'écoute des consommateurs 45 %

UN MANQUE D'INFORMATION
QUI ENGENDRE UNE INSATISFACTION

Le manque d'information sur le traitement de I'eau et I'ab-
sence d'interlocuteur direct donnent aux consommateurs :

Un sentiment d'impuissance : “ Je suis bien obligé de leur

1

faire confiance “.

Uimpression que la recherche du profit passe avant le
consommateur et I'économie de I'eau.

“Des que la fuite est a I'extérieur de chez vous ils accou-
rent pour ne pas gaspiller, et surtout car personne ne
pourra étre taxg, ce n'est pas pareil quand la fuite est dans
votre jardin”.
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Se distinguent deux types d'acteurs auxquels les partici-
pants attribuent des fonctions précises :

- Les entreprises privées pour la distribution et I'assainis-
sement,

- Les collectivités et |'Etat pour |'aménagement, le contréle
et I'expertise.

Cependant, les responsabilités de ces acteurs restent mal

définies :

- Services placés sous la responsabilité des collectivités ou
de I'état ?

- Entreprises sous-traitantes ?

- Entreprises indépendantes ?

“Il'y a des services derriére, des structures énormes ; du
personnel pour I'entretien, les vérifications mais on ne sait
pas trop comment ¢a se passe”.



3. LA GESTION DE LEAU

UN MANQUE DE TRANSPARENCE
QUI ENGENDRE UNE INSATISFACTION

La méconnaissance des acteurs de la gestion de I'eau en-
gendre chez les consommateurs un climat de suspicion,
une impression d'étre manipulé.

En effet, les consommateurs dénoncent de facon mar-
quée.
Une absence de transparence

"On ne sait pas comment |'argent est redistribué, ou ¢a va
et a quoi ca sert”

“La disparité sur les tarifs de I'eau, on ne comprend pas”

"On n'est pas informé sur le circuit de I'eau”

La recherche de profits

“lis s'en mettent plein les poches”
Les "magouilles”

“Ily a trop de sociétés qui s'occupent de I'eau parce que
chaque société percoit quelque chose et c'est flou. On
paie, mais est ce que c'est bien repris par les entreprises
qui distribuent 'eau ?".

L'analyse des représentations associées aux services de
I'eau montre que les services de I'eau bénéficient d'une
image plutdt positive en tant que services experts.

Toutefois cette image est entachée pour le consommateur
par l'impression d'étre non informé et manipulé par les ac-
teurs de la gestion de l'eau.

Ces sentiments antinomigues engendrent finalement une
relative insatisfaction.
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4. LPCINFORMATION

1. UNE INFORMATION
PEU SATISFAISANTE

LUEAU : UN SUJET DE PLUS EN PLUS
MEDIATIQUE

Cette médiatisation est synonyme de :
- plus de transparence,
- d'une volonté de sensibiliser I'usager.

Selon les participants, deux facteurs expliquent ce phéno-

mene :

- les scandales liés a la gestion de 'eau,

- I'intérét croissant pour la protection de I'environnement
et pour I'écologie : informations portant le plus souvent
sur la pollution de I'eau, et sur la disponibilité et la dureté
de l'eau.

Linformation diffusée est, selon eux, une information de
crise.

DES SOURCES D’'INFORMATION
QUI NE FONT PAS TOUTES LUNANIMITE

Les personnes interrogées citent 6 grands types d'orga-
nismes par lesquels elles pensent pouvoir accéder a Vin-
formation sur I'eau
- Les médias : presse locale et nationale, radio, télévision,
- Les institutions et établissements publics ou officiels

- mairie, action sanitaire et sociale, services d'hygiene,

ministere de I'environnement...

- Les sociétés de distribution : CGE, Lyonnaise des eaux,
- Les usines de traitement et d'épuration,
- Les associations écologistes,
- Les associations de consommateurs.
Toutefois, les participants émettent des doutes quant a
I'objectivité et l'impartialité des informations diffusées par
des sociétés de distribution privées ou par des organismes
publics, notamment quand il s'agit de la qualité ou de la
potabilité de I'eau.
Néanmoins, les personnes interrogées voient I'Agence de
I'eau comme un vecteur d'information.
Les associations de consommateurs et dans une moindre
mesure, les associations écologistes sont, pour les partici-
pants, les sources les plus fiables car indépendantes et
sans intérét politique et/ou économique en jeu.

UNE INFORMATION DISPONIBLE
QUI NE REPOND PAS AUX PREOCCUPATIONS
DES CONSOMMATEURS

Selon les personnes interrogées, les informations dispo-
nibles sur I'eau sont :
ETUDES DES AGENCES DE L’.EAU N° 74
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- Incompletes et peu accessibles,
- Trop ou pas assez ciblées,
- Rares ou tardives,

- Superficielles.

2. LES ATTENTES
EN MATIERE
D’INFORMATION :
QUEL ROLE POUR
L’AGENCE DE L’EAU ?

MONTRER QUE L'INFORMATION EXISTE

Peu de consommateurs ont une démarche volontaire pour
s'informer.

Aussi, la demande d'information ne refléte pas un besoin
immédiat et permanent mais un besoin potentiel puisque
le consommateur souhaite, avant tout, savoir qu'il peut, s'il
le veut, obtenir une information complémentaire détaillée.

Il apparait alors important de ne pas diffuser plus d'infor-
mation sur I'eau mais de rendre les moyens existants plus
visibles : de les faire connaitre pour que le consommateur
sache que I'information existe et qu'il peut se la procurer.

L'AGENCE DE L'EAU : UN VECTEUR
D'INFORMATION POUR LE GRAND PUBLIC

De par les représentations qu'ils s'en font, ses missions et
son statut, les consommateurs voient dans 'Agence de
I'Eau un acteur privilégié de la diffusion de {'information.



ET LA COMMUNICATION

Représentations associées a I'’Agence de I'Eau :
un organisme de contréle qui rassure

Une faible notoriété mais une image positive.

Si sa notoriété est peu importante (3 % en spontanée et
22 % en assistée), 'Agence de I'Eau bénéficie grace a son
nom d'une image trés positive.

Les termes de sérieux, utilité, dynamisme, compétence,
proximité, fiabilité et sécurité sont spontanément associés
a son nom.

L'image d'un organisme de contréle et d'exper-
tise

Sans la connaitre, les consommateurs attribuent a
I'Agence de I'Eau des réles et des missions relativement
proches de la réalité.

Pour eux, I'Agence de I'Eau est dans I'idéal un organisme
public dont la vocation est le contrdle et la gestion des
colits imputables au maintien de la qualité de I'eau et
donc de la préservation de la santé du consommateur.

L'Agence de I'Eau est percue comme un organisme de
contrdle et d'expertise tel un centre de recherche ou un la-
boratoire en charge des prévisions et de la prévention et
dont les ressources proviendraient de la perception de
taxes.

Des réles et des missions qui répondent aux pré-
occupations actuelles

En tant qu'organisme de contréle menant des actions de
lutte contre la pollution, 'Agence de I'Eau est, pour les
consommateurs, le garant d'une eau de qualité.

Un statut public qui rassure

Parce qu'elle est placée sous la tutelle du Ministére de
I'Environnement, I'Agence de I'Eau bénéficie d'un fort ca-
pital crédibilité.

"lls sont sous la tutelle du Ministére, c'est une garantie, ils
ne peuvent pas étre laxistes”.

Cela conforte les consommateurs dans l'idée que
I'Agence de 'Eau est un organisme :

- Fiable,

- Compétent,

- Organisé.

Impartial et équitable : " Devant les problemes de l'eau,
les régions ne sont pas égales, certaines en ont trop,
d'autres pas assez (...} c'est nécessaire que le Ministére

]

soit |3 pour harmoniser les depenses .

Proche des consommateurs : “Six organismes, ¢a veut dire
une agence a I'écoute de nos problemes, qui s'occuperait
de notre qualité de vie”.

Avec des mesures adaptées au niveau local grace a la dé-
centralisation : "Ce qui est positif, c'est que les grandes
orientations sont définies en fonction des besoins de
chaque bassin”.

Ainsi, en tant qu'expert conseil en matiére d'eau, les
consommateurs voient en 'Agence de I'Eau un interlocu-
teur privilégié.

Pour les personnes interrogées, |'Agence de I'Eau doit dif-
fuser deux types d'information :

- des informations sur elle méme,

- des informations sur l'eau.

L'Agence de I'Eau doit se faire connaitre du
grand public

Afin d'asseoir son identité 'Agence de I'Eau doit parler

delle:

- de son statut, son réle, son organisation, son fonctionne-
ment.

Afin de légitimer ses actions I'’Agence de I'Eau doit infor-

mer le grand public des actions menées et de leurs résul-
tats.

L'Agence de |'Eau doit parler de I'eau

Les consommateurs estiment qu'il est du ressort de
I'Agence de I'Eau de :

Fournir des informations sur I'eau :

- La qualité de l'eau (77 %),

- La composition de I'eau,

- Le contrdle,

- Les traitements,

- Les risques et les dangers pour les étres humains et I'en-
vironnement,

- Les couts,

- Le prix de 'eau (48 %).

Donner des conseils pratiques (ex : que faire quand l'eau
est trop calcaire 7).

Sensibiliser les consommateurs aux problemes de I'eau et
adopter une attitude pédagogique en vue d'éduquer le
consommateur.

3. LA COMMUNICATION

LES CONSOMMATEURS SOUHAITENT
UNE COMMUNICATION SIMPLE, SOBRE
ET PEU COUTEUSE

Les consommateurs sont en attente d'une information :
- Simple et compréhensible,

- Proche et locale,

- Indépendante et objective.

ETUDES DES AGENCES DE L"EAU N° 74
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Certains participants suggeérent :

- Que I'Agence de I'Eau s'associe a ses partenaires (mai-
ries, industriels ayant entrepris des projets de dépollu-

Cette idée laisse au consommateur, comme il le souhaite,
I'initiative de la demande.

- Des conférences, des journées portes ouvertes voire I'or-

tion...) afin de véhiculer les informations 3 faible codt,

- Que la communication se déroule sur le registre de la pé-
dagogie et de la sensibilisation
“Sensibiliser sur les risques du gaspillage”,

ganisation d'actions de dépollution ponctuelles aux-
quelles les consommateurs seraient incités a participer
(par exemple le nettoyage d'une riviére).

- Une communication spécifique a I'égard des enfants a la
maison comme a |'école : autocollants, jeux accompa-
gnant la facture, bandes dessinées, films éducatifs 3 dif-
fuser dans les écoles, organisation de classes de nature
sur le theme de l'eau.

“Sensibiliser les enfants dans les écoles” , " apprendre
aux enfants les gestes a faire pour ne pas polluer I'eau et
la préserver”.

- Que I'Agence de I'Eau développe une communication
de proximité
"lls ne doivent pas faire quelque chose de médiatique
mais étre proches des gens”.

DES SUPPORTS PROCHES, PEDAGOGIQUES,
FACILEMENT ACCESSIBLES

Les participants suggerent :

- Une documentation accompagnant la facture : bulletin
d'actualités et d'information sur l'eau et les activités de
I'Agence de 'Eau (travaux en cours, projets...).

Pour les consommateurs ne recevant pas de facture, ce
bulletin pourrait étre acheminé par courrier.

"Envoyer des prospectus aux gens”, "des petits dé-
pliants dans la facture”, “En parler sur les factures”.

- Un numéro vert soit pour obtenir directement des infor-
mations complémentaires, soit pour demander une do-

cumentation plus complete qui sera envoyée par cour-
rier.
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Ala demande des Agences de I'Eau, I'nstitut BVA. a réalisé une enquéte
en face a face auprés d'un échantillon représentatif de la population fran-

caise dgée de 15 ans et plus. 993 personnes ont été interrogées du 6 au
8 octobre 1997.

Echantillon construit selon la méthode des quotas : sexe, dge, profession
du chef de famille, catégorie d’agglomération, région.
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1. NOTE

DE SYNTHESE

IMAGE DE L'EAU

Une denrée précieuse et chére, car menacée

Plus de huit personnes sur dix s’accordent a dire que l'eau
est de plus en plus polluée (81 % dont 47 % qui sont tout
a fait d'accord)...

Cette idée est, en tendance, plus prégnante dans les ré-

gions suivantes : I'Ouest, 'Est, et le Centre Est. A l'inverse,

elle est moins forte en Région parisienne et dans la région

Méditerranée.

..Méme si 78 % des interviewés estiment qu'elle est de

plus en plus contrélée (dont 33 % tout a fait d'accord).

L'eau devient un produit de luxe pour 65 % des personnes

interrogées (dont 31 % tout a fait d'accord) et 49 % vont

jusqu’a penser que bientét il faudra la rationner (contre

45 % qui sont d'avis contraire).

Enfin, seulement 28 % des personnes interrogées s'accor-

dent a dire que I'eau, ¢a ne colte pas cher, {contre 69 %

qui ne sont pas d'accord avec cette affirmation).

Des résultats qui varient en fonction de la profession du

chef de famille :

- les agriculteurs (d'accord : 57 % / pas d'accord : 43 %),

- les professions libérales et cadres supérieurs (d'accord :
46 % / pas d'accord : 58 %),

- les artisans, commercants, chefs d'entreprise (d'accord :
6% / pas d'accord : 81 %),

- les professions intermédiaires, instituteurs (d'accord :
16 % / pas d'accord : 79 %).

Des valeurs gustatives mises en doute

Crédit photo : SEN

Seulement 38 % des personnes interrogées pensent que
I'eau du robinet a un golt agréable contre 58 % qui ne
sont pas d'accord avec cette affirmation (dont 28 % pas du
tout d'accord).

L'Quest est la région qui présente la plus faible proportion
de personnes (28 %) qui adhérent a cette idée.

De méme, seulement 38 % des personnes interrogées es-
timent que l'eau du robinet est aussi bonne & boire que
I'eau en bouteille, contre 61 % qui pensent le contraire (33
% ne sont pas du tout d'accord avec cette affirmation).

Une qualité encore moins reconnue par les habitants des
communes de 20 000 & 99 999 habitants (seulement 27 %
d’entre eux sont d'accord avec |'affirmation), dans les ré-
gions Nord (29 %) et Ouest (25 %) et dans les bassins Ar-
tois-Picardie (29 %) et Loire-Bretagne (28 %). Seuls les 65
ans et plus sont en proportion plus importante a étre d'ac-
cord avec cette affirmation (47 % contre 38 % sur 'en-
semble).

PERCEPTION DE LA QUALITE DE LEAU

La majorité de I'échantillon interrogé (67 %) estime que la
qualité de I'eau du robinet a leur domicile est satisfaisante
(dont 14 % qui pensent qu'elle trés satisfaisante). Ils sont
néanmoins en proportion non négligeable (32 %) a consi-
dérer qu'elle n'est pas satisfaisante (dont 11 % qui pensent
qu'elle n'est pas du tout satisfaisante).

La qualité de I'eau semble plus satisfaisante pour :

- les célibataires (ST qualité satisfaisante : 77 %),

- les habitants des communes de 100 000 habitants et plus,
hors agglomération parisienne (79 %),

- les habitants de la région Méditerranée (76 %),

- les personnes qui boivent régulierement de I'eau du ro-
binet (84 %) et celles dont la boisson principale a table
est aussi I'eau du robinet (84 %).

Elle est moins satisfaisante pour :

- les agriculteurs (ST qualité satisfaisante : 55 %),

- les habitants des villes de moins de 20 000 habitants, hors
communes rurales (52 %),

-les habitants de la région Quest (52 %), de méme que
ceux du bassin Loire-Bretagne (53 %),

- les personnes en assainissement autonome (55 %),

-les personnes qui boivent rarement (49 %) ou jamais
(42 %) de I'eau du robinet,

-les personnes qui boivent principalement de I'eau en
bouteille a table (52 %).

Plus d'une personne sur deux (55 %) estiment que la qua-

lité de I'eau est identique par rapport a il y a 5 ans alors

que 23 % pensent qu'elle est moins bonne et seulement

13 % qu'elle est meilleure.

On notera que 51 % des personnes qui pensent que la

qualité de I'eau n'est pas satisfaisante estiment qu'elle

moins bonne par rapport aily a 5 ans, tandis que 17 % des
personnes qui pensent que la qualité de I'eau est satisfai-
sante estiment qu'elle est meilleure.

1 Tous les résultats exprimés sur cette population sont des tendances car la base
d'observation est trés faible (23 personnes) et ne permet pas de donner de réelles
conclusions sur cette catégorie.
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PERCEPTION DU PRIX DE L'EAU

29 % des personnes interrogées déclarent connaitre le prix
de I'eau & leur domicile contre 71 % qui ne le connaissent
pas (dont 21 % pour qui ce prix est intégré dans les
charges du logement et 39 % qui déclarent ne pas faire at-
tention a leur facture).

Le pourcentage des personnes qui déclarent connaitre le
prix de 'eau est plus élevé dans les catégories suivantes :
- les agriculteurs (43 %),

- les personnes mariées (41 %),

- les personnes dont le revenu mensuel du foyer est supé-
rieur 3 16 000 Francs (42 %),

-les habitants de la région Est (37 %) et ceux du bassin
Rhin-Meuse {44 %),

- les personnes occupant un logement individuel (39 %),

- les propriétaires (40 %),

- les personnes possédant un jardin (39 %),

- les personnes en assainissement autonome (39 %),

- les personnes recevant une facture (38 %),

- les personnes qui récupérent I'eau de pluie (41 %),

- les personnes qui boivent principalement de la biere ou
du vin a table (49 %),

-les personnes qui ont déja entendu parler de I'Agence
de I'Eau (42 %).

Le pourcentage des personnes qui déclarent connaitre le

prix de I'eau est en revanche plus faible parmi les per-

sonnes suivantes :

- les moins de 25 ans {4 %),

- les habitants de I'agglomération parisienne (19 %),

- les personnes habitant en logement collectif (14 %),

- les locataires (19 %),

- les personnes qui ne possédent pas de jardin (16 %),

- les personnes qui ne font pas attention a leur consom-
mation d'eau (18 %).

Parmi les personnes déclarant connaitre le prix de |'eau

(29 % de I'échantillon total) :

- 83 % sont capables d'énoncer un prix au m3; ce prix est
de 14,30 francs en moyenne. Pour 47 % des personnes
déclarant connaitre le prix de I'eau, ce prix est inférieur a
15 francs,

- 82 % donnent le montant annuel de leur facture d'eau,
qui en moyenne, est de 2 219 francs. Pour 43 % des per-
sonnes déclarant connaitre le prix de I'eau, ce montant
est inférieur a 2 000 francs.

La encore, le prix ou le montant moyen calculé a partir des
réponses obtenues varie en fonction des catégories de
population :

Le prix moyen au m° est inférieur a la moyenne nationale
(14,30 francs) dans les catégories suivantes
ETUDES DES AGENCES DE L’éAU N° 74
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- les habitants des communes rurales (10,80 francs),

- les habitants de la région du Bassin Parisien (11,30 francs),
- les habitants du bassin Adour-Garonne (10,80 francs),

- les personnes en assainissement autonome (10,10 francs),

- les personnes qui ne font pas attention a leur consom-
mation d'eau (10,30 francs).

Le prix moyen au m® est supérieur a la moyenne nationale
(14,30 francs) dans les catégories suivantes :
- les professions libérales, cadres supérieurs (20,40 francs),

- les habitants de la région parisienne (20,50 francs) et de
la région Nord (20,80 francs).

Le montant annuel moyen de la facture est inférieur a la

moyenne nationale (2 219 francs) dans les catégories sui-

vantes :

-les 65 ans et plus (1 495 francs),

- les employés (1 781 francs) et les inactifs (1 754 francs),

- les personnes sans enfant de moins de 15 ans présent au
foyer (1 876 francs),

- les personnes dont le revenu mensuel du foyer est infé-
rieur & 6 500 francs (1 770 francs),

-les personnes qui ne possedent pas de jardin {1 839
francs),

-les personnes qui font attention a leur consommation
d'eau depuis toujours (1829 francs).

Le montant annuel moyen de la facture est supérieur a la

moyenne nationale (2 219 francs) dans les catégories sui-

vantes :

- les personnes ayant un ou des enfants de moins de 15
ans présents au foyer (2 698 francs),

- les habitants de I'agglomération parisienne (2 769 francs),

- ceux des régions Sud-Ouest (2 639 francs) et Méditerra-
née (2 616 francs),

- les habitants du bassin Adour-Garonne (2 514 francs),

- les personnes qui ne font pas attention & leur consom-
mation d'eau (2 655 francs).

83 % des personnes interrogées pensent que le prix de
I'eau a augmenté au cours des derniéres années (dont
37 % qu'il a fortement augmenté). Parmi elles, 41 % décla-
rent que cette augmentation les a inciter a diminuer leur
consommation d'eau (contre 59 % pour qui ¢a n'a pas eu
d'impact).

L'augmentation du prix de I'eau semble avoir eu moins
d'impact sur le comportement des moins de 25 ans (ST a
incité a diminuer : 29 %) et des agriculteurs (24 %).

On notera que seulement 1 % des personnes interrogées
croient que le prix de I'eau a diminué au cours des der-
nieres années, tandis que 7 % pensent qu'il est resté
stable.



1. NOTE DE SYNTHESE |

La perception d'une eau qui colite plutét chére et dont le
prix a augmenté ces derniéres années, ajoutée a une rela-
tivement grande satisfaction a I'égard de la qualité de
I'eau expliquent qu'une large majorité des personnes in-
terrogées déclare ne pas étre préte a payer 'eau plus cher
si cela permettait d'améliorer sa qualité (65 % contre 32 %
d'avis contraire).

Louest de la France se singularise a nouveau, puisque
c'est dans le bassin Loire-Bretagne que I'on se déclare le
plus souvent prét a payer plus cher pour une eau de
meilleure qualité (44 %).

CONNAISSANCE DES ELEMENTS COMPOSANT
LE PRIX DE LEAU

« La consommation » est I'élément le plus souvent cité par
les interviewés comme étant un des éléments composant
le prix de I'eau ou faisant partie de la facture d'eau : il est
cité spontanément par 66 % des personnes interrogées.
« L'assainissement » arrive en deuxiéme position, cité par
50 % des interviewés. Suivent « |'abonnement » (40 %), « la
collecte et le traitement des eaux usées » (23 %), « des
taxes » (15 %), « la lutte contre la pollution » (14 %), « les re-
devances » (10 %), « la TVA » (9 %). D'autres éléments ont
également été cités, mais par moins de 5 % des personnes
interrogées.

COMPORTEMENTS
DE CONSOMMATION DE L'EAU

Plus des 2/3 des personnes interrogées (67 %) déclarent
faire attention a ne pas trop consommer d'eau.

Les personnes qui font le plus attention :

- les habitants de la région Nord (80 %),

- les habitants des bassins Artois-Picardie (78 %) et Rhin-
Meuse (78 %),

- les personnes qui récupérent 'eau de pluie (83 %),

-les personnes qui déclarent connaitre le prix de l'eau
(81 %).

Les personnes qui font le moins attention :

- les moins de 25 ans (58 %) et les 25-34 ans (59 %),

- les célibataires (56 %),

- les habitants de la région Sud-Ouest (56 %).

Les raisons pour lesquelles on fait attention a sa consom-

mation d’eau sont avant tout liées au prix de l'eau et 4 I'ha-

bitude de ne pas gaspiller :

-« le colt » : raison citée spontanément par 35 % des per-
sonnes déclarant faire attention a leur consommation
d'eau,

- « pour éviter les gaspillages » : 30 %,

- « pour payer moins, faire baisser ma facture » : 12 %,

- « par économie » : 12 %,

- « ['eau se fait rare, on nous dit que {'eau va manquer » :
8 %,

- « par réflexe, par habitude » : 7 %,

- « pour protéger |'environnement, pour des raisons éco-
logiques » : 7 %,

]

- « J'ai été élevé comme c¢a, ca vient de mon éducation »
6 %,

- « c'est de plus en plus cher, ma facture est en augmenta-
tion»:5%... :

Les raisons pour lesquelles on ne fait pas attention & sa

consommation d'eau :

- «on est obligé de se servir d'eau » : raison citée par 19 %
des personnes déclarant ne pas faire attention a leur
consommation d’eau,

- « j'utilise I'eau selon mes besoins » : 15 %,

- « j'évite le gaspillage » 1 13 %,

- « par habitude, par réflexe » : 9 %,

- « il faut se laver, habitudes d'hygiéne » : 9 %,

-« je n'y pense pas, par négligence » : 8 %,

- « 'eau est peu chére » : 8 %,

- « je ne me sers pas de beaucoup d'eau » : 7 %,

- « ce n'est pas moi qui paie » 1 7 %,

-« c'est difficile avec des enfants, on est nombreux » :
5%...

FONCTIONS ET ROLES DES SERVICES DE LEAU

C'estavant tout a « la distribution de 'eau » que I'on pense
quand on évoque les fonctions et réles des services de
l'eau. Ce role est cité spontanément par 29 % des per-
sonnes interrogées. On pense ensuite au « contréle de la
qualité, analyses » (21 %), « rendre I'eau propre a la
consommation » (13 %), « fournir de I'eau de bonne qua-
lité » (13 %), a « I'entretien du réseau » (13 %), a « |'assai-
nissement » (8 %), au(x) « traitement(s) de I'eau » (7 %), etc.

IMAGE DU SERVICE
DE DISTRIBUTION DE L'EAU

Le service de distribution de l'eau est compétent pour
77 % des personnes interrogées, fiable pour 75 %, sou-
cieux de I'environnement pour &6 %, bien géré pour 52 %
et a I'écoute des usagers pour 48 %. A noter que les taux

de non-réponses sont relativement élevés sur ces ques-
tions (de 11 & 31 %).

Les scores obtenus sur toutes les dimensions d'image du
service de distribution de I'eau sont en tendance moins
élevés aupres des personnes qui n'estiment pas satisfai-
sante la qualité de I'eau et aupres de celles qui estiment
que la qualité de I'eau est moins bonne que par rapport a
ilyab5ans.

ETUDES DES AGENCES DE L’'EAU N° 74

ETUDE D’OPINION AUPRES DES USAGERS
DES SERVICES D’EAU ET D’ASSAINISSEMENT

19



20

CONNAISSANCE
DU SERVICE DE DISTRIBUTION DE L'EAU

Pour 46 % des personnes interrogées, c'est une societé
privée qui distribue I'eau dans leur commune, pour 14 %
c'est la mairie, pour 11 % c'est un syndicat intercommunal,
et pour 5 % c'est I'Etat.

22 % des personnes interrogées n'ont pas su répondre a

cette guestion.

- les catégories qui savent le mieux répondre

- les 35-49 ans (13 % de non-réponses) et les 50-64 ans
(13 %),

- les agriculteurs (5 %),

- les habitants de la région Sud-Ouest (13 %),

-les personnes déclarant connaitre I'Agence de |'eau
(12 %).

Les catégories de population qui savent le moins bien ré-

pondre :

- les moins de 25 ans (46 % de non-réponses),

- les ouvriers (30 %),

- les célibataires (35 %),

- dans la région Est (38 %) et dans le bassin Rhin-Meuse
(39 %),

- les personnes pour qui le paiement de I'eau est inclus
dans les charges du logement (31 %).

IMAGE DU SERVICE D'ASSAINISSEMENT

Le service d'assainissement est indispensable pour 9 per-
sonnes interrogées sur 10. Il est compétent pour 71 % des
personnes interrogées, fiable pour 68 %, soucieux de I'en-
vironnement pour 67 %, bien géré pour 49 % et a |'écoute
des usagers pour 45 %. La encore, les taux de non-ré-
ponses sont relativement élevés sur ces questions (de 5 a
37 %).

C'est bien entendu auprés des personnes dont le loge-
ment est en assainissement autonome que le service d'as-
sainissement apparait le moins indispensable méme si
cette idée reste largement majoritaire (75 % contre 90 %
sur I'ensemble). Les scores obtenus sur les autres dimen-
sions d'image aupres de cette catégorie de population
sont également significativement moins élevés.

Comme on ['avait observé pour le service de distribution
de I'eau, les scores obtenus sur toutes les dimensions
d'image du service d'assainissement sont en tendance
moins élevés aupres des personnes qui n'estiment pas sa-
tisfaisante la qualité de 'eau et auprés de celles qui esti-
ment que la qualité de I'eau est moins bonne que par rap-
portailyabans.

NOTORIETE SPONTANEE DES ACTEURS
DE LA GESTION DE L'EAU

Les deux acteurs les plus souvent cités spontanément par
les personnes interrogées sont Lyonnaise des Eaux (45 %)
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et la CGE / Compagnie Générale des Eaux (29 %). Suivent
la SAUR {citée spontanément par 9 % des interviewés), la
CISE (6 %), I'Agence de |'eau (3 %), la SADE (2 %).

D'autres acteurs ont été cités spontanément par 1 % ou
moins des personnes interrogées.

Au total, 70 % des interviewés ont cité au moins un acteur
de la gestion de I'eau.

L'Agence de I'Eau a obtenu un score de notoriété sponta-
née légérement supérieur aupres des catégories de popu-
lation suivantes :

- les agriculteurs (14 %),

- les artisans, commercants, chefs d’entreprise (6 %),

- les professions libérales, cadres supérieurs (6 %).

NOTORIETE ASSISTEE
DES ACTEURS DE LA GESTION DE L'EAU

Lyonnaise des Eaux et la CGE / Compagnie Générale des

Eaux sont les deux acteurs de la gestion de I'eau les plus

connus : la premiére entreprise obtient un score de noto-

riété totale de 92 %, la deuxiéme un score de 81 %. La

SAUR n'obtient qu'un score de 23 % juste devant I'Agence

de I'Eau dont 22 % des personnes interrogées ont déja en-

tendu parler. Enfin, la CISE n'est connue que par 15 % des

interviewés.

L'Agence de I'Eau est plus connue auprés des catégories

de population suivantes :

- les hommes (28 %),

- les 50-64 ans (31 %),

- les agriculteurs (63 %),

- les personnes dont le revenu mensuel du foyer est supé-
rieur a 16 000 francs (30 %),

- les habitants de la région du Nord (34 %),

- les habitants des bassins Artois-Picardie (33 %) et Adour-
Garonne (36 %),

- les personnes en assainissement autonome (36 %),

-les personnes qui déclarent connaitre le prix de l'eau
(31 %).

IMAGE DE LAGENCE DE L'EAU

Compte tenu du taux de notoriété de |'Agence de |'Eau,
de nombreuses personnes n'ont pu se prononcer sur les
questions d'image relatives & 'Agence (les taux de non-
réponses vont ainsi de 46 a 66 % sur l'ensemble de
I'"échantillon). Les résultats sur la base des personnes dé-
clarant avoir déja entendu parler de I’Agence de I'Eau font
encore apparaitre un fort taux de non-réponses (de 18 a 41
%), c'est pourquoi nous n'aborderons ici les résultats que
sur la base des personnes ayant donné une réponse parmi
celles qui leur étaient proposées (soit sur la base des « ré-
pondants »).



1. NOTE DE SYNTHESE

En positif :

L'Agence de I'Eau apparalt ainsi indispensable pour 89 %
des répondants, elle agit vraiment pour la protection de
I'environnement pour 83 %, elle apporte une réelle com-
pétence, une expertise pour 82 %, elle propose des me-
sures adaptées aux particularités locales pour 75 %, c'est
un organisme dynamique pour 72 %, indépendant pour 62
% des répondants.

En négatif :

C'est un organisme transparent pour seulement 48 % et
proche de gens pour seulement 47 %. Ces deux pourcen-
tages moins élevés traduisent sans doute une relative mé-

connaissance de I'Agence de I'Eau et de ses actions. On
notera par ailleurs que 73 % des répondants pensent que
I'Agence de I'Eau est un organisme qui sert a rassurer la
population.

ATTENTES EN MATIERE D'INFORMATION

Ce sont les éléments « qualité » et « prix » qui semblent
importer en premier lieu aux intervieweés : ainsi 77 % des
personnes interrogées souhaiteraient &tre informées sur la
qualité de I'eau du robinet, 48 % sur son prix, tandis que
seuls 35 % des interviewés aimeraient étre informés sur la
qualité des rivieres et 22 % sur les financements des ser-
vices d'eau et d'assainissement.
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1. IMAGE DE L’EAU

Question : Pour chacune des affirmations suivantes
concernant I'eau d'un facon générale, vous me
direz si vous étes tout a fait d'accord, plutdt
d'accord, plutét pas d'accord ou pas du tout

d'accord.
Tout a fait  Plutét ST Plutét pas  Pas du tout S/T (Nsp)
d‘accord d’accord  d'accord  d'accord  d'accord  pas d'accord
["eau est de plus en plus polluée 47 34 81 14 3 17 N
L'eau est de plus en plus contrélée 33 45 78 10 2 12 10
L'eau, ¢a devient un produit de luxe |31 34 65 22 12 34
Bientét, il faudra rationner
la distribution de I'eau 15 34 49 27 18 45 é
L'eau du robinet a un go(t agréable |12 26 38 29 29 58 4
L'eau du robinet est aussi bonne o
a boire que I'eau en bouteille 21 17 38 28 33 61 1
L'eau du robinet, ¢a ne colite pas cher {9 19 28 31 38 69 3

2. PERCEPTION DE
LA QUALITE DE LEAU

3. CONNAISSANCE
DU PRIX DE LEAU

Question : Aujourd’hui, estimez-vous que la qualité de
I'eau du robinet a votre domicile est trés satis-
faisante, plutot satisfaisante, plutét pas satisfai-
sante ou pas du tout satisfaisante ?

Ensemble
Trés satisfaisante 14
Plutét satisfaisante 53
S/T satisfaisante 67
Plutét pas satisfaisante 21
Pas du tout satisfaisante 11
S/T pas satisfaisante 32
NSP 1
100

Question : Globalement, par rapport a il y a 5 ans, pensez-
vous que la qualité de I'eau du robinet est meilleure, moins
bonne ou identique ?

Ensemble
Meilleure 13
Moins bonne 23
Identique 55
NSP 9

100
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Question : Connaissez-vous le prix de I'eau a votre
p

domicile ?
7 Ensemble
Oui 129
C'est gratuit 1
Non, car c’est intégré dans les charges |21
Non, je ne fais pas attention a ma facture |39
NSP . 10
S/T ne connait pas le pris de I'eau 71
100

Question : Quel est, selon vous, le prix du m* d'eau ?

Base : personnes déclarant connaitre le prix de I'eau (29 %)

Ensemble
Moins de 5 F o
De 5 F a moins de 10 F 17
De 10 Famoins de 15 F 21
De 15 F a moins de 20 F 17
De 20 F a moins de 25 F 13
25 F et plus 6
NSP 7
0
Moyenne en francs 14,30 F
Ecart type 11,80




RESULTATS D’ENSEMBLE

Question : Connaissez-vous le montant annuel de votre

facture d'eau ?

Base : personnes déclarant connaitre le prix de I'eau (29 %)

Ensemble
Moins de 1000 F 11
De 1000 F 3 1999 F 32
De 2000 F 3 2999 F 19
De 3000 F 2 4999 F 15
5000 F et plus 5
NSP 18

100
Moyenne en francs 2219F
Ecart type 1596

4. PERCEPTION

DE CAUGMENTATION
DU PRIX DE PEAU ET
CHANGEMENT DE
COMPORTEMENT

5. PREDISPOSITION
A PAYER PLUS CHER
POUR DISPOSER

D’UNE EAU DE

MEILLEURE QUALITE

Question : Seriez-vous prét a payer I'eau plus cher, si cela
permettait d'améliorer sa qualité ?

Ensemble
Oui, tout 3 fait 7
Oui, plutdt 25
S/T oui 32
Non, plutét pas 26
Non, pas du tout 39
S/T non 65
NSP 3
100

Question : Selon vous, au cours des derniéres années, le

prix de I'eau a-t-il...

Ensemble
Fortement augmenté 37
Plutét augmenté 46
5.T augmenté 83
Il est resté stable 7
S/T diminué 1
Plutét diminué 1
Fortement diminué -
NSP 9
100

Question : Cela vous a-t-il incité & diminuer votre consom-

mation d'eau ?

Base : personnes ayant constaté une augmentation du prix de

l'eau (83 %)
Ensemble
Oui, tout & fait 13
Oui, plutét 28
S/T oui 41
Non, plutét pas 24
Non, pas du tout 35
$/T non 59
100
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6. CONNAISSANCE 7. COMPORTEMENTS

DES ELEMENTS DE CONSOMMATION
COMPOSANT LE PRIX DE L'EAU
DE L’EAU
Question : Globalement chez vous, faites-vous attention a
Question : Quels sont les différents éléments qui compo- ne pas trop consommer d'eau ?
sent le prix de I'eau ? Autrement dit qu'est-ce Ensemble
qu’on paye, lorsqu'on paye une facture d’eau ? Oui, depuis toujours 37
Ensemble Oui, depuis quelques années 26
Consommation T e T Oui, depuis moins d'un an 5
Assainissement 50 S/T oui 68
Abonnement 40 Non, je ne fais pas attention 32
Collecte et traitement des eaux usées 23 100
Taxe (sans précision) 15
Lutte contre la pollution 14 Question : Pour quelles raisons faites-vous attention ?
Redevances 10 (Question ouverte - Réponses spontanées)
Q//? dicat mtercommamna Z Base : personnes faisant attention & sa consommation d‘eau
Entretien du réseau 3 (68 %)
Préservation des ressources en eau 2 T o Ensemble
Contréle de la qualité 2 Clest ’ch.er/le cout 35
Canalisations 7 Pour éviter les gasp;llages 30
Traitements (sans précision) 2 Pourp ayer mpms/
Frais de gestion 2 pour faire b‘?/sser ma facture 12
ENDAE 1 Par économie 12
Taxe municipale 1 L’eau’se fait rare/on nous dit
Taxe départementale 1 gue I’eau va manguer 8
Distribution 1 Par réflexe/par habitude 7
Acheminement, transport 1 Pour protéger I'environnement/
Raccordement 1 pour des raisons écologiques 7
Pompage captage 1 J'ai été élevé comme gal/
Epuration, station d'épuration 1 ga’ vient de mon éducation 6
Recherche 1 C’est de plus en plus cher/
Charges 1 ma facture est en augmentation 5
Taxe régionale " L'eau est un bien précieux/|'eau est vitale |5
Autres taxes " Question de b’udget/raisons financiéres |3
Filtrage " A cause des sécheresses 3
Compteur ; Par civisme : 3
Autres 3 Dans le temps on n’avait pas I'eau
NSP 8 courante et on ne gaspillait pas 2
Il faut penser a ceux qui n"en ont pas/
Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles il y a des pays ot il n'y en a pas 2
Elle n’est pas bonne/elle est polluée 2
Il faut faire attention avec un jardin 2
Il faut faire attention aux fuites 2
Par principe/c’est un état d'esprit 2
C’est moi qui paye/
depuis que je suis chez moi 1
Il ne faut pas laisser couler 'eau pour rien |1
J'ai un puits 1
Autres 7
NSP 0

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles
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2. RESULTATS D’ENSEMBLE

8. LES FONCTIONS ET
ROLES DES SERVICES

Question : Pour quelles raisons ne faites-vous pas atten-
tion 7 (Question ouverte - Réponses sponta-

nées)

Base : personnes ne faisant pas attention a sa consommation

d'eau (32 %)

DE LEAU

Question : Quels sont les différentes fonctions ou rdles

o Ensemble des services de 'eau selon vous 7 {Question ou-
On est obligé de se servir d’eau 19 verte - Réponses spontanées)
J'utilise selon mes besoins/ Ensemble
je consomme de Ieau normalement |15 Distribution/eau disponible au robinet |29
Je ne crois pas que je gaspille/ Contréler la qualité/faire des analyses 21
jévite le gaspillage 13 Rendre I'eau propre & la consommation/

Par habitude/je n'ai pas le réflexe 9 potable 13
Il faut se laver/habitudes d’hygiéne 9 Fournir de l'eau de bonne quah'té 13
Je n'y pense pas/par négligence 8 Entretien du réseau/

L'eau est peu chére 8 maintenance des canalisations 13
Je ne me sers pas de beaucoup d'eau 7 Assainissement 8
Parce que c’est mois qui paie 7 Traitement de ['eau (sans précision) 7
C'est difficile avec des enfants/ Epuration 4
on est nombreux 5 Traitement des eaux usées 4
Cest pratique/par confort/par facilité 4 Relever les compteurs 4
Je suis seul/nous ne sommes que deux |4 Réparer les fuites/surveiller les fuites 4
Ca fait partie des charges 3 Dépolluer/lutter contr la pollution 4
Ma facture reste stable 3 Captage/pompage 3
Ca n'a pas d'importance/c’est comme ¢a |3 Facturer 3
J'ai un puits, donc je n'ai pas besoin Contréle de Ia poliution 3
de faire attention 3 Construction/installation des canalisations/

Je n‘arrive pas 4 faire attention 2 branchements 3

ll'y a les lessives/la machine a laver 2 Réle de conseil/service client 2
On ne manque pas d’eau 2 Diminution du prix/moins cher 2
Il faut faire Ia vaisselle 1 Gestion de I'eau (sans précision) 2
Pour le moment, j'ai les moyens 1 Evacuation des eaux usées 1
C'est collectif, il faudrait que tout Information d‘{ consommateur !
le monde fasse attention 1 Arnaquer le client/

Pour la cuisine 1 s'en mettre plein les poches 1
Aucune raison 1 La recherche !
Autres 5 Dépannage .
NSP 4 Surveillance (sans précision) 1

Consommation (sans précision) 1
Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles Filtrage 1

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles

Question : Quels sont les différentes fonctions ou roles
des services de |'eau selon vous ? (Question ou-
verte - Réponses spontanées)

U Ensemb’e
Se laver/pour I'hygiéne 4
Usages domestiques
(vaisselles, nettoyage...) 4
L'eau c'est la vie/élément indispensable |3
Boire/se désaltérer/hydratation 3
La cuisine/se nourrir 3
Arrosage/arrosage des plantes/du jardin |2
Le confort 1
Autres 7
NSP 20

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles
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9. IMAGE DU SERVICE
DE DISTRIBUTION

DE L’'EAU

Question : Le service de la distribution d'eau potable
consiste a prélever I'eau dans le milieu naturel,
la rendre potable, et a I'acheminer jusqu’au ro-

binet de |'usager.

S'applique bien
au service de distribution

Je vais vous citer un certain nombre de qualificatifs. Pour
chacun d'eux, vous me direz s'il s'applique bien, ou s'il
s'applique mal au service de distribution de l'eau dans
votre commune ?

S'appligue mal

au service de distribution

de 'eau de l'eau NSP
Compétent 77 10 13
Fiable 75 14 11
Soucieux de I'environnement 66 15 19
Bien géré 52 17 31
A I'écoute des usagers 48 32 20

10. CONNAISSANCE
DU DISTRIBUTEUR

DE LEAU

DE LA COMMUNE

Question : Selon vous, qui distribue I'eau dans votre com-

mune ?
Ensemble
Une société privée 46
La mairie 14
Un syndicat intercommunal 11
L'Etat 5
Autres 6
NSP 22

Total supérieur a 100 car plusieurs réponses possibles

11. IMAGE DU SERVICE
D’ASSAINISSEMENT

Question :

Le service d'assainissement consiste a collecter
les eaux usées et a les traiter avant leur rejet
dans le milieu naturel. Ce traitement peut étre
réalisé au niveau de chaque habitation (assai-
nissement autonome) ou en acheminant |'en-
semble des eaux usées collectées vers une sta-
tion d'épuration (assainissement collectif),
comme c'est majoritairement le cas en zone ur-
baine.

Je vais vous citer un certain nombre de qualificatifs. Pour
chacun d'eux, vous me direz s'il s'applique bien ou s'il
s'applique mal au service d'assainissement de I'eau ou
traitements des eaux usées dans votre commune ?

S’applique bien S'applique mal

au service d'assainissement au service d'assainissement

de l'eau de 'eau NSP
Indispensable 90 5 5
Compétent 71 9 20
Fiable 68 12 20
Soucieux de I'environnement | 67 16 17
Bien géré 49 14 37
A l'écoute des usagers 45 28 27
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2. RESULTATS D’ENSEMBLE

12. NOTORIETE
SPONTANEE
DES ACTEURS DE
LA GESTION DE L’'EAU

13. NOTORIETE ASSISTEE
DES PRINCIPAUX
ACTEURS DE
LA GESTION DE LEAU

Question : Quels sont tous les acteurs de la gestion de
I'eau, toutes les organisations qui jouent un
rdle dans les services de I'eau, dont vous avez
entendu parler ne serait-ce que de nom ?

Ensemble

Lyonnaise des Eaux 45
CGE/Compagnie Générale des Eaux 29
SAUR

CISE

Agence de 'Eau

SADE

Compagnie des Eaux et de I'Ozone/CEQ
Dumez

Eau et Force

Société des Eaux de Marseille/SEM
Bouygues

Compagnie Fermiére

SIDEN

SOCEA

Nancy Eaux

La mairie

SDEI

Le gouvernement

Le département

SIVOM

L'Etat

La région

DASS

DDA

Syndicat de 'Eau

Autres

S/T au moins un acteur cité spontanément | 70
NSP 30

G+ |+ |+ |+ |+ === wlw+ ]+ [+ [+ ]+ =] =] =] =|n]w][od o

Total supérieur & 100 car plusieurs réponses possibles

Question : Pour chague organisation que je vais vous citer,
vous me direz si vous en avez déja entendu par-
ler ne serait-ce que de nom.

Ensemble
Lyonnaise des Eaux 92
CGE/Compagnie Générale des Eaux 81
SAUR 23
Agence de 'eau 22
CISE 15
S/T au moins une organisation connue 100

ETUDES DES AGENCES DE L’EAU N° 74
ETUDE D’OPINION AUPRES DES USAGERS
DES SERVICES D’EAU ET D’ASSAINISSEMENT

27



28

14. IMAGE DE L’AGENCE
DE LEAU

Question : En 1964, six agences de I'eau, établissements
publics de I'Etat, ont été créées, pour intervenir
dans le financement d'études et de travaux
pour lutter contre la pollution et I'aménage-
ment des ressources en eau (cours d'eau,
nappes souterraines).

Je vais vous citer un certain nombre de phrases que
d'autres personnes ont dites a propos de l'agence de
I'eau... Pour chacune d'elle, vous me direz si elle corres-
pond tout & fait, plutét, plutdt pas ou pas du tout a l'image
que vous vous faites de I'agence de l'eau.

L'agence de {'eau est un organisme...

Correspond  Correspond  S/T Correspond  Correspond S/T NSP
tout a fait plutdt correspond plutét pas pas du tout ne correspond pas
Indispensable 24 24 48 3 3 6 46
base : répondants {44 45 89 6 5 11 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |43 30 73 5 4 9 18
Qui agit vraiment
pour la protection
de I'environnement |9 28 37 3 8 55
base : répondants |21 62 83 11 6 17 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |23 42 65 8 5 13 22
Qui sert a rassurer
la population 10 25 35 6 13 52
base : répondants |21 52 73 14 13 27 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |20 35 55 10 12 22 23
Qui apporte une
réelle compétence,
une expertise 9 24 33 2 7 60
base : répondants |22 60 82 12 6 18 -
base : connait
I’Agence de 'Eau |24 34 58 7 3 10 32
Qui propose des
mesures adaptées
aux particularités |7 21 28 9 63
base : répondants |19 56 75 14 11 25 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |17 28 45 10 9 19 36
Dynamique 7 17 24 6 4 10 66
Base : répondants |20 52 72 17 11 28 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |18 31 49 8 6 14 37
Indépendants 8 15 23 8 6 14 63
base : répondants |22 40 62 21 17 38 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |18 24 42 14 8 22 36
Proche des gens |5 15 20 12 11 23 57
base : répondants |11 36 47 27 26 53 -
base : connait
I'’Agence de I'Eau |11 25 36 16 18 34 30
Transparent 5 12 17 10 8 18 65
base : répondants |14 34 48 29 23 52 -
base : connait
I'Agence de I'Eau |13 18 31 14 4 128 41
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15. ATTENTES

EN MATIERE

D’INFORMATION

Question : Souhaiteriez-vous que 'agence de l'eau vous

informe avant tout sur...

En premier  Total

La qualité de I'eau du robinet 49 77

Le prix de I'eau du robinet 21 48

La qualité des riviéres 13 35

Le financement des services d'eau

et d'assainissement 8 22

Je ne souhaite pas étre informé

sur les projets de I'Agence de I'Eau |6 6

NSP 3 3
100

Total supérieur a 100 car deux réponses possibles

16. HABITUDE

DE CONSOMMATION

D’EAU

Question : Buvez-vous I'eau de votre robinet ?
-  Ensemble
Réguliérement 47

De temps en temps 18

Rarement 15

S/T oui 80

Jamais 20

100 v o = e

Question : Et vos enfants de moins de 15 ans ?

Base : interviewés ayant des enfants de moins de 15 ans (37 %)

Ensemble
Réguliérement 43
De temps en temps 16 ~
Rarement 11
S/T oui 70
-Jamais 27
NSP 3

100

Question : Vous personnellement, 4 table, buvez-vous plu-

tot...

S Ensemble
De l'eau du robinet 43

De I'eau en bouteille 141

De la biere ou du vin 10

Des sodas ou des jus de fruits 5

Autres 1

100

2. RESULTATS D’ENSEMBLE

17. AUTRES

CARACTERISTIQUES
Question : Vous occupez...
- N Ensemble
Un appartement 38
Un pavillon, une maison 62
rrrrr 100
Question : Etes-vous...

; o ~ Ensemble
Propriétaire de votre logement 55
Locataire 40
Occupant a titre gratuit 5

- 100
Question : Avez-vous un jardin ?
- 7 Ensemble
Oui 59
Non B 41
- 100

Question : Bénéficiez-vous d'un assainissement ?

e e Ensemble ]
Collectif _ 5
Autonome 13

NSP S 2
- 100

Question : Recevez-vous une facture d'eau ?

- Ensemble
ouvi 55
Non, le montant de I'eau est inclus 40
NSP 5
100

Question : Récupérez-vous I'eau de pluie ?

e _Ensemble
Réguliérement 12
De temps en temps 8
Rarement 5
S/T oui 25
Jamais - 75
100,
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