Enquête qualitative
Bonjour, dans le cadre de mon mémoire de fin d’étude, je dois faire une enquête qualitative concernant les réactions des consommateurs face au bad buzz des réseaux sociaux. Auriez-vous quelques minutes à m’accorder ?

	I) Antécédant liés aux réseaux sociaux

1/ Racontez-moi la dernière mauvaise expérience que vous avez eue avec une entreprise.

2/ Qu’avez-vous fait suite à cela ?

· Pourquoi avoir réagi comme cela ?

3/ Que cherchez-vous essentiellement en lisant les avis sur internet ?

· Est-ce plutôt une façon de se rassurer ? 
· Est-ce plutôt une façon de s’informer ?
· Est-ce important pour vous de lire des avis sur internet ?




	II) Antécédant traditionnels 

4/ Qu’est-ce que, selon vous, le bouche à oreille négatif digital apporte aux autres clients ?

· Est-ce que cela vous empêche d’acheter un produit d’une marque ?

5/ Comment se déclenche le bouche à oreille négatif digital, selon vous ?

· Pourquoi les clients réagissent d’une telle manière ?
· Faut-il forcément une mauvaise expérience pour parler négativement d’une entreprise ?

6/ Lorsque vous voyez une plainte d’un client par rapport à une entreprise, sur les réseaux sociaux, comment réagissez-vous ?

· Est-ce que vous le prenez en compte lors de votre achat ?




	III) Conséquences globales

7/ Êtes-vous plutôt du genre à plus écouter le bouche à oreille digital positif ou négatif ?

· Pourquoi ?
 
8/ Il existe parfois qu’une entreprise intervienne lorsqu’elle a confronté à un bouche à oreille négatif. Dans ces cas-là, elle cherche à trouver une solution aux clients. Qu’en pensez-vous ?

· Selon vous, une entreprise doit-elle forcément réagir face à un bad buzz ?
· Est-ce important qu’une entreprise essaie de trouver une solution ?
· Selon vous, doit-elle plutôt ne pas agir ?
· Pourquoi ?




	IV) Différents profils d’internautes

9/ Lors d’un achat, vous êtes plutôt un client qui peut se permettre de mettre plus cher dans une marque ou plutôt à rester sur la réserve ? 

· Pourquoi ?

10/ Vous ne connaissez pas une marque. Pour une raison qui vous est propre, vous souhaitez acheter un produit de cette marque. Vous allez lire les commentaires correspondant aux produits ou à la marque en elle-même. Vous voyez un message négatif, sur un réseau social quelconque. Que faites-vous ? 

· Pourquoi ?
· Est-ce que cela vous empêche d’acheter le produit ?

11/ Lorsque vous vivez une expérience client désastreuse et que vous n’avez uniquement les réseaux sociaux à portée de main. Que faites-vous ?

· Pourquoi ?




	V) Conséquences spécifiques

12/ Que ressentez-vous lorsque vous vivez une mauvaise expérience client ?

· Est-ce que cela vous donne envie de retenter l’expérience ?
· Etes-vous touché par une mauvaise expérience client ?




	VI) Identification

13/ Age de la personne interrogée

[bookmark: _GoBack]14/ Lieu où la personne interrogée habite (département)

15/ Catégorie socio-professionnel de la personne interrogée




Merci pour votre temps et pour vos réponses.
