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FICHE TECHNIQUE DE L’ETUDE

MODE DE RECUEIL

Questionnaire auto-administré en ligne surpanel

DATES DE TERRAIN

= ) U ‘ Du 25 au 30 décembre 2015

~)
)

CIBLE INTERROGEE

Echantillon représentatif de 1 000 e-acheteurs francais
(c'est-a-dire toute personne ayant au moins déja réalisé un achat sur Internet) de 18-74 ans,
constitué d'apres la méthode des quotas (sexe, age, CSP, région, fréquence d’'achat en ligne).

Les résultats sont redressés afin d'étre représentatifs du profil des e-acheteurs frangars.

Les résultats de cette étude sont mis en perspective avec la vague 2014 du baromeétre
lorsque les comparatifs sont possibles
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DES PERSPECTIVES POUR L’ACHAT EN LIGNE
A REMETTRE DANS LEUR CONTEXTE

Progression du PIB
Redressement de la croissance Annonce de l'INSEE

Investissement des entreprises

Regain d'optimisme Etude CSA
Avenir personnel 52%, +5 points Le Moral des Francais

Avenir de la société francaise 34%, +7/ points
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DES PERSPECTIVES POUR L’ACHAT EN LIGNE

Pouvoir d'achat : le sentiment d'une diminution qui atteint son niveau le plus bas

A REMETTRE DANS LEUR CONTEXTE

A plutot
NSPP  augmenté
0, 0,
2% I 8% (+4) 59% 0220 63 /0\ 51%
8% 7% 4% 8%
A ———————

A plutdt ) D
diminué Estreste 2012 2013 2014 2015

51% stal:le

(-12) 39%

Les Frangais consomment, et de maniere raisonnée

69% des Francais privilégient la qualité a la quantité +2ptsvs 2013
66% des Francais déclarent éviter les achats superflus +3ptsvs. 2013
64% des Francais chassent les bons plans, les promotions

58% des Francais se définissent comme « réfléchis »

Etude CSA /COFIDIS
Le Pouvoir d’Achat
des Frangais

Etude CSA

Francais, ce quivous
rassemble est-il plus
fort que ce qui vous
divise » (vague 2)

lon



ACHATS SUR INTERNET : QUEL BILAN
POUR 2015 ?
QUELLES INTENTIONS POUR 2016 ?
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LA QUASI-TOTALITE DES E-ACHETEURS S’EST SERVIE D’INTERNET EN
2015 POUR SES ACHATS, AU MOINS UNE FOIS PAR MOIS POUR PLUS

DE LA MOITIE D’ENTRE EUX
ACHAT SUR INTERNET en 2015
Avez-vous acheté SUR INTERNET au cours de l'année 2015 ? Base . ensemble (n=1000)

_—

\(©@ 98% ,
| B O des e-acheteurs ont acheté sur Internet en2015
~ A Rappel2014:98% CSP +:100%

FREQUENCE D’ACHAT SUR INTERNET en 2015

A quelle fréquence achetez-vous SUR INTERNET ? Base . e-acheteurs 2015 (n=978)

m Au moins une fois par semaine
m 2 a 3 fois par mois
1 fois par mois

UNE FOIS PAR MOIS OU PLUS

=55%

Rappel 2014 : 53%
25-34 ans : 64%
35-49 ans : 61%
CSP +:65%
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LA CRISE ECONOMIQUE IMPACTERAIT DE MOINS EN MOINS
LA CONSOMMATION SUR INTERNET

IMPACT DU CONTEXTE ECONOMIQUE sur la CONSOMMATION ONLINE de 2016

En 2016, pouvez-vous nous dire si le contexte économique actuel affectera votre consommation SUR INTERNET ?
Base : ensemble (n=1000) — PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Oui, a 15% 25-34 ans : 21%
en ACHETANT PLUS /\)

sur Internet Rappel 2014 . 18%

Non,
cela

: 2012 2013 2014 2015
ma consommation sur Internet

Oui, o)
en ACHETANT MOINS \@ . v 15%

sur Internet Rappel 2014 : 21%

]



::::::::

FETES DE FIN D’ANNEE 2015 : 2 FRANCAIS SUR 10 ET 3 FRANCILIENS
SUR 10 ONT PRIVILEGIE INTERNET POUR LEURS CADEAUX DE FIN
D’ANNEE SUITE AUX ATTENTATS

IMPACT DES ATTENTATS SUR LES ACHATS EN LIGNE POUR LES FETES DE FIN D'’ANNEE

Suite aux attentats qui ont eu lieu le 13 novembre dernier a Paris, avez-vous privilégié
Internet plutot que le magasin pour vos achats de cadeaux de fin d'année ?
Base : e-acheteurs pour les fétes de fin dannée (n=661)

% Oul
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FETES DE FIN D’ANNEE : LEXPERIENCE D’ACHAT SUR
INTERNET SE REVELE CONCLUANTE LA QUASI-TOTALITE
DES E-ACHETEURS SE DECLARE SATISFAITE

SATISFACTION POUR LES ACHATS EN LIGNE DE CADEAUX DE FIN D’ANNEE

Quel est votre niveau de SATISFACTION globale concernant vos achats en ligne
concernant vos cadeaux de fin d'année ?
Base : e-acheteurs pour les fétes de fin dannée (n=661)

m Tres satisfait
m Assez satisfait

Pas vraiment satisfait
m Pas du tout satisfait

% SATISFAITS
- 98% CSP +:100%

Rappel 2014 : 98%
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PRES D’1 E-ACHETEUR SUR 5 PENSE EFFECTUER UNE PLUS

GRANDE PART DE SES ACHATS SUR INTERNET EN 2016

PART D'ACHATS ENVISAGEE SUR INTERNET POUR 2016

En 2016, par rapport a 2015, quelle part de vos achats envisagez-vous d'acheter sur INTERNET ?
Base : e-acheteurs 2015 (n=978)

Une progression continue depuis 2013

Une PLUS o - 199% 18% 13% _ 16% 19%
GRANDE PART 2012 2013 2014 2015
qu’en 2015
La
qu’'en 2015 Rappel 2014 : 74%

Une PLUS ° . 11% 50 ans et + : 14%
PETITE PART Inactifs : 14%

qu'en 2015 Rappel 2014 :11%



LA MODE, LES PRODUITS CULTURELS, LELECTROMENAGER ET LE TOURISME
RESTENT LES SECTEURS SUSCITANT LE PLUS D’INTENTIONS D’ACHAT

ACHATS 2015 ET INTENTIONS D’ACHAT 2016 SUR INTERNET

Parmi les catégories de produits/services suivantes, quelles sont celles que vous avez achetées SUR INTERNET en 2015,
et quelles sont celles que vous pourriez acheter SUR INTERNET en 2016 ? Base : ensemble (n=1000) - PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

L BETI A

A\

25-34 an§ : 607% CSP + :62% C§P.+ :52% .
Eesr;\rlu.ess.;;b Région parisienne:: Région partSLen_ne :55%
. (] .
| 60% 35-49 ans.. 41% 25.34 ans : 42%
\ E'gpznﬂez's‘:] % Femmes : 44%
9 570/ ’ -360 .
57% 0 o 52cy Femmes: 35/.» 25-34 ans : 29%
53% o 0 o CSP +:30%
43% 43% 44% 42 % o
34% 34% 0 32 % |
- - = =
Habillement/mode Produits culturels Voyage/tourisme Produits techniques, Beauté/santé Maison/décoration | Alimentation et produits
électroménager grande consommation
= J'at acheté sur Internet en 2015 m J'envisage d'acheter sur Internet en 2016

) 1—2



L'INTENTION D’ACHAT DE PRODUITS ET SERVICES APPARUS
RECEMMENT SUR INTERNET AUGMENTE FORTEMENT POUR 2016
INTENTIONS D’ACHAT SUR INTERNET pour des produits et services RECEMMENT APPARUS

Parmi les nouveaux produits/services apparus récemment sur internet suivants, quels sont ceux que vous pourriez acheter SUR INTERNET en 2016 ?
Base : ensemble (n=1000) — PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

m Intentions pour 2016 Achats en 2015

Des bons d'achat a valoir en magasin ou en ligne (deals  mermm ) 9%

sur un site d'achat groupé ...)
Un service d'économie collaborative (location de voiture
entre particuliers, covoiturage, location de logement...
Des objets connectés avec ou sans abonnement a des
services (maison, santé, sport...)

Des médicaments sans ordonnance

Un abonnement de films en ligne

Un service de transport urbain individuel (taxi, Uber)
Des lunettes, lentilles

Un abonnement (payant) de musique en ligne

Une inscription a un cours en ligne (MOOC)

Des services a domicile (cours particuliers, garde
enfants,...)

]

s 15% csp+: 1%
e 7 13% csp+: 16%
e 711%
7 10% oo
B, 71 9% regionparisienne: 16%
e 9%

e, 9% 2534 ans 1 14%
e 7 8% csp+:11%

. A 69 35-49 ans et CSP+: 9%

Région parisienne :11%

Femmes:33%
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E-COMMERCE : QUELS DEVICES,
QUELS USAGES ?



L’'UTILISATION DES EQUIPEMENTS MOBILES POUR LES
ACHATS SUR INTERNET POURSUIT SA PROGRESSION

SUPPORTS D’ACHAT UTILISES en 2015

A partir de quel(s) équipement(s) achetez-vous SUR INTERNET ?
Base : e-acheteurs équipés ordinateur / tablette / smartohone (n=953/566/813) — PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Ordinateurs,
fixe ou portable

92%

2013

]

2195% N92% D Tablettes
z Smartphones
(0)
27%  29%  32% 119 A17%  20%
[ —
2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015
¥ ¥
25-34 ans : 44% 25-34 ans : 34%
TAUX D'EQUIPEMENT DES E-ACHETEURS

95% (-2) 81% (+4) 57% (+4)

Rappel 2014 : 97% Rappel 2014 : 77% Rappel 2014 : 54%



M-COMMERCE : LA MODE ET LES PRODUITS CULTURELS,
SECTEURS QUI CONCENTRENT LE PLUS D’INTENTION D’ACHATS
T———== SUR SMARTPHONE EN 2016
INTENTIONS D’ACHAT SUR SMARTPHONE

Sur votre téléphone mobile, votre Smartphone, quels sont les produits/services que vous pourriez acheter en 2016 ? NOUVELLE QUESTION
Base : e-acheteurs équipés en téléphone mobile ou smartphone et envisageant d utiliser ces équipements pour acheter sur Internet en 2016 (n=155)
PLUSIEURS REPONSES POSSIBLES

Rappels Intentions
dachat au global (rang) 22, . o Fernmes - 64%
ﬁ Habillement/mode _ 54 A) 25-34 ans : 68%
7 H- _' Equipés de smartphones avec Forfait 4G : 60%
. (o) 35-49 ans : 66%
, P oo EEGG_—_—_— 1% 5
= Equipés de smartphones avec Forfait 4G : 57%
" aectiomenager - TR 2%
électroménager O Hommes :52%

N
5]
\": m
oy '

Voyage/tourisme _ 389,  2534ans:51%
CSP +:52%
Alimentation et proc!utts _ 27% 35-49 ans - 39%
grande consommation Equipés de smartphones nouvelle génération : 37%
Maison/décoration _ 26%
Autre(s) - 8%

N S)
EUDS : ( ;
O \
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N

>
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SECURITE DES DONNEES ET FIABILITE DES TARIFS,
PRINCIPALES PRIORITES POUR LES E-ACHETEURS EN 2016

]
SERVICES PRIORITAIRES des sites d'e-commerce pour 2016

Parmi les services et engagements des sites de e-commerce listés ci-dessous, pouvez-vous indiquer ceux qui sont pour vous prioritaires pour 2016 ?
Merci de choisir 5 priorités maximum NOUVELLE QUESTION - Base : ensemble (n= 1000)

L . L e s . lo) Femmes :64%
st de vos dommiespersonnetes GGG 54 %
La clarté des tarifs affichés (produit, livraison...) _ 5719 remmes: 55%

Les promotions proposées par les sites [ A% 3549 ans: 48%
La réactivité du Service Client en cas de probléme — 41%
La fidélité entre la description du IE)ér;)lduit/ les photos, et le produit au — 41% 1824 ane - 53%
La précision des informationscsc;JGrtlSe“s.)modalités de livraison (délais, — 3 6% nactifs 41%

La facilité & contacter le ServiceClient [N 349 soanset +: 43%

L'authenticité des commentaires des autresclients _ 24%
La facilité a trouver le contact du Service Client sur le site (n° de

230/ 50 ans et + :29%
téléphone, adresse email) _ O Inactifs : 29%

La personnalisation des offres et des services proposés sur le site, en o .
fonction de votre profil - /%0 csp-:9%
La personnalisation des offres et des services proposés sur le site, en o
fonction de votre historique de navigation - 4%

]
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1 REPONDANT SUR 2 SERAIT INTERESSE PAR UN SERVICE
DE LIVRAISON COLLABORATIVE
INTERET POUR D’AUTRES ALTERNATIVES DE LIVRAISON

Toujours concernant la livraison de produits, seriez-vous intéressé par...
NOUVELLE QUESTION - Base : ensemble (n= 1000)
Total INTERESSE

Une livraison effectuée par un particulier

. S . %
pour un prix moins élevé S1%

24%

Des produits livrés par le vendeur
directement dans votre coffre de volture de 40%
maniére sécurisée

24%, 7o, 31% 25-34 ans : 42%

18-24 ans : 38%

Une livraison effectuée par des drones
21%, i 289 25-34 ans : 36%

directement chez vous (petit engin volant 45%
commandé 3 distance)

M Pas du tout intéressé PlutGt pas intéressé M Plutot intéressé ETout a fait intéressé

]



AMAZON PREMIUM, UNE FORMULE DE LIVRAISON SOUSCRITE PAR
1 E-ACHETEUR SUR 10 UN TYPE D’OFFRE QUI INTERESSERAIENT

PLUS D’UN TIERS DES E-ACHETEURS
CLIENTS AMAZON PREMIUM

Etes vous client d’Amazon premium, le service d’Amazon qui permet la livraison express et en nombre illimité sur un grand nombre de produits
pendant 1 an moyennant le versement de 49€ ? NOUVELLE QUESTION - Base : ensemble (n= 1000)

amazonfr 12%

INTERET POUR UNE OFFRE DE TYPE AMAZON PREMIUM

Seriez-vous intéressé par...

Le sefvice Amazon fPremium ou un systéme . Non disnts Amazon Bremium : 27%
équivalent proposé par d'autres sites de e- 27% 7% 35% 18-24 ans : 47%
commerca 25-39 ans : 40%
m Pas du tout intéressé Plutot pas intéressé m Plutot intéressé m Tout a fait intéressé
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LA CONSOMMATION COLLABORATIVE,
PRATIQUES ET OPINION
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LA CONSOMMATION COLLABORATIVE CONTINUE SUR SA
LANCEE...

RECOURS A LA CONSOMMATION COLLABORATIVE en 2015 et 2016

Pour chaque usage sur Internet décrit ci-dessous vous indiquerez si vous y avez eu recours en 2015, et/ou si vous envisagez de le faire en 2016.

Base . ensemble (n=1000) ocus

La réservation d'hébergement auprés de particuliers pour

21% 9 9 Région parisienne : 42%
les vacances - 34% 55% |
Rappel 2014 :19% 35%
Achats groupés directement aux producteurs par Internet . -399
group L EX [ p 9% 329% 63% | 25-34 ans :39%
(AMAP, / fruits, légumes, ...)
Rappel 2014 : 7% 31%

. . ’ - . 00
Covoiturage organisé sur Internet (Blablacar, ...) 17% 29% 62% | 1824 ans -36%
Rappel 2014 - 14% 26%

Location d'autres produits entre particuliers par Internet /

5 9 CSP +:21%
(outils, accessoires de mode, ...) 80% |

Rappe/2014 3% 16%

. X . . 25-34 ans:23%
Crowdfunding (ﬂnargj;ir??réte/s :1;/;3155)sement sur Internet 76% | Cop s omer
Rappel 2014 : 6% 10%
Louer un véhicules aupres de particuliers (autopartage, 81% | 25-34 ans : 19%
vélo, ..) par Internet P °
Rappel 2014 : 4% 13%
% 18-24 ans :21%
Couchsurfing (hébergement gratuit chez des internautes) 84% | 25-34 ans:19%
Rappel 2014 : 9% 9%
49
L'échange de logement de vacances entre particuliers 84% | CSP +:18%

Rappel 2014 : 2% 13%

m Vous avez eu recours a cet usage par Internet en 2015 m Vous envisagez d'avoir recours a cet usage en 2016
OVous n'y avez pas eu recours en 2015, et n‘envisagez pas de le faire en 2016
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L’ECONOMIE COLLABORATIVE, DES MOTIVATIONS
FINANCIERES...

LES MOTIVATIONS DE LA CONSOMMATION COLLABORATIVE

Vous avez dit avoir eu recours a des pratiques collaboratives sur Internet, en tant qu’acheteur ou vendeur.
Etes-vous tout a fait, plutot, plutot pas ou pas du tout d'accord avec les affirmations suivantes ?
NOUVELLE QUESTION - Base : e-acheteurs ayant recours a des pratiques collaboratives sur Internet en tant qu acheteurs ou vendeurs (n= 416)

Total D'ACCORD

3%

Cela me permet de faire des économies

substantielles (acheteur) ou des gains 87%
additionnels {vendeur)
La crise economique me contraint a utiliser 0% 5P - 67%

ces nouvelles pratiques collaboratives

M Pas du tout d'accord Plutdt pas d'accord N Plutdt d'accord W Tout & fait d'accord
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... MAIS PAS QUE ! DES MOTIVATIONS IDEOLOGIQUES

EGALEMENT
LES MOTIVATIONS DE LA CONSOMMATION COLLABORATIVE

Vous avez dit avoir eu recours a des pratiques collaboratives sur Internet, en tant qu‘acheteur ou vendeur.
Etes-vous tout a fait, plutot, plutdt pas ou pas du tout d'accord avec les affirmations suivantes ?
NOUVELLE QUESTION - Base : e-acheteurs ayant recours a des pratiques collaboratives sur Intemet (n=  416)

Total D"ACCORD

0,
Les pratiques collaboratives contribuent 3%
selon moi & optimiser les ressources 56% 31% 87%
disponibles
O ut t t t i ¥
n peut trouver exactement ce qui nous )
convient et qu'on ne trouve pas ailleurs I 60% 18% 78%
Cela me permet de varier et multiplier mes 5 i 529% 18% 70%
achats
On peut facilement faire des rencontres m 53% 16% 6%
mPas du tout d'accord Plutdt pas d'accord m Plutst d'accord m Tout 3 fait d'accord
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