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QUELLES PERSPECTIVES POUR

LE E-COMMERCE EN 2018 ?

Résultats présentés par Julie GAILLOT,
Co-directrice du P6le SOCIETY
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ACHATS SUR INTERNET :

UNE FORTE CROISSANCE ET
DES PERSPECTIVES POUR 2018 STABLES



UNE MONTEE EN PUISSANCE DE LA FREQUENCE
DE L’ACHAT SUR INTERNET EN 2017

Q32. A quelle fréquence achetez-vous sur internet ?
Base : e-acheteurs 2017 (n=985)

+34 pOintS depuis 2013

® Au moins une fois par
‘ semaine

2 a 3 fois par mois
@ 1 fois par mois

2012 2013 2014 2015 2016 2017

74%
74%

68%
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UNE CONSOMMATION SUR INTERNET

Q20. En 2018, par rapport a 2017, quelle part de vos achats envisagez-vous d’acheter sur internet ?

Base : e-acheteurs 2017 (n=985)

Une PLUS

GRANDE PART
qu’en 2017

La MEME PART
qu’'en 2017

Une PLUS

PETITE PART
qu’'en 2017

QUI S’ANNONCE POUR 2018 TOUT AUSSI POSITIVE

QM

Homme : 21%
18-24 ans : 28%

VY R —
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MODE ET PRODUITS CULTURELS
EN TETE DES ACHATS EN LIGNE



HABILLEMENT ET PRODUITS CULTURELS,

TOUJOURS EN TETE DES ACHATS SUR INTERNET EN 2017

Q26. Parmi les catégories de produits/services suivantes, quelles sont celles que vous avez achetées sur internet en 2017, et quelles sont celles que vous

pourriez acheter sur internet en 2018 ?

Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles

CSP+: 72%
35-49 ans : 70%
Femme: 67%

+7)  (+3) |

CSP+: 66%

1* 1 2 2

Habillement/mode

] @

35-49 ans : 59%
+7)  (+4) |

Produits culturels

*Hiérarchie en 2016/2017

IDF : 62%
CSP+:59%
25-34 ans : 53%

+g) (11 |

5 4

Voyage/tourisme

J'ai acheté sur Internet en 2017

©

25-34 ans : 53%
CSP+:51%

(+10) (+10)

7 7

Jeux et jouets

N

35-49 ans : 50%
CSP+: 49%
Femme : 45%

CSP+:52%
Homme : 49%

¢ (sg) | 9 g |
3 3 3 6
Chaussures Produits techniques,

électroménager

J'envisage d'acheter sur Internet en 2018

Femme : 49%
35-49 ans : 44%
CSP+: 42%

*3) (2 |

6 5

Beauté/santé
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UNE PROGRESSION INTERESSANTE SUR LES
ABONNEMENTS DE MUSIQUE ET DE FILMS EN LIGNE

Q26B. Parmi les produits/services suivants, quels sont ceux que vous pourriez acheter sur internet en 2018 ?
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles

Des bons d'achat a valoir en magasin ou en ligne (-2)
Un service de transport urbain individuel (taxi, Uber) (+5) ’
Un service d'économie collaborative (=)
Des repas (-2)
Des objets connectés (+2)
Un abonnement (payant) de musique en ligne (+4)‘
Des médicaments sans ordonnance (-2)
Un abonnement de films en ligne (+3)
Une inscription a un cours en ligne (MOOC) =)
Des lunettes, lentilles (-2)
Des services a domicile (-1)
Autres [l 390 (+1)
Aucun I 339%

[e}



LES ACHATS SUR DES SITES ETRANGERS
SEDUISENT PLUS DE LA MOITIE DES E-
ACHETEURS



UNE MAJORITE DES E-ACHETEURS A DEJA EU RECOURS A
DES SITES ETRANGERS POUR FAIRE SES ACHATS

Q101. Au cours de I'année 2017, avez-vous acheté des produits sur internet a I’étranger ?
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

75%
67%

64% Oui, auprés de marchands Oui, auprés de marchands Non

de pays de I'UE de pays hors UE

Q102. Vous avez acheté en 2017 des produits sur internet auprés de marchands hors Union Européenne : pouvez-vous indiquer a partir de quels pays les
livraisons se sont effectuées ?
Base : ceux ayant acheté des produits auprés des marchands de pays hors Union Européenne (n=336) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

27%
de Chine des Etats-Unis d'autres pays étrangers d'un autre pays
asiatique (a I'exclusion
de la Chine)



DES ACHATS HORS UNION EUROPEENNE EFFECTUES
PAR DES CANAUX MULTIPLES

Q103. Vous avez acheté en 2017 des produits sur internet auprés de marchands étrangers : s’agit-il d’achats réalisés directement auprés de sites étrangers
ou/et aupres de vendeurs étrangers sur des places de marché francaises ?
Base : ceux ayant acheté des produits aupres des marchands de pays hors Union Européenne (n=336) — Une seule réponse possible — Nouvelle question

Achats auprés de sites étrangers, par exemple AliExpress, Wish,
Gearbest...

Achats auprées de vendeurs étrangers sur des places de marchés
frangaises, par exemple Amazon, Cdiscount, Ebay, Priceminister...

H | es deux



MODE ET PRODUITS ELECTROMENAGERS SE PRETENT
PARTICULIEREMENT BIEN A L’ACHAT ONLINE A L'ETRANGER

Q104.Parmi les catégories de produits suivantes, quelles sont celles que vous avez achetées sur internet a I’étranger en 2017 ? Et celles que vous pourriez
acheter sur Internet a I’étranger en 2018 ?
Base : ceux ayant acheté des produits sur internet et a I'étranger (n=594) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

Femme : 45% @ k

| Homme: 37% C SP+:31% Homme : 33%
35-49 ans : 30% CSP-:31% 35-49 ans : 36% Femme : 24%
| | Femme : 29% | 18-24 ans : 33%
Habillement / mode Produits techniques, Produits culturels Maison / décoration Jeux et jouets Chaussures
électroménager
1* 6 2 8 3 5
J'ai acheté sur Internet en 2017 J'envisage d'acheter sur Internet en 2018

*Rappel de la hiérarchie sur les produits achetés sur Internet en 2017, les items « voyage, tourisme » et
« VOD/musique » n’étaient pas proposés a la Q104

csa 12



LES ACHATS DE NOEL : TEMPS FORT POUR LA
VENTE SUR INTERNET



INTERNET CONTINUE SA PROGRESSION
POUR LES ACHATS DE FIN D’ANNEE

Q2. Au cours des mois de novembre et décembre 2017, avez-vous utilisé internet pour...
Base : ensemble (n=1002)

Préparer des achats de cadeaux de fin d’'année, trouver des idées

(+2)
18-24 ans : 89%
CSP+ : 88%
25-34 ans : 86%
Femme : 84%
2012 2013 2014 2015 2016 2017

Acheter des cadeaux de fin d’année
(+2)

25-34 ans : 83%
35-49 ans : 80%
CSP+:81%

2014 2015 2016 2017

2012 2013
<&



UNE SATISFACTION TOUJOURS EXCELLENTE
CONCERNANT LES ACHATS DE FIN D’ANNEE

Q8. Quel est votre niveau de satisfaction globale concernant vos achats en ligne de cadeaux de fin d’année ?
Base : e-acheteurs pour les fétes de fin d’année (n=754)

... et qui gagne en intensité
aupres des « trés satisfaits »

Trés satisfait
Plut6t satisfait

Plutdt pas satisfait

2012 2013 2014 2015 2016 2017



DES DIFFICULTES DE CIRCULATION QUI POUSSENT LES E-

ACHETEURS A PRIVILEGIER INTERNET

Q100. Est-ce que les difficultés de circulation que vous pouvez rencontrer, les restrictions de circulation mises en place par les pouvoirs publics dans certaines

communes ... ?
Base : ensemble (n=1002) — Nouvelle question — Plusieurs réponses possibles

18-24 ans : 35%
Agglomération de plus de 33
100 000 hab (hors Paris) : 27% 0

23%

53%

Impactent vos achats en magasin Vous conduisent a privilégier les
achats sur Internet plutét qu'en
magasin

Aucune de ces propositions



LE SMARTPHONE CONTINUE DE GAGNER DU
TERRAIN AU DETRIMENT DE L'ORDINATEUR



LE M-COMMERCE POURSUIT SA CROISSANCE... AVEC
UNE TENDANCE PLUTOT A LA STABILITE POUR 2018

Q33. A partir de quels équipements achetez-vous sur internet ?
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles

-5 pts ‘ /
+8 p; +5 pts’
2013 2014 2015 2016 2017 Envisagé 2013 2014 2015 2016 2017 Envisagé . .
en 2018 en 2018 2013 2014 2015 2016 2017 Envisagée

en 2018



UNE DIVERSITE DES APPLIS POUR FAIRE SES ACHATS DE
PRODUITS COMME DE SERVICES MARCHANDS

Q110. Combien d’applications mobiles marchandes utilisez-vous le plus fréquemment pour vos achats ?
Base : Aux personnes qui utilisent leur smartphone lors de leurs achats (n=324) — Une réponse possible — Nouvelle question



LE MOBILE COMME VERITABLE « DRIVER »

DES ACHATS ONLINE

Q25A. Quels usages marchands avez-vous avec votre smartphone ? Base : e-acheteurs équipés en
téléphone mobile ou en smartphone (n=890) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

... pour suivre mes achats ... pour faire des ... pour rechercher et ... pour faire des
sur internet recherches avant I'achat  localiser des magasins recherches avant I'achat
d'un produit (en magasin d'un service (en magasin

ou sur internet) ou sur internet)

Q25. Quels usages marchands avez-vous l'intention d'adopter en 2018 ? Et & quelle fréquence ?
Base : e-acheteurs équipés en téléphone mobile ou en smartphone (n=890) — Une réponse par ligne — Nouvelle question

... pour suivre mes achats sur internet 13% 64%
... pour faire des recherches avant I'achat d'un produit (en ® 7S
magasin ou sur internet) Lo sl
... pour rechercher et localiser des magasins 11% 59%
... pour faire des recherches avant I'achat d'un service (en o 7
magasin ou sur internet) o S0
—_— . ... pour acheter des produits - 10% 46% 4%
=

Plus souvent en 2018 qu'en 2017 © Aussi souvent en 2018 qu'en 2017 = Moins souvent en 2018 qu'en 2017

... pour acheter des

produits -

2% 21%
3% 23%
4% 26%
3% 28%

40%

Ne le faisait pas en 2017

ST plus
souvent/aussi
souvent

7%

74%

70%

69%

56%



SERVICES EMERGENTS : LA COMMANDE VOCALE SUR
SMARTPHONE A CONQUIS PRES DE LA MOITIE DES REPONDANTS

Q113. Avez-vous déja utilisé la commande vocale...
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

Pour faire des recherches de produits / services sur internet
Pour acheter sur internet
57%

Pour une autre utilisation sur internet 54%

Jamais / Ne sait pas

Q114. Seriez-vous intéressé par les systémes d’assistants personnels virtuels (par exemple Google Home, Alexa d’Amazon...) pour acheter sur internet ?
Base : ensemble (n=1002) — une seule réponse possible — Nouvelle question

Cﬁ Oui, tout a fait Oui, peut étre Non, je ne pense pas Non, absolument pas Ne sait pas 21



CLARTE, REACTIVITE, AUTHENTICITE :

DES DEMANDES CROISSANTES

Q51. Parmi les services et engagements des sites de e-commerce listés ci-dessous, pouvez-vous indiquer ceux qui sont pour vous prioritaires pour 2018 ?

Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles
La sécurité des transactions réalisées sur le site
La clarté des tarifs affichés
La sécurité de vos données personnelles
La réactivité du Service Client en cas de probléme
Les promotions proposées par les sites
La fidélité entre la description du produit / les photos, et le produit au réel
La précision des informations sur les modalités de livraison
L'authenticité des commentaires des autres clients
La facilité & contacter le Service Client
La facilité a trouver le contact du Service Client sur le site
La personnalisation des offres et des services , en fontion de votre profil

La personnalisation des offres et des services, en fonction de votre historique

] @

(+1)
(+5) @
(+1)
(+8) @n
(+4)
(+3)
(+2)
+7)
(-1
(-2)
(-2)
=)



LIVRAISONS : UNE APPETENCE
CROISSANTE POUR LES OFFRES
EN ILLIMITE ET EXPRESS



DES PERSPECTIVES EN FORTE HAUSSE
e EN 2018 POUR L’E-RESERVATION

Q55. Quels modes de livraison avez-vous utilisé en 2017 pour vos achats sur Internet et ceux que vous envisagez d'utiliser en 2018 ?
Base : répondants « utilisé en 2017 » (n=977) — répondants « envisagé pour 2018 » (n=905) — Plusieurs réponses possibles

Livraison a domicile / sur le
lieu de travail

(+3)

(+1) Livraison en point relais

Livraison en magasin

(+2) (click & collect) -2)

Livraison avec paiement en
magasin (e-réservation)*

(+1) Livraison en consigne (+2)

a * Nouvel item

(+1)

(+2)



UNE PROPENSION A L’ACHAT EN HAUSSE A L’OCCASION D’UNE
LIVRAISON EN MAGASIN OU EN POINT RELAIS

Q55BIS. A 'occasion du retrait de votre commande dans un point relais ou un magasin, en avez-vous profité pour acheter d’autres produits dans ce point relais
ou ce magasin ?
Base : Aux personnes ayant en 2017 utilisées la livraison en magasin (avec paiement en magasin ou en par internet) ou en point relais (n=879) — Filtre modifié en 2017

”

Ont acheté d’autres produits dans le
point relais ou magasin de livraison

CSP -:39%
Province : 35%



DES OFFRES DE LIVRAISON EN ILLIMITE ET EXPRESS :
UN MARCHE EN PLEINE CROISSANCE
QUI A DEJA SEDUIT UN TIERS DES E-ACHETEURS

Q56BIS. Etes-vous abonné(e) a un service de livraison qui permet la livraison express et en nombre illimité d’un grand nombre de produits ?
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles

Oui, Amazon
Oui, Cdiscount
Oui, Fnac

Oui, Showroomprivé 18-24 ans : 44%

. 25-34 ans : 42%
Oui, Darty ’

Oui, Rue du Commerce

Oui, aupres d'une autre enseigne

Non 50 ans et plus : 74%
Le service Amazon Premium ou un systeme 30% 25% (-4) des e-
équivalent proposé par d'autres sites e-commerce - 0 acheteurs non abonnés
seraient intéressés
Trés intéressé Plutét intéressé Plutét pas intéressé Pas du tout intéressé
aQ Q58_1 : Toujaurs cencernant lalivraison de produits achetés surinternet; seriez-vous-inféressé par..i 26

Base : aux personnes n’ayant aucun abonnement a un service express et illimité (n=657)



LA LIVRAISON AU SEIN MEME DE SON DOMICILE : L’IDEE
SEDUIT PRES DE TROIS QUARTS DES E-ACHETEURS

Q58. Toujours concernant la livraison de produits achetés sur Internet, seriez-vous intéressé par...
Base : ensemble (n=1002) — 1 réponse par ligne ST ST PAS

=0 ans et plus : 77% INTERESSE INTERESSE
Commune rurale : 80%

r
PR ., [

18-24 ans : 66% / CSP-: 57%
Femme : 56%

Une livraison au sein de votre domicile*

[
0
Une livraison effectuée par un particulier pour un prix 16% 37% 20% 53% 47%
moins élevé 0 0 0 (52%
+1)
18-24 ans : 48% / 25-34 ans : 45%
Paris : 41%
[ 1
o , . 35%
Une livraison effectui:ﬁepza\rlguess drones directement 230 19% (35% 65%

mTres intéressé Plutét intéressé Plut6t pas intéressé ®Pas du tout intéressé

a * Nouvel item 27



LE RENOUVEAU DU SERVICE CLIENT :
FORTE PROGRESSION DE L'USAGE DE LA
MESSAGERIE INSTANTANEE



L’ESSOR DU CONTACT VIA UNE MESSAGERIE INSTANTANEE :
LE FUTUR DU SERVICE CLIENT

Q78. En 2018, quels modes de contacts envisagez-vous d'utiliser davantage dans votre relation avec le service client d’un site ?
Base : ensemble (n=1002) — Plusieurs réponses possibles (les bases sont différentes de la vague 5)

L'email/le formulaire de contact sur site web (-6~) 50 ans et plus : 76%

(-4) Paris/région parisienne : 52%

Le téléphone CSP + : 49%

L) - ’ 25-34 ans : 49%
=N La messagerie instantanée/le chat (WhatsApp, Snapchat, Facebook (+15) 18-24 ans : 47%

Messenger...) P | CSP+ : 43%

. 4

@ f Les réseaux sociaux (page Facebook, compte Instagram...) (-10) 18-24 ans:36%

Autres =



DES E-ACHETEURS ATTENTIFS AUX AVIS DES AUTRES
CONSOMMATEURS MAIS MOINS ENCLINS A PARTAGER
REGULIEREMENT LEUR PROPRE EXPERIENCE

Q115. Lors de vos achats, avez-vous en 2017...7
Base : ensemble (n=1002) — Une réponse par ligne - Nouvelle question

Femme: 73% / 18-24 ans : 81%
25-34 ans : 80% / CSP+: 75%
[ 1

...consulté les avis clients avant de réaliser vos
0 0
achats 31% 16% 5%
18-24 ans : 30%
...posté votre expérience d'achat sur les 0 0 0
réseaux sociaux 12% 18% 46%
Trés souvent Souvent De temps en temps Parfois Jamais
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