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' UN POUVOIR D’ACHAT

i DES FRANCAIS SOUS TENSION



DES DIFFICUL'[ES DE POUVOIR D’ACHAT REELLES CHEZ
UNE MAJORITE DE FRANCAIS

Q204bis. Indépendamment du mouvement des Gilets Jaunes, pouvez-vous nous dire si vous estimez que ... a pu également avoir un impact sur vos dépenses
2

Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question

ST Oui

CSP-: 66%

Les difficultés de pouvoir d'achat 36% 30% 13% 57%  Moins de 35 ans : 65%

m Oui, tout a fait Oui, plutét Non, plutdt pas Non, pas du tout



PAS DE REPORT MASSIF DES ACHATS VERS LE ONLINE EN
RAISON DU MOUVEMENT DES GILETS JAUNES

IMPACT DU MOUVEMENT DES GILETS JAUNES SUR LES ACHATS DE FIN D’ANNEE

Q204. Est-ce que le mouvement des Gilets jaunes vous a conduit a modifier votre comportement pour I'achat de vos cadeaux de fin d'année ?
Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question

J'ai acheté une plus grande part de mes cadeaux sur 0 o Commune rurale : 43%
internet 68% 32% CSP-: 39%
Femme : 35%

J'ai acheté une plus grande part de mes cadeaux en 73% 270

- 50 ans et plus : 34%
magasin

J'ai acheté moins de cadeaux a la fois en magasin et 7

sur / internet 5% 25%

J'ai fait mes achats de cadeaux plus tard que d'habitude 76% 249% Femme: 27%
J'ai dépensé moins que mes intentions de départ 79% 21%
= Non m Qui



ET DES MESURES GOUVERNEMENTALES
QUI NE CONVAINQUENT PAS

DIFFICULTES DE POUVOIR D’ACHAT

Q204ter Les mesures annoncées en faveur du pouvoir d'achat par le gouvernement en décembre ont-elles / eu un impact sur le maintien de vos dépenses ? -

Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question

Non
84%

(2

Oui
16%

18-24 ans : 29%
CSP-: 23%

(o]



DES MODES DE CONSOMMATION
EN EVOLUTION




CONSOMMER MOINS
POUR PROTEGER L’ENVIRONNEMENT

Q204bis. Indépendamment du mouvement des Gilets Jaunes, pouvez-vous nous dire si vous estimez que... a pu également avoir un impact sur vos dépenses
2

Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question

ST Oui
La volonté de diminuer ma consommation par Femme : 63%
souci de limiter mon impact sur 25% 42% 21% 379%  18-24 ans:50%
I'environnement 25-34 ans : 46%

® QOui, tout a fait Oui, plutét Non, plutdt pas Non, pas du tout



DES E-ACHETEURS QUI MODIFIENT LEURS HABITUDES DE

CONSOMMATION EN PRENANT EN COMPTE DES CONSIDERATIONS ETHIQUES,
e— = \\/IRONNEMENTALES ET SOCIALES...

Q209. Est-ce que la prise en considération de la sauvegarde de la planéte vous conduit... ?
- Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question ST Oui

a acheter des produits différents de vos habitudes 28%
sur internet ou en / magasin & 54%
a privilégier | h nm in pluté r
a privilégier les achats en magasin plutot que su 39% 43%
internet
a acheter moins de produits sur internet ou en & 0
a privilégier les achats sur internet plutét qu'en i
magasin 44% 32%

. = Oui, tout a fait = Oui, plutét Non, plutdt pas = Non, pas du tout
(&)

o



ET PRIVILEGIENT
LES PRODUITS « MADE IN FRANCE »

Q208. Au sein de vos achats sur internet en 2018, avez-vous acheté... ?
- Base : a tous (n=1010) — Nouvelle question

% Des produits « made in France » _ 5294 50 ans et plus : 59%

!.! Des produits issus de la production locale 31% csP+:35%

18-24 ans : 35%

= Des produits écologiques ou éco-responsables 27% CSP+:34%
Femme : 30%

Aucun 35%



LE M- COI\/II\/IERCE PREND DE PLUS

EN PLUS DAMPLEUR, LA TABLETTE
PLUTOT A LA BAISSE



LE M-COMMERCE POURSUIT SA FORTE CROISSANCE,

Q33. A partir de quels équipements achetez-vous sur internet ?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouvel item *

L 4
ORDINATEUR SMARTPHONE
50 ans et plus : 90% 25-34 ans : 58%
18-24 ans : 54%
IDF : 48%
CSP-: 48%

TABLETTE

Homme : 26%

L’ACHAT VIA TABLETTE DECROIT POUR LA PREMIERE FOIS

2%

ASSISTANT VOCAL*
18-24 ans : 7%



L’'ORDINATEUR ET LA TABLETTE EN BAISSE, LE
SMARTPHONE EN FORTE HAUSSE

Q33. A partir de quels équipements achetez-vous sur internet ?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2013 2014 2015

2016

2017

2018



MALGRE UNE FORTE HAUSSE DU M-COMMERCE, LES E-ACHETEURS
NE SONT PAS ENCORE TOTALEMENT NOMADES DANS LEURS
ACHATS

Q109. D’'une maniere générale, ou vous situez-vous lorsque vous réalisez des achats sur internet sur votre Smartphone...
Base : ceux utilisant leur Smartphone lors de leurs achats (n=392) — Plusieurs réponses

N\

Lﬂ.' A votre domicile (+3)

M Au travail (-2)
@ N'importe ot =)
E Dans les transports (-3)

SHOP
sumn
Il En magasin (+1)




VERITABLE EMERGENCE DES NOUVEAUX SERVICES
MOBILE QUI RENFORCENT LE SMARTPHONE

Q25A. Quels usages marchands avez-vous avec votre smartphone ?
Base : e-acheteurs équipés en téléphone mobile ou en smartphone (n=907) — Plusieurs réponses possibles — ltems modifiés *

o )

... pour faire des recherches ... pour suivre mes achats sur ... pour rechercher et localiser ... pour acheter des produits/des
avant l'achat d'un produit/d'un internet des magasins services*
service*

2 |
(+24) P +9) <A 2 (+12)

(+17)
... en magasin pour m'orienter dans les ... pour acheter sur des sites de ventes ... pour interagir sur les réseaux sociaux ... pour étre géolocalisé(e) afin de ... pour payer en magasin (Apple Pay,
rayons, comparer les prix, consulter les évenementielles a l'occasion de 'achat d'un produit/d'un  recevoir les opérations promotionnelles Pay Lib ...)
avis clients, consulter les caractéristiques service personnalisées de magasins a proximité

techniques d'un produit ...

] @

En 2018 = En 2019



L'USAGE DE LA COMMANDE VOCALE
CONCERNE UN TIERS DES REPONDANTS

Q113. Avez-vous déja utilisé la commande vocale...
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Liste des items modifiés

Pour dicter des mails, des sms [ 19%

Pour faire des recherches de produits / services sur internet [ 15%

Pour interagir avec des objets (chaine Hifi, TV, lumiére, stores,... 8%
Pour acheter sur internet 4% 18-24 ans : 46%
CSP+:37%
Pour une autre utilisation sur internet : précisez 2%
Jamais utilisé 68%

Q114. Seriez-vous intéressé par les systemes d’assistants personnels virtuels (par exemple Google Assistant de Google Home, Alexa de Amazon Echo, Siri du
HomePod d’Apple...) pour acheter sur internet ?
Base : ensemble (n=1010) — une seule réponse possible

18-24 ans : 34%
CSP-: 29%

Cﬁ Oui, tout a fait Oui, peut étre Non, je ne pense pas Non, absolument pas Ne sait pas 16



DES ATTENTES TOUJOURS CENTREES SUR LA SECURITE

Q51. Parmi les services et engagements des sites de e-commerce listés ci-dessous, pouvez-vous indiquer ceux qui sont pour vous prioritaires pour 2019 ?

Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouveaux items*

La sécurité des transactions réalisées sur le site [l 579
La sécurité de vos données personnelles [N 479%
La clarté des tarifs affichés [N 209%
La réactivité du Service Client en cas de probleme [N 39%

La politique de retour des produits*

Les promotions proposées par les sites

La fidélité entre la description du produit / les photos, et le produit...

La fidélité entre le délai de livraison annoncé et le délai au réel*
La facilité a contacter le Service Client

La précision des informations sur les modalités de livraison
L'authenticité des commentaires des autres clients

La facilité a trouver le contact du Service Client sur le site

La politique de I'entreprise en faveur de la planéte, de I'hnumain*

38%
37%
36%
34%
30%
26%
21%
16%

15%



L’EMPREINTE DIGITALE A LA FAVEUR DES E-ACHETEURS
POUR SECURISER LEURS PAIEMENTS ONLINE

Q215. Parmi les différents moyens d'authentification suivants, lesquels préféreriez-vous utiliser pour valider vos achats sur Internet?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

%L ... votre empreinte digitale
=a

§ ... lareconnaissance de l'iris

-
?’)) ... lareconnaissance vocale

] . .
-2 ... lareconnaissance faciale



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




LA LIVRAISON A DOMICILE ET EN POINT RELAIS RESTENT LES
DEUX MODES DE LIVRAISON PRIVILEGIES DES E-ACHETEURS

Q55. Quels modes de livraison avez-vous utilisé en 2018 pour vos achats sur Internet ?
Base : répondants « utilisé en 2018 » (n=1001) — répondants « envisagé pour 2019 » (n=829) — Plusieurs réponses possibles — L’item « livraison a domicile/lieu de travail » a
été splitté en deux items distincts

Livraison a domicile*

Livraison en point relais (86%)

Livraison en magasin o
(click & collect) (38%)

Livraison avec paiement en
magasin (e-réservation) (24%)

Lieu de travail*

Livraison en consigne (12%)



LES NOUVELLES OPTIONS DEVELOPPEES PAR LES
ENTREPRISES DE LIVRAISON RESTENT CONFIDENTIELLES

Q212. Avez-vous déja utilisé un service qui permet... ?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

de retourner les produits dans sa boite a lettres . 13%

de se faire livrer chez un voisin . 10%

de retourner les produits a partir de votre 204
domicile sur rendez-vous 0

Aucun 75%



LE NOMBRE D’ABON[\IES A DES OFFRES DE LIVRAISON
EXPRESS ET ILLIMITEE RESTE GLOBALEMENT STABLE

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=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouveaux items

Oui, Amazon N 26%
Oui, Cdiscount [ 3%
Oui, Fnac 1 7%
Oui, Showroomprivé 4%
. 18-24 ans : 55%
Oui, la Carte Club H&M* 4% IDF : 40%
Oui, Darty 3%
Oui, La Redoute* 3%

Oui, Rue du Commerce 1%

Oui, auprées d'une autre enseigne 3%

] @



LA GRATUITE : ATTENTE PRIORITAIRE DES E-ACHETEURS
LORS D’UNE LIVRAISON

Q211. Lorsque vous commandez sur internet, quels sont les critéres de livraison / de retours des produits qui sont importants pour vous ?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles — Nouvelle question

Le retour gratuit des produits
Une livraison rapide 25%
Une livraison a horaires choisis

Autres

CQ mEn premier



' LES MODES DE CONTACT

i CLASSIQUES RESTENT PRIVILEGIES



MALGRE DE NOUVEAUX MODES DE CONTACT, UEMAIL ET LE
FORMULAIRE DE CONTACT RESTENT PRIVILEGIES

Q78. En 2019, quels modes de contacts envisagez-vous d'utiliser davantage dans votre relation avec le service client d’un site ?
Base : ensemble (n=1010) — Plusieurs réponses possibles (les bases sont différentes de la vague 5)

L'email/le formulaire de contact sur le site web (-2) 50ans et plus : 75%

Le téléphone (-4) Homme : 44%
“ La messagerie instantanée/le chat (WhatsApp, Snapachat, Facebook 18-24 ans : 47%
(= Messenger ...) (-2) 25-34 ans : 46%
w . :
@ f Le réseau social (sa page Facebook, son compte Instagram...) (+1) 18-24 ans:27%
Autres (précisez) (=)
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