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OLA METHODOLOGIE
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La méthodologie

Echantillon de 1002 personnes représentatif de la population frangaise agée de 18 ans et plus.

Léchantillon a été constitué selon la méthode des quotas, au regard des criteres de sexe, d’age, de
catégorie socioprofessionnelle, de catégorie d’agglomération et de région de résidence.

L'échantillon a été interrogé par questionnaire auto-administré en ligne sur systeme CAWI (Computer
Assisted Web Interview).

Les interviews ont été réalisées du 25 au 26 novembre 2020.
Pour les remercier de leur participation, les panélistes ont touché des incentives ou ont fait un don a I’association proposée de leur choix.

OpinionWay a réalisé cette enquéte en appliquant les procédures et regles de la norme 1SO 20252.

Les résultats de ce sondage doivent étre lus en tenant compte des marges d'incertitude : 1,5 a 3 points au
plus pour un échantillon de 1000 répondants.

Toute publication totale ou partielle doit impérativement utiliser la mention compléte suivante :

« Sondage OpinionWay pour Dalenys »

et aucune reprise de I'enquéte ne pourra étre dissociée de cet intitulé.
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° Le profil des personnes interrogées

Population francaise agée de 18 ans et plus.
Source : INSEE, Bilan démographique 2015.

Hommes 48% Agriculteurs 1%
Femmes 529% Catégories socioprofessionnelles supérieures 28%

Artisans / Commergants / Chefs d’entreprise 3%

Professions libérales / Cadres 9%

Professions intermédiaires 14%
18-24 ans 10% Catégories populaires 29%
25-34 ans 16% Employes 17%
35-49 ans 25% Ouvriers 13%
Inactif 43%

>0-64 ans 25% Retraités 26%
65 ans et plus 24% Autres Inactif 17%
lle-de-France 19% Une commune rurale 23%
Nord-ouest 23% De 2000 a 19 999 habitants 17%
Nord-est 22% De 20 000 a 99 999 habitants 13%
Sud-ouest 11% 100 000 habitants et plus 30%
Sud-est 25% Agglomération parisienne 17%
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OLES RESULTATS
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Une digitalisation des commerces frangais per¢ue comme bien amorcée, mais

un degré d’avancement tres variable selon les secteurs d’activités oo,
Q. En France, les secteurs suivants sont-ils selon vous avancés ou en retard concernant la %
digitalisation de leurs services (c’est-a-dire la possibilité de réaliser des opérations en ligne :

achat, livraison, retours, remboursement...) ?

L'électroménager / la hifi / I'informatique 27% 55% 12% 3 %814 82%

L'habillement / les chaussures 22% 6% YA 68%
Les jouets LY 54% 24% ¥ 3% 68%
Le bricolage 14% 54% 23% (5743% 68%

Les produits d'hygiéne corporelle, la cosmétique, la 13% 549% 25% T 3% 67%
parapharmacie

902 UBAY %

L'alimentation [Raagil 52% 28% 2 4% 63%

33% 7% EX 57%

La librairie

33% Y 4% 55%

La décoration

46%

La restauration




Une digitalisation des commerces frangais per¢ue comme bien amorcée, mais
un degré d’avancement tres variable selon les types de commerce .o

-
Q. En France, les types de commerce suivants sont-ils selon vous avancés ou en retard en Cersonnes
matiere de digitalisation de leurs services (c’est-a-dire la possibilité de réaliser des

opérations en ligne : achat, livraison, retours, remboursement...) ?

Les grandes surfaces 3%

Les commerces de proxnmlte‘ franchlsezs/ 28% 7% B
appartenant a une chaine

902 UBAY %

Les restaurants 3%

Les commerces de proximité indépendants 3%

NSP
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Le click and collect, un mode d’achat plébiscité, et appelé a durer selon une
majorité de Frangais .o

[ ]

Q. Concernant le service de click & collect, étes-vous d’accord ou non avec les affirmations %

. personnes
suivantes ?

En France, les commerces auraient intérét a
renforcer leurs services de click & collect pour 0VZRY 2%
mieux répondre aux besoins de leurs clients

Le click & collect est une solution adaptée a tous
les types de commerce (commerces de proximité,
grandes enseignes, grandes surfaces, restaurants)

14% S5%wa

piao0d2d2e,du

Le click & collect va changer durablement les
pratiques de consommation et I'organisation des 19% 5%k
commerces

. Tout a fait d’accord . Plutot d’accord

. Plutét pas d’accord - Pas du tout d’accord NSP

pour Les Francais et le commerce unifié - Novembre 2020 8



Pendant le confinement de cet automne, plus d’un tiers des Frangais ont eu
recours au click and collect auprés des commerces fermés qu’ils fréquentent

habituellement I!!

Q. Depuis le début du confinement de cet automne, avez-vous réalisé des commandes en personnes
click & collect aupres des commerces fermés que vous fréquentez habituellement ?

Non

Oui, une fois
NSP

Oui, plusieurs fois
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Les Francgais ouverts au développement de nouvelles solutions digitales d’achat
et de paiement dans les commerces .o

Q. Quelles solutions d’achat ou de paiement souhaitez-vous voir se développer en 2021 ? Jﬁ

personnes
Plusieurs réponses possibles, Total supérieur a 100%

La possibilité de payer dans un point de vente, et d'étre remboursé

. . N N 30%
ou de pouvoir échanger dans un autre magasin de la méme chaine

Pour vos achats en e-commerce, la possibilité de vous faire
rembourser en magasin , et vice versa (pour vos achats effectués en
magasin, la possibilité de vous faire rembourser en ligne)

27%

La possibilité d'acheter depuis le magasin des produits présentés
sur le site de e-commerce (le vendeur commande pour vous en ligne
un produit que vous n'avez pas trouvé en magasin)

26%

Pour vos achats en ligne, la possibilité de ne payer que les articles
gue vous souhaitez conserver (paiement apres réception vs.
paiement a la commande)

25%

L'encaissement mobile en magasin (un vendeur est équipé d'une
tablette et peut encaisser votre achat a n'importe quel endroit du
magasin)

19%

0,
Aucune 26%

3%

NSP

pour Les Francais et le commerce unifié - Novembre 2020 10



Un intérét des Francgais pour le développement de solutions digitales dans les
restaurants oo

®
Q. En ce qui concerne les restaurants, quelles solutions digitales seriez-vous préts a utiliser Jﬁ

o\ 7 o\ personnes
de maniére réguliere en 2021 (lorsque les restaurants auront rouvert) ?
Plusieurs réponses possibles, Total supérieur a 100%

Le paiement a table : vous consommez sur place et payez
un lien de paiement
Le click & collect (commande en ligne, retrait au restaurant) _ 28%

La livraison a domicile avec commande en ligne 28%

Le paiement a distance : vous commandez et payez votre
commande sur internet lors de votre réservation, puis vous 20%
vous rendez au restaurant pour consommer sur place
Aucune 26%

NSP 2%
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PARIS — CASABLANCA — ALGER — TUNIS — VARSOVIE — ABIDJAN

« Rendre le monde intelligible pour agir aujourd’hui et imaginer demain. »



