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© Laméthodologie

Echantillon de 1001 personnes représentatif de la population francaise agée de 18 ans et plus.
L’échantillon 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 les 20 et 21 janvier 2021.
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

Etude OpinionWay pour Proximis plus pour un échantillon de 1000 répondants.
« Les Frangais et le commerce sur
mobile » - février 2021

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

« »
et aucune reprise de I'enquéte ne pourra étre dissociée de cet intitulé.



© Le profil des personnes interrogées

Source : INSEE, Bilan démographique 2015.

Hommes 48% Agriculteurs 1%

Femmes 52% Catégories socioprofessionnelles supérieures 26%

Artisans/Commercants/Chefs d’entreprise 3%

Professions libérales/Cadres 9%

Professions intermédiaires 14%

18-24 ans 10% Catégories populaires 30%

25-34 ans 16% Employés 17%

35-49 ans 25% Ouvriers 13%

50-64 ans 25% Inactif 43%

65 ans et plus 24% Retraités 26%

Autres Inactif 17%

lle-de-France 18% Une commune rurale 24%

Etude OpinionWay pour Proximis Nord ouest 24% De 2000 a 19 999 habitants 17%
« Les Frangais et le commerce sur Nord est 22% De 20 000 a 99 999 habitants 13%
mobile » - février 2021 Sud ouest 11% 100 000 habitants et plus 30%
Sud est 25% Agglomération parisienne 16%
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@ Leslieux d’achats sur Internet I8 4

RETAILfr

Q. Quels équipements utilisez-vous pour faire des achats sur Internet dans chacun des lieux suivants ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur a 100%

Le séjour 75%
La chambre 49%
La cuisine 36%
Le lieu de travail 34%
Les transports en commun 25%
Le restaurant, le café 25%

La voiture 23%

Etude OpinionWay pour Proximis La salle de bain 21%
« Les Frangais et le commerce sur

SIS
mobile » - février 20 Les toilettes 21%

Autre 34%

m Achéte depuis ce lieu



Les équipements utilisés
i pour acheter sur Internet

Q. Quels équipements utilisez-vous pour faire des achats sur Internet dans chacun des lieux suivants ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur & 100%

Un ordinateur 75%

Un téléphone mobile 48%

Une tablette 25%

Un assistant vocal
(Amazon Alexa, Google Home, 8%
Apple HomePod...)

= Utilise cet équipement pour acheter sur internet

Etude OpinionWay pour Proximis
« Les Frangais et le commerce sur
mobile » - février 2021




Etude OpinionWay pour Proximis
« Les Frangais et le commerce sur
mobile » - février 2021

Les équipements utilisés pour fairedes 1
® achats sur Internet

Q. Quels équipements utilisez-vous pour faire des achats sur Internet dans chacun des lieux suivants ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur & 100%

Les transports

Le séjour La chambre La cuisine Le lieu de travail
en commun
Fait des achats
. . 75% 49% 36% 34% 25%
depuis ce lieu
Un ordinateur - 48% . 22% I 11% . 20% I 5%
Un téléphone mobile . 26% . 24% . 19% I 14% . 18%

9%

Une tablette l 14%
| 7

23%

Un assistant vocal
(Amazon Alexa, Google
Home, Apple HomePod...)

=
X

Je ne fais jamais d'achats
sur Internet depuis ce lieu

NSP |

N
X

3%
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Les équipements utilisés pour fairedes 1
® achats sur Internet v,

Q. Quels équipements utilisez-vous pour faire des achats sur Internet dans chacun des lieux suivants ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur & 100%

Le restaurant, le

café La voiture La salle de bain Les toilettes Autre

Fait des achats
depuis ce lieu

Un ordinateurI 4% I 4% I 5%
Un téléphone mobile . 16% l 15% I 11% I 13% I 13%
Une tablette I 4% I 3% I 4% I 4% I 4%

Un assistant vocal

(Amazon Alexa, Google

Etude OpinionWay pour Proximis Home, Apple HomePod...)
« Les Frangais et le commerce sur

mobile » - février 2021 Je ne fais jamais d'achats

sur Internet depuis ce lieu

25% 23% 21% 21% 34%
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2% 1%

2% | 2%

NSPI 3% I 3%
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Les moments de la journée ou sont Iv
) realisés les achats SETATL

Q. A guels moments achetez-vous sur Internet a partir des équipements suivants ?
Plusieurs réponses possibles — Total supérieur & 100%

46%
40%
(o)
28% 27%
3%
5% 6% 4% 4%
(o)
% o 9%
(0]
4% 4% 4% 0
3% 0 3%
Etude OpinionW Proximi
S B e Entre 6h et 9h Entre Ohet12h  Entre 12het15h  Entre 15h et 19h  Entre 19h et minuit  Entre minuit et 6h
« Les Frangais et le commerce sur
mobile » - février 2021 mUn ordinateur mUn téléphone mobile Une tablette Un assistant vocal
42% 67% 52%
10 font au moins un font au moins un font au moins un

achat le matin achat I'apres-midi achat le soir ou la nuit



L’utilisation du téléephone mobile pour

® différents types d’achats

Q. A guelle fréguence utilisez-vous votre téléphone mobile pour faire des achats de chacun des types de
produits suivants ?

Grandes Surfaces Alimentaires
Mode/Habillement
E-commergants généralistes
Beauté/Soins
Culture/High-Tech

Chocolat

Maison

Jouets

Bijoux/Accessoires
Bricolage/Jardin

Etude OpinionWay pour Proximis Sport/Lifestyle
« Les Frangais et le commerce sur

mobile » - février 2021 Auto/Moto

11 . Au moins 1 fois par semaine

10%
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Au moins 1 fois par mois . Plusieurs fois par an

MAE
3 B

Moins souvent

18%

15%
14%
12%
12%
11%
10%
8%
7%
7%
7%

(2]

%

%
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34%

font au moins un
achat par mois sur

leur téléphone



L’utilisation du téléphone mobile I
2 depuis la crise sanitaire nay

Q. Depuis la crise sanitaire liée au Covid19, diriez-vous que vous utilisez votre téléphone mobile plus, moins souvent ou
aussi souvent qu'avant pour faire des achats de chacun des types de produits suivants ?

Grandes Surfaces Alimentaires 6%

E-commergants généralistes 5%

Mode/Habillement 5%

Culture/High-Tech 6%

Beauté/Soins 6%

Maison 5%

Jouets 5%

Bricolage/Jardin 5%

Chocolat 5%

Bijoux/Accessoires 6%

Etude OpinionWay pour Proximis Sport/Lifestyle 5%
« Les Frangais et le commerce sur

Auto/Moto 5%

mobile » - février 2021

12 Plus souvent qu’avant Aussi souvent qu’avant Moins souvent qu’avant NSP



Larecherche d’informations avant Iv
® Pachatd’un produit RETALL,

Q. Ou recherchez-vous principalement chacun des types d'information suivants avant d'acheter un produit ?

42%

La localisation du magasin 31% E 4% 16%
sur téléphone
mobile

Les horaires d'ouverture du magasin 30% E 6% 15%

Le prix 20% E 12% 10%

La disponibilité du produit

3%

via assistant vocal

Les avis clients

Les caractéristiques du produit 9% 11%

Etude OpinionWay pour Proximis
« Les Frangais et le commerce sur Les comparatifs de produits
mobile » - février 2021

25%

5% 19% :
en magasin

Sur téléphone Sur
mobile tablette

Viaun Sur ! .
En magasin

Je ne fais pas ce type de
. . NSP
assistant vocal ordinateur

recherche avant d’acheter

13




L'utilisation du téléphone mobilelors 1,
® drachatsen magasin RETArL,

Q. Lors d'achats en magasin, utilisez-vous votre téléphone mobile pour réaliser chacune des actions suivantes ?

Utiliser votre carte ou vos points de fidélité 24% 40% 3% 48%

Rechercher des informations sur le produit | =¥ 41% 3% 42%

Prendre une photo du produit | ‘#&% 34% 3% 41%

Comparer les prix des produits | :20 45% 3% 40%

53% 2% 38%

| 48% |
| 42% |
| 41% |
| 40% |
| 38% |
41% 2%
| 36% |
| 35% |
| 35% |
| 24% |
| 21% |

Payer sans contact 20%
48%
utilisent souvent
leur téléphone
pour effectuer au
moins une action

Géolocaliser un magasin [/

Envoyer une photo du produit a un proche | =} 39% 3% 36%

Préparer votre liste de courses | (74 49% 3% 35%

Envoyer un message ou appeler un proche a propos du produit & =} 41% 2% 35%

Scanner un QR code [/ 52% 3% 24%

Etude OpinionWay pour Proximis
« Les Francais et le commerce sur

. , . 64% 3% 21%
mobile » - février 2021

Poster sur les réseaux sociaux |74/

\ |IIIII|IIII

14 . Souvent De temps en temps Rarement . Jamais



La visibilité des informations sur lessites 74
® consultés depuis le telephone mobile Rery

Q. Et d'une maniere générale, faudrait-il que chacune de ces informations soit plus, moins ou aussi visible sur les pages de
produit des sites de commerce en ligne que vous consultez sur votre téléphone mobile ?

Les colts de livraison Y/ 6%

Les conditions d'échange et de retour 6%

La disponibilité du produit en magasin il 6%

Le prix du produit /3 6%

La date de livraison estimée 6%

Les délais de livraison N 7%

Le descriptif / la photo du produit V)8 6%

Les modes de livraison 7%

Les modes de paiement possibles 8% W4

Des notes et avis clients sur le produit 7%

Etude OpinionWay pour Proximis La liste des magasins de I'enseigne W7 7%

I:.Ij)s”?irjgfaéijrieetrligglmmerce sur Des suggestions d'autres produits 6%
Vous aimeriez qu’elle " Vous trouvez qu’elle est de Vous aimeriez qu’elle Vous souhaiteriez la

15 NSP

apparaisse en plus gros bonne taille apparaisse en plus petit voir disparaitre



Les fonctionnalités importantes sur I
i telephone mobile v,

Q. Lors d'un achat sur téléphone mobile, diriez-vous que chacune des fonctionnalités suivantes est plus, moins ou aussi
importante que quand vous faites un achat depuis votre ordinateur ?

Les discussions instantanées avec un conseiller (par téléphone ou chat) 20% 6% 74%
i Les suggestions de produits | 5/ 20% 6% 74%
Etude OpinionWay e > . ° .

« Les Frangais et le La personnalisation des offres en fonction de votre géolocalisation 22% 6% 72%
mobile » - février 2/

La possibilité d'étre livré a domicile gratuitement sans condition S 5%
33% Retourner ou échanger son produit sans frais LS 6%
trouvent au mom? La rapidité de I'acte d'achat en général 6%
une fonctionnalité
plus importante Le nombre de photos du produit 6% N
sur téléphone La vitesse de chargement des pages 6% =
=
La possibilité de réserver des achats a retirer rapidement en magasin 6% o
o
L e s . D o 9 [ =
a rapidité de palement 6% »
Le lien entre le site web et les magasins de I'enseigne 6% z
La dématérialisation de la carte de fidélité et des coupons 6% &

. yd U4 ) e U4 M H H ’I’ h .
Plus important sur téléphone Aussi important sur téléphone oins important sur telephone ! Pas du tout important NSP

16 mobile que sur ordinateur mobile que sur ordinateur mobile que sur ordinateur



Les incitations a réaliser des achats sur I
® mobhile 54

Q. Diriez-vous que les sollicitations suivantes des enseignes vous incitent a réaliser des achats sur mobile ?

Les promotions en magasin 18% 30% 2% 50%

%

28% Les communications papier (catalogues, prospectus...) | (#5372 40% 2%
sont beaucoup
incités par au

moins une Les emails | =24

sollicitation

39% 3%

(o]
()
[+))
[ =
(o]
o
[ =
T

o

Les notifications d'applications sur votre smartphone | =2 2%

n

Les publicités sur les sites web |44 49% 2%

Z9SSse

Etude OpinionWay pour Proxim Etre contacté par un magasin en passant a proximité
grace a la géolocalisation pour profiter de bons de [/
réduction, d'avantages

2%

« Les Francgais et le commerce s
mobile » - février 2021

17 . Beaucoup Assez Peu NSP




Lintérét pour de nouvelles I
® fonctionnalités REvaLL,

Q. Lors d'un achat en magasin, seriez-vous intéressé par chacune des nouvelles fonctionnalités suivantes ?

mobile » - février 2

o Une application mobile permettant d'utiliser votre programme de fidélité en 3%
36A) magasin
> Une application mobile permettant de simplifier votre retrait en magasin en o o
'SO?t trels affichant rapidement le bon de retrait St p% 50%
Interesses Une application mobile pour connaitre la disponibilité du produit dans un autre 29%
par au moins magasin et de le réserver ou prendre rendez-vous
. o n lication mobile pour retrouver plus d'infos sur le produit (avis, vidéo,
Une application mobile de géolocalisation permettant de trouver 5 5
I'emplacement du produit / rayon en magasin 14% 34% 2% 42%
Une application mobile permettant de suivre en temps réel les événements 5 a
promotionnels dans votre magasin 36% 3% 42%
Scanner vos articles avec votre téléphone mobile et payer en toute autonomie 3 o
sans passer par la caisse 39% 3% 39%
Une application mobile permettant de mettre en situation a domicile un article 3 o
VU en magasin 37% 3% 38%
Une application mobile permettant de mieux connaitre votre taille sans avoir a o o
passer en cabine pour effectuer un essayage virtuel par exemple 39% 2% 37%
Une application mobile vous permettant de faire venir un vendeur en rayon ou o o
en cabine 41% 2% 36%
Garder sur votre téléphone mobile une trace de tous les produits vus en gps " o 5
Etude OpinionWay magasin en liste d'envies ou dans le panier par exemple 2%
« Les Francais et le Contacter un expert en vidéo ou chat lorsque vous étes dans un rayon 3%
NSP

18 . Trés intéressé Assez intéressé Assez peu intéressé . Pas du tout intéressé



Les enseignes proposant 1a meilieure
@ expérience d’achat sur telephone mobile - %Tz)
recapitulatif ’

Q. Dans chacun des secteurs suivants, quelle est selon vous I'enseigne dont le site Internet propose la meilleure
expérience d'achat sur téléphone mobile ?

Auto/Moto Beauté/Soin Bijoux/Accessoires Brico/Jardin
K
Norauto | ELTRCIURTRSIS  ESUR ... [ 5%, I 2

Général Feu vert- 15% Sephora- 18% Pandora- 17% Brico Dép6t. 10%
a@%on 58% Oscaro. 13% Nocibé. 14% Swarovski- 15% Castorama. 10%

DEcaTHON] R c t Grandes Surf

. -commercgants randes Surfaces
. Chocolat Culture/High-Tech o .g . .

Jeff ae Bruges - 40% généralistes Alimentaires

Joff o Broges I <o G s amazon [ s (@RI
Leonidas- 21% Boulanger- 16% Cdiscount. 11% E.Leclerc- 21%
De NeuviIIeI 7% Darty. 13% Veepeel 4% Auchan. 11%

Jouets Maison Mode/Habillement Sport/Lifestyle
Etude OpinionWay pour Proximis

« Les Frangais et le commerce sur m!- 29% - 22% KIABI . 10% m_ 50%

mobile » - février 2021 la mode a petits prix

. Maisons du
ngJouet- 19% Monde. 10% Zalando. 9% Intersport. 9%
La Grande Récré- 15% Conforama. 10% Celiol 8% Go Sportl 8%

19



® contacts études

iloveretail.fr
Mike Hadjadj
Fondateur

94, rue Marius Aufan
92300 Levallois-Perret

+33 6 27 30 52 08
mike@iloveretail.fr

www.iloveretail.fr

Etude OpinionWay pour Proximis
« Les Frangais et le commerce sur
mobile » - février 2021

@MikeHadjadj
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OpinionWay
Fréedéric Micheau
Directeur des études d’opinion

15, place de la République
75003 Paris

+33 1 81 81 83 00
fmicheau@opinion-way.com

WWW.0pinion-way.com

@FMicheau
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soyez informés des dernicres
actualites du Commerce Unifie

PROXIMI
Unified Commerce

@ Proximis
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Suivez notre page Linkedin Rejoignez notre groupe : Unified Commerce


https://www.linkedin.com/company/proximis
https://www.linkedin.com/groups/8778044/

