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La méthodologie 2



Note méthodologique



Etude réalisée pour :



Wincor Nixdorf



Echantillon :



Echantillon de 1000 personnes, représentatif de la population française âgée de 18 ans et plus. La représentativité de l’échantillon a été assurée par la méthode des quotas (sexe, âge, profession de la personne interrogée) après stratification par région et catégorie d’agglomération.



Mode de recueil :



Les interviews ont eu lieu par questionnaire auto-administré en ligne (CAWI Computer Assisted Web Interviewing).



Dates de terrain :



Du 17 au 22 avril 2014
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Les résultats de l’étude 4



La motivation à la réalisation d’un achat Question : En règle générale, qu’est-ce qui vous donne envie d’acheter un produit (loisirs, vêtements, équipement de la maison, high tech…) ?



Un ami, un membre de votre famille qui vous parle de ce produit



31%



Des publicités



27%



Des articles sur Internet, posts de blog présentant ce produit



20%



Des articles dans la presse présentant ce produit



14%



Des vidéos de démonstration



Des messages sur les réseaux sociaux (Facebook, Twitter) parlant de ce produit



6%



2%
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Les principales sources d’information préalables à l’achat Question : Et plus globalement, quelles sont vos principales sources d’information avant d’acheter un produit (high tech, vêtements, équipement de la maison,…) ?



La recherche d’informations, bonnes adresses, avis sur Internet



46%



La recherche en magasin et les conseils des vendeurs



20%



La discussion avec vos proches



13%



La lecture de la presse spécialisée (mode, bricolage, high tech, culture)



La recherche d’avis et conseils sur les réseaux sociaux



Vous ne vous renseignez pas avant d’acheter un produit en règle générale



10%



6%



5%
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La comparaison sur Internet ou en magasin pour différentes catégories de produits Question : Plus précisément, comparez-vous les différents produits et prix proposés…. ?



D’une manière générale



Pour les produits high tech



38%



43%



Pour des produits de loisirs (jeux, produits culturels, …)



26%



38%



Pour de l’électro-ménager



31%



Pour l’équipement de la maison (décoration, …)



20%



Pour des vêtements



19%



Plutôt sur des sites Internet marchands



31%



31%



31%



38%



52%



58%



Plutôt en magasin



31%



31%



31%



28%



23%



Autant sur des sites qu’en magasin
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Le lieu de réalisation des achats pour différentes catégories de produits Question : Plus précisément, lorsque vous souhaitez réaliser un achat, d’une manière générale, allez-vous… ?



D’une manière générale



38%



Pour les produits high tech



55%



Pour des produits de loisirs (jeux, produits culturels, …)



Pour l’équipement de la maison (décoration, …)



45%



53%



Pour de l’électro-ménager



Pour des vêtements



62%



47%



38%



26%



24%



Plutôt sur des sites Internet marchands



62%



74%



76%



Plutôt dans des magasins 8



L’évaluation d’un produit en magasin avant l’achat sur Internet Question : Avant d’acheter sur Internet, vous rendez-vous en magasins pour évaluer ou essayer le produit que vous voulez acheter ?



47% D’une manière générale



53%



9%



38%



44%



9% 43%



57% Pour de l’électro-ménager



16%



41%



34%



9% 45%



55% Pour les produits high tech



17%



38%



35%



10%



54%



46% Pour l’équipement de la maison (décoration)



11%



35%



38%



40% Pour des vêtements



10%



16% 60%



30%



40%



20% 62%



38% Pour des produits de loisirs (jeux, produits culturels)



Base : Question posée uniquement aux personnes qui achètent sur Internet, pour chaque type de produit.



9%



29% Systématiquement



45% Souvent



17% Rarement



Jamais 9



La réalisation d’achat sur Internet par smartphone ou tablette Question : Et réalisez-vous des achats sur Internet via votre téléphone portable, ou votre tablette tactile ?



TOTAL Oui



Oui, une ou plusieurs fois par semaine



Oui, une ou plusieurs fois par mois



Oui, une ou plusieurs fois par an



Non, jamais



Base : Question posée uniquement aux personnes qui achètent sur Internet, soit 76% de l’échantillon.



44%



3%



17%



24%



56%
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L’utilisation du téléphone mobile pour accompagner l’achat en magasin Question : Utilisez-vous votre téléphone mobile en magasin (en dehors de passer un appel) ou votre tablette tactile ? (1)



50%



TOTAL Oui Oui, pour photographier le produit et l’envoyer à vos amis par email



12%



Oui, pour consulter votre compte en banque



Non, jamais



5%



11%



Oui, pour trouver un meilleur tarif dans un magasin alentour



Base : Question posée uniquement aux personnes qui effectuent des achats en magasin et qui possèdent un smartphone ou une tablette tactile, soit 69% de l’échantillon



7%



20%



Oui, pour obtenir l’avis de vos proches et/ou de vos « amis » sur les réseaux sociaux



Oui, pour payer



8%



23%



Oui, pour trouver un meilleur tarif sur internet



23%*



9%



25%



Oui, pour obtenir de l’information produit (technique ou fonctionnelle)



Rappel Août 2012(2)



4%



14%



4%



3%



1%



50%



77 %



*



: score correspondant à un sous-total logique de réponse août 2012, la question posée était : « Utilisez-vous votre téléphone mobile en magasin (en dehors de passer un appel) ? » (2) Etude Ifop pur Wincor Nixdorf réalisée du 27 au 29 août 2012 par questionnaire auto-administré en ligne, auprès d’un échantillon de 1005 personnes, représentatif de la population française âgée de 18 ans et plus selon la méthode des quotas. (1) En
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La fréquence du recours au vendeur pour accompagner ses achats Question : Lors de vos achats en magasin, sollicitez-vous un vendeur pour vous accompagner dans votre achat ?



TOTAL Oui



Oui, systématiquement



90%



6%



Oui, souvent



39%



Oui, rarement



Non, jamais



45%



10%



Rappel Août 2012



Rappel Mai 2010(1)



80%



72%



2%



1%



23%



13%



55%



58%



20%



28%



Base : Question posée uniquement aux personnes qui effectuent des achats en magasin, soit 92% de l’échantillon. (1) Etude



Ifop pour Elyon Service, réalisée par questionnaire auto-administré en ligne (CAWI) du 26 au 28 mai 2010 auprès d’un échantillon de 1006 personnes, représentatif de la population française âgée de 18 ans et plus.de réponse
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Les raisons principales pouvant inciter à abandonner un achat en magasin Question : Quelles sont les raisons principales qui peuvent vous inciter à abandonner un achat en magasin ?



53%



Les prix pratiqués



51%



30%



La longueur de la file d’attente en caisse



25%



24%



L’indisponibilité du personnel



19%



23%



L’incapacité du personnel à vous renseigner



21%



22%



Les produits manquants



19%



Les difficultés pour accéder au magasin (situation géographique, parking encombré)



15% 12%



14%



L’état général du magasin (propreté, éclairage)



14%



8%



La difficulté à vous repérer dans les rayons L’incivilité des autres clients Vous consultez une meilleure offre sur votre téléphone mobile Les difficultés de paiement



8%



6% 3%



5% 2%



5%



Avril 2014 Rappel Août 2012



2%



Base : Question posée uniquement aux personnes qui effectuent des achats dans des magasins, soit 92% de l’échantillon.
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Les raisons d’abandon d’un achat sur Internet Question : Quelles sont les raisons principales qui peuvent vous inciter à abandonner un achat sur Internet ?



Les frais de livraison



72%



Les délais de livraison trop longs



39%



Les produits indisponibles



37%



Vous trouvez une meilleure offre en magasin



29%



Le manque de confiance vis-à-vis des délais de livraison



26%



Les prix pratiqués



25%



Les difficultés pour accéder au site Internet L’absence de conseils par des vendeurs Les difficultés de paiement La difficulté à vous repérer dans l’architecture du site internet L’aspect visuel du site



Base : Question posée uniquement aux personnes qui effectuent des achats sur Internet, soit 77% de l’échantillon.



24% 21% 19% 18% 16%
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Le comportement adopté en cas d’indisponibilité d’un produit souhaité en magasin Question : Lorsqu’un produit n’est pas disponible en point de vente, quel est généralement votre comportement ?



32% Vous réalisez l’achat sur Internet 22%



29% Vous réalisez l’achat dans un autre magasin 39%



25%



Vous recherchez un vendeur pour obtenir l’information sur la disponibilité de l’article



24%



7% Vous abandonnez l’achat 10%



7% Vous reportez l’achat dans ce magasin 5%



Base : question posée uniquement aux personnes qui se rendent dans des magasins, soit 92% de l’échantillon



Avril 2014 Rappel Août 2012
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Le comportement adopté en cas d’indisponibilité d’un produit souhaité sur Internet Question : Lorsqu’un produit n’est pas disponible sur le site Internet, quel est généralement votre comportement ?



Vous réalisez l’achat sur un autre site Internet



55%



Vous réalisez l’achat en magasin



15%



Vous abandonnez l’achat



13%



Vous reportez l’achat sur ce site Internet



13%



Vous envoyez un e-mail à l’administrateur du site Internet pour obtenir l’information sur la disponibilité de l’article



4%



Base : question posée uniquement aux personnes qui se rendent sur Internet, soit 77% de l’échantillon
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Les avantages des achats sur Internet souhaités en magasin Question : Quels sont les avantages des achats sur Internet que vous souhaiteriez trouver en magasin ?



46%



Les comparateurs de prix



46%



42%



La diversité des produits



37%



26%



La gestion de promotions



25%



23%



Les horaires d’ouverture



21%



21%



Les options de livraison



16%



15%



La rapidité de paiement



17%



6%



L’historique de vos achats La suggestion de produits complémentaires à l’achat principal Un autre avantage



6%



5% 4%



4% 4%



Avril 2014 Rappel Août 2012
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Les avantages des achats en magasin souhaités sur internet Question : Quels sont les avantages des achats en magasin que vous souhaiteriez trouver sur les sites Internet marchands ?



La possibilité de voir ou essayer les produits



56%



La possibilité de pouvoir échanger facilement le produit



52%



La possibilité de disposer immédiatement du produit acheté



Les conseils des vendeurs



43%



33%
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Le mode de paiement le plus facile Question : Pour vous, d’une manière générale, le plus facile pour payer, c’est… ?



Payer en carte bancaire à une caissière



42%



Payer par carte bancaire sur Internet



35%



Payer en carte bancaire à une caisse automatique



13%



Payer en espèce à une caissière Payer en espèce à une caisse automatique



8% 2%



Sous-total Payer en carte bancaire Sous-total Payer en espèce



90% 10%



Sous-total Payer à une caissière Sous-total Payer à une caisse automatique



50% 15% 19
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