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Les Francais et le « Click & Collect »

Quelles sont les habitudes des Frangais lors de leurs achats en magasin ? Quel est leur
rapport avec I'achat en ligne et le retrait en magasin ?
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Méthodologie d’enquéte

Enquéte réalisée en ligne du 14 au 16 novembre 2017.

Echantillon de 1001 personnes représentatif des Francais agés de 18 ans et
plus.

Méthode des quotas et redressement appliques aux variables suivantes :
sexe, age, catégorie socioprofessionnelle et région de I'interviewé(e).

Aide a la lecture des résultats détaillés :
» Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.
= Les chiffres en italique sont ceux qui apparaissent significativement au-dessus de la moyenne.
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Intervalle de confiance

L’intervalle de confiance (parfois appelé « marge d’erreur ») permet de déterminer la confiance qui peut étre attribuée a une valeur,
en prenant en compte la valeur observée et la taille de I'échantillon. Si le calcul de l'intervalle de confiance concerne les sondages
réalisés avec la méthode aléatoire, il est communément admis qu’il est proche pour les sondages réalisés avec la méthode des
quotas.

Taille de I’échantillon 5% ou 95% 10% ou 90% 20% ou 80% 30% ou 70% 40% ou 60%

100 interviews 4,4 6,0 8,0 9,2 9,8 10
200 interviews 3,1 4,3 5,7 6,5 6,9 71
300 interviews 2,5 3,5 4.6 5,3 5,7 5,8
400 interviews 2,2 3,0 4,0 4,6 4,9 5,0
500 interviews 2,0 2,7 3,6 41 4.4 45
600 interviews 1,8 2,4 3,3 3,8 4,0 4.1
800 interviews 1,5 2,1 2,8 3,2 3.4 3,5
| 1,000 interviews 14 18 2,5 2,9 3,0 3,1 |
2 000 interviews 1,0 1,3 1,8 2,1 2,2 23
3 000 interviews 0,8 1,1 1,5 1,7 1,8 1,8
4 000 interviews 0,7 0,9 1,3 1,5 1,6 1,6
6 000 interviews 0,6 0,8 1,1 1,3 1,4 1,4
Note de lecture : dans le cas d’un échantillon de 1 000 personnes, si le
harris pourcentage mesuré est de 10%, la marge d’erreur est égale a 1,8. Il y a donc 95% de u‘

. . chance que le pourcentage réel soit compris entre 8,2% et 11,8% (plus ou moins 1,8 .
- Iinteractive StrongPoint  °
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Principaux enseignements

Les Francais se montrent assez patients lorsqu’il s’agit d’attendre en caisse d’'un magasin pour
régler leurs achats... jusqu’a un certain point.
* Pour 6 Frangais sur 10, la durée d’attente maximale lorsqu’ils se trouvent dans un magasin pour régler leurs achats se
situe a moins de 5 minutes. Si un tiers des Frangais déclare pouvoir attendre entre de 5 a 10 minutes (34%), la barre des
10 minutes semble étre la limite maximale acceptable : au total 94% des Francais déclarent pouvoir attendre 10 minutes
Oou moins.
+ En cas de longue file d’attente, les Frangais déclarent en priorité prendre leur mal en patience (50%), ou se déplacer
vers une caisse automatique (31%), sachant que cette derniére possibilité n’existe pas dans tous les magasins.

Une grande part des Francais affirme avoir déja renoncé a rentrer dans un magasin, ou en étre
reparti sans acheter d’articles, a cause d’une file d’attente trop longue.

+ 78% des Frangais déclarent qu’il leur arrive de renoncer a entrer dans un magasin en y voyant une file d’attente trop
longue. Une situation qui se répéte tous les mois pour 18% d’entre eux. Par ailleurs, 76% des Frangais déclarent
renoncer a acheter un article et sortir d'un magasin une fois arrivés a la caisse, toujours a cause d’une file d’attente trop
longue. Une situation qui se produit au moins une fois par mois pour 15% d’entre eux.

Pour remédier a cela, 18% des Francais indiquent faire réguliérement leurs courses alimentaires sur
Internet.

+ 18% des Francais déclarent faire leurs courses alimentaires sur Internet au moins une fois par mois. Une pratique plus
répandue chez les personnes jeunes (moins de 35 ans : 26%), les cadres et professions libérales (25%), et les parents
d’enfants (27%).

Dans cette optique, le « Click & Collect » est une des possibilités de retrait utilisée.

+ Parmi les modes de retrait disponibles pour retirer ses courses alimentaires commandées sur Internet, le « Click &

Drive » est le premier mode de retrait déclaré (55%), devant la livraison a domicile (37%), et le « Click & Collect » (23%).

+ Parmi ceux qui utilisent le retrait en magasin, c’est la rapidité, au moment de la commande sur Internet et au moment du
retrait, qui est mise en avant : 53% invoquent le fait que ce soit une solution plus rapide, qui évite de parcourir toutes les
allées du magasin, quand 44% mettent en avant le fait de ne plus devoir faire la queue pour régler leurs achats. Par
ailleurs le fait de pouvoir retirer sa commande dans I'endroit de leur choix est cité par 32% des utilisateurs, quand 19%
invoquent le bénéfice en termes de colt comparé a la livraison a domicile.
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6 Francais sur 10 jugent inacceptable d’attendre plus de 5 minutes lorsqu’ils se trouvent
dans un magasin pour régler leurs achats

De fagon générale, lorsque vous vous trouvez dans un magasin (quel qu’il soit), quelle est la durée d’attente maximale que vous trouvez
acceptable pour régler vos achats en caisse ?

-Atous,en % -

Moins de 10 minutes : 94%

Une minute ou moins ‘ 2 Hommes * 95%
65 ans et plus : 97%
Parisiens : 97%
2 minutes 11 . .
I Moins de 5 minutes : 60%

Hommes : 63%
G Cadres et prof. libérales : 69%

5a 10 minutes

3 ou 4 minutes - 47
- E

11 a 15 minutes I 5

Plus de 15 minutes | 1
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En cas de longue file d’attente, les Francais déclarent le plus souvent prendre leur mal en
patience, quand 31% affirment se tourner également vers les caisses automatiques

Lorsque vous étes face a une longue file d’attente dans un magasin, que faites-vous le plus souvent ? — Réponses données a l'aide d’une liste,
une seule réponse possible

-Atous,en % -

. 50 ans et plus : 56%
V tt tre t la fil
ous attendez votre tour dans la file _ 50 —l Zones rurales : 62%
Vous utilisez une caisse automatique 31 Moins de 35 ans : 39%
(vous scannez vous-méme vos produits) Cadres et prof. libérales : 39%
Vous quittez le magasin sans acheter 10 Hommes : 12%
les produits Dipléme supérieur a Bac+2 : 13%

Vous essayez d’utiliser des caisses
prioritaires, réservées a certains publics 5 —l Personnes vivant seules avec enfant(s) : 12%
(femmes enceintes, etc.)

Vous demandez a un(e) caissier(-ere) 3 65 ans et plus - 6%
d’ouvrir une autre caisse plus - 676
Vous demandez a un(e) caissier(-ére) ]
de se dépécher 1 18-24 ans : 4%
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Prés de 8 Francais sur 10 déclarent parfois renoncer a entrer dans un magasin a cause de la queue.

Pres des trois quarts affirment également devoir parfois sortir d’'un magasin sans rien acheter, pour la
méme raison

A quelle fréquence vous arrive-t-il de... ?

-Atous,en % -

Cela arrive : 78%

Femmes : 81%

Moins de 35 ans : 82%
Cadres et prof. libérales : 90%
Région parisienne : 88%

B .

Cela arrive : 76%

Moins de 35 ans : 83%
Cadres et prof. libérales : 86%
Région parisienne : 85%

Sortir d’'un
magasin sans

entrer dans
un magasin a
cause de la
queue

rien acheter a
cause de la
queue

= Au moins une fois par semaine = Environ une fois par mois m Plusieurs fois par an
Une fois par an = Jamais
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31% des Francais déclarent faire leurs courses alimentaires sur Internet au moins une fois
par an, et 18% indiquent méme le faire au moins une fois par mois

A quelle fréquence faites-vous vos courses alimentaires sur Internet ?

-Atous,en % -

Au moins une fois par an : 31%

Au moins une fois par mois : 18%
Moins de 35 ans : 26%
Cadres et prof. libérales : 25%

Plusieurs
A des enfants : 27%

fois par an Une fois par an

Environ une

fois par mois
Au moins une
fois par semaine

Moins souvent

-

>

. Jamais
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Parmi ceux qui déclarent avoir déja fait leurs courses alimentaires sur Internet, prés d’'une
personne sur 4 affirme avoir déja utilisé le « Click & Collect » pour retirer ses courses

alimentaires commandées sur Internet
Et quel(s) mode(s) de retrait/livraison avez-vous déja utilisé(s) lorsque vous faites vos courses alimentaires sur Internet ? — Réponses données

al'aide d’une liste, plusieurs réponses possibles
- A ceux qui déclarent avoir déja fait leurs courses alimentaires sur Internet, en % -

2
Retrait avec votre voiture en Livraison a domicile Retrait en magasin (Click & Ne se prononce pas
passant devant le magasin Collect)
(Click & Drive)
Parisiens : 61% Hommes : 28%

Femmes : 60%
35-49 ans : 62%
Habitent hors région
parisienne : 60%

A des enfants : 66%
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La rapidité de commande et de retrait est la principale raison associée a I'usage du « Click
& Collect »

Pour quelle(s) raison(s) avez-vous déja utilisé le retrait en magasin (« Click & Collect ») pour vos achats alimentaires sur Internet ? — Réponses
données a l'aide d’une liste, plusieurs réponses possibles

- A ceux qui déclarent avoir déja utilisé le mode de retrait « Click & Collect » pour leurs achats alimentaires sur Internet, en % -

C’est plus rapide, cela vous évite d’avoir a
parcourir les rayons du magasin

44

Cela vous évite de faire la queue en magasin

Vous pouvez retirer vos courses dans des
endroits qui vous arrangent

Cela colte moins cher que de vous faire livrer
a domicile

« Pour la disponibilité en lignes vs magasin »

Autre réponse 6« Pour les objets encombrants »
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