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Meéthodologie d’enquéte

Enquéte réalisée en ligne du 08 au 14 novembre 2022.

Echantillon de 1580 personnes représentatif des Frangais 4gés de 18 ans et plus.

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

Aide a la lecture des résultats détaillés :
= Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.
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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 57 6,5 6,9 7.1
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 4,1 4,4 4,5
600 interviews 1,8 24 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 1,4 1.8 2,5 2,9 3,0 3,1 |

2 000 interviews 1,0 1,3 1,8 2,1 2,2 2,3
3000 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

harri Note de lecture : dans le cas d’un échantillon de 1 000 personnes, si le pourcentage mesuré est de 10%, la marge d’erreur est égale a 1,8.
toluna* Q i,,‘:;:ﬁcuve Il'y a donc 95% de chance que le pourcentage réel soit compris entre 8,2% et 11,8% (plus ou moins 1,8 points).
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La description du produit (caracteristiques et visuel) et la
possibilite de realiser un retour, criteres fondamentaux
lors d’un achat en ligne



Les Frangais déclarent des préférences d’achats variées : si I’lachat en boutique a toujours la préférence de 40% des
Francais, ils sont nhombreux a favoriser désormais le online (23%) quand 37% ne font pas de différences

Globalement, pour un méme produit, préférez-vous I'acheter en ligne ou I'acheter en boutique ?

- Atous, en % -

*::
U.
Je préfére acheter
en ligne

0
LY
Je préfére acheter

en boutique

50 ans et plus : 49%
Agglomeération parisienne: 46%

Moins de 35 ans : 37%
Catégories aisées : 27%
Employés : 29%

Je n’ai pas de
préférence

35-49 ans : 43%
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Pour ceux qui se font livrer des produits commandés en ligne, outre le prix, ce sont les caractéristiques du produit
(descriptif écrit et visuel) et la possibilité de le renvoyer gratuitement qui sont les criteres jugés les plus importants
lors de I'achat. Une majorité (63%) des acheteurs est également sensible aux vidéos de présentation

Les criteres suivants sont-ils importants ou non lorsque vous achetez un produit en ligne ?

- A tous ceux qui déclarent se faire livrer des produits commandés en ligne, en % -

Important

Le prixcu procut | T o7
Le descriptif écrit du produit (caractéristiques techniques du ““E.

produit, texte de présentation, etc.) L 96

La possibilité de pouvoir renvoyer gratuitement le produit si celui-Ci ““E, 93
ne convient pas -

Le visuel du produit (la présence d’'un visuel, sa qualité, la ““E, 93
présentation de la photographie) s

L’ergonomie du site / de I'application (facilité d’utilisation, ““ -
esthétique du site, etc.) 11 P 87

La rapidité de livraison ou procuit T AP s
Les commentaires et les notlees Fl)e:i;;jj?s par d’autres acheteurs sur -_.E.E 82

Le fait d’avoir a disposition une courte vidéo de présentation du ““
oroduit 18 | | 8 63

Le fait de pouvoir manipuler virtuellement le produiten 30 [EESN << BRI EEETES 47

= Trés important = Plut6ét important = Plutét pas important = Pas du tout important
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Quel que soit I’age, les Frangais qui commandent en ligne sont globalement attentifs aux mémes criteres lors de leurs
achats, a quelques exceptions pres : les plus jeunes se montrent plus particulierement sensibles aux commentaires
d’autres acheteurs et a la possibilité de manipuler le produit en ligne

Les criteres suivants sont-ils importants ou non lorsque vous achetez un produit en ligne ?

- A tous ceux qui déclarent se faire livrer des produits commandés en ligne, en % de réponses « Important » -

. -
333 Ensemble des Francais
99 . (® Moins de 35 ans
— 95 94
- T T OO L i 88 88 89 50 ans et plus
94 93 —— T T
g8 8 e e (N
...... 63
53
42
Le prix du produit Le descriptif écrit du La possibilité de  Le visuel du produit (la L’ergonomie du site / La rapidité de livraison Les commentaires et Le fait d’avoir a Le fait de pouvoir
produit pouvoir renvoyer présence d'un visuel, de I'application (facilité du produit les notes laissées par disposition une courte manipuler virtuellement
(caractéristiques  gratuitement le produit sa qualité, la d’utilisation, esthétique d’autres acheteurs sur vidéo de présentation le produit en 3D
techniques du produit, si celui-ci ne convient  présentation de la du site, etc.) le produit du produit
texte de présentation, pas photographie)
etc.)
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Des produits souvent conformes, mais pas
systématiquement, et des retours encore peu frequents



Les produits commandés en lighe sont jugés systématiquement conformes aux visuels par 35% des répondants ; les 65%
restants déclarent qu’au moins de temps en temps, ils regoivent des produits qui ne correspondent pas strictement a ce
qu’ils ont souhaité acheter

Lorsque vous les recevez, les produits que vous commandez en ligne sont-ils conformes aux visuels présents sur le site / 'application ?

- A tous ceux qui déclarent se faire livrer des produits commandés en ligne, en % -

Pas systématiquement
conformes : 65%

Systématiquement conformes

La plupart du temps conformes mais pas
systématiquement conformes

Rarement conformes

Jamais conformes

toluna#* () heris e 10



Quand bien méme les produits ne sont pas systématiquement conformes, seuls un quart des répondants déclarent
retourner les produits au moins une fois de temps en temps. Cette pratique est davantage fréquente chez les plus jeunes

En moyenne, a quelle fréquence retournez-vous les produits que vous vous faites livrer ?

- A tous ceux qui déclarent se faire livrer des produits commandés en ligne, en % -

Au moins une fois de Moins de 35 ans: 42%
Chaque fois ou presque . 4 temps en temps . 250/° Agglomération parisienne: 33%

41 43
31

sovert [N 7 .
18-24 2534 35-49 50-64 65ans
De temps en temps - 14

ans ans ans ans et plus

——E
& sres I 2
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Les Francais ont des raisons variées de retourner certains produits qu’ils ont acheté en ligne : s’il s’agit la plupart du
temps d’un choix esthétique ou pratique, prés de la moitié d’entre eux indiquent avoir régulierement retourné des
produits pour des raisons de non-conformité avec la description (écrite ou visuelle) donnée en ligne

Et plus précisément, lorsque avez retourné vos produits achetés en ligne, était-ce par ce que... ?

- A tous ceux qui déclarent avoir retourné un produit aprés I'avoir commandé en ligne, en % -

Souvent/De Au moins
temps en temps  une fois

Le produit ne vous plaisait finalement pas, ne vous allait pas n“““ 44 78
Le produit n’était pas conforme a sa description réalisée sur le n“““ 37 76
site / 'application ou vous l'aviez acheté

Le produit n’était pas conforme au visuel présent sur le site / n“__
I'application ou vous I'avez acheté 37 27 36 73
Ce n’est pas ce que vous aviez commandé, il y avait eu une nn““ 26 59

erreur

Vous avez commandé un ou plusieurs produit(s), en sachant Enn“

deés le départ que vous alliez le ou en renvoyer certains 21 39

= Souvent = De temps en temps = Rarement = Jamais

Au total, 47% ont retourné le produit acheté car il n’était pas conforme a sa

harri présentation en ligne, que cela soit la description écrite ou le visuel
toluna® () fRerctive 2



Des Francais intéresses par les technologies de
visualisation et de manipulation des produits en lighe



Les Frangais s’accordent sur I'importance d’avoir des visuels clairs et détaillés lors d’achat de produits en ligne : ils
permettent de limiter le risque de retour, de mieux choisir ses produits mais aussi de renforcer le plaisir d’achat

Diriez-vous que vous étes d’accord ou pas d’accord avec chacune des affirmations suivantes concernant les achats en ligne, et plus précisément, les possibilités de visualisation des produits
lorsqu’on acheéte en ligne ? Avoir des visuels clairs, détaillés, de bonne qualité lors de I’achat de produits en ligne...

- Atous, en % -

D’accord

Permet de mieux choisir ses produits, d’étre plus sir de ses I
choix 95 c 94

Femmes: 58% I
Permet de limiter le risque de retour des produits 52 2 93

Femmes: 55% I

-y M 89
Renforce le plaisir de I'achat Femmes: 46%
18-24ans: 52%

= Tout a fait d’accord = Plutét d’accord = Plutét pas d’accord = Pas du tout d’accord

harris RAPPEL : 93% des Frangais déclarent que le visuel du produit est important lors d’un achat en ligne
toluna* O fesrsceive 4



Pour I’avenir des achats en ligne, la personnalisation du produit avant achat et sa manipulation (3D ou réalité virtuelle)
intéressent prés de deux tiers des Francais

Imaginez a présent la fagon dont vous ferez des achats a 'avenir, et notamment dont vous ferez des achats en ligne. Personnellement diriez-vous que pour vos futurs achats en ligne, vous
seriez intéressé(e) ou pas intéressé(e) par chacune des solutions suivantes ?

- Atous, en % -

Intéressé(e)

Pouvoir essayer le produit grace a la réalité virtuelle (essayer

un vétement virtuellement, projeter un meuble dans votre 64
logement, etc.)

Pouvoir manipuler le produit en 3D sur le site internet (le voir

sous tous les angles, le positionner comme vous le souhaitez, 64
etc.)
Naviguer dans un magasin grace a un casque de réalité 52
virtuelle et y faire vos achats directement

= Tout a fait intéressé(e) = Plutot intéressé(e) = Plutot pas intéressé(e) = Pas du tout intéressé(e)

Plus que les autres, les moins de 35 ans se disent intéressés par chacune des solutions
harri
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Contacts

Merci de noter que toute diffusion de ces résultats doit étre accompagnée des éléments techniques suivants : le
nom de l'institut, le nom du commanditaire de I'étude, la méthode d’enquéte, les dates de réalisation et |a
taille de I’échantillon.

Suivez I'actualité de Harris Interactive sur :

www.harris-interactive.com Facebook Twitter LinkedIn

Contacts Harris Interactive en France :
Jean-Daniel Lévy — Directeur délégué — Stratégies politiques et d’opinion — 01 44 87 60 66 — jdlevy@harrisinteractive.fr
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