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IMPORTANCE DES DIFFERENTS ELEMENTS
CONSTITUTIFS D'UN PARCOURS D’ACHAT ON-LINE

Question = Lorsque vous achetez sur Internet un produit que vous souhaitez recevoir chez vous,
____________ ouverte : quels sont les étapes ou les criteres qui ont le plus d'importance pour vous ?

La livraison

(A9 R [TUR
O 70% - N

-70% -

) Des cyberconsommateurs Le prix
/ considerent la livraison comme 31 0/ \I/
I'élément le plus important pour des | 0
! cyberachats. \ - 96% -

s cirent “:Le roduit
S cltent... "
B 27% A

\ 37% - 0% - / - 22% -
\ Les délais de livraison / , .
/ La securite

23% 5o - / - 0
Les frais de livraison 10 /0

- 11% -
8% -ou- , Le site i
Les modes de livraison . e site internet

8%

- 9% -

Evolution significative a la hausse ou a la baisse par

- Rappel résultats barometre 2019 - 4\ \l/ rapport & la vague précédente

Résultats barometre livraison Star Service aupres de 1004 cyberconsommateurs frangais réalisé en septembre 2021 '|1(:>P



on au
travail toujours
érante

5/% -

Des cyberconsommateurs citent en 1¢' la
livraison a leur domicile ou a leur travail
comme leur mode de livraison préféré,

Ce score est porté a 67% par les plus jeunes de 18 a 24
ans et les plus agés 65% pour les plus de 65 ans.

Une préférence pour les points relais plus marquee
29% - chez les + de 50 ans

Une préférence pour les casier automatique plus
marquée chez les jeunes et cadres.
13% - chez les 25 a de 34 ans
15% - cadres

v

- 94% -

| - Rappel résultats baromeétre 2019 -

MODE DE LIVRAISON PREFERE (en 1¢)

A domicile ou au travail

57%

En point relais

N 25%

Dans un casier automatique

9%

Retrait en point de vente

N 5%

Au bureau de poste

¥ 2%

920/ Considerent qu'il est important de recevoir des
O informations sur leur commande (SMS ou mails)

W\ STARSERVICE

-56% -

-27% -

- 9% -

- 4% -

- 4% -

4\ \l/ Evolution szgmﬂcanve ad la hausse ou a la baisse par

rapport a la vague précédente
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W STARSERVICE

INTERET POUR LES DIFFERENTES OPTIONS DE
LIVRAISONS

— - -

Tres intéressé ] ST Interesse

(Tres + assez)

3 7 /C) RDV sur un créneau de 2h
35% \

_ 359 -
\ " o)
Des cyberconsommateurs sont tres | _ 86%

Y intéressés par un RDV sur un créneau | - 35% - S 8%
| de 2H comme option de livraison . Le jour méme sur un créneau de 2h

26% 70%

-25% - -67% -

tt 58% sont prét a payer pour

'\ 4% Neette option

. 57% pour le jour méme sur un créneau de 2H Le soir ou le dimanche

: - 49% 4\ '

/
/

57%

" 41% pour le soir ou le dimanche -19% - - 55% -
\ - 38% - )/ .
; 1h apres la commande
41% pour 1h aprés la commande .~
P _4p3% - /,/’ 54%
\l/ - 16% - - 53% -
-------- o - 84% -

770/ Préferent une option de livraison sur RDV plutét qu'une
heure apres la commande

Evolution szgmﬂcanve ad la hausse ou a la baisse par

- Rappel résultats barometre 2019 - 4\ \l/ rapport & la vague précédente
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* e TR
!es options de livraisons

, . ATTENTES CONCERNANT LES OPTIONS DE LIVRAISONS
determinantes

parcours d'ach
_ou d'abandorn
d'achat \

8/‘ O/O o s 43% 92%%%

Sont préts a changer de site pour Oui, tout a fait souhaitent voir les

des options de livraison plus options de livraison
adaptées 50%: 45 - en début de

Oui, plutdt commande
Mais... Dans les faits...

3% .. 61% .. 2870 ..

..Sont préts & payer plus  --Ont déja abandonné
cher pour des options une cglmmande a Considerent les options
plus adaptées cause d'un manque de livraison comme

d'option ) i
P insuffisantes

4\ \l/ Evolution szgmﬂcan\/e ad la hausse ou a la baisse par

- Rappel résultats barometre 2019 - rapport & la vague précédente
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5/%

Considerent qu'il est compliqué
! d'effectuer des retours

Dont 13% de tres compliqué

\ Les moins de 50 ans plus exigeants

| que les 50 ans et + :

| 63% - des moins de 50 ans vs

50% - des 50 ans et plus considerent
qu'il est compliqué de faire des

retours.

o) STARSERVICE

MODE DE RETOUR PREFERE (EN 1ER)

N

\
\

- Rappel résultats barometre 2019 -

Résultats barometre livraison Star Service aupres de 1004 cyberconsommateurs frangais réalisé en septembre 2021

Récupération a domicile par un livreur

30%

Dépo6t dans un magasin de proximité

N30%
Dépot dans un bureau de poste
I 16%

-18% -
. Dépot dans un point de vente de I'enseigne
- 8%

Le dépot dans une consigne
8%

L'envoi postal

W7%

M

\

-28% -

- 9% -

A

-6% -

/
/
/

-8% -

Evolution szgmﬂcanve ad la hausse ou a la baisse par
rapport a la vague précédente

|1/c>P



no N STARSERVICE

TYPE ET FREQUI;NCE DES PROBLEMES DE LIVRAISON
RENCONTRES (au cours des 12 derniers mois)

ralsons toujou
hte

610/ Ont rencontré, au cours des 12 derniers

mois, des problémes de livraison - 64% -
\/

O Livraison en retard
9 3 / 0% N
O- 94% - e

Non livré pour absence alors que client présent

v

Sont satisfaits au global (tres + assez) de la o
livraison suite a un cyberachat. 70% ) ;E )
Dont 17% sont trés satisfaits (- 75% -) Non respect de la date et/ou du créneau horaire
65%
, . - 64% -
Ce sore est porté par : Colis perdu ou volé
965% - des plus de 50 an I 48%

97% - Retraité ] - 47% -
Colis endommageé

I 7% )

- 38% -
Contact de mauvaise qualité avec le livreur

35 % A

- 26% -
Produit non conforme a la commande

IS 5%

4\ \l/ Evolution szgmﬂcan\/e a la hausse ou a la baisse par
rapport d la vague précédente

- 32% -
- Rappel résultats barometre 2019 -
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o STARSERVICE

Un I|en tres fort entre , : , ,
s REACTION A UNE EXPERIENCE NEGATIVE

Réclamation aupres du commercant

57%

Signalent leur mécontentement aupres du site

(o)
O 55% -
O Déconseillent le transporteur a leur entourage
- 29% - I 29%

-59% -

. , -26% -
pour I/egr prochaln a;hat su/|te a une 26% ;
5 expérience de livraison négative . L -29% -
Restent fidele au commercant mais l'informe

I 260

26% - 26% -
O Déconseillent I'enseigne a leur entourage

O .. N 23%

- 98% - o ) -24% -
Sont incités & commander sur le méme site Privilégieront la ck)muthue dans le futur
apres une expérience positive A)
D - 15% -
or(w)t ¢ Interpellent/signalent I'enseigne sur les réseaux sociaux
65% 7% - 10%

« tout a fait » -10% -

Interpellent/signalent le transporteur sur les réseaux sociaux
o

i 9%

Aucune conséquence

6%

Evolution szgmﬂcan\/e a la hausse ou a la baisse par
rapport d la vague précédente

- 9% -

. 5% -
- Rappel résultats barometre 2019 - 4\ \l/
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INTERET POUR LE PRINCIPE DE LIVRAISON ECO-
RESPONSABLE

/3% ¥

Sont intéressés par
le principe de I'éco
responsabilité en

matiere de livraison

-26% - 25%
7 O % ;Ig// : Tres intéressé

Des cyberconsommateurs auraient une meilleure A8% -
. image de leur e-commergant si il proposait une /0, =",
. - Assez intéressé

option de livraison éco-responsable

Un impact plus marqué chez les jeunes :
\ 85% - chez les 18-24 ans '

. 75% - chez les 25-49 ans / Contreparties d'une livraison éco-responsable
\ Ft

49% - des CSP + Ftre livrié moins rapidement ST Oui
- 57% - =25% - - 82% -
Payer plus cher
—————————— 19% [B% 27%
-21% - - 5% - - 26% -

B Non, certainement pas M Oui, certainement
" Non, probablement pas ~ Oui, probablement

- Rappel résultats barometre 2019 - 4\ Evolution significative a la hausse ou a la baisse par
rapport a la vague précédente
Résultats barometre livraison Star Service aupres de 1004 cyberconsommateurs frangais réalisé en septembre 2021 ‘H(DP



) STARSERVICE
Une suprématie confirmee SITES SUR LESQUELS UN ACHAT EN LIGNE A ETE

des « Pure p/a yers » sur REALISE AU COURS DES 6 DERNIERS MOIS
les achats online Amazon
15%

- /4% -
7 5 % 74% « Pure players » multi-marques (hors Amazon)

o 0 v
Ont réalisés un achat au cours des 6 63 /o
derniers mois sur Amazon - 69% -

Et... Sites d'enseignes traditionnelles phisiques
639% V I 49%
O oo - 49% -

Ont réalisés un achat aupres d'un
autre « pure player » hors

Sites dédiés d'enseignes traditionnelles

Amazon o
En parallele, ... 38 /0
- 38% -
O . s ye s ’ . . .
36% Sites dédiés d'enseignes alimentaires
ont réalisés un achat sur le site (o)
d’une enseigne alimentaires _ 3 6 /0 ¢
(supermarché, hypermarché...) - D7% -
« Pure player » de produits d’occasion
(0]

35%

- 35% -

/b 4( Evolution szgmﬂcattve a la hausse ou a la baisse par

- Rappel résultats barometre 2019 - rapport & la vague précédente
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no N STARSERVICE

' Les platefor
livrais
|mporor t chez les
Jeunes} dépit<

d’ une ?lbl

ours Rapport au modele social des plateformes de livraisons

CONNAISSANCE DU MODELE SOCIAL

42%

Connaissent bien Connaissent

Des cyberconsommateurs ont eu
recours au service d'une plateforme de ADHESION AU MODELE SOCIAL

livraison* au cours des 6 derniers mois 2 OO/

Favorable

Avec de grands écarts génerationnels :

74%  64% sgope3l® gy

18-24 25-34 35-49 50-64 65et+
Tranche d'age

- Nouvelles questions : aucun historigue disponible - /b 4( Evolution szgmﬂcattve a [fj hausse ou a la baisse par
rapport a la vague précédente
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l Une consommation
boostee par la crise
“particulierement
sur l'alimentaire o
et la mode LH @

. Des cyberconsommateurs ont
augmenté la fréquence de leurs achats
Online pendant la crise

-

lls sont...

35

A déclarer continuer a réaliser certains
de ces achats Online une fois la crise
sanitaire passee

no N STARSERVICE

:
ne. Impact de la Covid-19 sur les comportements d'achats

Online
MOYENNE DE PRODUITS ACHETES ONLINE

sur un panel de 10 catégories de produits* parmi les plus

achetés online
6,6 6,4
4,4 " :
Avant Pendant Apres

la crise sanitaire la crise sanitaire la crise sanitaire

CATEGORIES DE PRODUITS DONT LA )
CONSOMMATION ONLINE A LE PLUS AUGMENTEE

Produits alimentaires Achéte plus online
21% qu’avant la crise sanitaire

17% Continuera & plus

. acheter online
Mode et accessoires Une fois la crise sanitaire

17% passée
14%

*Mode & accessoires / Multimédia matériel informatique / Electroménager / Jeux et jouets / Téléphonie /
Produits alimentaires / Aménagement intérieur / Bricolage / Camping sport et loisirs / Jardin et Piscine

- Nouvelles questions : aucun historigue disponible - /b 4( Evolution szgmﬂcattve a la hausse ou a la baisse par

rapport a la vague précédente
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