
LEVIERS POUR AUGMENTER LA SATISFACTION 
SUR LE POINT DE VENTE

POUR EFFECTUER DES ACHATS

POUR PAYER

QUI SONT-ILS ?
Les femmes font davantage
d’achats sur Internet

1 acheteur 
sur 2 
est multi-écrans

ENQUÊTE
LES COMPORTEMENTS D’ACHAT
DES FRANÇAIS

ENQUÊTE
LES MOYENS DE PAIEMENT POUR
L’ACHAT OMNICANAL DES FRANÇAIS

PRÉPARATION DE L’ACHAT

OPTIONS DE LIVRAISON

2 modes

3 modes

4 modes

LES MODES DE RÉCUPÉRATION

57% 74% 10%

22%

68%

Web to store

Store to Web

Les 2 indifféremment

des Français utilisent 2 à 4 modes 
de récupération des achats

40%

21%

3%

64%

Domicile Lieu 
de travail

Point 
relais

Click 
& collect

77% 52%

Faute de stock Trop longue attente en caisse

L’ABANDON EN MAGASIN, POURQUOI ?

77%

77%

96%

43%

aimeraient
récupérer leurs
achats en
s’identifiant
avec leur CB

sont favorables à
un dispositif de
commande rapide
en magasin, si un
produit est
indisponible

sont intéressés par
le paiement en

3 fois sans frais en
magasin

apprécieraient être
accompagnés pour être

conseillés sur leurs achats
et pour payer afin d’éviter

l’attente en caisse

ONLINE
Carte bancaire 

Portefeuille en ligne 
Chèque cadeau 
Carte virtuelle

80%
63%

19%
14%

PRÉPARATION DES ACHATS

68%
22%

10%

Store 
to Web

Web 
to store

Les 2 indifféremment

DIFFICULTÉS 
DE PAIEMENT

67%
vérifient toujours
que les règlements
soient sécurisés

ont déjà eu une
difficulté avec le
règlement en ligne

23%

10%

34%
44%

31%
16%

22%

Pas de confirmation de règlement

Rejet du règlement après validation de la commande

Difficultés liées au 3D secure

Montant erroné

Règlement abusif non justifié

Autres

LE PAIEMENT POUR FACILITER 
LA COMMANDE ET LES RETOURS

sont favorables à un
dispositif de

commande rapide en
magasin, si le produit

est indisponible

souhaiteraient
effectuer le retour
de leur commande

sur le point de vente

96% 97%

51%

SONT INSATISFAITS
DE LA GESTION DES
REMBOURSEMENTS

POUR QUELLES RAISONS ?

29%
26%

5%

Réception d’un avoir au
lieu d’un remboursement

Délais de réception longs

Réception d’un chèque
au lieu d’être recrédité
immédiatement

LES ATTENTES DES ACHETEURS
28%

43%

77%
77%

apprécieraient
régler leurs achats
directement en
rayon

souhaiteraient
régler leurs achats

en magasin avec
leur téléphone

LA CARTE BANCAIRE : OUTIL D’IDENTIFICATION

sont intéressés par
le paiement en
3 fois sans frais par
CB pour régler leurs
achats en magasin

aimeraient récupérer
leurs achats en
s’identifiant avec
leur CB (en magasin
et en point relais)
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