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La méthodologie
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Méthodologie 
 
 

Ce document présente les résultats d’une étude réalisée par l’Ifop. Elle respecte 
fidèlement les principes scientifiques et déontologiques de l’enquête par sondage. 
Les enseignements qu’elle indique reflètent un état de l’opinion à l’instant de sa 
réalisation et non pas une prédiction.  
 
Aucune publication totale ou partielle ne peut être faite sans l’accord exprès de 
l’Ifop. 
 

Retrouvez les sondages et analyses de l’Ifop sur : 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Etude réalisée par l'Ifop pour : Generix  

Echantillon  Echantillon de 1007 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 19 au 21 février 2013 

iPhone iPad @ifopopinion Ifop Opinion www.ifop.com 

http://twitter.com/ifopopinion
http://twitter.com/ifopopinion
http://fr-fr.facebook.com/pages/Ifop-Opinion/108786419184908
http://www.ifop/
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Les principaux enseignements de l’étude
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Les frais de livraison : selon les Français, une pratique tout à fait justifiée pour les achats en ligne 
 

 Bien qu’Internet soit associé dans les représentations à la recherche des prix bas et de la gratuité (de 

l’information, des courriers, de la communication, de l’art, etc.), la plupart des Français estime qu’il est 

justifié de payer des frais de livraison pour des achats effectués sur Internet (60%). Les 

consommateurs adhèrent à l’idée de payer des frais de livraison pour leurs achats en ligne, 

notamment lorsqu’ils sont de grands acheteurs : 64% des personnes achetant au moins une fois par 

mois sur Internet estiment qu’il est justifié de payer ce type de frais, contre 55% de ceux qui font 

rarement ou jamais d’achats en ligne.  

Les personnes âgées (66% des plus de 65 ans contre 59% des moins de 25 ans), les hommes (65%) et 

les diplômés de grandes écoles (67%) défendent également davantage cette pratique. 

 

 

 Les Français ne justifient pas seulement le principe des frais de livraison, ils adhèrent également 

majoritairement aux pratiques des acteurs du e-commerce dans ce domaine :  
 

 

o La plupart des personnes interrogées considère que d’une manière générale, les frais de 

livraison sur Internet sont raisonnables (52%). 4% d’entre elles jugent même qu’ils sont 

bon marché. Il est remarquable, sur une telle question de perception des prix, de constater 

que la majorité des personnes interrogées ne dénonce pas des pratiques excessives. Ce 

type de questionnement est en effet souvent prétexte à pointer du doigt des prix trop 

élevés.  

Les hommes (59% et 5%), les personnes âgées (57% et 9%), les diplômés d’une grande 

école (57% et 12%) ainsi que les acheteurs réguliers (au moins une fois par mois 56% et 2%) 

défendent davantage les politiques tarifaires pratiquées par les sites de e-commerce.  

 

o Plus précisément, les Français acceptent et trouvent justifiés les frais de livraison 

appliqués pour la plupart des types de produits achetés en ligne. Dans le domaine de la 

culture et des loisirs notamment, les pratiques apparaissent tout à fait acceptables : 50% 

considèrent que les frais de livraison sont « raisonnables » et 18% qu’ils sont « bon 

marché ». Les résultats sont équivalents en ce qui concerne les courses alimentaires : 55% 

des personnes interrogées considèrent les frais appliqués « raisonnables ». Pour les achats 

d’articles d’occasion, une proportion similaire (52%) estime que les frais sont 

« raisonnables ». La majorité des personnes interrogées ne remet pas non plus en cause le 

montant des frais appliqués lors de l’achat d’articles d’habillement ou de mode (54% les 

jugent « raisonnables ») et de produits high tech (50%). Enfin, en ce qui concerne le marché 

de l’équipement de la maison, les avis s’avèrent plus partagés : 50% des personnes 

interrogées considèrent les prix pratiqués dans ce domaine « trop excessifs » alors que 45% 

les jugent « raisonnables ». 

Les hommes, les personnes âgées et les diplômés de grandes écoles font part de jugements 

plus bienveillants à l’égard des pratiques tarifaires en matière de frais de livraison sur 

Internet. 
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Une réserve quant à la transparence des frais de livraison affichés sur Internet 
 

 S’ils ne remettent pas en cause le principe des frais de livraison ni, d’une manière générale, leur 

montant, les Français émettent cependant plusieurs réserves dans ce domaine : 
 

o La recherche permanente d’une baisse des prix sur Internet ne semble pas avoir impacté les 

pratiques en termes de frais de livraison. Trois quart des Français rejettent la proposition selon 

laquelle les prix ont baissé au cours des dernières années (74%). Un quart se dit même « pas du 

tout d’accord » avec cette idée (23%). Les personnes âgées de 25 à 24 ans (81%), les ouvriers (81%) 

et les personnes achetant sur Internet de manière très ponctuelle (80% chez ceux réalisant entre 2 

et 3 achats par an) figurent parmi les moins convaincus d’une baisse des frais de livraison ces 

dernières années. 

 

o Près des deux tiers des Français jugent que les frais de livraison ne correspondent pas toujours à 

la qualité du service apporté (62%). On peut notamment évoquer ici le cas des gros articles, tels 

que le mobilier ou l’électroménager, pour lesquels un service particulier est souvent nécessaire 

(monter en étage, déballer, installer), et pour lesquels la moitié des Français estiment que le 

montant des frais s’avère excessif. Les femmes (69%) et les moins de 35 ans (68%) sont 

particulièrement critiques face à l’adéquation entre le montant des frais et la qualité délivrée. 

Notons également que les personnes vivant en milieu rural se montrent plus critiques (65%, contre 

62% dans les communes urbaines de province et 55% en agglomération parisienne). Enfin, les 

personnes pour qui les frais de livraison sont excessifs d’une manière générale remettent 

également davantage en cause la qualité du service (72%). 

 

o Enfin, d’une manière très explicite, les personnes interrogées mettent en évidence un manque de 

transparence sur les montants des frais de livraison et sur leur utilisation :  

 Principal témoin de ce brouillage perçu par les consommateurs, l’hétérogénéité des frais de 

livraison affichés par différents sites pour un même produit : 90% des Français ont remarqué 

que les frais de livraison pour un même produit peuvent varier considérablement selon les 

sites de vente sur Internet. Près de la moitié (47%) sont même « tout à fait d’accord » avec 

cette assertion. 

 Selon plus de huit personnes sur dix, le montant des frais de livraison n’est pas suffisamment 

clairement indiqué dès le début de l’achat sur Internet (81%). 43% se disent même « tout à 

fait d’accord » avec cette idée.  

 Pour la majorité des interviewés, la façon dont sont établis et utilisés les frais de livraison est si 

peu transparente que même lorsqu’il est indiqué que la livraison est gratuite, le client paie 

toujours une partie des frais de livraison (61%, dont 20% « tout à fait »). 

 

Ce manque de transparence s’avère très certainement à l’origine de perception, chez une part 

importante de Français, que les montants appliqués pour les prestations de livraison ne sont pas 

justifiés : 44% des interviewés considèrent d’une manière générale que ces frais sont excessifs. 
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 Parce que les frais de livraison n’étaient peut-être pas clairement annoncés  ou parce que leur montant 

était trop élevé, 83% des Français ont déjà abandonné un achat sur Internet. Il s’agit d’une situation 

fréquente puisque 70% l’ont rencontré plusieurs fois. Seuls 17% n’ont jamais abandonné d’achat en 

raison du montant des frais de livraison, mais il s’agit, pour la plupart, de personnes faisant rarement ce 

type d’achats (47% de ceux qui achètent en ligne moins de deux fois par an). L’expérience d’un abandon 

d’achat du fait du montant des frais de livraison s’avère particulièrement fréquente chez les jeunes (92% 

des moins de 35 ans), chez les personnes jugeant les frais de livraison excessivement élevés (95%) et 

chez les plus grands consommateurs de produits de e-commerce (93% des personnes réalisant au moins 

un achat sur Internet par semaine). 

 
Une attitude ambivalente des consommateurs qui attendent de nouveaux services, ne 
souhaitent pas payer plus cher tout en reconnaissant les implications négatives de ces 
demandes 
 

 Les Français manifestent un intérêt prononcé à l’égard de différents services complémentaires à la 

livraison qui pourraient leur être proposés et simplifieraient la réception de leurs achats à domicile. 

Près de neuf personnes sur dix (89%) trouveraient intéressant (et même « très intéressant » pour 53% 

d’entre elles) de pouvoir déballer le colis devant le livreur pour vérifier son contenu. Un aménagement 

des créneaux de livraison leur semble également intéressant, qu’il s’agisse d’un horaire fixe (86%, et 

même « très intéressant pour 51%), de plages horaires resserrées de deux heures maximum (80%, et 

42%) ou d’horaires décalés en soirée ou le week-end (73%, dont 36% « très intéressant »). 81% 

considèrent qu’il serait également intéressant de pouvoir être livré plus rapidement qu’à l’heure 

actuelle (dont 39% « très intéressant »). Enfin, 71% se déclarent intéressés par un service de livraison en 

étage ou d’installation du matériel livré.  

L’intérêt pour un horaire exact de livraison est particulièrement fort parmi les 25-34 ans et les habitants 

de l’agglomération parisienne (59%). Les femmes et les jeunes de moins de 25 ans se disent 

particulièrement intéressés par une livraison plus rapide (respectivement 86% et 89%). L’attrait pour un 

service de livraison en horaires décalés (le week-end ou en soirée) est particulièrement important parmi 

les femmes (78%) et les habitants de l’agglomération parisienne (84%), tandis que les plus de 50 ans 

semblent séduits à l’idée de bénéficier d’un service d’installation du matériel livré (78%). 

 

 

 Si la pertinence de ces nouveaux services ne fait aucun doute puisqu’ils intéressent les consommateurs, 

leur déploiement s’avère plus complexe. Avides de prestations complémentaires, les Français ne sont 

pas pour autant prêts à payer pour les obtenir. Seule une minorité des personnes interrogées 

accepterait de payer davantage pour obtenir un service complémentaire. Pour les Français, la possibilité 

de déballer le colis devant le livreur ne justifie pas une augmentation tarifaire (79% ne paieraient pas 

pour cette prestation). La livraison sur des plages horaires plus restreinte, voire la possibilité de choisir 

un horaire précis ne justifie pas non plus un coût supplémentaire pour la majorité des interviewés : 77% 

ne paieraient pas pour obtenir une livraison dans un créneau resserré de 2h maximum, 70% pour une 

livraison en horaires décalés et 67% pour fixer un horaire précis, une prestation qui suscite pourtant un 

intérêt indéniable. Pour la livraison en étage (76%) et pour une livraison plus rapide (67%), la majorité 

des personnes interrogées ne seraient pas non plus disposée à augmenter le prix de la livraison. Enfin, 

même pour un service qui requiert des compétences techniques tel que l’installation du matériel livré, la 

majorité des Français ne serait pas prête à payer davantage (56%). Notons toutefois que 44% 

envisageraient tout de même de rémunérer ce service, et notamment les plus de 65 ans (55%). Les 

habitants de l’agglomération parisienne, que l’ensemble de ces services intéressaient particulièrement, 

se déclarent également davantage prêts à payer plus pour les obtenir. 
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 Les consommateurs français ont tout à fait conscience qu’ils exercent une pression sur les acteurs 

économiques du e-commerce pour obtenir des prix toujours plus bas. Ils reconnaissent que leurs 

comportements individuels ont des répercussions et des implications générales. 

o Justifiant leur comportement et même le valorisant, les Français déclarent presque unanimement 

(91%) que la pression exercée par les consommateurs pour obtenir des prix bas pourrait engendrer 

chez les entreprises du e-commerce une dynamique positive de développement de nouveaux 

modèles de livraison innovants et moins coûteux (click and collect, click and reserve, drive, etc.). 

Plus d’un tiers des interviewés en est même convaincu (34%).  

Dans ce même esprit de justification, la majorité des Français considère que la pression exercée sur 

ces entreprises les incite à des comportements plus économes, de mutualisation des efforts 

logistiques par exemple (85%). 

 

o Néanmoins, les Français n’ignorent pas que la pression qu’ils font peser sur les entreprises de 

vente en ligne peut les inciter à adopter des comportements économiques plus discutables. Selon 

les interviewés, les ajustements auxquels sont contraintes ces entreprises viseraient avant tout leurs 

salariés, pour lesquels ils pourraient recourir à des contrats précaires (78%). Pour 69% des Français, 

la pression sur les prix inciterait également ces entreprises à localiser leur siège dans des paradis 

fiscaux, un quart (25%) en est même convaincu (« certainement »). Deux tiers des interviewés 

reconnaissent que l’attitude des consommateurs et la pression du marché peut inciter ces 

entreprises à la réduction de la qualité de la livraison (67%).  

Pourtant, même s’ils admettent que les comportements des consommateurs ont potentiellement 

des implications négatives, les Français ne conçoivent pas que ce phénomène puisse aller jusqu’à 

mettre en péril des sociétés et les conduire à la cessation d’activité : seuls 33% considèrent cette 

éventualité comme probable tandis que 67% sont d’un avis contraire. 

  

Cette question ne met en évidence aucune disparité dans les réponses en fonction des différents profils 

d’interviewés, ce qui traduit une réflexion et un fonctionnement collectifs en la matière. 
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En conclusion 
 

 De plus en plus adeptes des achats en lignes, les Français ont accepté l’idée de participer aux coûts 

d’acheminement de leurs produits et en majorité ne remettent en cause ni le principe des frais de 

livraison, ni leur montant.  

 

 Toutefois, dans un contexte ou la transparence et l’accès à l’information constitue non plus des 

avantages pour les entreprises mais plutôt des conditions sine qua non de leurs rapports avec les 

consommateurs, les Français dénoncent des politiques confuses et floues en matière de frais de 

livraison. Le manque de transparence sur le montant et la composition de ces frais (différence entre 

vendeurs pour un même produit, annonce tardive du montant, incertitudes sur les livraisons gratuites) 

fait émerger des doutes sur la légitimité des pratiques chez une partie minoritaire mais toutefois 

importante de la population qui dénonce des frais de livraison excessifs. 

 

 Appelées à imaginer de nouveaux modèles économiques et des offres innovantes, les sociétés de 

livraison pourraient tout à fait rencontrer les attentes des consommateurs en proposant de nouveaux 

services. Toutefois, si les Français accueilleraient le déploiement de ces services complémentaires avec 

enthousiasme, ils ne souhaitent pas en payer le prix.  

 
 Cette pression sur les prix qui s’exerce sur les acteurs du e-commerce pourrait avoir des conséquences 

parfois très lourdes, dont les consommateurs ont conscience mais qui ne semblent néanmoins pas les 

freiner dans leur recherche des prix les plus bas. Dans ce domaine, les bénéfices individuels et à court 

terme priment sur la reconnaissance de l’intérêt général et le long terme. 
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Les résultats de l’étude



Ifop pour Generix ■ Les Français et le juste prix des frais de livraison sur Internet ■ Mars 2013  10 

La fréquence d’achat sur Internet 
 
 
 
 
 
 

Question : En moyenne, à quelle fréquence faites-vous des achats sur Internet ? 
 
 
 
 
 
 

 Février 2013 

 (%) 

• Au moins une fois par semaine .................................................................................  13 

. dont plusieurs fois par semaine .........................................................................  4 

. dont une fois par semaine ..................................................................................  9 

• Une à deux fois par mois ...................................................................................  37 

• Une fois tous les deux mois ...............................................................................  23 

• Deux à trois fois par an ......................................................................................  19 

• Moins souvent, jamais .......................................................................................  8 

. dont moins souvent .............................................................................................  6 

. dont jamais ...........................................................................................................  2 

 TOTAL ................................................................................................................  100  
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La fréquence des achats sur Internet 
 Au moins 

une fois 
par 

semaine 

Plusieurs 
fois par 
semaine 

Une fois 
par 

semaine 

Une à 
deux fois 
par mois 

Une fois 
tous les 

deux 
mois 

Deux à 
trois fois 

par an 

Moins 
souvent, 
jamais 

Moins 
souvent Jamais 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  13 4 9 37 23 19 8 6 2 

SEXE DE L'INTERVIEWE(E)          
Homme ............................................................................................................................  12 4 8 38 24 19 7 5 2 
Femme ............................................................................................................................  14 4 10 36 21 19 10 7 3 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)          
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  14 3 11 37 24 18 7 5 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  13 2 11 37 23 19 8 5 3 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  16 4 12 36 24 18 6 5 1 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  13 5 8 37 22 19 9 7 2 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  18 8 10 41 19 14 8 6 2 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  10 3 7 36 25 20 9 7 2 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  9 2 7 31 24 25 11 8 3 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)          
TOTAL Actif .......................................................................................................................  14 5 9 41 21 17 7 6 1 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  14 6 8 50 20 12 4 3 1 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  0 0 0 32 27 41 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  13 10 3 57 16 6 8 8 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  17 6 11 49 21 11 2 1 1 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  16 4 12 41 25 13 5 4 1 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  12 4 8 36 20 22 10 9 1 
. Employé .........................................................................................................................  15 5 10 38 20 19 8 7 1 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  8 3 5 33 21 25 13 11 2 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  13 4 9 32 24 21 10 6 4 
. Retraité ..........................................................................................................................  10 2 8 31 25 23 11 7 4 
. Autre inactif.....................................................................................................................  17 6 11 33 24 18 8 4 4 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION          
Communes rurales ..............................................................................................................  12 3 9 38 26 17 7 4 3 
Communes urbaines de province ............................................................................................  14 5 9 36 22 19 9 7 2 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  15 5 10 38 19 21 7 5 2 
REGION          
Région parisienne ...............................................................................................................  14 4 10 38 20 20 8 6 2 
Province ...........................................................................................................................  13 4 9 37 23 19 8 6 2 
NIVEAU DE DIPLOME          
Inférieur au BAC .................................................................................................................  10 5 5 32 23 24 11 9 2 
Bac .................................................................................................................................  11 4 7 37 25 21 6 5 1 
Bac + 2 .............................................................................................................................  16 3 13 35 25 13 11 7 4 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  18 7 11 37 19 18 8 6 2 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  18 4 14 40 20 15 7 3 4 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  7 2 5 52 19 19 3 3 0 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON          

Excessifs ...........................................................................................................................  17 6 11 35 22 17 9 6 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  11 3 8 40 22 20 7 6 1 
Bon marché ......................................................................................................................  13 9 4 22 19 32 14 11 3 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison 
 
 
 
 
 

Question : En ce qui concerne les achats sur Internet, diriez-vous que les frais de 
livraison sont, d’une manière générale … ? 

 
 
 
 

 Ensemble 
 

(%) 

• Excessifs .............................................................................................................  44 

• Raisonnables ......................................................................................................  52 

• Bon marché ........................................................................................................  4 

 TOTAL ................................................................................................................  100  
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Le jugement sur le montant des frais de livraison 
 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  44 52 4 

SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  36 59 5 
Femme ............................................................................................................................  51 46 3 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  56 43 1 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  51 46 3 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  59 41 0 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  40 55 5 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  44 52 4 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  40 58 2 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  34 57 9 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  45 52 3 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  42 56 2 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  41 59 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  44 52 4 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  43 54 3 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  48 49 3 
. Employé .........................................................................................................................  47 51 2 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  48 48 4 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  42 53 5 
. Retraité ..........................................................................................................................  37 57 6 
. Autre inactif.....................................................................................................................  53 44 3 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  40 56 4 
Communes urbaines de province ............................................................................................  45 51 4 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  45 50 5 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  47 49 4 
Province ...........................................................................................................................  43 53 4 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  46 50 4 
Bac .................................................................................................................................  46 51 3 
Bac + 2 .............................................................................................................................  43 53 4 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  45 53 2 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  40 56 4 

Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  31 57 12 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  54 42 4 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  42 56 2 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  45 52 3 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  39 54 7 

Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  44 49 7 
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Le jugement détaillé sur le montant des frais de livraison 
 
 
 
 
 

Question : Et pour chacun des types d’articles suivants, diriez-vous que les frais 
de livraison sont généralement… ? 

 
 
 
 

 Excessifs 
 

(%) 

Raisonnables 
 

(%) 

Bon marché 
 

(%) 
TOTAL 

• L'équipement de la maison (mobilier, 
décoration,…) ....................................................................................................  50 45 5 100 

• Les produits high tech, 
l'électroménager ...............................................................................................  42 50 8 100 

• Le textile, l'habillement, la mode, les 
produits de beauté ............................................................................................  38 54 8 100 

• Les articles d’occasion (Ebay, Le bon 
coin, Priceminister, etc.) ....................................................................................  38 52 10 100 

• Les courses alimentaires ...................................................................................  35 55 10 100 

• La culture et les loisirs (livres, 
musique, spectacles, jouets, jeux, 
matériel de sport…) ...........................................................................................  32 50 18 100 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
L'équipement de la maison (mobilier, décoration,…) 

 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  50 45 5 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  46 48 6 
Femme ............................................................................................................................  55 42 3 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  59 37 4 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  49 45 6 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  65 31 4 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  47 48 5 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  57 38 5 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  48 49 3 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  34 59 7 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  54 42 4 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  53 44 3 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  44 53 3 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  51 45 4 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  54 44 2 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  55 40 5 
. Employé .........................................................................................................................  59 37 4 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  50 43 7 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  45 49 6 
. Retraité ..........................................................................................................................  39 55 6 
. Autre inactif.....................................................................................................................  58 37 5 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  48 49 3 
Communes urbaines de province ............................................................................................  53 42 5 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  46 49 5 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  48 47 5 
Province ...........................................................................................................................  51 44 5 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  50 46 4 
Bac .................................................................................................................................  58 38 4 
Bac + 2 .............................................................................................................................  47 47 6 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  53 44 3 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  45 47 8 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  37 56 7 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  62 34 4 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  52 44 4 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  48 47 5 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  45 51 4 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  46 45 9 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON    

Excessifs ...........................................................................................................................  77 20 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  32 65 3 

Bon marché ......................................................................................................................  6 51 43 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
Les produits high tech, l'électroménager 

 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  42 50 8 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  37 53 10 
Femme ............................................................................................................................  47 47 6 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  52 41 7 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  46 46 8 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  57 37 6 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  38 53 9 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  47 44 9 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  38 57 5 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  26 61 13 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  46 47 7 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  40 52 8 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  37 60 3 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  40 50 10 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  44 52 4 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  50 42 8 
. Employé .........................................................................................................................  51 42 7 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  49 41 10 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  36 55 9 
. Retraité ..........................................................................................................................  30 60 10 
. Autre inactif.....................................................................................................................  48 44 8 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  40 51 9 
Communes urbaines de province ............................................................................................  43 50 7 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  40 51 9 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  41 51 8 
Province ...........................................................................................................................  42 50 8 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  42 49 9 
Bac .................................................................................................................................  47 48 5 
Bac + 2 .............................................................................................................................  43 49 8 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  47 48 5 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  34 58 8 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  26 52 22 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  53 44 3 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  39 52 9 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  42 51 7 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  38 51 11 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  46 45 9 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON    

Excessifs ...........................................................................................................................  71 26 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  21 71 8 
Bon marché ......................................................................................................................  5 32 63 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
Le textile, l'habillement, la mode, les produits de beauté 

 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  38 54 8 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  35 56 9 
Femme ............................................................................................................................  41 52 7 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  45 48 7 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  41 50 9 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  48 46 6 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  36 56 8 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  40 50 10 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  33 61 6 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  35 58 7 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  39 53 8 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  32 56 12 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  26 58 16 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  36 53 11 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  37 55 8 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  43 50 7 
. Employé .........................................................................................................................  45 49 6 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  41 50 9 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  38 56 6 
. Retraité ..........................................................................................................................  33 61 6 
. Autre inactif.....................................................................................................................  47 45 8 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  36 56 8 
Communes urbaines de province ............................................................................................  41 52 7 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  36 56 8 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  37 55 8 
Province ...........................................................................................................................  39 53 8 
. Nord est .........................................................................................................................  39 54 7 
. Nord ouest ......................................................................................................................  43 47 10 
. Sud ouest ........................................................................................................................  42 53 5 
. Sud est ...........................................................................................................................  33 60 7 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  41 51 8 
Bac .................................................................................................................................  36 57 7 
Bac + 2 .............................................................................................................................  37 54 9 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  45 50 5 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  36 53 11 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  31 63 6 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  46 46 8 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  37 56 7 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  36 55 9 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  41 52 7 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  34 56 10 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON    

Excessifs ...........................................................................................................................  72 25 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  13 78 9 
Bon marché ......................................................................................................................  2 48 50 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
Les articles d’occasion (Ebay, Le bon coin, Priceminister, etc.) 

 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  38 52 10 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  37 52 11 
Femme ............................................................................................................................  39 51 10 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  41 48 11 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  39 48 13 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  43 47 10 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  36 54 10 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  39 50 11 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  41 52 7 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  28 59 13 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  40 50 10 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  43 43 14 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  38 52 10 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  39 45 16 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  42 49 9 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  38 53 9 
. Employé .........................................................................................................................  36 56 8 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  40 49 11 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  34 55 11 
. Retraité ..........................................................................................................................  31 58 11 
. Autre inactif.....................................................................................................................  41 49 10 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  33 58 9 
Communes urbaines de province ............................................................................................  40 51 9 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  36 46 18 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  38 46 16 
Province ...........................................................................................................................  38 53 9 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  35 55 10 
Bac .................................................................................................................................  43 47 10 
Bac + 2 .............................................................................................................................  35 55 10 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  37 54 9 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  33 55 12 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  41 41 18 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  45 50 5 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  41 50 9 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  36 53 11 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  35 50 15 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  24 63 13 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON    

Excessifs ...........................................................................................................................  60 34 6 
Raisonnables .....................................................................................................................  21 67 12 
Bon marché ......................................................................................................................  5 51 44 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
Les courses alimentaires 

 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  35 55 10 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  32 56 12 
Femme ............................................................................................................................  38 53 9 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  40 50 10 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  32 58 10 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  46 45 9 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  34 56 10 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  36 53 11 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  33 60 7 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  31 57 12 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  37 53 10 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  45 46 9 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  34 53 13 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  43 49 8 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  32 57 11 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  35 54 11 
. Employé .........................................................................................................................  35 58 7 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  37 47 16 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  33 58 9 
. Retraité ..........................................................................................................................  30 60 10 
. Autre inactif.....................................................................................................................  39 52 9 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  39 51 10 
Communes urbaines de province ............................................................................................  34 55 11 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  35 58 7 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  38 56 6 
Province ...........................................................................................................................  35 54 11 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  40 51 9 
Bac .................................................................................................................................  34 56 10 
Bac + 2 .............................................................................................................................  32 57 11 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  36 57 7 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 
(DESS, DEA, Master 2, ...) ......................................................................................................  34 54 12 

Diplômes de Grandes écoles de commerce ou 
d'ingénieur, ...) ...................................................................................................................  34 51 15 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  43 47 10 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  34 55 11 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  32 59 9 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  36 56 8 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  36 51 13 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON    

Excessifs ...........................................................................................................................  58 36 6 
Raisonnables .....................................................................................................................  19 71 10 
Bon marché ......................................................................................................................  2 46 52 
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Le jugement sur le montant des frais de livraison  
La culture et les loisirs (livres, musique, spectacles, jouets, jeux, matériel de 

sport…) 
 Excessifs Raisonnables Bon marché 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  32 50 18 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)    
Homme ............................................................................................................................  27 52 21 
Femme ............................................................................................................................  36 49 15 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  38 44 18 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  34 49 17 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  41 41 18 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  29 53 18 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  31 52 17 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  30 56 14 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  26 51 23 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)    
TOTAL Actif .......................................................................................................................  33 51 16 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  30 50 20 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  36 55 9 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  28 45 27 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  26 55 19 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  38 49 13 
. Employé .........................................................................................................................  39 49 12 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  36 49 15 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  30 50 20 
. Retraité ..........................................................................................................................  27 53 20 
. Autre inactif.....................................................................................................................  35 45 20 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION    
Communes rurales ..............................................................................................................  27 53 20 
Communes urbaines de province ............................................................................................  34 50 16 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  30 48 22 
REGION    
Région parisienne ...............................................................................................................  32 47 21 
Province ...........................................................................................................................  32 51 17 
NIVEAU DE DIPLOME    
Inférieur au BAC .................................................................................................................  39 49 12 
Bac .................................................................................................................................  32 53 15 
Bac + 2 .............................................................................................................................  31 53 16 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  26 54 20 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  30 45 25 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  20 39 41 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET    
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  37 41 22 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  30 50 20 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  30 51 19 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  31 57 12 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  34 52 14 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON 

   
Excessifs ...........................................................................................................................  61 30 9 
Raisonnables .....................................................................................................................  10 69 21 
Bon marché ......................................................................................................................  0 31 69 
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L'expérience d'un abandon d'achat 
en raison des frais de livraison 

 
 
 
 
 

Question : Avez-vous déjà abandonné un achat sur Internet à cause du montant 
des frais de livraison ? 

 
 
 

 Ensemble  
 

(%) 

TOTAL Oui ...................................................................................................................  83 

• Oui, une fois .......................................................................................................  13 

• Oui, plusieurs fois ..............................................................................................  70 

Non, jamais ....................................................................................................  17 

TOTAL ..........................................................................................................................  100 
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L'expérience d'un abandon d'achat en raison des frais de livraison 
 TOTAL Oui Oui, une fois Oui, plusieurs fois Non, jamais 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  83 13 70 17 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)     
Homme ............................................................................................................................  78 13 65 22 
Femme ............................................................................................................................  86 12 74 14 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)     
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  92 12 80 8 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  92 13 79 8 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  92 11 81 8 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  79 13 66 21 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  88 11 77 12 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  80 12 68 20 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  66 17 49 34 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)     
TOTAL Actif .......................................................................................................................  87 11 76 13 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  89 13 76 11 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 100 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  85 13 72 15 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  88 14 74 12 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  87 11 76 13 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  86 11 75 14 
. Employé .........................................................................................................................  89 13 76 11 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  82 8 74 18 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  76 14 62 24 
. Retraité ..........................................................................................................................  70 15 55 30 
. Autre inactif.....................................................................................................................  89 13 76 11 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION     
Communes rurales ..............................................................................................................  83 9 74 17 
Communes urbaines de province ............................................................................................  83 14 69 17 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  79 11 68 21 
REGION     
Région parisienne ...............................................................................................................  80 11 69 20 
Province ...........................................................................................................................  83 13 70 17 
NIVEAU DE DIPLOME     
Inférieur au BAC .................................................................................................................  78 13 65 22 
Bac .................................................................................................................................  87 16 71 13 
Bac + 2 .............................................................................................................................  84 11 73 16 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  90 9 81 10 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  77 14 63 23 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  73 9 64 27 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET     
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  93 15 78 7 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  89 11 78 11 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  83 15 68 17 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  74 12 62 26 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  53 9 44 47 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON     
Excessifs ...........................................................................................................................  95 10 85 5 
Raisonnables .....................................................................................................................  74 14 60 26 

Bon marché ......................................................................................................................  46 15 31 54 
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L’intérêt à l’égard  
de différents services complémentaires à la livraison 

 
 
 
 

Question : Pour chacun des services complémentaires à la livraison suivants, 
indiquez si vous le trouvez très intéressant, assez intéressant, peu 
intéressant ou pas du tout intéressant ? 

 
 

- Récapitulatif : Total « Intéressant » - 
 
 
 
 

 Rappel  
Mars 20121 

Février 
2013 

 (%) (%) 

• La possibilité de déballer le colis devant le livreur pour vérifier son contenu  ..................  88  89 

• Une livraison dans des créneaux horaires resserrés (de 2 heures maximum)  ..................  84  80 

• Une livraison en horaires décalés (le week-end ou en soirée)  ..........................................  76  73 

• La livraison en étage  ..........................................................................................................  72  71 

• L’installation en option du matériel livré  ...........................................................................  71  71 

 
  

                                                           
1 Question posée uniquement aux personnes ayant réalisé un achat sur Internet au cours des douze derniers mois, soit 91% de l’échantillon. 

Etude Ifop pour Generix réalisée en ligne auprès d’un échantillon de 1004 personnes, représentatif de la population française de plus de 18 ans. 
Terrain du 21 au 23 février 2012. 
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L’intérêt à l’égard  
de différents services complémentaires à la livraison 

 
 
 
 

Question : Pour chacun des services complémentaires à la livraison suivants, 
indiquez si vous le trouvez très intéressant, assez intéressant, peu 
intéressant ou pas du tout intéressant ? 

 
 
 
 

 TOTAL  

Intéressant 

Très  

intéressant  

Assez  
intéressant  

TOTAL Pas  

intéressant  

Peu  
intéressant  

Pas du 
tout  

intéressant  

TOTAL  

 

(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) 

• La possibilité de déballer 
le colis devant le livreur 
pour vérifier son contenu  .................  

89 53 36 11 9 2 
100  

• Choisir l’horaire exact de 
livraison .............................................  

86 51 35 14 12 2 
100 

• Etre livré plus rapidement .................  81 39 42 19 16 3 100 

• Une livraison dans des 
créneaux horaires 
resserrés (de 2 heures 
maximum) .........................................  

80 42 38 20 17 3 

100  

• Une livraison en horaires 
décalés (le week-end ou 
en soirée)  ..........................................  

73 36 37 27 21 6 
100  

• La livraison en étage  .........................  71 37 34 29 19 10 100  

• L’installation en option 
du matériel livré  ...............................  

71 30 41 29 22 7 
100  
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison 
La possibilité de déballer le colis devant le livreur pour vérifier son contenu 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  89 53 36 11 9 2 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  88 51 37 12 10 2 
Femme ............................................................................................................................  91 56 35 9 7 2 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  87 51 36 13 11 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  86 49 37 14 10 4 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  88 53 35 12 11 1 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  90 54 36 10 8 2 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  88 52 36 12 10 2 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  93 60 33 7 6 1 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  89 50 39 11 8 3 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  88 53 35 12 10 2 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  86 46 40 14 12 2 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 28 72 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  93 57 36 7 7 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  82 44 38 18 15 3 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  89 61 28 11 10 1 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  89 53 36 11 9 2 
. Employé .........................................................................................................................  91 54 37 9 8 1 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  86 52 34 14 11 3 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  90 53 37 10 7 3 
. Retraité ..........................................................................................................................  91 54 37 9 6 3 
. Autre inactif.....................................................................................................................  89 53 36 11 8 3 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  93 59 34 7 6 1 
Communes urbaines de province ............................................................................................  89 52 37 11 9 2 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  84 50 34 16 13 3 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  86 50 36 14 11 3 
Province ...........................................................................................................................  90 54 36 10 8 2 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  90 58 32 10 8 2 
Bac .................................................................................................................................  91 52 39 9 6 3 
Bac + 2 .............................................................................................................................  91 53 38 9 9 0 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  89 51 38 11 9 2 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  86 52 34 14 11 3 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  80 47 33 20 14 6 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  90 55 35 10 8 2 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  90 54 36 10 9 1 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  87 52 35 13 10 3 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  92 53 39 8 5 3 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  82 51 31 18 13 5 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  90 55 35 10 8 2 
Raisonnables .....................................................................................................................  89 52 37 11 9 2 
Bon marché ......................................................................................................................  84 51 33 16 8 8 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
Choisir l’horaire exact de livraison 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  86 51 35 14 12 2 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  84 47 37 16 13 3 
Femme ............................................................................................................................  87 54 33 13 11 2 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  86 58 28 14 12 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  83 51 32 17 13 4 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  88 63 25 12 12 0 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  85 48 37 15 12 3 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  86 51 35 14 11 3 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  87 50 37 13 13 0 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  83 42 41 17 13 4 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  87 54 33 13 12 1 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  80 53 27 20 19 1 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 32 27 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  90 60 30 10 10 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  79 53 26 21 20 1 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  88 53 35 12 10 2 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  89 55 34 11 10 1 
. Employé .........................................................................................................................  90 56 34 10 9 1 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  88 53 35 12 11 1 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  85 47 38 15 12 3 
. Retraité ..........................................................................................................................  83 43 40 17 14 3 
. Autre inactif.....................................................................................................................  85 53 32 15 10 5 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  87 48 39 13 11 2 
Communes urbaines de province ............................................................................................  84 49 35 16 13 3 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  88 59 29 12 10 2 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  88 57 31 12 10 2 
Province ...........................................................................................................................  85 49 36 15 13 2 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  86 53 33 14 12 2 
Bac .................................................................................................................................  87 52 35 13 11 2 
Bac + 2 .............................................................................................................................  86 49 37 14 12 2 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  88 46 42 12 9 3 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  83 56 27 17 12 5 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  76 43 33 24 22 2 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  87 54 33 13 10 3 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  88 54 34 12 11 1 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  84 43 41 16 14 2 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  85 53 32 15 13 2 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  82 51 31 18 13 5 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  86 55 31 14 12 2 
Raisonnables .....................................................................................................................  86 47 39 14 12 2 
Bon marché ......................................................................................................................  74 49 25 26 19 7 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
Etre livré plus rapidement 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  81 39 42 19 16 3 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  77 34 43 23 19 4 
Femme ............................................................................................................................  86 44 42 14 13 1 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  88 45 43 12 10 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  89 41 48 11 9 2 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  87 48 39 13 11 2 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  79 37 42 21 18 3 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  78 40 38 22 19 3 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  83 35 48 17 16 1 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  76 35 41 24 18 6 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  85 41 44 15 13 2 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  85 41 44 15 13 2 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 59 41 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  85 69 16 15 15 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  83 28 55 17 13 4 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  83 36 47 17 14 3 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  85 43 42 15 13 2 
. Employé .........................................................................................................................  85 44 41 15 14 1 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  84 41 43 16 13 3 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  78 37 41 22 19 3 
. Retraité ..........................................................................................................................  75 31 44 25 21 4 
. Autre inactif.....................................................................................................................  84 49 35 16 15 1 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  84 43 41 16 15 1 
Communes urbaines de province ............................................................................................  81 38 43 19 16 3 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  82 38 44 18 15 3 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  84 40 44 16 14 2 
Province ...........................................................................................................................  81 39 42 19 16 3 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  84 49 35 16 15 1 
Bac .................................................................................................................................  86 42 44 14 11 3 
Bac + 2 .............................................................................................................................  79 32 47 21 18 3 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  86 39 47 14 13 1 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  70 31 39 30 24 6 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  72 25 47 28 21 7 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  78 46 32 22 20 2 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  86 41 45 14 11 3 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  76 34 42 24 21 3 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  83 38 45 17 15 2 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  76 35 41 24 18 6 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  83 44 39 17 15 2 
Raisonnables .....................................................................................................................  81 35 46 19 16 3 
Bon marché ......................................................................................................................  72 35 37 28 23 5 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
Une livraison dans des créneaux horaires resserrés (de 2 heures maximum) 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  80 42 38 20 17 3 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  79 38 41 21 18 3 
Femme ............................................................................................................................  81 45 36 19 16 3 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  80 45 35 20 17 3 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  79 44 35 21 17 4 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  81 46 35 19 17 2 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  81 41 40 19 16 3 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  81 42 39 19 16 3 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  84 41 43 16 16 0 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  76 38 38 24 18 6 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  82 42 40 18 16 2 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  81 46 35 19 18 1 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 32 27 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  90 50 40 10 10 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  80 45 35 20 19 1 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  86 43 43 14 13 1 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  81 40 41 19 16 3 
. Employé .........................................................................................................................  83 45 38 17 15 2 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  80 35 45 20 17 3 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  77 41 36 23 18 5 
. Retraité ..........................................................................................................................  75 38 37 25 20 5 
. Autre inactif.....................................................................................................................  81 48 33 19 14 5 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  83 42 41 17 14 3 
Communes urbaines de province ............................................................................................  80 41 39 20 18 2 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  81 47 34 19 14 5 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  82 45 37 18 13 5 
Province ...........................................................................................................................  80 41 39 20 17 3 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  80 42 38 20 18 2 
Bac .................................................................................................................................  82 39 43 18 15 3 
Bac + 2 .............................................................................................................................  81 43 38 19 16 3 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  82 46 36 18 16 2 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  76 44 32 24 19 5 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  73 35 38 27 21 6 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  83 52 31 17 15 2 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  85 45 40 15 13 2 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  75 36 39 25 21 4 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  80 40 40 20 17 3 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  73 33 40 27 22 5 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  81 47 34 19 16 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  79 39 40 21 18 3 
Bon marché ......................................................................................................................  84 40 44 16 10 6 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
Une livraison en horaires décalés (le week-end ou en soirée) 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  73 36 37 27 21 6 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  67 31 36 33 25 8 
Femme ............................................................................................................................  78 40 38 22 17 5 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  85 47 38 15 13 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  83 41 42 17 15 2 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  88 52 36 12 10 2 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  69 32 37 31 24 7 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  78 43 35 22 18 4 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  68 30 38 32 28 4 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  56 19 37 44 27 17 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  80 43 37 20 17 3 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  79 43 36 21 18 3 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 27 32 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  85 47 38 15 15 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  78 43 35 22 17 5 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  80 47 33 20 15 5 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  80 42 38 20 17 3 
. Employé .........................................................................................................................  86 45 41 14 12 2 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  73 37 36 27 23 4 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  63 25 38 37 27 10 
. Retraité ..........................................................................................................................  55 19 36 45 32 13 
. Autre inactif.....................................................................................................................  80 38 42 20 17 3 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  66 32 34 34 26 8 
Communes urbaines de province ............................................................................................  73 34 39 27 21 6 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  84 49 35 16 12 4 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  83 48 35 17 13 4 
Province ...........................................................................................................................  71 33 38 29 22 7 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  74 37 37 26 22 4 
Bac .................................................................................................................................  72 34 38 28 21 7 
Bac + 2 .............................................................................................................................  72 31 41 28 24 4 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  75 41 34 25 21 4 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  75 41 34 25 16 9 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  64 30 34 36 17 19 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  77 45 32 23 16 7 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  76 37 39 24 19 5 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  68 32 36 32 25 7 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  74 35 39 26 22 4 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  67 30 37 33 23 10 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON 

      
Excessifs ...........................................................................................................................  74 40 34 26 19 7 
Raisonnables .....................................................................................................................  72 32 40 28 23 5 
Bon marché ......................................................................................................................  68 36 32 32 15 17 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
La livraison en étage 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  71 37 34 29 19 10 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  68 31 37 32 21 11 
Femme ............................................................................................................................  75 43 32 25 17 8 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  73 35 38 27 21 6 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  73 31 42 27 19 8 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  74 38 36 26 22 4 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  71 38 33 29 18 11 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  65 31 34 35 22 13 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  73 40 33 27 18 9 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  76 44 32 24 13 11 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  71 35 36 29 20 9 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  70 39 31 30 23 7 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 27 32 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  79 57 22 21 21 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  68 34 34 32 21 11 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  71 39 32 29 21 8 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  72 32 40 28 18 10 
. Employé .........................................................................................................................  75 36 39 25 16 9 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  69 28 41 31 21 10 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  72 39 33 28 17 11 
. Retraité ..........................................................................................................................  71 39 32 29 17 12 
. Autre inactif.....................................................................................................................  73 39 34 27 17 10 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  67 33 34 33 20 13 
Communes urbaines de province ............................................................................................  72 37 35 28 19 9 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  80 45 35 20 14 6 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  79 45 34 21 15 6 
Province ...........................................................................................................................  70 35 35 30 19 11 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  71 41 30 29 19 10 
Bac .................................................................................................................................  74 35 39 26 20 6 
Bac + 2 .............................................................................................................................  71 32 39 29 18 11 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  71 40 31 29 21 8 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  74 39 35 26 16 10 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  61 32 29 39 19 20 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  69 39 30 31 21 10 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  72 36 36 28 19 9 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  68 32 36 32 19 13 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  77 45 32 23 15 8 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  68 32 36 32 23 9 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  71 39 32 29 19 10 
Raisonnables .....................................................................................................................  72 35 37 28 19 9 
Bon marché ......................................................................................................................  72 45 27 28 13 15 
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L'intérêt à l'égard de différents services complémentaires à la livraison  
L'installation en option du matériel livré 

 TOTAL 
Intéressant 

Très 
intéressant 

Assez 
intéressant 

TOTAL Pas 
intéressant 

Peu 
intéressant 

Pas du tout 
intéressant 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  71 30 41 29 22 7 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  62 23 39 38 27 11 
Femme ............................................................................................................................  79 36 43 21 17 4 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  71 27 44 29 22 7 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  72 27 45 28 20 8 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  70 27 43 30 23 7 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  71 31 40 29 22 7 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  67 23 44 33 24 9 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  71 35 36 29 24 5 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  78 38 40 22 14 8 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  69 27 42 31 24 7 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  72 33 39 28 20 8 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 0 59 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  74 41 33 26 16 10 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  72 33 39 28 20 8 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  64 25 39 36 27 9 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  70 24 46 30 25 5 
. Employé .........................................................................................................................  74 26 48 26 22 4 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  65 22 43 35 28 7 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  74 35 39 26 18 8 
. Retraité ..........................................................................................................................  75 35 40 25 18 7 
. Autre inactif.....................................................................................................................  72 34 38 28 19 9 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  67 29 38 33 25 8 
Communes urbaines de province ............................................................................................  71 29 42 29 22 7 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  78 36 42 22 15 7 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  77 35 42 23 16 7 
Province ...........................................................................................................................  70 29 41 30 23 7 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  68 30 38 32 26 6 
Bac .................................................................................................................................  73 30 43 27 21 6 
Bac + 2 .............................................................................................................................  74 30 44 26 19 7 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  76 28 48 24 20 4 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  73 35 38 27 15 12 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  59 25 34 41 25 16 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  69 32 37 31 21 10 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  73 33 40 27 20 7 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  68 23 45 32 24 8 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  73 31 42 27 23 4 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  74 33 41 26 18 8 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  74 31 43 26 19 7 
Raisonnables .....................................................................................................................  69 28 41 31 24 7 
Bon marché ......................................................................................................................  72 46 26 28 15 13 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents 
services complémentaires à la livraison 

 
 
 
 

Question : Et seriez-vous prêt à payer plus cher vos achats sur Internet pour 
bénéficier de chacun des services suivants ? 

 
 
 
 

 Oui 
 

(%) 

Non 
 

(%) 
TOTAL 

• L'installation en option du matériel livré ................................................................  44 56 100 

• Etre livré plus rapidement ......................................................................................  34 66 100 

• Choisir l’horaire exact de livraison ..........................................................................  33 67 100 

• Une livraison en horaires décalés (le week-
end ou en soirée) ....................................................................................................  30 70 100 

• La livraison en étage ...............................................................................................  24 76 100 

• Une livraison dans des créneaux horaires 
resserrés (de 2 heures maximum) ..........................................................................  23 77 100 

• La possibilité de déballer le colis devant le 
livreur pour vérifier son contenu ............................................................................  21 79 100 

 
 
 

.  
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

L'installation en option du matériel livré 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  44 56 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  39 61 
Femme ............................................................................................................................  49 51 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  43 57 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  41 59 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  44 56 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  45 55 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  38 62 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  44 56 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  55 45 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  42 58 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  48 52 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  32 68 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  45 55 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  51 49 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  45 55 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  38 62 
. Employé .........................................................................................................................  45 55 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  30 70 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  47 53 
. Retraité ..........................................................................................................................  52 48 
. Autre inactif.....................................................................................................................  38 62 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  42 58 
Communes urbaines de province ............................................................................................  44 56 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  49 51 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  46 54 
Province ...........................................................................................................................  44 56 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  37 63 
Bac .................................................................................................................................  40 60 
Bac + 2 .............................................................................................................................  47 53 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  53 47 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  55 45 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  45 55 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  47 53 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  50 50 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  43 57 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  36 64 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  42 58 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  43 57 
Raisonnables .....................................................................................................................  46 54 
Bon marché ......................................................................................................................  46 54 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

Etre livré plus rapidement 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  34 66 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  34 66 
Femme ............................................................................................................................  35 65 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  40 60 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  44 56 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  37 63 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  32 68 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  36 64 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  30 70 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  30 70 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  36 64 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  38 62 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  48 52 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  35 65 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  41 59 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  33 67 
. Employé .........................................................................................................................  36 64 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  30 70 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  31 69 
. Retraité ..........................................................................................................................  28 72 
. Autre inactif.....................................................................................................................  37 63 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  31 69 
Communes urbaines de province ............................................................................................  36 64 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  33 67 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  35 65 
Province ...........................................................................................................................  34 66 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  32 68 
Bac .................................................................................................................................  35 65 
Bac + 2 .............................................................................................................................  36 64 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  38 62 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  34 66 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  25 75 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  31 69 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  38 62 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  36 64 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  28 72 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  32 68 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  30 70 
Raisonnables .....................................................................................................................  38 62 

Bon marché ......................................................................................................................  30 70 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

Choisir l’horaire exact de livraison 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  33 67 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  35 65 
Femme ............................................................................................................................  31 69 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  34 66 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  29 71 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  37 63 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  32 68 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  32 68 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  35 65 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  29 71 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  35 65 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  39 61 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  47 53 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  38 62 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  38 62 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  31 69 
. Employé .........................................................................................................................  31 69 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  31 69 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  29 71 
. Retraité ..........................................................................................................................  32 68 
. Autre inactif.....................................................................................................................  25 75 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  25 75 
Communes urbaines de province ............................................................................................  34 66 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  39 61 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  38 62 
Province ...........................................................................................................................  31 69 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  30 70 
Bac .................................................................................................................................  33 67 
Bac + 2 .............................................................................................................................  35 65 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  35 65 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  35 65 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  25 75 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  28 72 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  33 67 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  34 66 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  30 70 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  40 60 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   

Excessifs ...........................................................................................................................  28 72 
Raisonnables .....................................................................................................................  37 63 

Bon marché ......................................................................................................................  27 73 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

Une livraison en horaires décalés (le week-end ou en soirée) 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  30 70 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  29 71 
Femme ............................................................................................................................  31 69 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  40 60 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  36 64 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  42 58 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  27 73 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  28 72 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  30 70 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  20 80 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  35 65 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  42 58 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 41 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  31 69 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  45 55 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  35 65 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  32 68 
. Employé .........................................................................................................................  35 65 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  28 72 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  23 77 
. Retraité ..........................................................................................................................  20 80 
. Autre inactif.....................................................................................................................  29 71 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  24 76 
Communes urbaines de province ............................................................................................  31 69 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  36 64 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  36 64 
Province ...........................................................................................................................  29 71 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  29 71 
Bac .................................................................................................................................  27 73 
Bac + 2 .............................................................................................................................  27 73 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  35 65 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  40 60 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  30 70 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  41 59 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  31 69 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  27 73 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  26 74 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  27 73 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  29 71 
Raisonnables .....................................................................................................................  32 68 
Bon marché ......................................................................................................................  26 74 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

La livraison en étage 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  24 76 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  24 76 
Femme ............................................................................................................................  24 76 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  25 75 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  21 79 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  28 72 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  24 76 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  19 81 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  27 73 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  26 74 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  23 77 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  30 70 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  32 68 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  38 62 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  27 73 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  23 77 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  20 80 
. Employé .........................................................................................................................  19 81 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  21 79 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  25 75 
. Retraité ..........................................................................................................................  28 72 
. Autre inactif.....................................................................................................................  21 79 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  18 82 
Communes urbaines de province ............................................................................................  25 75 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  30 70 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  27 73 
Province ...........................................................................................................................  23 77 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  27 73 
Bac .................................................................................................................................  26 74 
Bac + 2 .............................................................................................................................  16 84 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  19 81 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  34 66 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  22 78 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  30 70 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  22 78 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  26 74 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  21 79 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  24 76 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  23 77 
Raisonnables .....................................................................................................................  25 75 
Bon marché ......................................................................................................................  23 77 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

Une livraison dans des créneaux horaires resserrés (de 2 heures maximum) 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  23 77 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  25 75 
Femme ............................................................................................................................  21 79 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  24 76 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  23 77 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  24 76 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  22 78 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  19 81 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  25 75 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  24 76 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  24 76 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  28 72 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  29 71 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  28 72 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  22 78 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  23 77 
. Employé .........................................................................................................................  22 78 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  23 77 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  21 79 
. Retraité ..........................................................................................................................  24 76 
. Autre inactif.....................................................................................................................  16 84 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  18 82 
Communes urbaines de province ............................................................................................  23 77 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  31 69 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  31 69 
Province ...........................................................................................................................  21 79 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  22 78 
Bac .................................................................................................................................  22 78 
Bac + 2 .............................................................................................................................  22 78 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  24 76 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  25 75 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  25 75 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  23 77 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  24 76 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  23 77 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  18 82 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  30 70 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  21 79 
Raisonnables .....................................................................................................................  24 76 
Bon marché ......................................................................................................................  27 73 
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La disposition à payer plus cher pour l'accès à différents services complémentaires 
à la livraison  

La possibilité de déballer le colis devant le livreur pour vérifier son contenu 
 Oui Non 

ENSEMBLE ........................................................................................................................  21 79 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)   
Homme ............................................................................................................................  22 78 
Femme ............................................................................................................................  21 79 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  15 85 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  17 83 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  13 87 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  24 76 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  18 82 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  25 75 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  29 71 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)   
TOTAL Actif .......................................................................................................................  18 82 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  19 81 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 72 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  19 81 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  18 82 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  18 82 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  17 83 
. Employé .........................................................................................................................  13 87 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  23 77 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  26 74 
. Retraité ..........................................................................................................................  31 69 
. Autre inactif.....................................................................................................................  16 84 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION   
Communes rurales ..............................................................................................................  19 81 
Communes urbaines de province ............................................................................................  21 79 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  24 76 
REGION   
Région parisienne ...............................................................................................................  24 76 
Province ...........................................................................................................................  21 79 
NIVEAU DE DIPLOME   
Inférieur au BAC .................................................................................................................  26 74 
Bac .................................................................................................................................  20 80 
Bac + 2 .............................................................................................................................  20 80 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  20 80 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  19 81 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  17 83 

FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET   
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  31 69 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  16 84 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  22 78 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  20 80 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  32 68 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON   
Excessifs ...........................................................................................................................  18 82 
Raisonnables .....................................................................................................................  23 77 
Bon marché ......................................................................................................................  29 71 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison 
 
 
 
 
 

Question : Etes-vous d’accord ou pas d’accord avec chacune des phrases 
suivantes concernant la livraison des achats sur Internet ? 

 
 
 
 

 
TOTAL 

D'accord 
Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL 
Pas 

d'accord 

Peu 
d’accord 

Pas du 
tout 

d’accord 
TOTAL 

• Les frais de livraison pour un même 
produit peuvent varier 
considérablement selon les sites de 
vente sur Internet ...............................................................................................................  90 47 43 10 8 2 100 

• Le montant des frais de livraison n’est 
pas suffisamment clairement indiqué 
dès le début de l’achat sur Internet ....................................................................................  81 43 38 19 14 5 100 

• Même quand il est indiqué que la 
livraison est gratuite, le client paie 
toujours une partie des frais de 
livraison ...............................................................................................................................  61 20 41 39 27 12 100 

• Il est justifié de payer des frais de 
livraison pour des achats effectués sur 
Internet ...............................................................................................................................  60 12 48 40 29 11 100 

• Les frais de livraison correspondent 
globalement à la qualité du service de 
livraison ...............................................................................................................................  38 5 33 62 44 18 100 

• Les frais de livraison ont baissé ces 
dernières années .................................................................................................................  26 3 23 74 51 23 100 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Les frais de livraison pour un même produit peuvent varier considérablement 

selon les sites de vente sur Internet 
 TOTAL 

D'accord 
Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  90 47 43 10 8 2 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  90 46 44 10 8 2 
Femme ............................................................................................................................  90 48 42 10 8 2 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  92 53 39 8 7 1 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  90 51 39 10 9 1 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  94 55 39 6 5 1 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  90 45 45 10 8 2 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  88 48 40 12 8 4 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  91 47 44 9 7 2 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  89 38 51 11 10 1 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  89 48 41 11 8 3 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  90 47 43 10 6 4 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 59 41 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  96 51 45 4 0 4 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  86 44 42 14 10 4 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  89 58 31 11 10 1 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  89 45 44 11 8 3 
. Employé .........................................................................................................................  89 49 40 11 8 3 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  88 39 49 12 8 4 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  91 45 46 9 8 1 
. Retraité ..........................................................................................................................  91 41 50 9 8 1 
. Autre inactif.....................................................................................................................  91 52 39 9 8 1 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  93 50 43 7 6 1 
Communes urbaines de province ............................................................................................  90 46 44 10 8 2 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  86 46 40 14 11 3 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  86 49 37 14 11 3 
Province ...........................................................................................................................  91 47 44 9 7 2 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  87 44 43 13 9 4 
Bac .................................................................................................................................  90 41 49 10 9 1 
Bac + 2 .............................................................................................................................  94 55 39 6 5 1 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  96 59 37 4 3 1 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  89 43 46 11 10 1 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  85 38 47 15 12 3 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  96 66 30 4 3 1 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  92 51 41 8 6 2 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  90 47 43 10 9 1 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  88 33 55 12 11 1 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  77 31 46 23 15 8 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  91 54 37 9 6 3 
Raisonnables .....................................................................................................................  90 42 48 10 9 1 
Bon marché ......................................................................................................................  79 33 46 21 15 6 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Le montant des frais de livraison n’est pas suffisamment clairement indiqué dès le 

début de l’achat sur Internet 
 TOTAL 

D'accord 
Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  81 43 38 19 14 5 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  79 42 37 21 16 5 
Femme ............................................................................................................................  84 45 39 16 12 4 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  86 52 34 14 11 3 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  84 49 35 16 14 2 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  87 53 34 13 9 4 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  80 41 39 20 15 5 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  82 42 40 18 12 6 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  80 45 35 20 17 3 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  77 34 43 23 17 6 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  82 44 38 18 13 5 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  82 43 39 18 14 4 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 59 41 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  86 40 46 14 11 3 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  79 42 37 21 16 5 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  85 48 37 15 14 1 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  81 42 39 19 12 7 
. Employé .........................................................................................................................  82 45 37 18 11 7 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  79 38 41 21 13 8 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  80 43 37 20 16 4 
. Retraité ..........................................................................................................................  78 39 39 22 17 5 
. Autre inactif.....................................................................................................................  83 51 32 17 14 3 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  78 42 36 22 16 6 
Communes urbaines de province ............................................................................................  83 43 40 17 13 4 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  81 48 33 19 12 7 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  81 49 32 19 13 6 
Province ...........................................................................................................................  81 42 39 19 14 5 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  80 42 38 20 15 5 
Bac .................................................................................................................................  87 44 43 13 8 5 
Bac + 2 .............................................................................................................................  78 45 33 22 17 5 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  85 46 39 15 13 2 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  81 47 34 19 15 4 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  68 33 35 32 22 10 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  84 47 37 16 11 5 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  82 44 38 18 14 4 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  80 45 35 20 15 5 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  81 43 38 19 14 5 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  77 33 44 23 16 7 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  88 56 32 12 8 4 
Raisonnables .....................................................................................................................  78 36 42 22 18 4 
Bon marché ......................................................................................................................  58 19 39 42 22 20 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Même quand il est indiqué que la livraison est gratuite, le client paie toujours une 

partie des frais de livraison 
 TOTAL 

D'accord 
Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE .......................................................................................................................  61 20 41 39 27 12 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ...........................................................................................................................  68 23 45 32 21 11 
Femme ...........................................................................................................................  55 18 37 45 32 13 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans ......................................................................................................  61 21 40 39 27 12 
. 18-24 ans .......................................................................................................................  64 22 42 36 26 10 
. 25-34 ans .......................................................................................................................  59 21 38 41 28 13 
TOTAL 35 ans et plus ..........................................................................................................  61 19 42 39 27 12 
. 35-49 ans .......................................................................................................................  62 22 40 38 26 12 
. 50-64 ans .......................................................................................................................  63 21 42 37 26 11 
. 65 ans et plus ..................................................................................................................  57 14 43 43 29 14 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif ......................................................................................................................  62 21 41 38 27 11 
. TOTAL CSP + ...................................................................................................................  65 24 41 35 25 10 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 32 27 41 41 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  64 23 41 36 24 12 
.. Profession libérale, cadre supérieur .....................................................................................  66 24 42 34 23 11 
. Profession intermédiaire ...................................................................................................  70 23 47 30 22 8 
. TOTAL CSP - ....................................................................................................................  57 18 39 43 30 13 
. Employé ........................................................................................................................  53 16 37 47 34 13 
. Ouvrier ..........................................................................................................................  63 22 41 37 24 13 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  60 19 41 40 27 13 
. Retraité .........................................................................................................................  58 16 42 42 28 14 
. Autre inactif ....................................................................................................................  62 23 39 38 26 12 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales .............................................................................................................  58 18 40 42 29 13 
Communes urbaines de province ...........................................................................................  62 21 41 38 27 11 
Agglomération parisienne ....................................................................................................  62 18 44 38 25 13 
REGION       
Région parisienne ..............................................................................................................  62 19 43 38 25 13 
Province ..........................................................................................................................  61 20 41 39 27 12 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC ................................................................................................................  59 19 40 41 29 12 
Bac .................................................................................................................................  60 17 43 40 27 13 
Bac + 2 ............................................................................................................................  66 24 42 34 26 8 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  55 20 35 45 28 17 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 .............................................................................  62 17 45 38 23 15 
Diplômes de Grandes écoles .................................................................................................  66 25 41 34 25 9 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  73 25 48 27 20 7 
Une à deux fois par mois .....................................................................................................  61 22 39 39 26 13 
Une fois tous les deux mois ..................................................................................................  60 19 41 40 28 12 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  55 14 41 45 30 15 
Moins souvent / Jamais .......................................................................................................  60 19 41 40 30 10 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ..........................................................................................................................  66 23 43 34 24 10 
Raisonnables ....................................................................................................................  59 18 41 41 29 12 

Bon marché ......................................................................................................................  39 9 30 61 27 34 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Il est justifié de payer des frais de livraison pour des achats effectués sur Internet 

 TOTAL 
D'accord 

Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  60 12 48 40 29 11 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  65 14 51 35 26 9 
Femme ............................................................................................................................  57 11 46 43 30 13 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  60 10 50 40 29 11 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  59 12 47 41 31 10 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  62 10 52 38 28 10 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  61 13 48 39 28 11 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  57 14 43 43 29 14 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  60 12 48 40 29 11 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  66 13 53 34 25 9 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  58 13 45 42 30 12 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  57 15 42 43 32 11 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  59 0 59 41 0 41 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  53 20 33 47 28 19 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  58 15 43 42 38 4 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  68 16 52 32 23 9 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  53 10 43 47 33 14 
. Employé .........................................................................................................................  57 11 46 43 29 14 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  48 9 39 52 38 14 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  65 12 53 35 25 10 
. Retraité ..........................................................................................................................  67 12 55 33 24 9 
. Autre inactif.....................................................................................................................  59 11 48 41 29 12 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  60 11 49 40 32 8 
Communes urbaines de province ............................................................................................  62 12 50 38 26 12 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  56 16 40 44 32 12 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  56 14 42 44 33 11 
Province ...........................................................................................................................  62 12 50 38 27 11 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  57 9 48 43 30 13 
Bac .................................................................................................................................  58 10 48 42 31 11 
Bac + 2 .............................................................................................................................  62 17 45 38 28 10 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  63 11 52 37 24 13 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  65 11 54 35 26 9 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  67 22 45 33 25 8 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  62 18 44 38 25 13 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  64 14 50 36 26 10 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  60 7 53 40 31 9 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  56 13 43 44 31 13 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  55 9 46 45 29 16 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON 

      

Excessifs ...........................................................................................................................  48 9 39 52 36 16 
Raisonnables .....................................................................................................................  71 15 56 29 22 7 
Bon marché ......................................................................................................................  60 18 42 40 30 10 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Les frais de livraison correspondent globalement à la qualité du service de 

livraison 
 TOTAL 

D'accord 
Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  38 5 33 62 44 18 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  46 5 41 54 37 17 
Femme ............................................................................................................................  31 5 26 69 51 18 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  32 6 26 68 49 19 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  33 7 26 67 47 20 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  32 6 26 68 50 18 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  41 5 36 59 42 17 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  36 6 30 64 44 20 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  37 3 34 63 44 19 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  50 6 44 50 38 12 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  36 6 30 64 47 17 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  35 5 30 65 49 16 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  0 0 0 100 68 32 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  32 4 28 68 42 26 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  41 6 35 59 49 10 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  29 6 23 71 56 15 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  39 6 33 61 43 18 
. Employé .........................................................................................................................  39 5 34 61 43 18 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  40 7 33 60 42 18 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  42 5 37 58 40 18 
. Retraité ..........................................................................................................................  47 4 43 53 37 16 
. Autre inactif.....................................................................................................................  30 6 24 70 46 24 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  35 7 28 65 45 20 
Communes urbaines de province ............................................................................................  38 5 33 62 44 18 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  45 6 39 55 43 12 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  43 7 36 57 43 14 
Province ...........................................................................................................................  37 5 32 63 45 18 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  36 7 29 64 47 17 
Bac .................................................................................................................................  38 4 34 62 45 17 
Bac + 2 .............................................................................................................................  36 5 31 64 45 19 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  36 8 28 64 45 19 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  44 2 42 56 39 17 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  47 3 44 53 38 15 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  34 7 27 66 44 22 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  36 4 32 64 47 17 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  43 5 38 57 38 19 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  38 6 32 62 51 11 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  45 8 37 55 35 20 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  28 3 25 72 48 24 
Raisonnables .....................................................................................................................  46 7 39 54 42 12 
Bon marché ......................................................................................................................  57 9 48 43 35 8 
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Le jugement détaillé sur les pratiques de frais de livraison  
Les frais de livraison ont baissé ces dernières années 

 TOTAL 
D'accord 

Tout à fait 
d’accord 

Assez 
d’accord 

TOTAL Pas 
d'accord Peu d’accord Pas du tout 

d’accord 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  26 3 23 74 51 23 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  28 2 26 72 53 19 
Femme ............................................................................................................................  24 4 20 76 50 26 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  24 3 21 76 52 24 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  31 4 27 69 47 22 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  19 3 16 81 55 26 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  27 3 24 73 51 22 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  30 5 25 70 47 23 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  23 1 22 77 53 24 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  27 2 25 73 55 18 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  25 4 21 75 52 23 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  27 2 25 73 53 20 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  0 0 0 100 68 32 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  27 0 27 73 50 23 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  30 3 27 70 52 18 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  29 5 24 71 49 22 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  22 4 18 78 53 25 
. Employé .........................................................................................................................  25 5 20 75 51 24 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  19 3 16 81 54 27 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  28 2 26 72 51 21 
. Retraité ..........................................................................................................................  28 2 26 72 53 19 
. Autre inactif.....................................................................................................................  29 3 26 71 46 25 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  26 1 25 74 51 23 
Communes urbaines de province ............................................................................................  27 4 23 73 50 23 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  25 4 21 75 56 19 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  25 3 22 75 55 20 
Province ...........................................................................................................................  26 3 23 74 51 23 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  22 4 18 78 50 28 
Bac .................................................................................................................................  25 2 23 75 55 20 
Bac + 2 .............................................................................................................................  28 3 25 72 44 28 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  29 5 24 71 51 20 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  29 2 27 71 56 15 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  29 2 27 71 57 14 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  26 7 19 74 48 26 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  28 3 25 72 51 21 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  29 2 27 71 52 19 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  20 1 19 80 57 23 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  26 4 22 74 46 28 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  15 2 13 85 50 35 
Raisonnables .....................................................................................................................  33 3 30 67 54 13 

Bon marché ......................................................................................................................  45 6 39 55 38 17 
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L'impact de la pression des prix  
sur les sociétés e-marchandes 

 
 
 
 

Question : Selon vous, la pression des consommateurs pour obtenir des prix 
toujours plus bas peut-elle inciter les entreprises de vente sur 
Internet à … ? 

 
 
 
 

TOTAL 
Oui 

Oui, 
certaine

ment 

Oui, 
probable

ment 

TOTAL 
Non 

Non, 
probable
ment pas 

Non, 
certaine
ment pas 

TOTAL 

• Développer  de nouveaux modèles 
de livraison innovants et moins 
coûteux (click and collect, click and 
reserve, drive…) ...................................................................................................................  91 34 57 9 8 1 100 

• Passer des accords entre elles pour 
mutualiser leurs efforts logistiques .....................................................................................  85 27 58 15 13 2 100 

• Recourir à des contrats précaires 
pour leurs salariés (intérim, CDD, 
etc.) .....................................................................................................................................  78 29 49 22 16 6 100 

• Localiser leur siège social dans des 
paradis fiscaux, pour éviter de 
payer des impôts .................................................................................................................  69 25 44 31 22 9 100 

• Réduire la qualité de leur livraison 
(délais plus longs, livraison en rez-
de chaussée, etc.) ................................................................................................................  67 18 49 33 27 6 100 

• Cesser leur activité ..............................................................................................................  33 7 26 67 49 18 100 
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L'impact de la pression des prix sur les sociétés e-marchandes  
Développer  de nouveaux modèles de livraison innovants et moins coûteux (click and collect, 

click and reserve, drive…) 
 TOTAL Oui Oui, 

certainement 
Oui, 

probablement 
TOTAL 

Non 
Non, probablement 

pas 
Non, certainement 

pas 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  91 34 57 9 8 1 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  91 32 59 9 8 1 
Femme ............................................................................................................................  90 35 55 10 9 1 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  86 38 48 14 12 2 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  87 37 50 13 13 0 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  86 39 47 14 11 3 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  92 32 60 8 7 1 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  92 36 56 8 6 2 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  92 32 60 8 8 0 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  93 27 66 7 6 1 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  91 35 56 9 8 1 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  91 34 57 9 7 2 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 32 68 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  93 38 55 7 7 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  89 32 57 11 8 3 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  93 39 54 7 7 0 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  89 33 56 11 9 2 
. Employé .........................................................................................................................  90 33 57 10 9 1 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  88 34 54 12 9 3 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  90 32 58 10 9 1 
. Retraité ..........................................................................................................................  90 28 62 10 9 1 
. Autre inactif.....................................................................................................................  90 39 51 10 9 1 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  90 30 60 10 9 1 
Communes urbaines de province ............................................................................................  91 34 57 9 8 1 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  88 36 52 12 11 1 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  89 36 53 11 10 1 
Province ...........................................................................................................................  91 33 58 9 8 1 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  87 32 55 13 11 2 
Bac .................................................................................................................................  93 34 59 7 7 0 
Bac + 2 .............................................................................................................................  91 35 56 9 8 1 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  94 37 57 6 6 0 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  86 30 56 14 11 3 
Diplômes de Grandes écoles ..................................................................................................  96 33 63 4 3 1 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  95 42 53 5 4 1 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  93 36 57 7 6 1 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  86 32 54 14 14 0 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  92 29 63 8 8 0 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  82 25 57 18 14 4 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  91 36 55 9 8 1 
Raisonnables .....................................................................................................................  91 32 59 9 9 0 

Bon marché ......................................................................................................................  86 34 52 14 6 8 
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L'impact de la pression des prix sur les sociétés e-marchandes  
Passer des accords entre elles pour mutualiser leurs efforts logistiques 

 
TOTAL Oui Oui, 

certainement 
Oui, 

probablement TOTAL Non 
Non, 

probablement 
pas 

Non, 
certainement 

pas 
ENSEMBLE .......................................................................................................................  85 27 58 15 13 2 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ...........................................................................................................................  88 30 58 12 11 1 
Femme ...........................................................................................................................  84 25 59 16 14 2 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans ......................................................................................................  83 25 58 17 15 2 
. 18-24 ans .......................................................................................................................  80 23 57 20 16 4 
. 25-34 ans .......................................................................................................................  84 25 59 16 15 1 
TOTAL 35 ans et plus ..........................................................................................................  87 29 58 13 12 1 
. 35-49 ans .......................................................................................................................  87 29 58 13 11 2 
. 50-64 ans .......................................................................................................................  84 28 56 16 15 1 
. 65 ans et plus ..................................................................................................................  91 29 62 9 9 0 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif ......................................................................................................................  86 27 59 14 13 1 
. TOTAL CSP + ...................................................................................................................  88 27 61 12 11 1 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 100 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  83 28 55 17 17 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur .....................................................................................  89 30 59 11 10 1 
. Profession intermédiaire ...................................................................................................  90 35 55 10 10 0 
. TOTAL CSP - ....................................................................................................................  83 23 60 17 15 2 
. Employé ........................................................................................................................  83 21 62 17 16 1 
. Ouvrier ..........................................................................................................................  83 26 57 17 14 3 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  85 28 57 15 13 2 
. Retraité .........................................................................................................................  88 30 58 12 11 1 
. Autre inactif ....................................................................................................................  81 25 56 19 15 4 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales .............................................................................................................  89 26 63 11 11 0 
Communes urbaines de province ...........................................................................................  85 28 57 15 13 2 
Agglomération parisienne ....................................................................................................  84 28 56 16 16 0 
REGION       
Région parisienne ..............................................................................................................  84 28 56 16 16 0 
Province ..........................................................................................................................  86 27 59 14 12 2 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC ................................................................................................................  82 24 58 18 15 3 
Bac .................................................................................................................................  87 27 60 13 12 1 
Bac + 2 ............................................................................................................................  85 32 53 15 14 1 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  91 25 66 9 8 1 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 .............................................................................  81 26 55 19 18 1 
Diplômes de Grandes écoles .................................................................................................  95 35 60 5 4 1 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  78 33 45 22 18 4 
Une à deux fois par mois .....................................................................................................  89 26 63 11 9 2 
Une fois tous les deux mois ..................................................................................................  87 27 60 13 13 0 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  86 25 61 14 14 0 
Moins souvent / Jamais .......................................................................................................  81 33 48 19 15 4 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ..........................................................................................................................  85 30 55 15 13 2 
Raisonnables ....................................................................................................................  87 24 63 13 12 1 

Bon marché ......................................................................................................................  83 39 44 17 11 6 
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L'impact de la pression des prix sur les sociétés emarchandes  
Recourir à des contrats précaires pour leurs salariés (intérim, CDD, etc.) 

 
TOTAL Oui Oui, 

certainement 
Oui, 

probablement TOTAL Non 
Non, 

probablement 
pas 

Non, 
certainement 

pas 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  78 29 49 22 16 6 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ............................................................................................................................  75 30 45 25 18 7 
Femme ............................................................................................................................  80 27 53 20 15 5 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  77 28 49 23 17 6 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  71 25 46 29 25 4 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  82 30 52 18 11 7 
TOTAL 35 ans et plus ...........................................................................................................  78 29 49 22 16 6 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  72 25 47 28 20 8 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  79 34 45 21 16 5 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  85 28 57 15 11 4 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif .......................................................................................................................  76 28 48 24 18 6 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  79 25 54 21 16 5 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 0 100 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  72 33 39 28 22 6 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  79 24 55 21 15 6 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  79 30 49 21 17 4 
. TOTAL CSP - .....................................................................................................................  74 29 45 26 19 7 
. Employé .........................................................................................................................  76 32 44 24 18 6 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  71 25 46 29 20 9 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  81 30 51 19 14 5 
. Retraité ..........................................................................................................................  84 31 53 16 12 4 
. Autre inactif ....................................................................................................................  74 27 47 26 20 6 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  76 25 51 24 18 6 
Communes urbaines de province ............................................................................................  78 29 49 22 16 6 
Agglomération parisienne .....................................................................................................  79 31 48 21 15 6 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  78 30 48 22 17 5 
Province ...........................................................................................................................  78 28 50 22 16 6 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  75 29 46 25 18 7 
Bac .................................................................................................................................  77 28 49 23 17 6 
Bac + 2 .............................................................................................................................  79 30 49 21 17 4 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  81 26 55 19 12 7 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  81 32 49 19 13 6 
Diplômes de Grandes écoles..................................................................................................  81 23 58 19 18 1 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  82 38 44 18 9 9 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  74 24 50 26 19 7 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  79 30 49 21 17 4 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  83 29 54 17 16 1 
Moins souvent / Jamais ........................................................................................................  71 28 43 29 20 9 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  77 34 43 23 16 7 
Raisonnables .....................................................................................................................  80 25 55 20 17 3 

Bon marché ......................................................................................................................  75 18 57 25 11 14 
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L'impact de la pression des prix sur les sociétés e-marchandes  
Localiser leur siège social dans des paradis fiscaux, pour éviter de payer des impôts 

 
TOTAL Oui Oui, 

certainement 
Oui, 

probablement TOTAL Non 
Non, 

probablement 
pas 

Non, 
certainement 

pas 
ENSEMBLE .......................................................................................................................  69 25 44 31 22 9 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ...........................................................................................................................  68 28 40 32 22 10 
Femme ...........................................................................................................................  71 23 48 29 22 7 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans ......................................................................................................  65 23 42 35 26 9 
. 18-24 ans .......................................................................................................................  64 19 45 36 28 8 
. 25-34 ans .......................................................................................................................  65 25 40 35 25 10 
TOTAL 35 ans et plus ..........................................................................................................  71 26 45 29 21 8 
. 35-49 ans .......................................................................................................................  69 22 47 31 21 10 
. 50-64 ans .......................................................................................................................  72 29 43 28 21 7 
. 65 ans et plus ..................................................................................................................  72 27 45 28 20 8 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif ......................................................................................................................  69 24 45 31 21 10 
. TOTAL CSP + ...................................................................................................................  74 26 48 26 19 7 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  100 28 72 0 0 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  88 45 43 12 9 3 
.. Profession libérale, cadre supérieur .....................................................................................  66 18 48 34 25 9 
. Profession intermédiaire ...................................................................................................  66 24 42 34 23 11 
. TOTAL CSP - ....................................................................................................................  68 23 45 32 22 10 
. Employé ........................................................................................................................  69 22 47 31 23 8 
. Ouvrier ..........................................................................................................................  67 24 43 33 20 13 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  70 27 43 30 23 7 
. Retraité .........................................................................................................................  72 28 44 28 21 7 
. Autre inactif ....................................................................................................................  64 24 40 36 28 8 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales .............................................................................................................  69 23 46 31 21 10 
Communes urbaines de province ...........................................................................................  70 27 43 30 22 8 
Agglomération parisienne ....................................................................................................  67 20 47 33 23 10 
REGION       
Région parisienne ..............................................................................................................  67 20 47 33 23 10 
Province ..........................................................................................................................  69 26 43 31 22 9 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC ................................................................................................................  69 28 41 31 22 9 
Bac .................................................................................................................................  69 23 46 31 22 9 
Bac + 2 ............................................................................................................................  67 24 43 33 24 9 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  73 23 50 27 17 10 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 .............................................................................  65 23 42 35 28 7 
Diplômes de Grandes écoles .................................................................................................  75 30 45 25 18 7 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  69 27 42 31 20 11 
Une à deux fois par mois .....................................................................................................  66 25 41 34 24 10 
Une fois tous les deux mois ..................................................................................................  70 23 47 30 24 6 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  75 26 49 25 19 6 
Moins souvent / Jamais .......................................................................................................  66 24 42 34 22 12 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ..........................................................................................................................  69 28 41 31 21 10 
Raisonnables ....................................................................................................................  69 22 47 31 23 8 

Bon marché ......................................................................................................................  66 29 37 34 23 11 
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Réduire la qualité de leur livraison  

délais plus longs, livraison en rez-de chaussée 
 

TOTAL Oui Oui, 
certainement 

Oui, 
probablement TOTAL Non 

Non, 
probablement 

pas 

Non, 
certainement 

pas 
ENSEMBLE ........................................................................................................................  67 18 49 33 27 6 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ...........................................................................................................................  67 18 49 33 27 6 
Femme ............................................................................................................................  67 19 48 33 27 6 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans .......................................................................................................  66 23 43 34 27 7 
. 18-24 ans ........................................................................................................................  61 23 38 39 32 7 
. 25-34 ans ........................................................................................................................  69 23 46 31 23 8 
TOTAL 35 ans et plus ..........................................................................................................  68 17 51 32 27 5 
. 35-49 ans ........................................................................................................................  65 17 48 35 27 8 
. 50-64 ans ........................................................................................................................  69 19 50 31 28 3 
. 65 ans et plus ...................................................................................................................  69 14 55 31 26 5 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif ......................................................................................................................  66 18 48 34 28 6 
. TOTAL CSP + ....................................................................................................................  67 18 49 33 30 3 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 28 0 72 72 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  72 23 49 28 28 0 
.. Profession libérale, cadre supérieur ......................................................................................  70 15 55 30 25 5 
. Profession intermédiaire ....................................................................................................  66 19 47 34 29 5 
. TOTAL CSP - ....................................................................................................................  67 18 49 33 26 7 
. Employé .........................................................................................................................  66 16 50 34 29 5 
. Ouvrier ...........................................................................................................................  68 20 48 32 22 10 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  68 19 49 32 26 6 
. Retraité ..........................................................................................................................  69 16 53 31 27 4 
. Autre inactif ....................................................................................................................  66 25 41 34 24 10 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales ..............................................................................................................  68 13 55 32 28 4 
Communes urbaines de province ...........................................................................................  66 19 47 34 27 7 
Agglomération parisienne ....................................................................................................  69 23 46 31 26 5 
REGION       
Région parisienne ...............................................................................................................  68 23 45 32 27 5 
Province ...........................................................................................................................  67 17 50 33 27 6 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC .................................................................................................................  64 16 48 36 29 7 
Bac .................................................................................................................................  72 20 52 28 21 7 
Bac + 2 .............................................................................................................................  69 22 47 31 29 2 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  69 21 48 31 24 7 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 ..............................................................................  57 15 42 43 37 6 
Diplômes de Grandes écoles .................................................................................................  69 14 55 31 26 5 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  62 29 33 38 31 7 
Une à deux fois par mois ......................................................................................................  66 17 49 34 26 8 
Une fois tous les deux mois ...................................................................................................  71 17 54 29 26 3 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  70 17 53 30 27 3 
Moins souvent / Jamais........................................................................................................  65 17 48 35 26 9 

JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE LIVRAISON       

Excessifs ...........................................................................................................................  69 23 46 31 23 8 
Raisonnables .....................................................................................................................  66 15 51 34 30 4 

Bon marché ......................................................................................................................  58 8 50 42 31 11 
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Cesser leur activité 

 
TOTAL Oui Oui, 

certainement 
Oui, 

probablement TOTAL Non 
Non, 

probablement 
pas 

Non, 
certainement 

pas 
ENSEMBLE .......................................................................................................................  33 7 26 67 49 18 
SEXE DE L'INTERVIEWE(E)       
Homme ...........................................................................................................................  31 6 25 69 49 20 
Femme ...........................................................................................................................  35 8 27 65 50 15 
AGE DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Moins de 35 ans ......................................................................................................  35 8 27 65 45 20 
. 18-24 ans .......................................................................................................................  32 7 25 68 46 22 
. 25-34 ans .......................................................................................................................  38 9 29 62 44 18 
TOTAL 35 ans et plus ..........................................................................................................  32 7 25 68 51 17 
. 35-49 ans .......................................................................................................................  36 7 29 64 45 19 
. 50-64 ans .......................................................................................................................  32 9 23 68 50 18 
. 65 ans et plus ..................................................................................................................  29 5 24 71 59 12 
PROFESSION DE L'INTERVIEWE(E)       
TOTAL Actif ......................................................................................................................  33 7 26 67 48 19 
. TOTAL CSP + ...................................................................................................................  33 5 28 67 50 17 
.. Agriculteur .....................................................................................................................  28 0 28 72 72 0 
.. Artisan ou commerçant .....................................................................................................  38 8 30 62 38 24 
.. Profession libérale, cadre supérieur .....................................................................................  32 5 27 68 52 16 
. Profession intermédiaire ...................................................................................................  36 8 28 64 43 21 
. TOTAL CSP - ....................................................................................................................  32 7 25 68 49 19 
. Employé ........................................................................................................................  32 9 23 68 47 21 
. Ouvrier ..........................................................................................................................  29 3 26 71 53 18 
TOTAL Inactif ....................................................................................................................  34 8 26 66 51 15 
. Retraité .........................................................................................................................  32 7 25 68 56 12 
. Autre inactif ....................................................................................................................  37 10 27 63 41 22 
CATEGORIE D'AGGLOMERATION       
Communes rurales .............................................................................................................  34 6 28 66 50 16 
Communes urbaines de province ...........................................................................................  33 8 25 67 49 18 
Agglomération parisienne ....................................................................................................  33 8 25 67 50 17 
REGION       
Région parisienne ..............................................................................................................  33 8 25 67 49 18 
Province ..........................................................................................................................  33 7 26 67 49 18 
NIVEAU DE DIPLOME       
Inférieur au BAC ................................................................................................................  35 8 27 65 51 14 
Bac .................................................................................................................................  37 10 27 63 47 16 
Bac + 2 ............................................................................................................................  30 7 23 70 47 23 
Bac +3/+ 4 ........................................................................................................................  34 8 26 66 51 15 
Diplômes universitaires supérieurs à Bac+ 5 .............................................................................  33 6 27 67 50 17 
Diplômes de Grandes écoles .................................................................................................  27 2 25 73 46 27 
FREQUENCE D'ACHATS SUR INTERNET       
Au moins une fois par semaine ..............................................................................................  35 11 24 65 41 24 
Une à deux fois par mois .....................................................................................................  30 5 25 70 50 20 
Une fois tous les deux mois ..................................................................................................  34 6 28 66 51 15 
Deux à trois fois par an ........................................................................................................  33 9 24 67 53 14 
Moins souvent / Jamais .......................................................................................................  40 10 30 60 46 14 
JUGEMENT SUR LE MONTANT DES FRAIS DE 
LIVRAISON       

Excessifs ..........................................................................................................................  35 8 27 65 45 20 
Raisonnables ....................................................................................................................  31 6 25 69 54 15 
Bon marché ......................................................................................................................  27 4 23 73 42 31 
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