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Methodologie

» Etude quantitative réalisée auprés d'un échantillon de 1002 personnes, représentatif de la
population des internautes francais agés de 18 a 65 ans, selon les criteres de sexe, d'age, de CSP de la
personne interrogée, de région et de taille d’habitat. Nous avons veillé a ce que la constitution de
I’échantillon soit la méme que sur les vagues précédentes.

» Le mode d’interrogation :

» L'échantillon a été interrogé en ligne grace a I'outil CAWI (Computer Assisted Web Interview) développé
par OpinionWay.

» Les personnes interrogées sont invitées par e-mailing a se connecter sur le questionnaire accessible via
un lien figurant dans le message de I'e-mail.

» Date de terrain : Du ler au 11 juillet 2011

» Significativités : Les écarts significatifs entre cibles (au seuil de 90%), sont indiquées par le symbole
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Questions barometriques




La logique acheter/vendre en CtoC majoritairement partagée et...

Q8 : Vous personnellement, a I'avenir, pensez-vous avoir davantage recours a l'achat — vente entre internautes ?

,  Evolution |

2009 2010 i 2010-2011 i 2011
Oui, pour acheter seulement d ‘J E = E
Oui, pour vendre seulement 1‘ ’J E = E
Oui, pour acheter et pour vendre - - E +1pt E
Non . E -1pt E
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...effectivement mise en place de plus en plus largement ...

Q2a : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous acheté, vendu ou donné a un particulier I'un des produits ou matériels suivants ?

= A acheté au moins un produit
—=A vendu au moins un produit

Tous canaux confondus ] - A acheté ou vendu au moins un produit

100% -

90% -

80% - 77% 76%
68% 70% 67% 68%

74%

70% -
62%
60% -

50% -

40% -
39%

30% -
31%

20% -

10% -

0% | ;
2006 2007 2008 2009 2010 2011

* 60% des internautes ont déclaré avoir acheté au moins un produit a des particuliers au cours des 12 derniers mois.
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Cette progression repose clairement sur le canal Internet

Q3b : Ou avez-vous vendu ce(s) produit(s) a des particuliers ...

= A vendu au moins un produit

= A vendu un produit sur Internet
0 -
100% Par canaux ] ——A vendu un produit dans un vide
90% - grenier
80% -
70% -
60% -
50% -
40% - 39%
30% -
28%
20% -
10% - 15%
0% |
2006 2007 2008 2009 2010 2011
Nombre m:g:;ucsle produits 2,2 2,5 3,0 3,2 3,2 3,4
Nombre moyen de produits NC NC 2,4 2,6 2,6 3,1

vendus sur Internet
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* 43% des internautes ont déclaré avoir vendu au moins un produit a des particuliers sur Internet




4 vendeurs/acheteurs sur 5 passent par Internet pour vendre/acheter

Q3a : Ou avez-vous acheté ce(s) produit(s) a des particuliers ...
Q3b : Ou avez-vous vendu ce(s) produit(s) a des particuliers ...

Ratio achat — Ratio vente

Ratio ] :
100% - g

90% -
0 82% 81% 80% *
80% - 76% il

2% —
70% - - 66% 77% 76%
0

60% 5504

50% -
40% -
30% -
20% -

10% -

0% | ;
2006 2007 2008 2009 2010 2011

* 80% des internautes qui ont déclaré avoir acheté au moins un produit a des particuliers au cours des 12
derniers mois, l'ont fait sur Internet

BJ7525 — Barometre du C to C — Vague 6



Qui sont les vendeurs sur Internet ?

2 vendeurs sur 3

430/0 des internautes ont vendu des produits a des sont aussi des

particuliers via Internet acheteurs sur
Internet

[Critéres socio-démographiques ] [ Autres criteres significatifs ]

46%o expliquent que l'achat/vente leur perme?
de faire de la place chez eux (vs 38%)
Et 37%0 ont recours a l'achat/vente pour
augmenter leurs revenus (vs 29%)

Des internautes un peu plus

jeunes: 36,1 ans en moyenne
(vs 37,8 ans)

~

83% habitent en province

(vs 78%)
\ S

(- 71%o pensent que |'achat/vente entre )
internautes va beaucoup se développer
a l'avenir (vs 63%) et
79% pensent y avoir davantage recours
aussi bien pour vendre que pour

- ™

Les actifs sont sensiblement

plus nombreux (84%vs 78%) ' acheter (vs 64%)
» \ /
N
Pour information: 54% d'hommes /46% de Ces internautes ont davantage confiance
femmes dans les petits sites marchands sur
Pas de différence significative Internet (62% vs 51%)

(vs 53% H/ 47% F pour l'ensemble des internautes,

\ J et dans l'achat/vente entre particuliers

(88% vs 72%)

J

O

BJ7525 — Barometre du C to C — Vague 6



Un développement du CtoC toujours attendu

Q7 : Pensez-vous que l'achat / la vente entre internautes va dans l'avenir se développer...

2011

Oui, beaucoup

- S/T Oui 98°/0J

Non 2
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Les catégories reines achetées / a vendre en CtoC demeurent...

Q2a : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous acheté/vendu a un particulier I'un des produits ou matériels suivants ?

Achetées

Vendues
""""""" i
) i
2011 ¢
S,
Nombre moyen de catégories Nombre moyen de catégories
achetées : 4,7 vendues : 3,7

DVD

@ Livres W Informatique
</

\ a |

: vetements Jeux vidéo H kh Meubles
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Jouets,
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La pénétration du canal Internet est systématiquement supérieure a celles des canaux

concurrents pour |'achat...

Q3a : Ou avez-vous acheté
ce(s) produit(s) ?

TOP 5

Livres 329

Jeux vidéo 188

Articles de collection o5

DVD, VHS 184

Cdaudio 15g

Electroménager ¢,
Informatique 196

Voitures, motos, vélos 135
Appareils photos ou caméras 118

numériques
Téléphone portable 132
Vétements 258

Jouets, Puériculture 142
Meubles 139

Articles de sport 156
Décoration 146
Baladeurs MP3 75
Matériel Hi-fi 111
Autres 102

EEEREREERELRRN

* Parmi les 329 Internautes ayant déclaré avoir acheté des livres a des particuliers au cours des 12 derniers mois,
63% l'ont fait au moins une fois sur Internet. 11
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Pour la vente, le canal Internet domine globalement sauf sur la puériculture et la

décoration

Q3b : Ou avez-vous vendu ce(s) produit(s)
a des particuliers ?

TOP 5

Téléphone portable 93 — w2l%e
DVD, VHs 115 (R 7.7 S— i B6Y0.
Articles de collection 92 — _
Baladeurs MP3 58 Y- S— 22%.
Electroménager 88 (YT A — w21%..
Meubles 131 890 w21% .
Livres 215 .. 68% _
Informatique 93 I -y .7 S — wn2Z% .
Voitures, motos, vélos 105 Y - . W 12%
Mateériel Hi-fi 65 Y. 1.7 S —n33%
Cdaudio oy 000 1%
Jeux vidéo 4,4 60% V.1
Appareils photos ou
caméras numériques 62 57% - 29%
Vétements 161 .....54% N7 S—
Articles de sport 75 i B3%0 n35%.....
Jouets, Puériculture 115 ———i9% _
Décoration 4 . 46% 1. S
Autres g 599 w29% .
* Parmi les 93 Internautes ayant déclaré avoir acheté un téléphone portable & des particuliers au cours des 12 12
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Les motivations principales se stabilisent

Q5 : Parmi les avantages de I'achat — vente entre internautes, quels sont ceux auxquels vous étes le plus sensible ?
- Trois réponses possibles -

60% -

Cela réduit le gaspillage, cela ¢évite de jeter, 55% -

'est comm r |
c'est co e du recyclage o K\_./ N

45% -

Cela permet de faire de la place chez soi
40% -

Cela permet de trouver des articles rares ou //
€puisés 35% -

C'est une facon d'augmenter ses revenus en 309, - J—\/ B
revendant ses produits >\/ s —

, B} . 25% -
Cela permet aux categories de gens a faibles

revenus d'accéder a des produits qu'ils ne 20% -
pourraient pas s'offrir autrement

15% -
Cela permet de faire du commerce
« autrement » en s'adressant directementa 10% -

‘autr rticulier
d'autres particuliers 500

0% T T T T T 1
2006 2007 2008 2009 2010 - 2011
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Les criteres de choix d'un site CtoC pour acheter sur Internet : toujours ce besoin de
garanties...et de bons prix !

Q9 : Parmi les criteres suivants, quels sont les trois plus importants selon vous qui vous inciteraient a choisir un site d'achat-vente plutot qu'un autre, pour
acheter un produit?

- Trois réponses possibles -

! 1
! 1
! 1
[}
2011 ! ; 2010
! 1
[ Des prix plus attractifs ﬂ ' -3pts ! ﬂ ]
1 1
! 1
L'assistance en cas de litige avec un vendeur ﬂ ' +1pt ! M
! 1
1
Des fras de port adoptés (om0 | (aaskul)
T 1
. , . 0 1 | =
[ Plus de garanties proposées aux acheteurs sur les produits M ! +5pts ! M ]
T ]
o, 1 1 0,
‘ -zl 20 w2t
La livraison rapide a domicile i Ps :
1
do | -1pt i do
La protection contre la contrefagon 1 i
5% | I
1 _ 1
Le suivi de I'acheminement de ma commande ' - ! d
! 1
1
Plus de choix d ! = E d
! 1
Plus d'informations et d'opinions sur les produits ﬂ E -2pts : ﬂ
1
! 1
Plus de choix de modes de livraison d : +1pt ' ﬂ
! 1
! 1
La possibilité de payer en plusieurs fois 4‘ ' -1pt ! 5‘
! 1
Nombre moyen de citations 2,7 2,7

14
BJ7525 — Barometre du C to C — Vague 6



Ce besoin de garanties présent également chez les vendeurs ...ainsi que le colit

Q10 : Parmi les critéres suivants, quels sont les trois plus importants selon vous qui vous inciteraient a choisir un site d'achat-vente plut6t qu'un autre,
pour vendre un produit?

- Trois réponses possibles -

2011 | | 2010

1 1
[ La gratuité de la mise en vente ﬂ | -2pts | ﬂ ]

1 1

a a ) 1
[ La garantie de paiement pour le vendeur 579% ' : ﬁ ]

L'assistance en cas de litige avec un acheteur 299% ' E -1pt E “
1 1
. 7 7 7 - . I I
La notoriété, la réputation du site iioi ' ' 6pts ! i“ﬁ '
[} 1
1 1
Les frais de port remboursés i‘o‘ ! -6pts ! ﬂ
1 1
1 1
La simplicité d'utilisation du service ii’ ' +2pts ' A;
1 1
1 1
Le nombre d'acheteurs potentiels (le nombre de personnes qui visitent ﬂ ! ! ﬂ
le site) 1 ~3pts |
1 1
L'assurance de la bonne réception du bien acheté (délais, état...) d i +1pt E d
Des fiches produits pré remplies avec le descriptif (photo, détails | |
techniques etc.) d L = : “
1 1
Avoir des conseils, des suggestions pour savoir quoi acheter en : : ‘
fonction des ses golits d | +6pts 12
1 1
Nombre moyen de citations 2,7 2,8

O Différence significative 15
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Raisons de non achat sur Internet aupres des acheteurs en CtoC : besoin de voir le
produit avant tout

V4Q3c : Pour quelle(s) raison(s) n‘avez-vous jamais acheté de produits sur Internet ?

2011 2010
[ Je préfére voir le produit avant de I'acheter +6pts
Je ne veux pas payer les frais de port -7pts
Je veux pouvoir négocier le prix +5pts
Je n'ai pas confiance dans les sites Internet d'achat/vente entre
particuliers +6pts

Je n'ai pas confiance dans la provenance/qualité/conformité des

RERLEENL
l*“t“[%

l“i;-&tstlll

produits
Pour moi, la réception du Colis est trop compliquée -1pt
J'ai peur de ne pas recevoir mon colis -3pt
Je n'y ai jamais pensé +3pts
Nombre moyen de citations : 1,6 1,5
Q Différence significative 131 individus soit 13% de 95 individus soit 9% de
['échantillon ['échantillon 16
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Les freins au développement de la vente en CtoC : le défaut de paiement
toujours

Q12a : Selon vous, quels peuvent étre les freins au développement du commerce entre les internautes, pour un vendeur ?

- Trois réponses possibles -

Vendeurs sur Vendeurs sur
% Internet 2010 Internet
| | -
L sl e e e S ﬁ S ﬂ | 58%
1 1 N
1
Il faut payer une commission aux sites Internet ﬂ 53% E -2pts E M ' 55%
1
i | :
Il faut payer des frais de mise en vente H 51% b 3pts ! ﬂ ' 540,
1 1 i
1 1 i
C'est compliqué de faire un colis et de I'expédier M 23%, ! 3pts ! iiO‘ : 26%
1 1 )
1
On ne peut pas vendre ses produits a un prix suffisamment 0 E i '
élevé a cause de la concurrence. ﬂ 24% \ t2pts | d L 22%
i i :
20% - 1
Les prix de vente sont trop peu attractifs pour le vendeur do ° E e E do ! 24%
1 1 )
1
' o s | '
La qualité de I'acheminement d ° : el : ! 5%
T i |
C'est compliqué de mettre en vente d 7% ! -2pts ! d’ ' 9%
1 1 i
1 1 i
Le manque de conseil d 4% ! _ ! d L 4%
1
Nombre moyen de freins : 2,5 2,6
17
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Raisons de non vente sur Internet : des freins qui s’érodent quelque peu

V4Q3d : Pour quelle(s) raison(s) n‘avez-vous jamais vendu de produits sur Internet ?

2011 2010

I 1
L'envoi du colis est trop compliqué d : : d

| 1
: |
I 1
I -6pts '
J'ai peur de ne pas étre payé par I'acheteur ! !
: |
R . o -lpt
Je préfere voir I'acheteur en face a face l 0
: |
I 1
I 1
| = 1

J'ai peur que mon colis se perde d ! ! d
: |
I 1

Je n'y ai jamais pensé d , bpts | d

: |
I 1
I 1
Je n'ai pas confiance dans les sites | +1lpt
Internet de vente entre particuliers ! :
! |
| 1
: +2pt :
Autres :

Nombre moyen de citations : 1,3 1,5

© Différence significative 123 individus soit 13% de 117 individus soit 12% de
['échantillon ['échantillon 18
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Eléments importants lors de I'expédition : une amélioration du service

Q12b : Plus précisément, quand vous vendez, qu’est-ce qui est le plus important au moment de I'expédition du produit ?
- Trois réponses possibles -

Vendeurs 2010 Vendeurs Sur

Internet

Vendeurs 2011 Verdeurs Sur

Internet

! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
] 1
o montank s s ce ot (ol S e Y- e0%
: :
. 1
1
Une solution d'envoi (prix + taille) adaptée au bien H 41% ' i d 50%
: :
! 1
1
Le soin apporté au colis lors de I'acheminement d 34% | i d 41%
i 1
i !
Le suivi de I'envoi “ 33% | i6pts ! “ 27%
l :
! 1
! 1
L'accusé de réception (la remise en mains propres par le facteur) ﬂ 28% | -1pt ! d 29%
l :
] 1
] 1
L'assurance du colis en cas de probléme d 27% : = ! ﬂ 27%
l :
! 1
ISP T . 1 1
Le delai d'acheminement d 16% ! +3pts | d 13%
] |

Nombre moyen de citations : 2,3

O Différence significative 19
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Questions spécifiques 2011




A qui fait-on confiance ?

PostQ1 : Avez-vous tres confiance, plutdt confiance, plutot pas confiance ou pas confiance du tout dans chacune des organisations/personnes
suivantes... ? S/T

Confiance

B T—r— Y J -

[ Les grands sites de e-commerce - 67 ' 199 " 78% ]
Les labels de consommation (bio, label rouge...)

(") o, 71%
*Le commerce en ligne entre une entreprise et des

particuliers - # M .o LRl

La grande distribution (hypermarchés, grandes surfaces . 57% ' : ' . 63%
spécialisées...)

Les commergants ‘ 69% 25% '. 72%

Les petits sites marchands sur Internet ’ 0 ' 45% ' . 51%

Les hommes/femmes politiques 2. 0 ' 46% ‘ _ 19%

[ = Trés confiance |_' Plutét confiance l_' Plutot pas confiance E Pas du tout confian ce]

* Ces 2 jtems étaient posés dans une autre question « Globalement, quel est votre niveau de confiance dans les circuits d'achats suivants », utilisation
de la méme échelle.

21
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Le SAV pese sur la confiance dans I'achat en CtoC

PostQ3 : Lors de vos achats entre particuliers, quel est votre niveau de confiance vis-a-vis de chacun des éléments suivants:
1 signifiant que vous navez pas du tout confiance

10 signifiant que vous avez tout a fait confiance

les notes intermédiaires permettent de nuancer votre jugement

Moyenne /10 ST des notes de 8 a 10

Les modes de paiement proposés
6.8 36%
Les sites Internet d'achat-vente entre particuliers
6.7
L'acheminement et le mode de livraison de vos achats
6.6 28%

Les vendeurs présents sur ces sites d'achat -vente entre 6.3 24%
particuliers

Le service apres vente proposé par les sites d'achat- 5.5 o
vente entre particuliers - 18%

Les offres proposées 6.5

22
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Eléments les plus impactant sur la confiance a un site d’achat-vente ?

PostQ4 : Pour vous, parmi les éléments suivants, quels sont les 5 qui comptent le plus pour que vous fassiez confiance a un site d’achat-vente en ligne
entre particuliers ?

En 1er Cumul
Le paiement sécurisé 75%
La notoriété du site 57%
Les témoignages / les évaluations des vendeurs et des / A_u final, les éléments .
acheteurs  \aalid 53% les plus impactant sur la confiance

a un site d'achat-vente :

Le paiement une fois que le produit a été livré 46%

2
=

La recommandation par un proche/un ami 290/

2
S

N
—
Q
2
o
T
o
=
M~
ctr
(0]
Q.
c
0
o
D

)
>

La diversité de I'offre (les catégories de produits) 329,

54% 3

2
&

Le service apres vente (remboursement...) Le service aprés vente
La possibilité de joindre au téléphone le service
commercial 3% 38%
4 ) Les témoignages
Les modes de livraison proposés . 3% 37% Le paiement une fois le

| 5 ’ o,

Les différents modes de paiement proposés par le site . 20/ 299/, K produit livre
La mise a jour des offres sur le site . 2% 27%
La home page du site . 1% 8%

23
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Eléments les plus impactant sur la confiance a un vendeur sur un site d’achat-vente

PostQ5 : Pour vous, parmi les éléments suivants, quels sont les 5 qui comptent le plus pour que vous fassiez confiance & un vendeur sur un site d’achat-

vente en ligne entre particuliers ?
Cumul

Le prix proposé par le vendeur 53%

53%
Au final, les éléments
56% les plus impactant sur la confiance

a un vendeur sur un site d’achat-vente:

Les notes attribuées par les autres acheteurs

La photo du produit vendu

= =
a.ﬂ : ; gl
~ N N
5 o =) J
SHFE

Les avis détaillés des autres acheteurs sur le vendeur EGLA 48%
La possibilité de contacter le vendeur pour poser des . 1 J La possibilité de le contacter
questions 66%
La proximité géographique du vendeur .% 320/ 2 J La photo du produit vendu
L'assurance de savoir qui est le vendeur '% 32% \f) Les prix proposés par le vendeur
La qualité des descriptifs des produits (vocabulaire, .5 .
% 43 ' -
orthographe, efc) - \‘:’) Les notes attribuées au vendeur
L'assurance que le produit n'est pas une contrefagon '6%

Le type de paiement propose par le vendeur 35%

33% 2o
G) Les avis détaillés sur le vencW

G
S

Les quantités de produits proposés par le vendeur

]
=

18%

Les modes de livraison proposés 28%

R
S
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Pour un vendeur, la confiance repose avant tout sur I'assurance d’étre payé par le site !

PostQ6 : Pour vous, parmi les éléments suivants, quel est celui qui compte le plus pour que vous fassiez confiance a un acheteur sur un site d’achat-vente
en ligne entre particuliers ?

L'assurance de La facilité
savoir qui est d’envoi
I'acheteur \

“\6°/o\ 40
Les facilités d’envoi et N\
de livraison 9% . |

La proximité |
0%

géographique \1//

22%

Les avis détaillés des autres
vendeurs sur |'acheteur

L'assurance d’étre
payé par le site

25
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Pour I'acheminement des produits, la confiance se gagne avant tout sur la politique
tarifaire mais repose également sur un mix produit plus subtil...

PostQ7: Pour vous, parmi les éléments suivants, quels sont les 3 qui comptent le plus pour que vous fassiez confiance a un intermédiaire qui se charge de
I'acheminement du produit acheté.

Le montant des frais de port ii oi

La promesse de protection/soin apporté au produit 34%
——
La notoriété du prestataire il“
Le choix des options de livraison (a domicile, chez un o
commergant, en express, en recommandeé...) &

Le délai de livraison garanti E—

La rapidité de livraison <
- N , 19%
Le délai de livraison annonce —

Le lieu de livraison 9“

La possibilité de souscrire une assurance 3%/@

Le moment de livraison $%@ 26

BJ7525 — Barometre du C to C — Vague 6



opinion

© Rakuten group Le Barometre du CtoC 2011
= . , ress
6eme edition
LA POSTE

BJ7525

OpinionWay, 15 place de la République, 75003 Paris. Tél : 01 78 94 90 00 E§5 Qsomij.

22222222



