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Objectifs

o Mesurer les attitudes et comportements des consommateurs en matiere d’achats sur
internet, I'utilisation des comparateurs de prix et la perception de la vente a distance (en
matiere de prix et de fiabilité des comparateurs)

 Variables analysées

= Attitudes et comportements en matiere d’achat sur internet.
= Variables sociodémographiques.




Methodologie

o 484 Interviews quantitatives (30™-35') réalisées par telephone (Belgique).
e Field: 18 —31 aodt 2007.
e Fchantillon aléatoire stratifié redressé.

 |es résultats ont fait I'objet des traitements statistiques adequats (y2, Student et loi
normale).

 [amarge d'erreur totale sur I'échantillon est de 4,4 %.

o Seuls les résultats significatifs sont présentés. Toutefois, chaque donnee a été analysée en
fonction de la localisation (Bruxelles, Flandre, Wallonie), genre, age (classe), taille du
ménage, type d’habitat, groupe social, PRA ou non (principal responsable d’achat), présence
d’enfants, type d'achats, type de comportement d’achat, perception des enseignes.




Les achats sur internet

> Avez-vous déja acheté sur internet ?

e \Moins de trois consommateurs sur dix
déclarent avoir déja realisé des achats sur
internet.

e Parmi les acheteurs les plus importants : les
30-39 ans (53%), les groupes sociaux
supérieurs (52%)

e Parmi les acheteurs les moins importants : les
Wallons (16%), les plus de 50 ans (10%), les
célibataires (17%), les groupes sociaux
inférieurs (3%)

Base : Répondants.




Les types d’achat

Réservation hotel [T ]57% > Avez-vous déja achete via internet ...
Place de concert [ AT%

Bi”etsd'avion _47% 1
Vatemants _44% e  (Chaque internaute acheteur a déja effectué trois types

d'achat. Par ordre d'importance, il effectue des

CD, VD, Musique [ ]30% réservations d'hotel, achéte des places de concert, des
: o billets d’avion, des vétements, des CD, DVD, des livres,
HITES _28/’ des billets de train, des programmes informatiques, des
Billets de train _ 2%6% places de cinéma, des produits alimentaires courants et
des jeux.

Programmes informatiques [ ] 25%
Place de cinégma [T ] 21%

Produit alimentaire courant [T ]16%

Jeux []13%

Base : Ont déja acheté sur Internet




L'utilisation d'un comparateur de prix

> Avez-vous déja utilisé un comparateur de prix
(un site qui compare les prix d'un méme
produit et signale ou il est possible de
'acheter le moins cher)

e Un internaute sur trois qui a acheté sur
internet a deja utilisé un comparateur de prix.

M Qui H Non

Base : Répondants qui ont déja acheté sur internet




La perception des comparateurs de prix

> les comparateurs de prix sur Internet (sites qui
comparent les prix d’'un méme produit) permettent
31% au consommateur d'acheter moins cher.

109% <

e Sept consommateurs sur dix pensent que les
comparateurs de prix sur Internet (sites qui
comparent les prix d’un méme produit)
permettent au consommateur d'acheter moins

19% cher.

30% < e Trois consommateurs en doute.

11%

39%

N

M totalement en désaccord B plutdt en désaccord
O plutot d'accord M totalement d'accord Base : Répondants.




La vente électronique a distance

Les comparateurs de prix sur Internet
(sites qui comparent les prixd’'un
méme produit) permettent au
consommateur d'acheter moins cher.

La vente par Internet (commerce
électronique) a des prix différents,
d’un méme article, le méme jour, par
une méme firme et dont la livraison
s'effectue dans des conditions
identiques (au méme colit pour la
firme), doit étre strictement interdite

3 0K = Non 0K

> Lavente électronique a distance

Cote entre 1 et 4. 1 signifie que vous étes totalement en
désaccord, 2 plutot en désaccord, 3 plutdt d'accord et 4
totalement d'accord avec la proposition.

e Sept consommateurs sur dix estiment que les
comparateurs de prix sur Internet permettent au
consommateur d’acheter moins cher.

e Six consommateurs sur dix pensent qu'il faudrait
interdire la discrimination par les prix lors d'une
vente d’'un méme article au méme moment, aux
mémes conditions et par la méme firme.

Base : Répondants —Non OK =1+2; 0K = 3+4.




Différences par profil d’opinion

 Perception des comparateurs de prix en matiére de vente électronique a distance (70%)

= Les Wallons (79%) et les consommateurs qui comparent souvent les prix (84%) pensent que les
comparateurs de prix permettent d’acheter moins cher. Par contre, les néerlandophones (65%), ceux qui
comparent (61%) systematiquement les prix le pensent moins souvent, de méme que les consommateurs
qui n'utilisent pas les comparateurs (64%) ou qui achetent des produits non-alimentaires sur internet
(50%).

e Perception de la discrimination par les prix pratiquée lors d’une vente électronique a distance (60%)

= |'interdiction de toute discrimination est surtout suggérée par les francophones (679%), les plus de 65 ans
(76%). Par contre, les néerlandophones (54%), les 40-49 ans (49%), ceux qui comparent les prix
systematiquement (40%), ceux qui ne comparent pas les enseignes (52%), ceux qui achetent sur internet
(55%) le suggerent moins souvent.

10



Chaines de distribution et vente sur internet

> Quelles sont selon vous, les chaines de

Colruyt _83% distribution qui offrent la possibilitt de
commander via internet ?

1
Carrefour -21%
e Aux yeux des consommateurs, six enseignes offrent la
possibilitt de commander par internet.  Si ces six
Delhaize -20% enseignes disposent toutes d’un site internet, certaines
ne possedent pas de systeme d'achat par internet.
Cora |3%
Aldi |3%

Makro IZ%

Base : Répondants
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Les achats sur internet

19%

M Qui H Non

> Avez-vous deja achete via le site Internet
d'une enseigne de la grande distribution des
produits alimentaires ?

e Un consommateur sur cing qui a déja acheté
sur internet déclare avoir déja acheté des
produits alimentaires.

e (es achats ont été réalisés aupres des
enseignes Colruyt, Delhaize ou Cora.

Base : Répondants ayant déja acheté sur internet
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Conclusions

* Moins de trois consommateurs sur dix ont déja acheté sur Internet et les produits alimentaires
courants ne représentent que 16% de leurs achats.

e Un acheteur sur trois a déja utilisé un comparateur de prix (site). Les consommateurs sont convaincus
que 'usage d'un comparateur permet d’acheter moins cher, méme si, en pratique, la plupart d’entre
eux manque de transparence et de fiabilite.

e Six consommateurs sur dix pensent qu'il faudrait interdire la discrimination par les prix lors d’une
vente d’'un méme article au méme moment, aux mémes conditions et par la méme firme. Et qu'un prix
unique s'impose au sein d’une méme enseigne.

e |es chaines de distribution commencent a proposer des achats sur internet mais a peine un
internaute acheteur sur cing a testé les achats sur leurs sites.
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Recommandations

e De maniere a supprimer la discrimination des prix au sein d'une méme enseigne, il convient d’adapter
la |égislation et plus particulierement I'article 3 de I’Arrété Royal du 30 juin 1996 relatif a I'indication
du prix des produits et des services et au bon de commande. Il conviendrait en effet de formuler une
interdiction plus genérale de pratiquer des prix differents pour des produits identiques. Ainsi on ne
limiterait plus cette interdiction aux seuls prix indiqués dans les établissements (comprendre : ligux
de vente accessibles au consommateur) mais aux prix pratiqués au sein d’'une chaine ou enseigne
commerciale. Des lors, cette interdiction s'appliquerait aussi aux ventes par internet impliquant ou
non une livraison a domicile ou dans I'un des établissements de I'enseigne.

 Pour garantir la fiabilité de I'outil, les comparateurs de prix doivent etre controles par les pouvoirs
publics et une procédure de certification doit &tre mise en place. Cette procédure doit garantir la
transparence du mode de sélection et des calculs effectues.

o ['objectivité doit étre garantie par I'agrément des maitres d'ceuvre. A ce titre, il convient de
s'interroger sur la pertinence de diffuser de la publicité sponsorisée par les annonceurs et sur le
risque de manipulation et de désinformation du consommateur.
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