


Usages des canaux 
d’information, d’achat et de 

relation client

4ème
édition 

dont le terrain s’est déroulé en décembre 2020
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83% 86%

Les consommateurs français déclarent avoir maintenu leur niveau de 
fréquentation en magasin malgré la crise sanitaire.

62%

stable

9,8%
13,4%

2019 2020 +10 points + 10 points

+3.6 points

Sources *Kantar, **FEVAD, Wavestone

Part de marché du e-commerce 
dans le commerce de détail**

43 milliards d’euros

Un marché total du e-commerce* 
en croissance de +24%
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11%

16%

17%

41%

46%

47%

Plus respectueux de
l'environnement

Plus français

Plus local

Systématiquement Souvent

40%

12%

5%

0%

57%

5 à 10% 10 à 15% plus de 15%

Du fait de la crise, les consommateurs déclarent 
avoir changé leurs habitudes de consommation 

pour acheter…

57% sont prêts à payer plus cher pour 
consommer plus responsable

64%

62%

52%

Combien êtes-vous prêts à payer plus cher 
pour consommer plus responsable?
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des usagers d’applications les 

utilisent pour vérifier la 

disponibilité en magasin

73%

ont déjà adopté l’abonnement 

payant pour bénéficier de services 

premium (livraison,, …)

32%

+ 5 points

sont des utilisateurs fréquents 

des services de Click & Collect

33%

+ 12 pointsstable

jugent le scan et le paiement via 

application mobile vecteur 

d’amélioration de leur parcours 

d’achat

46%

La crise sanitaire a accéléré la transformation des parcours omnicanaux en faisant levier sur les 
services et le numérique, que les consommateurs accueillent favorablement et s’approprient.




