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Structure g®n®rale de lô®tude
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Nous avons analysé la perception des consommateurs autour des emballages de e-commerce et identifié  
des leviers dôaction pour am®liorer le geste de tri, la collecte et le recyclage de ces emballages. 

1
Établir un état des lieux national du 

geste de tri de ces emballages par 

les français, clients du e-commerce. 

2
Identifier des idées à différentes 

®tapes dans la vie de lôemballage 

pour faciliter et améliorer le geste 

de tri et le recyclage.
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Les étapes clés du design thinking

EXPÉRIMENTATIONSEXPLORATIONS DIFFUSIONS



4

Année 2020 : explorations et expérimentations 
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Vidéo-ethnographie (4-6h)

12 foyers IDF/Rennes

Janvier-Mars

2020

Mars 2020

Mars 2020Mai-Juin

2020

Octobre-Novembre

2020

Décembre

2020

Septembre

2020

Cadrage quantitatif

online NAT REP

2000 interviews

Benchmark Européen

2 webinars sciences 

comportementales

1 atelier (génération

de 60 idées)

2 Sprints FabLab

3 jours chacun

(prototypage et 

tests itératifs)

3 parcours évalués

Quantitatif online

1005 interviews



Comprendre le geste de 
tri des emballages du 
e-commerce

R®sultats de lô®tude exploratoire
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Quelles sont les habitudes des e-acheteurs ?
1) La livraison

91% se font livrer 

leur colis à domicile

(moyenne sur un échantillon de 2000 puis 

1005 participants. Sondage Mars 2020 et 

Décembre 2020)

Canaux plébiscités : à 

domicile en leur 

présence, dans la boite 

aux lettres, en point 

relais/La Poste

Forte progression du 

click and collect sur 

2020 

+10pts en milieu urbain 

+5pts en milieu rural

2,3 modes de livraison en moyenne
2,3 chez les familles

2,5 chez les 25-34 ans

2,7 chez les gros acheteurs (21 ou + colis/ an)
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Quelles sont les habitudes des e-acheteurs ?
2) Les produits achetés

Les produits 

alimentaires sont les 

plus fréquemment 

achetés

Augmentation de la 

fr®quence dôachat 

pour tous les secteurs 

sur lôann®e 2020
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A3. A quelle fréquence achetez-vous les produits suivants sur internet ? 

Base : Ensemble (1005)
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Emballages du e-commerce : 
quelles attentes des 
consommateurs ?
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Différence entre 
théorie et pratique 
du geste de tri

De grands emballages 
pour stocker les petits

Lôouverture : point 
culminant de lôattention

Réutilisation et 
réemploi : une 
tendance forte
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5 grandes thématiques



Emballages du 
e-commerce : 
quelles attentes des 
consommateurs ?
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Fonction premi¯re de lôemballage : prot®ger le produit

B2. Quôest-ce qui est important pour vous dans lôemballage dôun produit achet® sur internet ? 

Base : Ensemble (2000), mars 2020

Selon les e-acheteurs, les notions de protection du produit et s®curit® de lôemballage 

sont les plus importantes à plus de 94%

Ą Quelle fonction arrive en 2e place ? Praticité ou impacts environnementaux ?
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Les impacts environnementaux en 2e place

Les impacts environnementaux arrivent en 2e place devant 

la praticit® de lôemballage !

Ą Les e-acheteurs ont des attentes fortes sur les aspects 

environnementaux

B2. Quôest-ce qui est important pour vous dans lôemballage dôun produit achet® sur internet ? 

Base : Ensemble (2000), mars 2020



Les emballages actuels ne répondent pas aux attentes environnementales
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Les défauts les plus identifiés sont liés aux impacts environnementaux, et génèrent des attentes fortes en 

matière environnementale

B1. De manière générale, que pensez-vous des emballages des produits que vous achetez sur internet ? Quelles sont leurs qualités ? Quels 

sont leurs défauts ?  

Base : Ensemble (2000)

Qualité générales 31%
bonne qualité / rien à reprocher / 

bien emballés

Solidité 27%
solide / robuste / résistant / résiste aux chocs / 

rigide / renforcé / rembourré / épais

25% Peu adapté
mal dimensionné / trop grand / disproportionné 
/ ne rentre pas dans la boite aux lettres

15% Mauvais pour l'environnement
générateurs de déchets /suremballage / 
dont plastique / mousse / polystyrène / 
pas écologique / pas recyclable / pas réutilisable

QUALITÉS DÉFAUTS



Attente forte pour une solution équivalente au plastique
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Base : Ensemble (2000)

92%
Sont dôaccordavec le fait de ne plus

emballer les produits individuellement

dans du plastique

92%
Et autant attendent que le plastique soit

remplacé par un autre type de protection 

aussi efficace
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Lôouverture : point 
culminant de lôattention
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Lôascenseur ®motionnel :
des pics dôattention sur lesquels capitaliser 

Un temps fort au moment de lôouverture du colis qui contraste avec le reste du parcours

Apr¯s r®ception, lôouverture ne se fait pas attendre, lôobjectif: d®couvrir le contenu de leur colis
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Recherche

Commande

/ Achat

Attente

Confirmation 

livraison

Réception 

Déplacement 

Transport 

Arrivée 

Ouverture 

Rangement

Tri intermédiaire

Tri final
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Une forme dôexcitation ¨ lôouvertureé
Plusieurs techniques sont mises en îuvre 

De la plus rapide

Ą arrachage à la main

Y compris pour les 
emballages des produits 
eux-mêmes

A la plus soigneuse

Ą découpage minutieux des 
scotchs, des sachets avec un 
couteau ou des ciseaux 
(si possibilité de retour)

« jôessaie dô°tre soign® comme ­a si 

ça ne me va pas je le renvoie avec 

le m°me emballage [é] sinon 

jôaurais arrach® avec les mains» 

(Nabil, Famille, appart., Paris 13)


