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csda % Méthodologie de I'étude

= Mode de recueil : Les interviews ont été réalisées par téléphone sur systeme CATI (interview téléphonique
assistée par ordinateur) au domicile des personnes interrogées, entre 17h et 21h dans la période du 6 au 17

Juin 2011.

= Durée moyenne de passation du questionnaire : 15 min en moyenne

» Echantillon et quotas : 803 personnes ont été interrogées selon la méthode des quotas : sexe, age, CSP,
région UDA, etc... Afin de pouvoir lire les résultats sur la base des 18-29 ans, 200 jeunes ont été interrogés
(soit 25% de I'échantillon), puis ramenés a leur juste poids dans la population frangaise lors de I'analyse
(19%).

= Degré de significativité statistique des résultats : (95%) ce qui signifie que les marges d’erreur sont
incluses entre + 3,5 points et + 1 point. Ainsi pour un résultats de 50%, les marges d’erreur sont comprises
entre 46,5% et 53,5%.
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csd % nement technologigque

93% des moins de 30 ans ont acces a Internet  que ce soit depuis chez eux ou sur leur lieu de trav  ail
(vs 87% pour I'ensemble des Francais)
lls possedent en moyenne 2,3 adresses  (vs 2 pour 'ensemble des Francais)

Un téléphone mobile CEYCN dont 56% possédent une connexion Internet

Une connexion Internet a votre

domicile 90%

Une box 83%

Une connexion Internet sur votre lieu
de travail

EXMB  dont 49% peuvent effectuer leurs démarches personnelles

Rien de tout ¢a 1%

Base 18-29 ans (n=153) ‘
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|. Perception du courrier papier




Un attachement au courrier papier qui ne se dément pas,
CSCI a malgré I'évolution des supports de communication

La boite aux lettres : un point de passage
incontournable au quotidien

Regarde et vide le 82%
contenu de ma boite aux
lettres tous les jours

Me connecte sur ma

(mes) messagerie(s) 68%

personelle(s) tous les
jours

Base 18-29 ans (n=153)

Base ensemble (n=803)

Si les SMS sont le mode de communication favori des 18-29 ans,
ils apprécient autant que I'ensemble des Frangaisr  ecevoir du
courrier dans leur boite aux lettres

*  Vous personnellement, aimez-vous recevaoir ... ?
Réponses : Oui beaucoup

Des SMS

9%

Du courrier dans votre
boite aux lettres

Des e-mails

| |
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Des comportements similaires, indépendamment de 'a ge,

CSCI “ avec cependant des variations d’intensité

Le courrier papier étant assimilé a un moment de pl  aisir, ne plus en recevoir apparait
inconcevable a tous ages

Pour chacune des phrases suivantes, dites-moi si vous étes d ‘accord ...

Pour moi, lire mon courrier est un
moment agréable

o e e o
et des offres promotionnelles par

J'aime bien partager mon courrier

Base 18-29 ans (n=153)

Base ensemble (n=803)
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Csa “ La valeur rassurante du papier est partagée par les plus jeunes

° Et étes-vous d'accord avec les affirmations suivantes ?

Le courrier papier ...

a un caractere officiel

['archiver

les démarches

Base 18-29 ans (n=153)

Base ensemble (n=803) ‘
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Des jeunes trés sensibles a la personnalisation du courrier

Csa “ qui leur est adressé

* De maniére générale, avez-vous plus ou moins envie d'ouvrir u n courrier papier ... ?

( Ensemble )

population
(N=803)
Plus envie

Qui vous est envoyé a I'oc(cj::s\jgprg'vuig événement par ticulier ﬁ 20% 4% (64%)
Dont vous pouvez identifier I'expéditeur 2506 6% (65%)

Envoyé par une société ou une marque dont vous étes  client 25% 8% (64%)
Dont I'enveloppe est originale 28% 8% (57%)

Qui mentionne votre nom et adresse 30% 6% (61%)

Qui a un message, ur}ﬁtgrriitlilg?ngraphique qui vous 350 4% (57%)

Qui utilise un papier et une impression de qualité 34% 7% &),

Mettant en avant la qualité environnementale du pap  ier de 39% 6°/(l 1% (51%)

I'enveloppe
o . . (51%)
Qui a un joli timbre ou un affranchissement origina | 42% 8%
Envoyé par une société ou une marque dont vous n'ét  es pas
eP lient P 76% 5% (20%)

m Plus envie Moins envie Ni plus, ni moins envie mNSP

—

Base 18-29 ans (n=153) ‘
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Csa ‘ La courrier papier confirme sa position de média de valeur et de confiance g

*  Pour chacune des dimensions suivantes, dites-moi si elle co nvient mieux selon vous au téléphone, a I'e-mail,
au courrier papier, au Sms ou aux réseaux sociaux lorsqu'on v ous contacte a votre domicile ?

( Ensemble \

population
(N=803)
d d f I Courrier papier
Permet de vous communiquer des informations personn elles ou
a P 60% 19% 1%2% (64%)

confidentielles en toute sécurité

Permet de disposer d'une information détaillée 48% 7% 1% (52%)

Permet de valoriser I'entreprise ou la marque quiv ~ ous contacte 39% 10% % (43%)

Permet de vous faire découvrir quelque chose de nou  veau A 2% 23% 2% (26%)

Est en adéquation avec vos besoins 35% LV 3% (28%)
Permet d'établir un contact privilégié 47% 8% | 12% (13%)
Vous dérange 40% 119% | 12% [EI8 (13%)

./

m Courrier papier = E-mail Téléphone mLes SMS B Les réseaux sociaux Ne sait pas, refus

Base 18-29 ans (n=153) 9
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ll. Satisfaction des moyens de ﬁ
communication utilisés

mm 10



Si les banques et commerces sont percgus par les plu

Csa wavantage leur correspondance, les choix des suppor

peu de I'ensemble de la population

* Vous méme, recevez-vous ne serait-ce qu'occasionnellement

Vos organismes sociaux et de santé

Votre compagnie d'eau, de gaz, d'électricité

Commerces dont vous étes client

Votre compagnie de téléphone, FAI

Votre banque

|

du courrier papier, des emails de la part de ... ?

87%
.

36% |

4%

7%
8%

69%
71%)

J

67% |

VPC / VAD / e-commerce m

Commerces dont vous n'étes pas client

Base 18-29 ans (n=153)

64% |

46% |

W du courrier papier

des emails

Club Courrier — Observatoire du Club Courrier- Rappor

S jeunes comme dématérialisant
ts des autres acteurs se distinguent

Ensemble population

(N=803)
papier % | e mail %
(89%) | (47%)
(88%) = (34%)
B7%)  (27%)
(66%) = (66%)
(54%) = (69%)
(61%) = (63%)
(59%) = (43%)
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Le courrier relationnel papier : un média sécurisan t

csda “ méme auprés des plus jeunes

* Toujours a propos des courriers de gestion, pour ch acune des dimensions suivantes, préférez-vous recevo ir un courrier papier

ou un e-mail ... ?
) )
Ensemble L, Ensemble
Banque population TeIephone/FAI population
B (N=803) (N=803)
(n=76) Courrier papier (n=45%) Courrier papier

Pour conserver des éléments de preuve en

cas de réclamation ou litige avec I'organisme - 204 (88%) 88% 1 2% (94%)

émetteur du courrier

pour arciver los cocurents [ NEETNNIESR] | o | ECTENGTE | o

Pour prencre conmareance e corvées | YU BSRAs | (75 9%
Pour vérifier ncq)gnp:ginr][tseirnlgi (c]:lcj)g;ormité des -% (80%) 75% (83%)
pour contrder e contenu des cocumen:s (DM | o0 | EEEEDEEN 0% (80%)
ICET 60 | (o) 719 VSN ED

DS+ | (so @_% (58%)

— —

Pour consulter facilement des documents
archivés

Pour obtenir des informations
complémentaires

m Réception d'un courrier papier = Réceptiond'une-mail = Autant!'un que l'autre

18-29 ans qui recoivent du courrier papier de gesti _on la part de .... ‘
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Le courrier relationnel papier est incontournable e t son absence est vécue
Csa comme une baisse de la qualité de service

Indispensable de recevoir du courrier Sinon, baisse de la Serait prét a changer

relationnel papier de qualité de service de prestataire
0

3%

Votre compagnie de téléphone, FAI 22%

VPC/ VAD / e-commrece -
D
Commerces dont vous étes client -
e
18-29 ans qui regoivent du courrier papier de gesti _on la part de ....
Ensemble population qui recoivent du courrier papie r de gestion la part de .... ‘
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Les moins de 30 ans demandent ou acceptent plus fac  ilement que

Csa “ les courriers relationnels soient transmis par cour

* Vous recevez des e-mails de gestion de la part de...?
Téléphone/FAl 42% 39% 12% 7%

Votre banque 39% 42% 15% 4%

Commerces dont vous étes client 37% 43% 20%

@I

VPC / VAD/ e-commerce 33% 14%

B A votre demande

rier électronique...

Ensemble population recevant des
e-mail de gestion de la part de ....

Demandé % proposé% imposé%

(29%) (31%) (33%)
(39%) (36%) (19%)
(25%) (27%) (44% )

(35%) (25%) (37%)

B Parce que vous avez accepté la proposition de corre  spondre avec vous par e-malil

Parce que vous n'avez pas eu le choix, on vous I'a  imposé
NSP

18-29 ans qui recoivent des e-mails de gestionde la  part de ....
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... pour autant, selon I'objet des échanges, le choix du support de Q

Csa “ communication doit rester possible

*  Vous m'avez dit recevoir des e-mails de la part de ...
Quelle est exactement votre situation ?
= Vous échangez par voie électronique dés que celav  ous est possible
Vous échangez par voie électronique mais vous voule  z recevoir du courrier papier pour certains échange S

m Vous voulez recevoir uniquement du courrier papier Ensemble population recevant

NSP des e-mail de la part de ....

éléc%  mixte%  papier%

VPC / VAD / e-commerce 23% @ (38%) (38%)  (22%)

Téléphone/FAl

(35%)  (38%) (26%)

3
3

43% 1% (23%)  (44%) (31%)

Commerces dont vous étes clients

Votre banque

18-29 ans qui recoivent des e-mails de gestionde la  part de .... ‘
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Quel que soit I'age, la contrainte est mal acceptée , en revanche,
CSCI a les plus jeunes abandonneraient plus facilement le papier contre compensation

Changerait de prestataire si courrier relationnel Correspondrait en ligne uniquement si
papier payant compensation financiére pour abandon du papier

Banque

52%

54%

84%

Téléphone / FAI 54%

18-29 ans qui recoivent des e-mail de gestionde la  part de....

Ensemble population qui recoivent des e-mail de ges  tion de la partde .... ‘
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Un gain de temps et des considérations écologiques mis en avant,
Aotamment par les 18-29 ans, la ou leurs ainés y vo  ient davantage un gain financier

csda

*  Selon vous, pour I'émetteur, la dématérialisation des supp orts de communication (e-mail, sms) répond avant tout a ... ?

Un gain de temps
Des considérations eécologiques
Des considérations financieres
41% )
0,
La possibilité de simplifier les envois
La volonté d'offrir aux clients
un service adapté a leurs _

besoins 20%

Base 18-29 ans (n=153)

Base ensemble (n=803) ‘
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IV. Les courriers eco -responsables

w18



Des jeunes plus attentifs aux messages et logos et désireux d’efforts
plus poussés de la part des entreprises

csda

e A déjaremarqué des courriers éco-responsables

i Ensemble

18-29 ans
(n=62)
Ensemble
(n=346)
* Qu'avez-vous remarqué sur ce type de courriers ? e Diriez-vous que les efforts fournis par les entreprises sur
ses courriers éco-responsables sont ... ?
La présence d'un logo, d'un label 63%
59%
La qualité du papier 18-29 ans 43% 3%
(N=62)
La présence d’'un message sur le
courrier
Ensemble 33% 62% 1%4%
. _— (N=346)
Rien en particulier E%
m Suffisamment importants
NSP B3%
3%

|
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csda % Principales conclusions (1/2)

Le courrier papier, un support apprécié de tous

La plupart d’entre nous imaginent les nouvelles générations accros au virtuel et promptes a la dématérialisation des supports de
communication. Cette perception se nuance trés fortement, les différences de comportement n’étant pas tant dans la hié rarchie
des perceptions que dans leur intensité.

Si I'écrit passe essentiellement par les SMS et ou les réseaux sociaux pour les moins de 30 ans, le courrier papier n’en reste pas
moins incontournable. Deux raisons a cela:

* alinstar de leurs ainés, le papier revét un caractére rassurant , par son aspect officiel, sa confidentialité et dés lors qu'il y a
des informations a étudier ou conserver.

» sa personnification, le papier permet d’avantage de témoigner d’'une attention particuliére envers le destinataire. A ce titre, la
personnalisation du courrier (adresses, événement particulier, originalité...) donne davantage envie de I'ouvrir.

L'abandon du papier au profit de I'e-mail doit se faire en con certation avec le client

Les moins de 30 ans sont plus nombreux que leurs ainés a demander spontanément ou a accepter la proposition d’une entreprise a
communiquer avec eux par mail. lls s’offusquent également moins du fait qu'une entreprise puisse le leur imposer sans leur
demander au préalable. Cela ne signifie pas pour autant qu’ils sont préts a tout accepter. Leur forcer la main en faisant payer la
correspondance papier les conduirait dans une proportion similaire a leurs ainés (plus de 50%) a changer de prestataire. A l'inverse,
si on leur propose une compensation financiére pour une correspondance tout en ligne, ils acceptent nettement plus favorablement
la proposition que I'ensemble des Francais, méme de la part de leur banque (66% vs 52% grand public).

Comme leurs ainés, les moins de 30 ans souhaitent avoir I'opp ortunité, en fonction du type d’échange impliqué, de choisi r
le support de communication qui leur semble le plus adapté.

|
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csda % Principales conclusions (2/2)

Des moins de 30 ans davantage préoccupés par I'impact enviro nnemental du courrier

Les 18-29 ans ne sont pas particulierement plus attentifs que leurs ainés a la qualité environnementale des courriers qu'ils recoivent,
voire méme un peu moins. Lorsqu’ils s'y attachent, c’est avant tout sur des signes extérieurs de communication (logo ou message),
in fine, ils restituent davantage d’éléments propres a identifier les courriers éco-responsables que leurs ainés.

Les moins de 30 ans sont également plus convaincus de l'importance de voir les entreprises davantage s'impliquer dans des
courriers éco-responsables (74% vs 62% grand public).

|
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