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Cette enquéte a été réalisée via Survey Monkey du 22 au 28 avril 2020 et amplifiée sur
Facebook avec un ciblage sur la population Belge francophone.

Elle reprend 285 répondants avec une distribution similaire a la population en termes de
sexes, tranches d’ages et activités professionnelles.

Elle a pour but de donner un éclairage sur le ressenti des Belges et de proposer
quelques pistes en termes d’expérience pour les différents acteurs qui sont restés actifs
durant la premiere phase de confinement.

Tout est parti de questions que je me posais et d’expériences auxquelles j’étais moi-
méme exposée. J'ai commence a discuter avec les personnes que je rencontrais dans la
rue, je voulais comprendre comment ils vivaient le confinement.
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IMPACT PROFESSIONNEL

Q1 : Comment se déroule votre activité professionnelle en cette

période de confinement?

m Tous m Employés & fonctionnaires

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Je travaille Je fais du télé-
normalement tout travail
en respectant la
distanciation

Indépendants & chefs d'entreprise

Mon activité est
ralentie suite au
confinement

Je suis
actuellement au
chémage technique

48% des Belges actifs directement
impacteés professionnellement
par le confinement

Si plus de la moitié des Belges semblent travailler
normalement ou « faire du télé- travail », cette tendance est
surtout valable pour les employés et les fonctionnaires. Cela
étant, 10% d’entre- eux déclarent étre actuellement au
chdémage technique.

Du c6té des indépendants et chefs d’entreprise, 17,5%
d’entre- eux constatent un ralentissement de leur activité et
plus de 36% déclarent que leur activité est actuellement a
I’arrét.

Quant aux chercheurs d’emploi, ils sont 80% a déclarer se
sentir bloqués dans leurs recherches.
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IMPACT FINANCIER

Q2 : Quel est I'impact du confinement sur votre situation financiere?

m Tous m Employés & fonctionnaires m Indépendants & chefs d'entreprise

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% [ -
Mon revenu est Je perds une partie J'ai fait appel a des Je suis désormais
identique de mes revenus mesures pour au chémage

"maintenir" mes
revenus

46% des indépendants & chefs
d’entreprises perdent une partie de
leurs revenus depuis le confinement

'impact financier du confinement touche particulierement les
indépendants & chefs d’entreprises. Pres de 20% d’entre-
eux ont dui faire appel aux mesures gouvernementales
pour « maintenir » leurs revenus et 5% seraient
désormais au chémage.

Du cbté des employés & fonctionnaires, ils sont 76% a
conserver leur revenu habituel tandis que 20% d’entre- eux
perdent également une partie de leurs revenus,
essentiellement ceux pour lesquels le ralentissement ou I'arrét
de I'activité a engendré un chémage technique.
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RESSENTI PERSONNEL

Q3 : Comment vivez-vous le confinement sur le plan personnel?
m Tous m Employés & fonctionnaires = Indépendants & chefs d'entreprises

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% I I
0% l (] .

Plut6t bien Entre le Jesuis Jem'inquiete J'ai été/je Je m'ennuie
au final, j'en travail et les anxieux, j'ai pour |'avenir suis malade
profite  enfants, c'est peurde (ou gqun de
comme je plutot tomber ma famille)
peux intense malade

61% des salariés disent plutét bien
vivre le confinement pour seulement
43% des indépendants & 41% des
moins de 25 ans

Du cbté des indépendants et chefs d’entreprise, 23% disent
s’inquiéter pour I’avenir pour seulement 5,8% des employés
et fonctionnaires tandis que 8,9% déclarent aussi s’ennuyer.

Pour les parents en télé- travail, on voit que I’occupation des
enfants rend la situation plutét intense pour 25% des
répondants, et plus encore pour 55% des répondants vivant
en couple avec deux ou plusieurs enfants.

En termes de tranches d’age, ce sont surtout les moins de
25 ans qui sont 35% a s’inquiéter pour I'avenir & 23,5% qui
ont peur de tomber malade pour seulement 11 et 5% des 26-
65 tandis que les + de 66 ans sont 26% a s’inquiéter pour
I’avenir et seulement 6,5% a avoir peur de tomber malade.
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PERCEPTION DES MESURES

Q4 : Comment percevez-vous les mesures mises en place?
m Tous m Employés & fonctionnaires = Indépendants & chefs d'entreprises
35%

30%

25%

20%
15%
10%
5%
o o

Je les trouve Jemedis que Jesuischoqué Je pense que Je trouve
insuffisantes nos politiques par l'incivisme de tout est mis en certaines
font ce qu'ils certaines Oeuvre pour nous mesures
peuvent personnes protéger absurdes au
regard de
certains
manquements

30% des Belges trouvent certaines
mesures absurdes au regard de
certains manguements

Si 26,2% des répondants pensent que nos politiques font ce
gu’ils peuvent, ils sont aussi 12,8% a trouver les mesures
insuffisantes.

Sur ce point, les indépendants et chefs d’entreprise
semblent plus tolérants a I’égard de nos politiques car ils
sont 10,7% a penser que « tout est mis en place pour les
protéger » pour seulement 3,9% des répondants.

Dans I'ensemble, 26% des répondants se disent choqué par
I'incivisme de certaines personnes, perception qui tend ici a
s’intensifier avec I'age des répondants.
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TOP 5 DES MANQUES

Q5 : Quell nt | ivité iv manquent le pl (0] I
e e 77,8% des Belges se disent en
mangue de leurs amis & 68,8% de
W Tous Moins de 25 ans 26- 65 Plus de 65 ans Ieur famllle

100%

90% . N .
Les moins de 25 ans sont plus de 94% a se dire en manque

de leurs amis. Viennent ensuite la famille (70%), les voyages
(41%), le sport (35%) & les soirées a la maison (35%)

80%
70%
60%
Pour les 25-65 ans, ce sont aussi les amis (78%), la famille

(67 %) mais ensuite, les soirées a la maison (42%), les sorties

50%
40%
20% au restaurant (41%) et les voyages (40%).
20% Pour les plus agés, c’est avant tout la famille et les petits-
L0 I I I enfants qui manquent a leur bien-étre (86%), les amis (53%),
_ _ _ ‘ _ les sorties au restaurant (26,7%), les voyages, le shopping et le
Voir mes  Voir ma Allerau  Voyager/ Organiser Fairedu Alleraun Aller au Faire du

amis famille  restaurant partiren uneféte/ sport concert/ cinéma  shopping cinema (20%)
week-end soirée ala évenement
maison

0

X
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TOP 3 DES DIFFICULTES AU QUOTIDIEN

Q6: Qu’est-ce qui est particulierement difficile a vivre pour
vous au quotidien? Pour I'ensemble des répondants, c¢’est avant tout

I'isolement social (35%), les restrictions en termes de
40% déplacements (32,5%) et le fait de voir renoncer aux
vacances qui sont difficiles a vivre (29,8%). Ces tendances
sont encore plus marquées chez les moins de 25 ans.

30%

25%

20% 27,4% des Belges trouvent

15% particulierement difficile de faire
Oj I I I les courses alimentaires

0%

35%

Les Vivre seul Devoir Faire les Voirmon  Efre coincé & Les Siles répondants sont 13,9% a trouver particuliérement
restrictions en avec peude renonceraux  courses activité en la maison restrictions e H kA Lo )
termes de contacts vacances  alimentaires péril avec les  d'acceés aux difficile de voir I.eur ,aCthte en perll, C’est surtout le Cal_S
déplacements  humains enfants soins de pour 45% des indépendants et des chefs d’entreprise.
santé
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EXPERIENCE EN MAGASIN

Q7: Comment vivez-vous personnellement I’expérience en

magasin en cette période de confinement?

40%

30%

20%

10%

0%

B Tous B Hommes Femmes

Je suis zen, Jeporte un Je porte un Je porte un

je ne faispas masque et/ masque et/ masque et/ protége pas
spécialement ou des gants ou des gants,ou des gants, mais je suis

attention et cela me je suis un peu je suis plutot
suffit pour stressé par  vraiment

étre détendu lesautres  stressé par
les autres

Je ne me

stressé

Autre

De maniére générale, on observe que 55% des répondants
déclarent porter un masque et/ ou des gants lorsgu’ils font
leur shopping alimentaire.

70% des hommes sont plutét zen en
magasin alors que 60% des femmes se
disent plutét stressées par les autres

En termes de comportements, 38% des répondants
masculins déclarent ne pas faire spécialement attention
pour seulement 11,7% des répondants féminins.

Parmi les 13% qui ont répondu « autre », on retrouve a la fois
des personnes qui déclarent ne plus faire leurs courses en
magasin, envoyer leur conjoint ou ne pas porter de masque
mais faire cependant attention a respecter les distances.
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MODIFICATION DES COMPORTEMENTS

Q8: Comment le confinement a-t-il changé votre facon de faire
les courses alimentaires?

B Tous B Hommes Femmes

70%
60%
50%
40%

Je vais Je fais Je me Je fais Je fais J'ai Je fais
moins plus protege mes appela regroupé davantage
souvent en souvent lorsqueije courses qqun pour mes les
magasin mes vaisen pour une les courses  courses
courses magasin durée plus courses dans un ou dans les
sur longue deux  magasins
Internet magasins de mon
quartier

30%

o II II

10%

o | m nl

Autre

66% des Belges vont moins souvent
au magasin et 47% font leurs
courses pour une durée plus longue

Plus stressées que les hommes en magasins, 68% des
femmes déclarent a aller moins souvent en magasin, faire leurs
courses pour une durée plus longue (54%), se protéger (52%),
regrouper leurs courses dans un ou deux magasins (36%) et
34% aller davantage dans les magasins de leurs quartiers.

Si les hommes ont des comportements similaires, ils sont un
peu plus nombreux (11,6%) a faire plus souvent leurs
achats sur internet.

Dans les comportements « autres » (6,6%) , on retrouve une
tendance a privilégier les producteurs locaux, faire ses
courses a la ferme, utiliser « hello fresh » et se faire livrer plus
souvent.
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PERCEPTION DES MESURES EN MAGASIN

Q9: Quelle est votre perception de I’expérience en magasin en
cette période de confinement?

B Tous B Hommes Femmes
60%
50%

40%

30%
20%
1
» =

Les magasinsfont  Toutest misen  Certains magasins Autre
ce qu'ils peuvent place pour nous sont plus rassurants
mais ce n'est pas protéger que d'autres

suffisant

30% des Belges pensent que tout est
mis en place pour les protéger mais
52,5% déclarent que certains magasins
sont plus rassurants que d’autres

Ici, on observe que les hommes (35%) sont davantage rassurés
que les femmes (24%) par les mesures mises en place.

Dans les commentaires, 8,33% des répondants mettent en
exergue I'impossibilité de respecter les distances sociales a
cause de la largeur des rayons, le comportement a risques
de certains clients et 'absence de protection du personnel.
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LES ENSEIGNES QUI «<RASSURENT »

Q10: Quelle sont les enseignes dans lesquelles vous vous LeS Belges deCIarent Se Sentlr p|US
sentez le plus en sécurité en cette période de confinement? 4 - -
en securité chez Delhaize, dans les
B Enseignes habituelles Enseignes rassurantes magaSInS de quartler & a Ia ferme

45% . | |

40% Ce qui ressort essentiellement de cette question, c’est la

35% disparité dans I'application des mesures de distanciation

30% d’un magasin a I'autre et ce, y compris au sein d’une méme

25% enseigne.

20%

15% . o .

0% Les répondants mettent toutefois a I’honneur les magasins de
5% quartier (30%) et les plus petites structures exp. franchisés,
0% maraichers, magasins a la ferme, artisans, ... ou le personnel

Delhaize Carrefour Colruyt Lidl Aldi  Magasins Magasins A la ferme  Autre semble davantage pl’Otégé et les mesures p|US faciles é
bi d
° quarener mettre en place.
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LES MESURES QUI «<RASSURENT »

Q11: Si vous deviez mettre une enseigne a I’honneur, quels
sont les éléments que vous appréciez dans I’expérience

offerte?
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Le personnel La file Les clients Les rayons Autre Le magasin
porte un d'attente est sont sont assez met des gants
masque et/ ou bien gérée par respectueux larges pour a disposition
des gants rapport a la desregles respecter les

sortie distances

70% des Belges sont rassurés par
la protection du personnel et 62%
par la gestion de la file d’attente a
I’entrée par rapport a la sortie

Ici encore, ce sont des magasins et non des enseignes que les
répondants mettent a I’nonneur.

Parmi les mesures appréciées, on retrouve également la mise a
disposition de gants pour les clients (23%) la désinfection des
caddies, le contrdle des entrées mais aussi des initiatives telles
que l'installation de vitres aux caisses et la sympathie du
personnel.
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INSTITUTIONS & SERVICES CONTACTES

Q12: Quelles sont les sociétés de services & les Institutions
que vous avez di contacter en raison du confinement?

m Tous m Employés & fonctionnaires = Indépendants & chefs d'entreprises

70%
60%
50%
40%

30%

20%
10% I I
1. |

Services Banque(s) Assurances(s) CAPAC Syndicats Mutuelle SPF Caisses
postaux/ sociales pour
envois ind ép endants

39% des Belges ont fait appel aux
services postaux & 63% des
indépendants ont contacté les
caisses sociales

Globalement, on observe que les indépendants et les chefs
d’entreprises ont eu a contacter un certain nombre de services
en raison du confinement: caisses sociales (63%), services
postaux & banques (36%), SPF (28,6%), mutuelle (10%)

Pour le reste de la population, ce sont essentiellement les
services postaux et les banques qui ont été contactées,
notamment en raison des possibilités de suspension de crédits.

Du cdté des employés, on observe également des contacts
avec la CAPAC et les syndicats, potentiellement suite aux
mises au chémage technique.
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DIFFICULTES RENCONTREES

Q13: Quelle est votre satisfaction quant a la qualité des services
offerts par ces différents prestataires durant le confinement?

ETous Indépendants & chefs d'entreprise Reste de la population

50,0%
40,0%

30,0%

20,0%
10,0% I I
0,0% I I

Retard dansle Numéro en Manque RDV annulé / Aucune Envoyer mes Difficuttéa  Difficultéde
traitement de dérangement / d'informations  bureaux documents  joindre mon créer un
mon dossier ligne saturée fermés contact compte / se
habit vel connecter

37,3% des Belges confrontés a
des retards dans le traitement de
leur dossier & 28% a des lignes
téléphoniques saturées ou en
dérangement

Du cbté des services contactés par les indépendants
(essentiellement les Caisses sociales pour indépendants,
services postaux, banques & le SPF), les principales difficultés
rencontrées sont les lignes en dérangement (43%), les rdv
annulés (25%) et la difficulté a joindre leur contacts
habituels (20%).

Pour le reste de la population (services postaux, banques,
mutuelles), c’est aussi le manque d’informations (29%) et
I’envoi des documents (14,5%) qui semblent avoir posé
probleme.
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SATISFACTION

Q14: Quelle est votre satisfaction quant a la qualité des services
offerts par ces différents prestataires durant le confinement?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Services Banque(s) Assurances(s) CAPAC
postaux/
envois

Syndicats Mutuelle Caisses
sociales pour
ind ép endants

70% des Belges satisfaits par les
services postaux et 71% par les
caisses sociales pour indépendants

En téte de la satisfaction client, on retrouve les services postaux
dont les bureaux sont restés ouverts durant le confinement et les
caisses sociales pour indépendants.

De maniere plus mitigée, les banques ont satisfait 57% des
répondants mais visiblement dégus 13% d’entre- eux. Méme
chose pour le SPF qui offre une expérience positive a 50% des
répondants mais tres négative pour 18% d’entre- eux.

Du c6té des syndicats et de la CAPAC, ce sont des retours
d’expérience plus miévres avec plus de 80% des répondants
qui se disent neutres quant a la qualité des services offerts.
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ELEMENTS POSITIFS

5 - » 50% des Belges satisfaits par
Q15: Quels sont les éléments que vous avez particulierement appréciés ; cees »
en contactant ces différents services en raison du confinement? | amabl | |te deS personnes de
contact pour seulement 28% par la
qualité de I'information offerte a
distance

ETous Indépendants & chefs d'entreprise Reste de la population
60%

50%

Du cdté des services contactés par les indépendants
(essentiellement les Caisses sociales pour indépendants,
30% services postaux, banques & le SPF), on observe une

40%
0% satisfaction plus élevée par rapport a la qualité de I'information
’ I I (32%), la facilité a joindre les services (29,4%) et une meilleure

10% perception de la qualité du suivi (17,7%).

0% Pour le reste de la population (services postaux, banques,

Amabilité des  Qualité de Facilité a Protection du Qualité du suivi Autre ) ) i A o) :
personnes de  I'nformation joindreles _ personnel g mutuelles), c’est davantage I'amabilité (47%) et la protection du
contact offertea  services par tél personnel (25%) qui ressortent comme éléments positifs de
distance / email ) , .
I'expérience.
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QUALITE DE VIE

Q16: Quels sont les éléments que vous aimeriez garder du
confinement?

ETous Indépendants & chefs d'entreprise Reste de la population
60%
50%
40%
30%
20%
10% I
i
J'aimerais faire  J'aimerais  J'aimerais une J'aurais aimé Je suis Autre
plus de télé- passer plus de vie plus zen, moi aussi impatient qu'il
travail temps avec avec moins de ‘“profiter" du se termine

mes enfants déplacements confinement

57% des Belges aimeraient une vie
plus zen et 47% sont impatients
que le confinement se termine

Du cété des indépendants et chefs d’entreprise, on observe
que la fin du confinement est plus attendue que pour le reste
de la population (563%), ce qui est aussi le cas des moins de 25
ans.

Pour le reste de la population, les employés & les fonctionnaires
sont 41,7% a souhaiter faire plus de télé- travail & 14%
regrettent ne pas avoir pu « profiter » du confinement.

Quant aux parents, ils sont 37,38% a déclarer vouloir passer
plus de temps avec leurs enfants.
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SHOPPING ALIMENTAIRE

Q17: Comment pensez-vous faire votre shopping une fois le
confinement terminé?

ETous M Hommes Femmes

50%

40%
30%
20%
| !
0%

Je vais retourner faire  Je vais commander Je vais privilégier les Je ne sais pas encore
mes courses en plus souvent online magasins de mon
magasin comme avant quartier

46% des Belges pensent privilégier
les magasins de leur quartier une fois
le confinement terminé

Ce sont surtout les femmes qui envisagent de privilegier les
magasins de leur quartier (49,5%).

Pour les hommes, la tendance serait plutdt de retourner faire
les courses comme avant pour 45% d’entre- eux et de
commander plus souvent online (15%).
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RELATION AVEC LES SERVICES

g}g.sﬁz?:or?én; ?;/\?ezn\ils?us envie d’interagir avec les services 50 0/0 d.eS Belges appreCIGr.lt de -
pouvoir choisir le mode d’interaction
B Tous ™Indépendants & chefs d'entreprise ™ Employés & fonctionnaires  Retraités de Ieur Choix Iors de Ieu rs COntaCtS
50% avec les différents services
40%
Si 23% des répondants apprécient le fait de pouvoir effectuer
30% différentes démarches administratives a distance, il ressort
surtout que ce qui plairait a 50% des Belges, c’est une
20% approche de contact multicanal qui puisse s’adapter a
I’ensemble de leurs besoins.
10%

Du cbté des indépendants (19%) et des retraités (24%), la
L L o . o . . réouverture des bureaux et agences locales est attendue
J'aimerais pouvoir J'aimerais continuer a Je vais continuer a  Je vais certainement

retourner aux rdv's /  faire les démarches & utiliser les outils choisir ce qui tandis que les employés (23%) semblent plutét pl"lVI'égIeI’ les

agences locales distance (email / tél) digitaux m'arrange en fonction z T
I - échanges a distance.

0%
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MESURES DE DECONFINEMENT

Q19: Si vous pouviez influencer les mesures du gouvernement
Belge, quelles seraient vos recommandations?

mTous Moins de 25 ans Actifs Retraités

90%
80%
70%
60%

50%
40%
30%
20%
10%
o 0

Testdela Distribution de Déconfinement  Gestion des Port du masque  Traitement Autre
population masques a la pro gressif maisons de obligatoire  prévertif / vaccin
population repos

77% des Belges en faveur du test
de la population & 65% en attente
d’une distribution de masques

Dans I’ensemble, les Belges (58%) semblent plutét alignés
avec 'approche de déconfinement progressif organisé par
le gouvernement.

Toutefois, on observe que les attentes des citoyens varient
d’un groupe a 'autre et particulierement celles des plus jeunes
et des retraités. Les plus jeunes sont 84,6% a réclamer une
distribution de masques a la population et 53,85% a
demander une gestion des maisons de repos.

Quant aux retraités, ils sont 59% a recommander le port
obligatoire du masque et sont 65% a insister sur la mise a
disposition d’un vaccin ou d’un traitement préventif.

Zest for
INSIGHTS




ABOUT ZESTF

Des questions? /é -
Un besoin d’insights? (‘/
Ou de revoir
votre expérience client? .




UN ZESTE,

C’EST TOUT PETIT
MAIS CELA PEUT
DONNER BEAUCOUP
DE SAVEUR A VOS
PROJETS!




ZEST FOR
YOUR QUESTIONS!

A O~

Amélie Sainthuile

Stratege, animatrice
de focus groups & coach

B e
=

+ 32 497 44 87 95

sainthuileamelie@gmail.com

www.zestf.be



http://gmail.com
http://www.zestf.be/

