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UNE ÉTUDE 
réalisée par ZEST(F)

Cette enquête 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 à la population en termes de 
sexes, tranches d’âges 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 première phase de confinement. 

Tout est parti de questions que je me posais et d’expériences auxquelles j’étais moi-
même exposée. J’ai commencé à 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? 

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 être actuellement au 
chômage technique. 

Du côté 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 à 
l’arrêt. 

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

48% des Belges actifs directement
impactés professionnellement
par le confinement
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IMPACT FINANCIER

Q2 : Quel est l’impact du confinement sur votre situation financière? 
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L’impact financier du confinement touche particulièrement les 
indépendants & chefs d’entreprises. Près de 20% d’entre-
eux ont dû faire appel aux mesures gouvernementales 
pour « maintenir » leurs revenus et 5% seraient 
désormais au chômage. 

Du côté des employés & fonctionnaires, ils sont 76% à 
conserver leur revenu habituel tandis que 20% d’entre- eux 
perdent également une partie de leurs revenus, 
essentiellement ceux pour lesquels le ralentissement ou l’arrêt 
de l’activité a engendré un chômage technique.

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

Q3 : Comment vivez-vous le confinement sur le plan personnel? 
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Du côté des indépendants et chefs d’entreprise, 23% disent 
s’inquiéter pour l’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 l’occupation des 
enfants rend la situation plutôt 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’âge, ce sont surtout les moins de 
25 ans qui sont 35% à s’inquiéter pour l’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% à s’inquiéter pour 
l’avenir et seulement 6,5% à avoir peur de tomber malade. 

61% des salariés disent plutôt bien 
vivre le confinement pour seulement 
43% des indépendants & 41% des 
moins de 25 ans
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PERCEPTION DES MESURES

Q4 : Comment percevez-vous les mesures mises en place?
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Si 26,2% des répondants pensent que nos politiques font ce 
qu’ils peuvent, ils sont aussi 12,8% à trouver les mesures 
insuffisantes. 

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

Dans l’ensemble, 26% des répondants se disent choqué par 
l’incivisme de certaines personnes, perception qui tend ici à 
s’intensifier avec l’âge des répondants.

30% des Belges trouvent certaines 
mesures absurdes au regard de 
certains manquements
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TOP 5 DES MANQUES

Q5 : Quelles sont les activités qui vous manquent le plus 
depuis le début du confinement? 

Les moins de 25 ans sont plus de 94% à se dire en manque 
de leurs amis. Viennent ensuite la famille (70%), les voyages 
(41%), le sport (35%) & les soirées à la maison (35%)

Pour les 25-65 ans, ce sont aussi les amis (78%), la famille 
(67%) mais ensuite, les soirées à la maison (42%), les sorties 
au restaurant (41%) et les voyages (40%).

Pour les plus âgés, c’est avant tout la famille et les petits-
enfants qui manquent à leur bien-être (86%), les amis (53%), 
les sorties au restaurant (26,7%), les voyages, le shopping et le 
cinéma (20%).

77,8% des Belges se disent en 
manque de leurs amis & 68,8% de 
leur famille
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TOP 3 DES DIFFICULTÉS AU QUOTIDIEN

Q6: Qu’est-ce qui est particulièrement difficile à vivre pour 
vous au quotidien? Pour l’ensemble des répondants, c’est avant tout 

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

27,4% des Belges trouvent 
particulièrement difficile de faire  
les courses alimentaires
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Si les répondants sont 13,9% à trouver particulièrement 
difficile de voir leur activité en péril, c’est surtout le cas 
pour 45% des indépendants et des chefs d’entreprise. 
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Q7: Comment vivez-vous personnellement l’expérience en 
magasin en cette période de confinement? 

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

70% des hommes sont plutôt zen en 
magasin alors que 60% des femmes se 
disent plutôt stressées par les autres
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EXPÉRIENCE EN MAGASIN

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 à 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 à respecter les distances. 
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Q8: Comment le confinement a-t-il changé votre façon de faire 
les courses alimentaires? 

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

Plus stressées que les hommes en magasins, 68% des 
femmes déclarent à 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%) à faire plus souvent leurs 
achats sur internet. 

Dans les comportements « autres » (6,6%) , on retrouve une 
tendance à privilégier les producteurs locaux, faire ses 
courses à la ferme, utiliser « hello fresh » et se faire livrer plus 
souvent.
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Q9: Quelle est votre perception de l’expérience en magasin en 
cette période de confinement? 

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
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PERCEPTION DES MESURES EN MAGASIN

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 l’impossibilité de respecter les distances sociales à 
cause de la largeur des rayons, le comportement à risques 
de certains clients et l’absence de protection du personnel. 
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Q10: Quelle sont les enseignes dans lesquelles vous vous 
sentez le plus en sécurité en cette période de confinement?

Les Belges déclarent se sentir plus 
en sécurité chez Delhaize, dans les 
magasins de quartier & à la ferme
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LES ENSEIGNES QUI «RASSURENT »

Ce qui ressort essentiellement de cette question, c’est la 
disparité dans l’application des mesures de distanciation 
d’un magasin à l’autre et ce, y compris au sein d’une même 
enseigne. 

Les répondants mettent toutefois à l’honneur les magasins de 
quartier (30%) et les plus petites structures exp. franchisés, 
maraichers, magasins à la ferme, artisans, … où le personnel 
semble davantage protégé et les mesures plus faciles à 
mettre en place.
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Q11: Si vous deviez mettre une enseigne à l’honneur, quels 
sont les éléments que vous appréciez dans l’expérience 
offerte?

70% des Belges sont rassurés par 
la protection du personnel et 62% 
par la gestion de la file d’attente à 
l’entrée par rapport à la sortie
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LES MESURES QUI «RASSURENT »

Ici encore, ce sont des magasins et non des enseignes que les 
répondants mettent à l’honneur. 

Parmi les mesures appréciées, on retrouve également la mise à 
disposition de gants pour les clients (23%) la désinfection des 
caddies, le contrôle des entrées mais aussi des initiatives telles 
que l’installation de vitres aux caisses et la sympathie du 
personnel. 
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Q12: Quelles sont les sociétés de services & les Institutions 
que vous avez dû contacter en raison du confinement?

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

INSTITUTIONS & SERVICES CONTACTÉS

Globalement, on observe que les indépendants et les chefs 
d’entreprises ont eu à 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 côté des employés, on observe également des contacts 
avec la CAPAC et les syndicats, potentiellement suite aux 
mises au chômage technique. 
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Q13: Quelle est votre satisfaction quant à la qualité des services 
offerts par ces différents prestataires durant le confinement?  

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

DIFFICULTÉS RENCONTRÉES 
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Du côté 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 à joindre leur contacts 
habituels (20%).

Pour le reste de la population (services postaux, banques, 
mutuelles), c’est aussi le manque d’informations (29%) et 
l’envoi des documents (14,5%) qui semblent avoir posé 
problème. 
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Q14: Quelle est votre satisfaction quant à la qualité des services 
offerts par ces différents prestataires durant le confinement?  

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

SATISFACTION 

En tête 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 manière plus mitigée, les banques ont satisfait 57% des 
répondants mais visiblement déçus 13% d’entre- eux. Même 
chose pour le SPF qui offre une expérience positive à 50% des 
répondants mais très négative pour 18% d’entre- eux.  

Du côté des syndicats et de la CAPAC, ce sont des retours 
d’expérience plus mièvres avec plus de 80% des répondants 
qui se disent neutres quant à la qualité des services offerts. 
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Q15: Quels sont les éléments que vous avez particulièrement appréciés 
en contactant ces différents services en raison du confinement? 

50% des Belges satisfaits par 
l’amabilité des personnes de 
contact pour seulement 28% par la 
qualité de l’information offerte à 
distance

ÉLÉMENTS POSITIFS

Du côté des services contactés par les indépendants
(essentiellement les Caisses sociales pour indépendants, 
services postaux, banques & le SPF), on observe une 
satisfaction plus élevée par rapport à la qualité de l’information 
(32%), la facilité à joindre les services (29,4%) et une meilleure 
perception de la qualité du suivi (17,7%). 

Pour le reste de la population (services postaux, banques, 
mutuelles), c’est davantage l’amabilité (47%) et la protection du 
personnel (25%) qui ressortent comme éléments positifs de 
l’expérience. 
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Q16: Quels sont les éléments que vous aimeriez garder du 
confinement?

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

QUALITÉ DE VIE

Du côté des indépendants et chefs d’entreprise, on observe 
que la fin du confinement est plus attendue que pour le reste 
de la population (53%), ce qui est aussi le cas des moins de 25 
ans. 

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

Quant aux parents, ils sont 37,38% à déclarer vouloir passer 
plus de temps avec leurs enfants. 
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Q17: Comment pensez-vous faire votre shopping une fois le 
confinement terminé? 46% des Belges pensent privilégier 

les magasins de leur quartier une fois 
le confinement terminé

SHOPPING ALIMENTAIRE

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

Pour les hommes, la tendance serait plutôt de retourner faire 
les courses comme avant pour 45% d’entre- eux et de 
commander plus souvent online (15%). 
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Q18: Comment avez-vous envie d’interagir avec les services        
& Institutions à l’avenir? 50% des Belges apprécient de 

pouvoir choisir le mode d’interaction 
de leur choix lors de leurs contacts 
avec les différents services 

RELATION AVEC LES SERVICES

Si 23% des répondants apprécient le fait de pouvoir effectuer 
différentes démarches administratives à distance, il ressort 
surtout que ce qui plairait à 50% des Belges, c’est une 
approche de contact multicanal qui puisse s’adapter à 
l’ensemble de leurs besoins. 

Du côté des indépendants (19%) et des retraités (24%), la 
réouverture des bureaux et agences locales est attendue 
tandis que les employés (23%) semblent plutôt privilégier les 
échanges à distance.
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Q19: Si vous pouviez influencer les mesures du gouvernement 
Belge, quelles seraient vos recommandations? 

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

MESURES DE DÉCONFINEMENT

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

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

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