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Principaux résultats

e 47 % des personnes résidant en France hexagonale ont regu au moins un
colis au cours des 6 derniers mois. Les destinataires de colis sont
généralement plutoét jeunes, urbains, et actifs. Une majorité d’entre eux
regoivent au moins un colis par mois (60 %) et I'habillement est en téte des
familles de produits regus.

e Les colis regus proviennent surtout de sites de commerce en ligne
professionnels, devant le commerce en ligne entre particuliers (tels que Vinted,
leboncoin.fr, etc.), la vente par correspondance ou l'envoi de colis par des
proches. La plupart des destinataires privilégient la livraison a domicile, suivi
par les points relais. Cela fait vraisemblablement écho a des enjeux de
praticités pour le destinataire. Pour autant, les principaux critéres de choix
dans le mode de livraison sont le prix et les délais.

e Lalivraison de colis est une expérience globalement satisfaisante : 89 % des
destinataires se déclarent satisfaits et attribuent une note d’au moins 7 sur 10
a leur expérience générale de livraison. La note moyenne s'établit ainsi a 8,2
sur 10. Pour autant, 6 destinataires sur 10 ont également rencontré au moins
un probléme au cours de leur expérience. Les difficultés les plus fréquentes
sont le non-respect des délais de livraison, les colis abimés, la perte ou la non-
livraison alors que le destinataire était présent. La perte, non-livraison, ou les
colis indiqués comme livrés mais non regus sont par ailleurs les problémes
percus comme les plus graves par les destinataires interrogés.

e L'expérience de la livraison et les profils des destinataires ne sont pas
homogeénes. Cing catégories ont été établies sur la base des comportements
en lien avec la livraison :

o Les personnes ayant un rare recours a la livraison (13 % des
destinataires) sont généralement moins satisfaites et pergoivent de
nombreux problémes liés aux livraisons. Les inactifs ainsi que les
agriculteurs exploitants, artisans, commercgants ou chefs d'entreprise
y sont surreprésentés.

o Les personnes n'ayant pas recours au commerce en ligne (2 % des
destinataires) sont peu satisfaites ;

o Lespersonnesayantrecours a la livraison de maniere occasionnelle
(31 %) sont plutot satisfaites et rencontrent rarement des difficultés.



Par rapport aux autres destinataires, ceux-ci sont plutét agés et
résident plus souvent dans de petites agglomérations ou communes
rurales.

o Les personnes ayant régulierement recours a la livraison ont une
satisfaction variable (37 % des destinataires). Ces destinataires
rencontrent relativement peu de problémes, mais attribuent moins
souvent que les autres une note tres élevée (9 ou 10) a leur expérience
générale de la livraison. lls ne sont en effet que 29 % dans ce cas,
contre 45 % en moyenne. Plus jeunes, ce sont des internautes du
quotidien généralement en emploi.

o Lesgrands consommateurs de livraison ont recours a la livraison trés
fréguemment avec une satisfaction élevée (17 % des destinataires).
lls ont une pratique tres diversifiée de la livraison, ce sont plus souvent
que la moyenne des urbains, vivant a proximité des services, en emploi
en tant que cadre et pratiquant le télétravail.

e Laseconde partie de I'étude approfondit I'expérience du dernier colis regu, qu'il
s'agisse d'un achat en ligne (commerce en ligne professionnel, BtoC), d'un
envoi entre particuliers (commerce en ligne entre particuliers, CtoC), ou d’'un
colis envoyé par un proche. Recevoir un colis envoyé par un proche est associé
a I'expérience la plus satisfaisante avec une note moyenne de 8,2 sur 10 et
moins de notes trés basses (inférieures a 4). Pour autant, les colis issus du
commerce en ligne, qu'il s'agisse du CtoC ou du BtoC, obtiennent des notes
proches : respectivement 8,1 sur 10 et 7,8 sur 10. De maniéere générale, la
satisfaction est en revanche d’autant plus faible que les problemes déclarés
sont nombreux (qu'ils soient relatifs a la livraison en elle-méme, a I'état du colis,
ou au livreur).

e 79 % des destinataires déclarent avoir rencontré au moins une difficulté dans
le cadre de leur derniéere livraison, principalement concernant la livraison en
elle-méme. Les livraisons issues du commerce en ligne BtoC sont associées a
un plus faible nombre de difficultés. Les zones urbaines denses, en particulier
I'agglomération parisienne, concentrent plus de difficultés. Toutefois, cet écart
pourrait également étre lié a une expérience plus réguliere de la livraison dans
ces zones.

e Pour le dernier colis regu, les retours sont relativement rares et ne sont pas
percus comme utiles dans au moins deux tiers des cas. lls sont toutefois plus
fréquents chez les jeunes, ou les personnes fréquemment destinataires de
colis. Les difficultés rencontrées sont liées a trois facteurs principaux: la
complexité pergue de la procédure, les difficultés organisationnelles (horaires
ou éloignement des points de dép6t, délais pour effectuer le retour), et le colt
associé. Ces facteurs constituent a la fois des obstacles pour les personnes
ayant retourné un colis, et des freins pour celles qui auraient souhaité le faire
mais n'y ont pas eu recours.
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Contexte, objectifs et méthodologie de I’étude

Depuis le début des années 2010, la livraison de colis en France a connu une croissance importante,
portée non seulement par l'essor du commerce en ligne, mais aussi par l'augmentation des envois
entre particuliers et des services de livraison spécialisés’. Sur la méme période, la distribution de
courrier et de presse postée a fortement reculé.

Si le commerce en ligne constitue I'un des moteurs de cette croissance d'envois de colis, d'autres
formes de livraison, comme les échanges entre particuliers, s’effectuant notamment par le biais de
plateformes de revente de biens (CtoC) et les envois non marchands (cadeaux, objets personnels),
participent en effet également a cette dynamique.

Les achats en ligne ont connu des fluctuations importantes durant ces derniéres années. Pendant la
pandémie de Covid-19, les périodes de confinement ont fortement encouragé les achats en ligne,
atteignant un pic en 2020 ou 82 % des internautes déclaraient avoir effectué des achats par internet,
contre 71 % en 2019. En 2023, dans un contexte de forte inflation, le taux d’acheteurs en ligne avait
diminué pour la premiére fois depuis plus de 20 ans (80 %)?. En 2024, il retrouve le niveau observé en
2022, avec 82 % des internautes ayant effectué des achats sur internet au cours des 12 derniers mois.>.
Ce repli constaté en 2023, s’était déja ressenti en 2022 dans le domaine des produits. Ces ventes sont
ainsi passées de 67 Mds€ en 2021 a 63,4 Mds€ en 2022 et 62,9 Mds€ en 2023*, affectant 'envoi de colis
issus du commerce en ligne. En 2022, pour la premiere fois, |'envoi de colis a marqué le pas avec un
recul plus marqué des colis importés que de ceux échangés sur le territoire national.

Les modes de livraison ont également évolué pour s'adapter aux attentes des consommateurs : la
livraison a domicile reste privilégiée, mais les points relais, consignes automatiques, et autres solutions
alternatives continuent de gagner en popularité. Ainsi, en 2023, 57 % des acheteurs sur internet ont
opté pour la livraison a domicile, tandis que 35 % ont privilégié les points relais®. Cette diversification
des modes d'expédition hors domicile répond entre autres a une demande croissante de flexibilité et
d'accessibilité, notamment avec l'essor des plateformes de revente entre particuliers®.

En 2022, 94 % des acheteurs se disent globalement satisfaits de la livraison des colis’. Cependant,
L’Arcep, a travers notamment sa plateforme « J'alerte ’Arcep »® constate des problémes persistants :
avisage injustifié (dépot d’un avis de passage alors que le destinataire dit avoir été présent), non-
respect des consignes de livraison, ou encore difficultés avec le suivi des colis.

Les différentes enquétes réalisées sur le sujet, notamment celles de ’Ofcom et Yonder ou encore de
Shopopop et Opinion Way®, montrent que les difficultés en lien avec la livraison de colis peuvent en

1 Arcep, Les marchés du courrier, du colis et des activités connexes en France, 2023

2 Arcep, CGE, Arcom, ANCT, Barométre du numérique, Chiffres 2024

3 Arcep, CGE, Arcom, ANCT, Barometre du numérique, Chiffres 2024

4 Fevad, bilan du e-commerce, 2024

5 Arcep, CGE, Arcom, ANCT, Barométre du numérique, Chiffres 2023

6 40% des Francais déclarent avoir acheté des produits d’occasion par internet au cours de 'année passée, contre 35% en 2020 - CREDOC, enquéte
Tendances de consommation.

7 Arcep, CGE, Arcom, ANCT, Barométre du numérique, Chiffres 2022

8 J'alerte ['Arcep

o Ofcom, Yonder, 2022 Review of Postal Regulation: B2C Parcels Consumer Research, 2021 et Shopopop, OpinionWay, Comment les Francais
expérimentent la livraison ?, 2024
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effet revétir de nombreuses apparences : des retards, aux colis endommagés en passant par le manque
de temps laissé au destinataire du colis pour arriver jusqu’a la porte de son logement et réceptionner
le colis. La gestion délicate des retours, les vols ou les livraisons a une mauvaise adresse constituent
également autant d'éléments potentiellement problématiques.

L'ensemble de ces éléments questionne l'adéquation des services de livraison avec les attentes et
les modes de vie des consommateurs a 'heure ou 4 internautes sur 10 (39 %) effectue des achats de
biens'® en ligne tous les mois ou plus et 80 % au moins une fois par an.

Dans ce contexte, I'Arcep a missionné le CREDOC pour analyser en profondeur les usages et les niveaux
de satisfaction des consommateurs ayant réceptionné au moins un colis au cours des 6 derniers
mois. L'étude a pour objet d'identifier les freins rencontrés par les utilisateurs et les leviers
d'amélioration pour les services de livraison, tant dans le cadre du commerce en ligne, professionnel
ou entre particuliers, que des échanges non marchands entre particuliers (envoi de colis par un proche
notamment).

Pour répondre & cette problématique, le CREDOC, avec son partenaire terrain Callson'!, a mis en place
un dispositif complexe d'enquéte :

e Une premiére enquéte omnibus téléphonique qui a permis de déterminer la proportion de
personnes ayant recu un colis au cours des 6 derniers mois, ainsi que, parmi elles, la part
de celles ayant eu recours a Internet. Au-dela de permettre de déterminer les
caractéristiques du public visé, cet omnibus a servi a calibrer les deux enquétes suivantes
notamment en estimant la proportion de destinataires de colis ayant ou non recours a
internet au quotidien ;

e Une enquéte en ligne auprés de 3 800 internautes du quotidien ayant recu un colis au
cours des 6 derniers mois ;

e Une enquéte téléphonique aupres de 200 non-internautes du quotidien ayant recu un colis
au cours des 6 ou 12 derniers mois*.

Les éléments détaillés de la méthodologie sont disponibles en annexe (voir la section La méthodologie,
p8l).

Le présent rapport synthétise les enseignements de ’enquéte. Il présente d’abord, dans la partie 1, les
éléments relatifs a I'expérience globale de la livraison. En particulier, cette partie aborde le profil des
destinataires, et leur satisfaction globale. Dans la partie 2, une typologie de destinataires de colis, qui
permet de rendre compte des différences les plus structurantes parmi les destinataires, est détaillée.

10 Arcep, CGE, Arcom, ANCT, Barométre du numérique, Chiffres 2024. Il est ici question de I'achat de biens et non de 'ensemble des achats ce qui
explique la différence avec le chiffre mentionné plus haut de 82% d’acheteurs en ligne parmi les internautes.

1 Callson est un prestataire terrain de confiance avec lequel les équipes du Crédoc travaillent réguliérement. Ils réalisent par exemple depuis plusieurs
années, le terrain d’enquéte du barométre du numérique.

12| ¢ taux de pénétration (probabilité d’atteindre la cible) pour Uinterrogation en CATI étant faible, la question a été adaptée permettant a la personne

interrogée de répondre en priorité pour un colis recu au cours des 6 derniers mois, sinon pour les 12 derniers mois. 50 individus ont répondu pour des
colis regus au cours des 12 derniers mois.
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Enfin, les parties 3 a 6 décrivent en détail I'expérience du dernier colis recu™®, en comparant les trois
types d’expéditeurs (BtoC, CtoC, envoi de proches).

13 Le questionnement sur le dernier colis requ permet de recueillir une expérience précise et concréte, fondée sur une situation identifiable, plutot
qu’une appréciation globale construite a partir de plusieurs expériences passées (qui peuvent donc étre nombreuses en fonction de la fréquence de
livraison). Ce choix méthodologique limite les biais de mémoire et de généralisation, et favorise une mesure plus fiable de la qualité de service
réellement vécue lors d’une livraison.
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1. La livraison de colis : une expérience globalement
satisfaisante

1.1. Des destinataires de colis plutét jeunes

La moitié des Francais (47 %) ont recu un colis au cours des 6 derniers mois'. Ces résultats permettent
par ailleurs de brosser un rapide portrait des destinataires de colis.

1% 0u 12 derniers mois pour 50 individus interrogés en CATI.
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La quasi-totalité des destinataires de colis utilise internet au quotidien, ce qui est plus fréquent que ce
qui est observé dans le barométre du numérique dans lequel 83 % des personnes interrogées
mentionnaient utiliser internet tous les jours. Par rapport aux internautes du barometre du numérique,
les destinataires de colis semblent plus jeunes, prés de la moitié d’entre eux ayant moins de 40 ans
pour 26 % des internautes quotidiens. La proportion de séniors de 60 ans et plus est par conséquent
beaucoup plus faible dans la présente enquéte ainsi que la proportion des retraités (14 % pour 26 %
d’internautes quotidiens dans le barometre du numérique).

La population des destinataires de colis est plus jeune que l'ensemble de la population : 45 % d'entre
eux ont moins de 40 ans alors que cette tranche d'age représente un tiers de la population générale
agée de 18 ans ou plus en métropole.

En lien avec une population plus jeune que la moyenne, les destinataires de colis sont plus
fréquemment en emploi (70 % d'entre eux, soit 11 points de plus par rapport a la moyenne) et plus
rarement a la retraite (15 points de moins). La proportion de cadres et de professions intermédiaires y
est plus importante que dans la population générale : pres de 4 individus sur 10 appartiennent a ['une
de ces deux catégories dans la population des destinataires de colis pour un quart de la population
générale.

Enfin, les habitants des zones denses sont sur-représentés parmi les destinataires de colis, 53 % vivent
soit en agglomération parisienne soit dans des unités urbaines de plus de 100 000 habitants (6 points
de plus par rapport a la moyenne). Cette légére sur-représentation se fait au détriment de la part des
habitants des zones intermédiaires (entre 2 000 et 99 999 habitants) qui sont proportionnellement
moins nombreux parmi les destinataires de colis qu'ils ne le sont dans la population générale.

Enfin, une majorité de destinataires de colis vivent a proximité de services notamment des transports
en commun (78 %), des points relais (74 %) et dans une moindre mesure des bureaux de poste (68 %).
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Tableau 1 - Caractéristiques des destinataires de colis

Effectif total prévu 4000

A quelle fréquence utilisez-vous internet, quel que soit le mode

ou le lieu de connexion, y compris sur téléphone mobile ?

Tous les jours 3 804 95 100 83
Une a deux fois par semaine 145 4 7
Plus rarement 32 1 3
Jamais 19 0 7
Age - En 5 catégories

Moins de 25 ans 540 13 7 10
253 39 ans 1283 32 19 22
40 a 59 ans 1475 37 41 33
60 a 69 ans 423 11 17 15
70 ans et plus 279 7 16 20
Sexe

Homme 2103 53 48 48
Femme 1897 47 52 52
Situation professionnelle

Actif (en emploi ou au chomage) 2787 70 64 59
Retraité 551 14 26 29
Autre inactif 662 17 10 12
PCS individu

Agriculteurs (exploitant) 57 1 5 1
Artisans / commercants / Chefs d'entreprise 334 8 11

Cadres supérieurs / professions libérales 777 19 16 10
Professions intermédiaires 743 19 18 15
Employés 475 12 12 16
Ouvriers 431 11 7 12
Retraités 551 14 26 28
Autre inactif 632 16 5 14
UDA9

IDF 826 21 19 18
NORD 259 6 7 6
EST 235 6 8 8
BP EST 293 7 7 8
BP OUEST 412 10 9 9
OUEST 484 12 15 14
SUD OUEST 388 10 11 12
SUD EST 569 14 12 12
MEDITERRANEE 534 13 14 13
Taille d'unité urbaine

Communes rurales 847 21 20 21
2 000 a 19 999 habitants 607 15 18 18
20 000 a 99 999 habitants 430 11 14 14
100 000 habitants et plus 1361 34 32 31
Agglomération parisienne 755 19 16 16
Disposez-vous des équipements suivants a proximité de votre domicile,

C’est-a-dire moins de 600 m ou moins de 10 minutes a pied ?

D’un bureau de poste 2694 68

D’un point relais 2952 74

D’un acceés aux transports en commun 3136 79

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
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1.2. Les colis sont le plus souvent expédiés par un site de
commerce en ligne professionnel

1.2.A. 6 destinataires sur 10 regoivent au moins un colis par mois

Un tiers des destinataires de colis ont déclaré en recevoir plusieurs par mois, 13 % en ayant recu plus
de 5 par mois au cours des 6 derniers mois*’. A l'opposé, 4 destinataires de colis sur 10 ont recu moins
d'un colis par mois et plus précisément, 13 % n'en ont recu qu'un seul au cours des 6 derniers mois.

Pour rappel, d’apres les résultats de I’'enquéte omnibus réalisées au préalable, 47 % des individus

interrogés ayant recu un colis au cours des 6 derniers mois. Au total, parmi ’ensemble de la population

francaise se sont donc 29 % des individus de 15 ans et plus qui regoivent des colis au moins une fois
118

par mois°.

Graphique 1 - Nombre moyen de colis requs par mois au cours des 6 ou 12 derniers mois
-En % -

Un seul au cours des 6 ou
ors o N 13%
12 derniers mois

39%
Moins d'un colis par mois _ 26%
Un cols par mois | 2%
Entre 2 et 5 colis par mois [ 19%
32%

Plus de 5 colis par mois [N 13%

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
La modalité « jamais » a été regroupée avec « Une seule fois au cours des 6 ou 12 derniers mois »
Champ : Ensemble des répondants
Question : Q21. En moyenne, a quelle fréquence avez-vous recu des colis au cours des 6 ou 12 derniers mois ?
[Si plusieurs fois par mois] Q22. En moyenne, combien de colis par mois recevez-vous ?

La fréquence de réception des colis varie selon plusieurs facteurs. La moitié des plus dgés comme la
moitié des plus jeunes ont déclaré avoir recu moins d'un colis par mois au cours des 6 derniers mois*
(y compris un seul colis). Les 25-39 sont eux des « grands » consommateurs de colis, 38 % d'entre eux
en ont recu plusieurs fois par mois sur la période.

15 s N , .
Données issues du barométre du numérique 2024, sur les 18 ans et plus

16 Les données en population générale sont issues du traitement de la base du recensement 2021 de |'INSEE, a l'exception de la donnée sur la

fréquence de connexion qui provient du baromeétre du numérique 2024.
17 . . . . .
Ou 12 derniers mois pour une partie des interrogés en CATI
8 61% des destinataires de colis qui recoivent au moins un colis par mois rapportés a 47% des frangais ayant recu des colis au cours de la période.

19 Ou 12 derniers mois pour une partie des interrogés en CATI
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La situation familiale de la personne interrogée influe aussi sur la fréquence de réception de colis :
40 % des personnes en couple avec enfant ont regu plusieurs colis par mois. A l'inverse, seul un quart
des personnes seules ont recu plusieurs colis par mois et la moitié en ont méme recu moins d'un par
mois au cours de la période.

La situation financiére a également un impact fort sur la fréquence de réception des colis. Plus la
situation financiére est précaire, moins la personne a recu de colis : la moitié de ceux déclarant étre
obligés de puiser dans leurs réserves en fin de mois ont recu moins d'un colis par mois. Pour cette
population, la limite a la réception de colis serait donc essentiellement financiere.

Graphique 2 - Nombre moyen de colis requs par mois au cours des 6 ou 12 derniers mois selon la situation
financiére de la personne interrogée
-En % -

Vous bouclez facilement vos fins de mois et vous

9 [0)
arrivez a mettre de l'argent de coté. 31% %o

ﬂ

Vous bouclez vos fins de mois sans trop vous

0
restreindre, mais sans mettre d’argent de coté ) 8

o
>

Vous bouclez vos fins de mois, mais en étant obligés
de vous restreindre et/ou de trouver des revenus 44% 6%
complémentaires

Vous étes obligés de puiser dans vos réserves ou
qu’on vous préte de l’argent pour boucler vos fins de 50% ﬂ
mois

Moins d'un colis par mois = Un colis par mois

Entre 2 et 5 colis par mois m Plus de 5 colis par mois

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des répondants
Question : Q21. En moyenne, a quelle fréguence avez-vous recu des colis au cours des 6 ou 12 derniers mois ?
[Si plusieurs fois par mois] Q22. En moyenne, combien de colis par mois recevez-vous ?

La fréquence de réception des colis varie légerement selon la taille d’unité urbaine. Prés de 4
destinataires vivant en agglomération parisienne sur 10 (37%) ont recu au moins 2 colis par mois au
cours de la période, soit 6 points de plus par rapport a la moyenne. A linverse, prés de la moitié des
destinataires vivant dans des zones moyennement denses (entre 20 000 et 99 999 habitants, 45%) ont
recu moins d’un colis par mois, soit 6 points de plus par rapport a la moyenne.
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1.2.B. La majorité des colis ont été expédié par un site de commerce
en ligne de professionnels.

Pres de 9 destinataires sur 10 ont recu au moins un colis au cours des 6 derniers mois® en provenance
d'un site de commerce en ligne professionnel. Ce type d’expéditeur est de tres loin le plus fréquent.
Toutefois, la réception de colis en provenance d’un site de commerce en ligne entre particuliers reste
élevée, concernant 41 % de destinataires de colis. Moins d'un destinataire de colis sur 10 a recu, au
cours des 6 derniers mois, un colis envoyé par un proche (7 %). Enfin, les colis issus de la vente par
correspondance? ont concerné 21 % des destinataires de colis au cours des 6 derniers mois.

Graphique 3 - Proportion de destinataires ayant recu un colis en provenance de chacun des expéditeurs
- En %, plusieurs réponses possibles -

Site de commerce en ligne professionnel ||| GGG 5
Site de commerce en ligne entre particuliers _ 41%

Vente par correspondance 21%

Envoyé par un proche . 7%

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des répondants
Question : Q24. Pour chacun des produits recus au cours des 6 ou 12 derniers mois, pouvez-vous préciser quels en
étaient les expéditeurs.

L'dge est a nouveau un facteur déterminant de la nature de l'expéditeur de colis. Les plus jeunes
correspondent au public dont le taux de réception de colis en provenance de sites de commerce en
ligne professionnels est le plus faible (76 %). A l'inverse pres de la moitié d'entre eux (48 %) ont recu
des colis expédiés par des sites de commerce en ligne entre particuliers et un quart par une entreprise
de vente par correspondance. Ils ont aussi deux fois plus souvent qu'en moyenne recu un colis envoyé
par un proche (13 %). La réception de colis en provenance de site de commerce en ligne est moins
fréquente pour les publics les plus agés (70 ans et plus) qu'il s'agisse de commerce en ligne
professionnels (78 %) mais surtout entre particuliers (14 %). Les plus dgés sont cependant ceux ayant
le plus souvent recu des colis a la suite d’un achat par correspondance (28 %).

20 Ce résultat parait surestimé et interroge sur la bonne compréhension de la question. Toutefois, en 'absence de source externe, il n’est pas possible

de contextualiser ou corriger le taux déclaré dans le cadre de I'enquéte. Une piste pour de futurs travaux pourrait étre de compléter 'approche
quantitative adoptée dans le cadre de cette étude par des entretiens qualitatifs visant & approfondir et caractériser les réponses obtenues auprés de
certains répondants

21 Ne prend pas en compte la vente en ligne mais les ventes par bon de commande papier ou par commande téléphonique
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Graphique 4 - Proportion de destinataires ayant recu un colis en provenance de chacun des expéditeurs, selon
l'age du destinataire
- En %, plusieurs réponses possibles -

—480/ 76%
; I 0
Moins de 25 ans 25%

5 |
25 a 39 ans 53%

5 ]
40 a 59 ans 39%

5 ]
60 a 69 ans 21%

70 ans et plus

m Site de commerce en ligne professionnel m Site de commerce en ligne en particulier

Vente par correspondance W Envoyé par un proche

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des répondants
Question : Q24. Pour chacun des produits regus au cours des 6 ou 12 derniers mois, pouvez-vous préciser quels en
étaient les expéditeurs.

La moitié des individus en couple avec enfant ont déclaré avoir recu des colis en provenance de sites
de vente entre particuliers (51 %). Ce résultat est partagé dans une moindre mesure par les familles
monoparentales qui pour 45 % d'entre elles ont recu ce type de colis. Ces résultats s'expliquent en
partie pour ces publics par un recours accru a l'expédition via ces sites pour des produits comme
['habillement (probablement d'occasion), des jouets ou des biens culturels (livres).

1.2.C. Le domicile et les points relais comme principaux lieux de
livraison

La moitié des destinataires de colis choisissent prioritairement une livraison a domicile??, et 82 % des
destinataires de colis se sont fait livrer a domicile au moins une fois sur la période. Prés de 20 % des
destinataires de colis ne font donc jamais livrer de colis chez eux. Cette proportion croit a mesure que
le nombre de colis recus diminue. Ainsi, parmi ceux qui ont recu moins d'un colis par mois, le taux de
personnes n’ayant pas eu recours a la livraison a domicile est de 26 % contre 9 % parmi ceux qui ont

22 . . . . . . .
Parmi l'ensemble des destinataires de colis, 2 % n'ont recu au cours des 6 ou 12 derniers mois que des colis en provenance de proche et n'ont
donc pas participé aux choix des modalités de livraison des colis. Ils sont donc exclus des parties suivantes.
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recu plus de 5 colis par mois. Elle est aussi plus importante parmi ceux qui ont recu un colis issu du
commerce en ligne entre particuliers ou de la vente par correspondance (21 % dans chacun des cas,
soit 3 points de plus que la moyenne).

Les livraisons en point relais sont également fortement sollicitées : prés de 4 destinataires de colis sur
10 choisissent ce mode de livraison en priorité et pres des trois quarts le choisissent au moins une fois,
soit dans des proportions comparables a la livraison a domicile. Il s'agit notamment du lieu de livraison
privilégié par ceux qui ne font jamais livrer a domicile : 84 % d'entre eux font livrer leur colis dans un
point relais.

Graphique 5 -Au cours de ces 6 ou 12 derniers mois, quels modes de livraison avez-vous le plus utilisé (Q25) ?

- En %, premiére réponse puis les suivantes en cumulé -

A domicile (en main propre, dans votre boite aux lettres,
: . 30%
chez votre gardien ou chez un voisin)
En points relis 404

Lockers / consignes a colis automatiques [/ 30%
En bureau de poste M 26%

Sur le lieu de travail i 12%

mEn ler Réponses suivantes

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Répondants ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne ou a la suite d’une VPC

Les autres lieux de livraison sont moins répandus : un peu plus d'un tiers des destinataires de colis
font livrer dans des consignes a colis et un peu moins d'un tiers dans un bureau de poste. Il est toutefois
a noter que le taux de personnes choisissant prioritairement les consignes a colis et les bureaux de
poste pour recevoir leurs colis est trés faible (resp. 6 % et 4 %). Enfin la livraison sur le lieu de travail
concerne environ une personne sur dix.
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Tableau 2 - Le choix du lieu de livraison selon les critéres de localisation du domicile.

-en % -

En premier choix

Ensemble 52 37 4 6 1
Type de logement
Maison 55 34 4 6
Appartement 48 41 5 5 1
Taille d’unité urbaine
Communes rurales 57 33 4 6 1
2 000 a 19 999 habitants 55 34 3 8 1
20 000 a 99 999 habitants 53 37 4 6 1
100 000 habitants et plus 49 41 4 5 1
Agglomération parisienne 51 35 6 6 2
Proximité au bureau de poste
Oui 51 39 5 5 1
Non 56 32 3 7 1
Proximité & un point relais
Oui 50 39 4 6 1
Non 58 29 5 7 1
Proximité aux transports en commun
Oui 51 39 4 5 1
Non 57 29 4 9 1

Lieu de livraison choisi au moins une fois au cours de la période
Ensemble 82 71 30 36 13
Type de logement
Maison 84 70 27 35 12
Appartement 80 73 35 37 15
Taille d’unité urbaine
Communes rurales 84 70 24 33 10
2 000 a 19 999 habitants 84 69 24 34 10
20 000 a 99 999 habitants 80 67 23 34 10
100 000 habitants et plus 80 73 33 35 14
Agglomération parisienne 84 73 40 41 19
Proximité au bureau de poste
Oui 82 73 34 36 14
Non 84 68 23 34 11
Proximité a un point relais
Oui 82 74 32 37 14
Non 83 63 23 33 10
Proximité aux transports en commun
Oui 82 72 32 36 14
Non 84 67 21 35 8

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Répondants ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne ou a la suite d’une VPC
*(en main propre, dans votre boite aux lettres, chez votre gardien ou chez un voisin)
Question : Q25. Au cours de ces 6 ou 12 derniers mois, quels modes de livraison avez-vous le plus utilisé ?

La situation géographique du logement n'a aucun impact sur le fait de choisir au moins une fois la
livraison a domicile. Toutefois, la livraison a domicile comme premier choix est un peu plus fréquente
dans les communes rurales (57 % contre 52 % en moyenne). Les résidents en maison individuelle
priorisent eux aussi la livraison a domicile (55 %, 84 % au moins une fois). Il s'agit enfin du premier
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choix pour ceux qui s'estiment éloignés des bureaux de poste (56 %), des transports en commun (57 %)
et des points relais (58 %).

Dans un jeu de bascule, les points relais sont alors moins sollicités prioritairement par les publics
favorisant la livraison a domicile (communes rurales, vivant en maison individuelle, éloignés des
services), mais davantage par les habitants des zones denses de 100 000 habitants ou plus (41 %) et
ceux vivant en logements collectifs (41 %). Paradoxalement, les habitants de logements collectifs ayant
un gardien a demeure favorisent davantage les points relais que la livraison a domicile (respectivement
45 % et 42 %).

Tableau 3 - Le choix du lieu de livraison selon la situation vis-a-vis de 'emploi.

-en % -

En premier choix

Ensemble 52 37 4 6 1
Situation vis-a-vis de ’emploi

En emploi 49 40 4 6 1
Au chémage 56 30 6 6 1
Retraités 68 27 3 2 0
Autres inactifs et personnes au foyer hors retraités 52 32 7 7 1
CSP

Agri. exploitant, artisan, commergant et chef d'entreprise 50 36 7 5 2
Cadre et profession intellectuelle supérieure 47 41 5 7 1
Profession Intermédiaire 49 41 2 8 0
Employé 51 39 4 5 1
Ouvrier 52 39 3 5 1
Personne au foyer 58 28 5 7 1
Retraité 68 27 3 2 0
Autre inactif 46 37 9 7 2

Lieu de livraison choisi au moins une fois au cours de la période

Ensemble 82 71 30 36 13
Situation vis-a-vis de ’emploi

En emploi 83 76 33 40 16
Au chomage 75 58 22 27 6
Retraités 88 58 22 22 2
Autres inactifs et personnes au foyer hors retraités 79 64 27 32 9
csp

Agri. exploitant, artisan, commergant et chef d'entreprise 77 69 32 36 22
Cadre et profession intellectuelle supérieure 82 7 39 44 19
Profession Intermédiaire 85 78 31 43 15
Employé 81 75 31 36 14
Ouvrier 83 72 25 31 11
Personne au foyer 82 66 25 34 8
Retraité 88 58 22 22 2
Autre inactif 76 62 29 29 10

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Répondants ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne ou a la suite d’une VPC
*(en main propre, dans votre boite aux lettres, chez votre gardien ou chez un voisin)
Question : Q25. Au cours de ces 6 ou 12 derniers mois, quels modes de livraison avez-vous le plus utilisé ?
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Les bureaux de poste sont rarement mentionnés comme principal lieu de livraison, mais dans
['agglomération parisienne, 40 % des destinataires de colis y ont eu recours au moins une fois au cours
de la période étudiée (10 points de plus que la moyenne). Prés de la moitié des habitants de logements
collectifs ayant un gardien a demeure mentionnent se faire livrer dans un bureau de poste.

La situation vis-a-vis de l'emploi influe sur le choix de lieux de livraison. Les retraités se font davantage
livrer & domicile en premiére intention (68 %), de méme que les personnes au foyer?(58 %).

Les personnes en emploi mentionnent plus rarement qu’en moyenne se faire livrer en priorité a domicile
(49 %) et légérement plus souvent en points relais (40 %). Ce résultat différe par ailleurs selon la
catégorie socio-professionnelle du destinataire de colis. En effet, les cadres comme les professions
intermédiaires favorisent un peu moins la livraison a domicile en premiére intention (47 % et 49 %) et
davantage la livraison en point relais (41 % chacun). Les employés et les ouvriers ne se distinguent pas
de la moyenne sur ce point.

2 Hors retraités et étudiants
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1.3.A. 9 destinataires de colis sur 10 se déclarent satisfaits de leur
expérience

En moyenne, les destinataires de colis attribuent une note de 8,2 sur 10 a leur expérience de livraison.
Prés de la moitié des destinataires de colis se déclarent tres satisfaits de leur expérience de réception
de colis, donnant a cette expérience une note entre 9 et 10. A ceux-ci s'ajoutent 43 % de destinataires
de colis satisfaits (note entre 7 et 8). Ce sont donc 89 % des destinataires de colis qui sont satisfaits
de leur expérience.

Graphique 6 -De maniere générale, pouvez-vous indiquer sur I'échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois (Q32) ?

-en % -
43% 46%
29%
27%
19%
9% 14%
4% 4%
0% 1% 1% 1%

- H N

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Ensemble des répondants a l'enquéte

Le niveau de satisfaction peut varier en fonction de plusieurs facteurs. En premier lieu, 'age semble
avoir un impact notable sur le niveau de satisfaction, la satisfaction augmentant légerement avec l'age :
de 8 pour les moins de 25 ans a 8,7 pour les 70 ans et plus. On observe également une corrélation
entre [’état de santé percu et le niveau de satisfaction déclaré : la note moyenne atteint 8,4 parmi les
personnes se déclarant en trés bonne santé, contre 7,8 parmi celles qui estiment leur état de santé pas
du tout satisfaisant.

La satisfaction moyenne varie selon la fréquence de réception de colis : elle est de 8 parmi les personnes
ayant recu un colis ou moins par mois, et de 8,3 parmi celles en ayant recu plusieurs.

Les personnes qui préferent se faire livrer a domicile sont plus satisfaites que les autres (8,3 sur 10 de
satisfaction). A l'inverse, les livraisons en consigne a colis (7,9/10) ou au bureau de poste (7,7/10)
semblent apporter une satisfaction moindre aux usagers. Concernant les usagers des points relais, la
satisfaction ne différe pas de la moyenne (8.2).
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D'autres caractéristiques influent sur le niveau de satisfaction :

e La taille d'unité urbaine : les habitants de petites unités de moins de 20 000 habitants ont
8,4 de satisfaction moyenne, contre 8 pour ceux vivant dans l'agglomération parisienne ;

e Le fait de ne pas avoir de gardien a demeure (aucun gardien ou le gardien ne vit pas dans
l'immeuble) fait diminuer la note de satisfaction (8), alors que vivre dans une maison
individuelle influe un peu plus positivement sur la satisfaction (8,3) ;

e La proximité des services comme les bureaux de poste, les transports en commun ou les
points relais n'a pas d’impact significatif sur la satisfaction ;

o Le type d'expéditeur (commerce en ligne professionnel, commerce en ligne entre
particuliers, VPC ou envoi par un proche) n'a pas d'impact sur le niveau de satisfaction.

Graphique 7 -Note moyenne par profil

Par tranche d’age Par fréquence de réception de colis

70 ans et plus [ :. Plus de 5 colis par mois [N 53
Entre 60 et 69 ans | G Entre 2 et 5 colis par mois [N s:3
Entre 40 et 59 ans | I S.12
Entre 25 et 39 ans | N 3.09

Moins de 25 ans | N .07

Un colis par mois [ 82
Moins d'un colis par mois [ 8.0
Un seul colis au cours des
BN 8.0

6 ou 12 derniers mois

S o Etat de santé
Par premier lieu de livraison

A domicile |G ¢ Trés satisfaisant 8.4
En points relais _ 8.2

Satisfaisant 8.2
Sur le lieu de travail _ 8.1
. N Peu satisfaisant 7.9
Lockers / consignes a
- - | RE
colis automatiques
En bureau de poste - 77 Pas du tout satisfaisant 7.8

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des répondants a l'enquéte, sauf pour le lieu de livraison qui ne prend pas en compte les
personnes n'ayant recu que des colis envoyés par des proches
Question : Q32. De maniére générale, pouvez-vous indiquer sur [’échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois ?

Pour mesurer ces différents effets, une régression toute chose égale par ailleurs a été réalisée (cf. détails
en annexe Graphique 42, p85). Il ressort de cette analyse que I’dge a bien un effet sur la note (plus on
est agé plus on est satisfait), de méme que la fréquence de livraison (les plus « gros consommateurs »
sont plus satisfaits), ainsi que le fait de vivre en maison. La taille d’agglomération n’a qu’un impact
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limité sur cette note, le seul effet relevé concernant les habitants de 'agglomération parisienne moins
souvent satisfaits.

1.3.B.Un peu plus de 6 destinataires sur 10 ont rencontré des
problémes au cours de la période

62 %** des destinataires de colis ont rencontré des difficultés lors de la livraison de leurs colis au cours
des 6 derniers mois®. Pour les deux tiers des destinataires de colis, ces difficultés ont été rares. En
revanche pour 12 %, ces difficultés ont concerné au moins la moitié des livraisons au cours de la
période.

Le niveau de satisfaction lié a |'expérience de livraison est maximal parmi les destinataires n’ayant
rencontré aucune difficulté ou peu (8,8 sur 10). Des l'apparition de difficultés, la note se dégrade
nettement passant alors sous la moyenne, méme dans le cas ou ces difficultés seraient rares. Ainsi, les
destinataires ayant « parfois » rencontré des difficultés sont ceux qui ont le plus séverement noté leur
expérience (7,2 sur 10), de méme que ceux ayant « souvent » rencontré des difficultés (7,4 sur 10). La
note moyenne des destinataires ayant « rarement » eu des difficultés, bien que supérieures aux deux
catégories précédentes, reste en deca de la moyenne (8 sur 10). Enfin, la note de ceux ayant déclaré
rencontrer des difficultés a chacune des livraisons ne se différencie pas de la moyenne.

Graphique 8 -Lors des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré des problémes pour recevoir vos colis ? (Q33)

-en % -
Note moyenne
A chaque fois ou presque 4% 7,9
Souvent, dans plus de la moitié des cas 8% 7,4
Parfois, dans plus d’un quart des cas 12% 7,2
Rarement, dans moins d’un quart des cas 39% 8
Jamais 38% 88

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Ensemble des répondants a l'enquéte
Question : Q32. De maniére générale, pouvez-vous indiquer sur [’échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois ?

2 Si on exclut de ces résultats, les destinataires ayant recu un seul colis au cours de la période et pour lesquels la question sur la fréquence des
difficultés est peu pertinente (en dehors du « jamais »), 64 % des destinataires ont rencontré des difficultés.

25 Ou 12 derniers mois pour une partie des individus interrogés en CATI
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La probabilité de rencontrer des difficultés dépend naturellement de la fréquence de réception de
colis : un peu moins de 6 destinataires de colis sur 10 (56 %) ayant recu moins d'un colis par mois ont
connu des difficultés au cours des 6 derniers mois. A l'inverse, cette proportion est de 71 % parmi ceux
qui ont recu plusieurs colis par mois au cours de la période.

Graphique 9 -Proportion de destinataires ayant rencontré au moins une difficulté lors de la livraison de colis au
cours des 6 ou 12 derniers mois

-en % -
Une seule fois au cours
. . 56%
des 6 ou 12 derniers mois
Moins d’une fois par mois 55%
Une fois par mois 62%
Plusieurs fois par mois 71%
Ensemble des
62%

destinataires

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Ensemble des répondants a l'enquéte
Question : Q33. Lors des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré des problémes pour recevoir vos colis ?

A nouveau, les probabilités d'avoir rencontré des difficultés lors de la livraison différent selon le profil
socio-démographique du répondant :

e Les plus jeunes sont en proportion plus nombreux a déclarer avoir rencontré des
difficultés : de 73 % pour les moins de 40 ans a 39 % seulement pour les 70 ans et plus.

o Les difficultés sont plus rares dans les zones peu denses : 58 % des destinataires vivant en
zone rurale ont rencontré des difficultés ainsi que 54 % dans les unités urbaines de 2 a
100 000 habitants. Elles sont en revanche plus fréquentes dans les zones denses (65 %
dans les zones de plus de 100 000 habitants) et tres fréquentes dans l'agglomération
parisienne (75 %). Ce résultat explique probablement les écarts de satisfaction observés
précédemment selon ces zones, la satisfaction étant moindre dans l'agglomération
parisienne par rapport aux autres zones.

Afin de vérifier leffet réel de ces différentes caractéristiques sur la probabilité de rencontrer des
difficultés, une analyse toute chose égale par ailleurs a été menée (cf. Graphique 43, p86). Il en résulte
que si ’age comme la fréquence de réception des colis ont bien un impact, celui du premier est plus
marqué que celui de la seconde. Plus lindividu est jeune plus la probabilité d’avoir déclaré des
difficultés croit. La taille d’unité urbaine du lieu de résidence a elle aussi un effet : plus la zone est
dense, plus la probabilité d’avoir rencontré des difficultés augmente.
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Graphique 10 -Lien entre fréquence des difficultés et taille d'unité urbaine

-en%-
35% 2%
0
42% 46% 46%
42%
40%
40% 38% 33%
9% 9% 12%
6% 6% 6%
Communes rurales 2 000 a 19 999 20 000 a 99 999 100 000 habitants et Agglomération
habitants habitants plus parisienne
W A chaque fois ou presque B Souvent, dans plus de la moitié des cas
M Parfois, dans plus d’un quart des cas Rarement, dans moins d’un quart des cas

[JJamais

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Ensemble répondants a l'enquéte
Question : Q33. Lors des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré des problémes pour recevoir vos colis ?

1.3.C. Les difficultés rencontrées touchent majoritairement la
livraison, la perte du colis étant la plus problématique

1.3.C.a. Pres de 8 destinataires de colis sur 10 ont rencontré au moins un des
probléemes listés

Un peu plus de 6 destinataires de colis sur 10 ont déclaré avoir rencontré au moins une difficulté lors
de la réception de colis. Ils sont finalement prés de 8 sur 10 a avoir sélectionné au moins une difficulté
parmi une liste prédéfinie.

Les difficultés sélectionnées par les destinataires de colis sont variées et aucune ne se détachent
véritablement. Un tiers des destinataires ont rencontré plusieurs difficultés parmi celles listées : non-
respect du délai de livraison, non-respect de ['horaire de livraison, pas ou peu d’information de suivi,
colis non remis ou avis de passage alors que la personne était présente, livreur non présenté.

A 'exception de quelques-unes, les difficultés sont peu corrélées entre elles (cf. Graphique 44, p87), les
combinaisons sont donc variées. Concernant les difficultés liées a la livraison, seul le fait d’avoir déclaré
un colis perdu et avoir eu un colis indiqué comme livré alors qu’il ne I'était pas sont légérement
corrélés. Autres difficultés plus souvent mentionnées ensemble : avoir un livreur qui ne s’est pas
présenté, un colis non remis alors que le destinataire était présent ou encore le dépdt d’un avis de
passage alors que le destinataire était disponible.?.

26 pour le détail des corrélations entre les difficultés, se reporter a I'annexe et a la matrice des corrélations
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Tableau 4 - Difficultés rencontrées au cours des 6 ou 12 derniers mois, et parmi elles, celle considérée comme la
plus grave.

-en % -

Au moins une difficulté 79
Livraison 71 74
Non livraison de colis 33 48
Le colis n’a pas été livré ou a été perdu 23 34
Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais regu 23 34
Non-respect des modalités livraison du colis 47 26
Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu 27 24
(sans information préalable)
Le colis a été livré a une autre adresse 16 23
Le colis a été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord 20 16
Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord 16 13
Votre adresse a été affichée comme incorrecte 12 11
Non-respect des délais et horaires de livraison 48 31
Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté 39 26
Les horaires de livraison n’ont pas été respectés 31 16
Autres problémes de livraison 37 17
Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre colis 30 12
Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un 20 9
probléme lié a la livraison
Intégrité du colis 49 28
Le contenu du colis était abimé 23 17
L’emballage du colis était abimé 40 16
Le colis a été ouvert 18 11
Le contenu du colis était incomplet 14 11
Relation au livreur 51 23
Vous avez recu l'information que le livreur n’avait pu vous remettre 35 1
votre colis puisque vous n’étiez pas présent, or vous |'étiez
Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible 33 11
Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible 33 10
Vous avez rencontré des problémes de comportement avec un livreur 13 4
(irrespectueux, mal-aimable, agressif, ...)
Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et est reparti 17 4
avec le colis
Autre probléme 2 23

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte pour la colonne « A rencontré le probléeme »,
personne ayant sélectionné le probléme observé pour la colonne « Considére ce probleme comme le plus grave »
Guide de lecture : 23 % des destinataires de colis ont déja eu un colis non livré ou perdu, parmi eux, 34 %
considére qu'il s'agit du probleme le plus grave qu'ils ont rencontré.
Questions : Q35 a Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

Ces difficultés ont été classées en trois grandes thématiques : les problémes liés a la livraison elle-
méme, les problemes liés a l'intégrité du colis et enfin ceux liés a la relation avec le livreur. Les
difficultés concernant la livraison en elle-méme sont les plus fréquentes, mentionnées par prés des
trois quarts des destinataires de colis, puis viennent celles concernant la relation avec le livreur (51 %)
puis enfin celles relatives a l'intégrité du colis (49 %).
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Parmi toutes ces difficultés, celles considérées comme étant les plus graves par la moitié des
destinataires de colis sont relatives a la non-livraison du colis (48 %, que celui-ci soit perdu ou non
recu alors qu'indiqué livré). De maniére générale, les difficultés liées a la livraison sont considérées
comme graves par les répondants, davantage que celles relatives a |'état du colis ou la relation avec le
livreur.

La satisfaction varie peu selon le type de difficultés rencontrées. Le fait d’avoir sélectionné au moins
une difficulté parmi celles proposées dans le questionnaire, suffit a dégrader la note, quelle que soit la
typologie du probleme. Ainsi, les destinataires de colis n'ayant sélectionné aucune difficulté ont accordé
une note moyenne de satisfaction de 8,7 tandis que pour ceux ayant eu un probleme de livraison,
d'intégrité du colis ou de relation avec le livreur, la note de satisfaction moyenne s’éléve a 8 environ.

Graphique 11 -Note moyenne de satisfaction selon le type de difficultés rencontrées

Aucune difficulté I .7

Probléme de livraison 7.9
Non livraison de colis 1.7

Non-respect des modalités de livraison du colis 7.9

Non-respect des délais et horaires de livraison 7.9
Autre probleme de livraison 7.7

Probleme d'intégrité du colis 7.9

Probleme de relation au livreur 7.8

Moyenne 8.2

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
Questions : Q32. De maniére générale, pouvez-vous indiquer sur l’échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois ?
Q35 3 Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant [la
livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

Dans le détail, la difficulté qui dégrade le plus la note est la difficulté a joindre le service client, les
destinataires de colis ayant mentionné cette difficulté ont évalué leur satisfaction a 7,5 en moyenne.
Ce résultat est étonnant car cette difficulté n'est pas retenue comme étant la plus « grave » parmi ceux
['ayant rencontrée. Ce résultat est probablement a mettre en lien avec le nombre de difficultés
rencontrées par ces destinataires essayant de contacter le service client. Parmi eux, plus de la moitié
(58%), ont rencontré plus de 10 difficultés au cours de la période (soit 35 points de plus par rapport a
ceux ayant connu au moins une difficulté). Ce serait donc le cumul des problemes, et non la difficulté
a contacter le service client en particulier, qui tend a diminuer le niveau de satisfaction. Il est a noter
par ailleurs, que plus de la moitié de ces destinataires ayant rencontré des difficultés pour joindre le
service client, ont mentionné n’avoir pas recu leur colis au moins une fois au cours de la période (53%).
Ces destinataires n’ayant pas recu leur colis ont aussi une satisfaction dégradée, avec une note
moyenne de 7,6, proche de la note observée pour les destinataires n’ayant pu contacter le service
client.
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Les difficultés de livraison concernent plus fréquemment les colis envoyés par un proche (87 %), un site
de commerce en ligne entre particuliers (81 %) ou dans le cadre d’une vente par correspondance (79 %).
Ce constat se vérifie pour ’ensemble des types de désagréments : les colis provenant de ces expéditeurs
font plus souvent 'objet de critiques, qu’il s’agisse de retards, de pertes ou d’autres incidents.

Graphique 12 -Type de difficultés rencontrées selon le recours aux différents expéditeurs de colis
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis

Champ : ensemble des répondants a l'enquéte, concernés pour chacun des expéditeurs. Notes méthodologiques :
plusieurs réponses pouvant étre apportées par chaque type de colis, la proportion de personnes ayant rencontré au

moins une difficulté est plus importante que la proportion de personnes ayant rencontré chacune des difficultés
étudiées. Pour chaque type de colis, les pourcentages sont exprimés par rapport aux destinataires ayant eu recours
a ce type. L’ensemble est recalculé pour tous les destinataires en tenant compte de ces écarts : par exemple, 85 %
des destinataires ont eu recours a une livraison via un site de commerce en ligne professionnel. 80 % d’entre eux

ont eu des difficultés, ce qui représente 68 % de I’ensemble des destinataires. Pour le commerce en ligne entre

particuliers, cela correspond a 34 %, 18 % pour la VPC et 6 % pour ’envoi d’un proche.

Remarque de lecture : L’information sur lorigine des colis est a choix multiples. La ligne ensemble correspond a la
moyenne pondérée de «a recours a la livraison via un site de professionnel» vs «n’a pas recours a la livraison via
un site de professionnels). Par ailleurs pour chacun de expéditeurs, I’ensemble de destinataires ne sont pas
concernés. Par exemple 85% des destinataires ont eu recours a une livraison via un site de commerce en ligne
professionnel. Donc le 80% ayant eu des difficultés parmi ces destinataires représente en réalité 68% de I’ensemble
des destinataires. Pour le CtoC ont aurait 34%, 18% pour la VPC et 6% pour I’envoi d’un proche. Ceci explique que
la ligne « Ensemble » ne semble pas étre une moyenne pondérée des lignes correspondant a Uorigine des colis.
Questions : Q35 a Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

A linverse, les difficultés sont moins fréquentes lorsqu’il s’agit de colis envoyés par des sites de
commerce en ligne professionnels, avec 72 % des répondants déclarant avoir rencontré au moins un
probléme.
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Ce méme schéma se retrouve en ce qui concerne lintégrité des colis et la relation avec le livreur : ces
problémes sont également plus répandus parmi les destinataires ayant recours a des expéditeurs non
professionnels — qu’il s’agisse de particuliers, de vendeurs VPC ou de proches.

Quel que soit le type de difficultés observé, il est toujours plus présent dans les zones denses, et en
particulier dans l'agglomération parisienne. Globalement, les habitants des petites et moyennes
agglomérations, comprenant moins de 100 000 habitants, ont moins de difficultés que la moyenne. Au-
dessus de 100 000 habitants, la part de destinataires de colis ayant rencontré des difficultés croit
nettement, et ce pour tout type de difficultés.

Graphique 13 -Type de difficultés rencontrées selon la taille d'unité urbaine.
-En % -

| 74%

I 65%
I— 48%
I 4590

Communes rurales

| 73%

\ e T ¢
2 000 8 19 00 AN I 140
I 7

| 75%

\ . I 657
2 3 O P 460
I

| 81%

. - —————————7m;
100 000 s et Pl I 507
E——

A O S e I 540

I 0%

[1Au moins une difficulté B Probléeme de livraison

m Probleme d'intégrité du colis M Probléme de relation au livreur

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
Questions : Q35 a Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

1.3.C.b. Les destinataires de colis ont en moyenne rencontré 5 difficultés au cours des
6 derniers mois

Seul un destinataire de colis sur cing n'a rencontré aucune difficulté au cours des 6 derniers mois®’. De
['autre c6té du spectre, une proportion comparable en a rencontré au moins 10.

21 Ou 12 mois pour une partie des individus interrogés en CATI.




CREDOC 2 @

Le nombre de difficultés croit naturellement avec la fréquence de réception des colis : il est de 4,17
pour les personnes en recevant moins d'une fois par mois, et atteint 5,6 pour celles en recevant
plusieurs fois par mois.

Graphique 14 -Variété de difficultés au cours de 6 ou 12 derniers mois rencontrées selon la fréquence de
réception des colis.

-en%-
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
Questions : Q35 a Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

Le graphique /nfra met en évidence le cumul des difficultés rencontrées lors de la réception de colis,
selon le type d’expéditeur. Il permet d’affiner 'analyse précédente en montrant non seulement la
fréquence d’apparition des problémes, mais aussi leur intensité. Les données confirment que les colis
envoyés par un proche constituent la situation la plus problématique : seuls 9 % des destinataires n’y
associent aucune difficulté, tandis que plus d’un tiers (34 %) rapportent en avoir rencontré au moins
dix.

Les colis issus de la vente par correspondance ou du commerce en ligne entre particuliers présentent
également des situations dégradées. Respectivement 32 % et 24 % des destinataires disent avoir
cumulé au moins dix difficultés, tandis que la part de ceux n’ayant rencontré aucun probleme demeure
faible (autour de 13 a 15 %).

28 e . . ’ . P . .
La moyenne du nombre de difficultés rencontrées est calculée en prenant en compte les destinataires ayant déclaré ne pas en avoir rencontré. Pour
ces derniers le nombre de difficultés est donc a 0.
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A lopposé, les colis en provenance de sites de commerce en ligne professionnels se distinguent
nettement. La part de personnes n’ayant rencontré aucune difficulté atteint 20 %, et la répartition du
nombre de difficultés rencontrées est plus équilibrée.

Le graphique 15 montre que les envois en dehors des circuits professionnels ne posent pas seulement
des problémes variés, mais qui surtout s’accumulent. Autrement dit, les personnes concernées ne
rencontrent pas un ou deux désagréments isolés, mais une série de difficultés qui se succedent : retard,
manque d’information, colis abimé, relation compliquée avec le livreur, etc. Cet effet cumulatif fragilise
fortement I’expérience de livraison.

Graphique 15 -Variété de difficultés rencontrées selon le recours aux différents expéditeurs de colis

-en%-
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M Entre 6 et 9 difficultés B 10 difficultés ou plus

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
Questions : Q35 a Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

Les résultats confirment que les difficultés rencontrées lors de la réception de colis sont plus fréquentes
dans les zones les plus denses, en particulier dans I’agglomération parisienne. Seuls 15 % des habitants
de cette zone déclarent n’avoir rencontré aucune difficulté, tandis que 27 % évoquent au contraire dix
difficultés ou plus, une proportion bien plus élevée que dans le reste du territoire.

A mesure que la densité urbaine augmente, la fréquence et le cumul des problémes logistiques
s’intensifient. Dans les communes de 100 000 habitants ou plus, prés de 40 % des destinataires
déclarent avoir rencontré au moins 6 difficultés, un niveau déja supérieur a celui des zones rurales ou
semi-urbaines.

A linverse, les territoires peu ou moyennement denses, c’est-a-dire les communes de moins de 100 000
habitants, apparaissent nettement moins exposés : entre 25 % et 27 % des habitants de ces zones n’ont
signalé aucune difficulté, et la part de ceux ayant rencontré des problémes importants reste plus faible.
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Graphique 16 -Variété de difficultés rencontrées selon la taille d'unité urbaine de la commune de résidence

-en % -
Communes rurales | 26% | 21% 21% 19% 13%
2 000 a 19 999 habitants 27% 22% 20% 18% 14%
20 000 a 99 999 habitants 25% 24% 22% 17% 13%
100 000 habitants et plus | 19% | 21% 22% 20% 19%
Agglomération parisienne 15% 17% 21% 19% 27%
JAucune difficulté 1 ou 2 difficultés M Entre 3 et 5 difficultés

M Entre 6 et 9 difficultés @ 10 difficultés ou plus

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
Questions : Q35 8 Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?

1.3.D. En cas de difficulté, les destinataires de colis se tournent en
premier lieu vers la plateforme d’achat

Selon l'article L. 221-15 du Code de la consommation®, le vendeur est responsable « de la bonne
exécution des obligations résultant du contrat conclu a distance ». Le consommateur (ici le destinataire
du colis dans le cas d'un achat en ligne ou en VPC) doit donc contacter en priorité la plateforme d'achat
ou le vendeur en cas de probleme.

Deux-tiers des destinataires de colis contactent effectivement la plateforme d'achat ou le vendeur en
cas de difficulté de livraison mais un tiers préfere prendre contact avec le livreur. C'est en particulier
le cas pour les jeunes adultes (18- 24 ans) qui, pour pres de la moitié d'entre eux (45 %), ont contacté
prioritairement le transporteur®.

C'est également le cas pour ceux qui ont recu un ou plusieurs colis envoyés par des proches (44 %).
Dans ce cas, les destinataires ne peuvent a priori pas se tourner vers le service client de 'expéditeur,
ce dernier n’étant pas un commercant. La part des destinataires de colis envoyés a la suite d'une vente

2 Source : https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article |c/LEGIARTI000032226852

30 Il est aussi possible selon la situation, que le transporteur contacte le destinataire en amont de la livraison afin de régler une difficulté ou anticiper
un probléme


https://www.legifrance.gouv.fr/codes/article_lc/LEGIARTI000032226852
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par correspondance, qui contacte |'entreprise de livraison en cas de probleme est, elle aussi, plus élevée
que la moyenne (38 %).

Le type de contact ne varie pas selon la fréquence de réception des colis. Le choix de l'interlocuteur
dépend toutefois du type et du nombre de difficultés rencontrées. Ainsi, en cas de difficultés
relationnelles avec le livreur, les destinataires de colis ont davantage tendance par rapport a la
moyenne a contacter I’entreprise de livraison (36 %). Les destinataires de colis ayant rencontré un
grand nombre de difficultés (10 ou plus) prennent eux-aussi plus aisément contact avec le transporteur
(42 %).

Graphique 17 -En cas de probleme de livraison, qui avez-vous ['habitude de contacter en premier (Q31) ?
-en % -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : ensemble des répondants a l'enquéte
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2. Cing grandes catégories de destinataires de colis
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L’analyse de 'expérience globale de la livraison de colis fait donc apparaitre des comportements et des
appréciations variables au sein de la population, sans que les caractéristiques individuelles (lieu de vie,
situation socio-économique, éléments biographiques, composition du ménage...) ne suffisent a en
résumer les variations.

A la lumiere de ces premiers résultats, il est donc proposé ici d’établir une typologie des destinataires
de colis. Cette approche statistique permet d’identifier des groupes d’individus partageant des
caractéristiques semblables au sein d’'un méme groupe, avec des différences les plus marquées
possibles entre les groupes eux-mémes (voir encadré ci-apres).

A lissue de cette analyse, cinq catégories de personnes destinataires de colis peuvent étre identifiées.
Leurs principales caractéristiques relatives a la livraison de colis sont synthétisées dans le Graphique
18. Ces catégories de destinataires, ainsi que leurs caractéristiques, sont détaillées dans cette partie,
et seront mobilisées dans la suite du présent rapport.

Graphique 18 -Synthese des principales sur-représentations relatives a ['expérience de livraison, par catégorie de
destinataires
-En % -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des destinataires
Note : Tous les chiffres notés dans cette synthése correspondent a des sur-représentations pour la catégorie de
destinataires par rapport a la moyenne, statistiquement significatives au seuil de 5 % ou 10 % (Z-test)
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Méthode pour établir une typologie
Concretement, la méthode retenue pour établir cette typologie repose sur trois étapes.

Dans la premiére, on réalise une analyse en composantes multiples (ACM), qui permet de synthétiser
sur quelques axes un grand nombre de variables « qualitatives », c’est-a-dire non numériques. En
pratique, des variables quantitatives (telles que I’age) peuvent y étre intégrées a condition d’étre
synthétisées en catégories auparavant. Cette étape permet de résumer l'information contenue dans
les variables d’origine, les axes construits permettant de représenter les écarts observés entre les
individus de la base de données. En l'occurrence, les variables suivantes ont été retenues pour la
constitution des axes :

e En moyenne, a quelle fréquence avez-vous recu des colis au cours des 6 ou 12 derniers mois ?
(la fréquence « jamais » a été fusionnée avec « une seule fois au cours des derniers mois »)

e Quels colis avez-vous recu au cours des 6 ou 12 derniers mois ? (uniquement pour identifier le
nombre de produits différents recus, catégorisé comme suit : un seul type / 2 ou 3 types / 4 ou
5 types / 6 types ou plus)

e Pour chacun des produits recus au cours des 6 ou 12 derniers mois, pouvez-vous préciser quels
en étaient les expéditeurs ? (uniqguement pour identifier le fait d’avoir recu au moins un colis en
BtoC / CtoC / VPC ou envoyé par un proche)

e Au cours de ces 6 ou 12 derniers mois, quels modes de livraison avez-vous le plus utilisé ? (Mode
de livraison le plus fréquent)

e En cas de probleme de livraison, qui avez-vous ['habitude de contacter en premier ?

e De maniere générale, pouvez-vous indiquer sur ’échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois ?
(catégorisé comme suit : note de 1 a 3 / note de 4 a 6 / note de 7 ou 8 / note de 9 ou 10)

e Lors des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré des problemes pour recevoir vos colis ?

e A rencontré des problémes de livraison / d’intégrité du colis / avec le livreur (questions Q31 a

Q33).

Le premier axe de ’ACM oppose les personnes n’ayant pas rencontré de difficultés a celles en ayant
rencontré. Le second oppose des personnes ayant des pratiques de livraison diversifiées et
fréquentées, a celles ayant des pratiques a la fois moins fréquentes et moins diverses.

La typologie en elle-méme est réalisée dans la seconde étape. Nous avons retenu une méthode de
classification ascendante hiérarchique (CAH). Celle-ci consiste a séparer les individus de maniere
itérative. A chaque itération, un nouveau groupe est obtenu en isolant des individus qui différent
fortement des autres. Le nombre de groupes est défini selon un critére appelé inertie, mesurant
importance des différences entre le nouveau groupe créé et le précédent groupe. En pratique, les
individus n’ayant recu aucun colis relevant du commerce en ligne présentent un profil particulier.
Nous les avons donc retirés de cette étape et les analysons comme constituant une classe a part
entiere.

Il s’agit enfin dans la troisieme étape de caractériser les catégories obtenues, en analysant les
différences structurantes entre les individus qui les composent. C’est cette caractérisation qui est
détaillée dans cette partie du rapport d’étude.
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Tout d’abord, 13 % de I’échantillon correspond a des individus ayant un recours rare a la livraison.
Par rapport aux autres destinataires de colis, ils ont une fréquence de réception nettement plus faible
et peu diversifiée. En effet, 40 % de ces destinataires n’ont recu qu’un colis au cours des 6 ou 12
derniers mois, contre 13 % sur I’ensemble des répondants. En outre, la moitié (48 %) n’a recu qu’un
seul type de colis au cours de la période, contre 22 % sur 'ensemble des répondants.

Ces colis relévent majoritairement de la vente par correspondance (pour 43 % d’entre eux, contre 21 %
en moyenne) ou du commerce en ligne CtoC (53 %, contre 41 % en moyenne). A l'inverse, ils ont trés
nettement moins recours au commerce électronique BtoC (36 % citent ce type de livraisons, contre
85 % des destinataires de colis), et ils sont proches de la moyenne concernant la réception de colis
envoyés par des proches (8 %, contre 7 % en moyenne). Ces destinataires optent plutét pour la livraison
en point relais (46 %, soit 10 points de plus que la moyenne) ou bureau de poste (24 %, soit 20 points
de plus que la moyenne). Ils sont en revanche nettement en retrait concernant la livraison a domicile
(19 % ont eu recours a ce mode de livraison, contre 51 % en moyenne).

Ils signalent fréquemment des problemes rencontrés puisque 89 % d’entre eux citent des difficultés
pendant la livraison, 70 % des problémes en lien avec l’intégrité de leurs colis, et 77 % des problémes
en lien avec le livreur. Moins d’un tiers d’entre eux déclarent rencontrer des difficultés seulement dans
de rares cas (27 %), alors que cette situation concerne 77 % des destinataires de colis. En définitive,
leur niveau de satisfaction est significativement plus faible que la moyenne mais reste relativement
haut (leur satisfaction est de 7,1 sur 10). Au-dela de cet écart en termes de note moyenne, on retrouve
dans cette catégorie de destinataires une part relativement importante de personnes ayant attribué
une note de satisfaction globale inférieure ou égale a 6 (28 %), alors que cette pratique est tres limitée
parmi les destinataires de colis (11 %).

La seconde catégorie dont la pratique de livraison est faible représente seulement 2 % de
I’échantillon®. Elle est constituée des destinataires qui n’ont pas recours au commerce en ligne* (BtoC,
CtoC) ni a la vente par correspondance, (VPC). Ces destinataires recoivent un faible nombre de colis,
comme ceux de la catégorie précédente : 51 % d’entre eux n’ont recu qu’un seul colis au cours des 6
ou 12 derniers mois. Leur pratique est encore moins diversifiée, puisque 80 % n’ont recu qu’un seul
type de colis. Ce sont donc des destinataires tres occasionnels, qui recoivent surtout des colis envoyés
par des proches ou des colis atypiques tels que les box internet®,

Une grande partie d’entre eux n’a rencontré que rarement des difficultés dans le processus de livraison
(73 %, soit une proportion proche de la moyenne). Ils citent moins souvent que la moyenne les
difficultés spécifiques liées a la livraison, a lintégrité du colis ou au livreur. Leur satisfaction globale

31 Notons que cette seconde catégorie correspond a un effectif pondéré de seulement 75 individus, ce qui limite la possibilité de réaliser des analyses
approfondies sur cette population.

32 Ces destinataires n’ayant pas effectué eux-mémes la commande, les questions portant sur le choix du mode de livraison ne leur ont pas été posées
dans le cadre de 'enquéte.

= Ce colis a souvent été considéré comme hors champ car la personne interrogée ne I'a déclaré dans aucun des autres types de colis (ni issu du

commerce en ligne professionnel ou entre particulier, ni de la VPC, ni envoyé par un proche . Les répondants concernés ont sélectionné le type « Autre »
pour ce colis.
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est moyenne (7,9 sur 10), mais 22 % d’entre eux attribuant une note de satisfaction inférieure ou égale
a 6 sur 10 (soit deux fois plus souvent que la moyenne).

Une troisieme catégorie, regroupant 31 % des destinataires de colis, recoit des livraisons
occasionnelles. Environ la moitié d’entre eux recoivent des colis moins d’une fois par mois (51 %), soit
plus fréquemment que la moyenne (39 %). Toutefois, par comparaison aux deux catégories décrites
précédemment, ils ont tendance a recevoir des colis plus fréquemment. Par exemple, 19 % d’entre eux
recoivent plusieurs colis par mois : cette proportion est inférieure a la moyenne (32 %), mais nettement
supérieure a celle observée dans les catégories précédentes (resp. 5 % et 14 %). Ils recoivent également
des colis plus diversifiés, tout en restant légerement en retrait de la moyenne : si 79 % d’entre eux ont
recu 3 types de colis ou moins, cette proportion s’éléve a plus de 90 % dans les deux précédentes
catégories. Ils ont surtout recours a la livraison BtoC, citée par 89 % de ces destinataires occasionnels
(contre 85 % en moyenne). Ils sont en revanche en retrait pour le commerce en ligne CtoC (22 %,
contre 41 %), la vente par correspondance (13 %, contre 21 %) ou la réception de colis envoyés par
des proches (1 %, contre 8 %).

Concernant le lieu de livraison, ils privilégient plus souvent que la moyenne la livraison a domicile
(61 9%, soit 10 points de plus que la moyenne), sans présenter d’écart structurant sur les autres options
de livraison.

Enfin, leur expérience de la livraison est trés positive. Une trés large majorité de ces destinataires (87 %)
déclarent n’avoir jamais rencontré de probléme, alors que, sur ’ensemble des répondants, 38 % n’ont
jamais rencontré de probléme. Leur note de satisfaction globale est logiquement plus élevée que la
moyenne (8,9 sur 10), dont une tres large majorité de notes supérieures ou égales a 9 : 70 % de ces
destinataires occasionnels ont attribué une note de satisfaction supérieure ou égale a 9, contre 46 %
en moyenne.

La quatrieme catégorie de destinataires s’apparente en partie a celle-ci. Elle regroupe la plus grande
part de destinataires (37 %), qui recoivent des colis de maniére réguliere. Toutefois, dans cette
catégorie, les livraisons peuvent étre sources d’insatisfaction.

Ces destinataires recoivent des colis fréquemment : 71 % en ont recu une fois par mois ou plus, ce qui
les place au-dessus de la moyenne (61 %). Ces colis sont également relativement diversifiés, puisque
86 % des destinataires de cette catégorie ont recu entre 2 et 5 types de colis (contre 67 % en moyenne).
lls sont cependant trés peu nombreux (2 %) a recevoir 6 types ou plus de colis, ce qui les place plutot
dans une position médiane. De méme, la quasi-totalité d’entre eux recgoivent des colis de type BtoC,
mais ils sont proches de la moyenne concernant les colis de type CtoC (39 %), et en retrait pour la
vente par correspondance ou les envois de proches. Les lieux de livraison qu’ils privilégient sont tres
proches de la moyenne décrite dans la partie précédente de ce rapport.

Leur appréciation globale de la livraison est de 7,8 sur 10, avec une large majorité de notes comprises
entre 7 et 8 (59 %), mais moins de notes tres élevées que la moyenne (29 % de ces destinataires
attribuent une note de 9 ou 10 a leur expérience globale, contre 46 % en moyenne). Une tres large
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majorité indique ne rencontrer des problémes que rarement (70 %, contre 39 % en moyenne), mais ils
sont moins nombreux que la moyenne a n’en avoir jamais rencontré.

La derniére catégorie identifiée est celle qui fait I'objet de livraisons trés fréquentes, avec une
satisfaction généralement élevée.

Ces destinataires se distinguent par la fréquence et la diversité élevées de leurs pratiques de livraison.
Ils sont deux fois plus nombreux que la moyenne a déclarer recevoir des colis plusieurs fois par mois
(71 %, contre 32 %). La moitié d'entre eux a regu 6 types de colis ou plus au cours de la période d'étude
(53 %), et environ un tiers additionnel en a recu de 4 ou 5 types (35 %). A l'inverse, la part de ceux qui
n'auraient recu qu'un seul type de colis est nulle pour ce groupe. La provenance de ces colis est
également tres diverse et le recours aux différents modes d'envoi plus élevé que la moyenne pour tous
les types de colis identifiés dans ['enquéte. Ainsi, la quasi-totalité a recu au moins un colis issu du
commerce en ligne BtoC, et les trois quarts en CtoC (77 %). Les commandes de type VPC sont également
sur-représentés (49 %, contre 21 % en moyenne), de méme que les colis envoyés par des proches
(25 %, contre 7 % en moyenne).

Ces destinataires favorisent la réception a domicile dans 58 % des cas (légérement plus que la moyenne,
qui s'établit a 51 %). Ils s'éloignent relativement peu de la moyenne concernant les autres modes de
réception, les points relais étant cités par un tiers de ces destinataires.

Enfin, ces destinataires sont généralement tres satisfaits, plus de la moitié attribuent une note
supérieure ou égale a 9 sur 10 a leur expérience globale (53 %), avec une note moyenne de 8,4. Pour
autant, les difficultés liées a la livraison ne sont pas absentes : si 46 % de ces destinataires disent n'en
rencontrer que rarement (dans moins d'un quart des cas), 14 % en rencontre a chaque fois ou presque
(contre 4 % en moyenne), et une faible proportion seulement déclare ne jamais en rencontrer (17 %,
contre 38 % en moyenne). Cette fréquence des difficultés est probablement a mettre en lien avec la
fréquence du recours a la livraison et a sa diversité pour ce groupe.

Les différentes catégories de destinataires décrites ci-avant présentent également des écarts en termes
de profils et de conditions de vie. Ainsi, comme synthétisé dans le Graphique 19, les deux premiéres
en particulier se distinguent par une plus forte proportion d'inactifs (hors retraités ou chémeurs). Ces
destinataires se déclarent en moins bonne santé par rapport a la moyenne. Ces destinataires de colis
sont moins souvent internautes du quotidien, mais on y trouve tout de méme une plus forte proportion
de jeunes (moins de 25 ans) que dans la moyenne des destinataires. Les personnes appartenant a la
premiére catégorie (recours rare a la livraison) habitent plus souvent dans une grande agglomération
(hors agglomération parisienne), ce qui peut sans doute expliquer en partie leur plus grande proximité
aux bureaux de poste ou le fait qu'elles habitent plus souvent en appartement. Lorsque ces personnes
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travaillent, elles exercent plus souvent que la moyenne un emploi d'agriculteur exploitant, artisan,
commercant ou chef d'entreprise. Ces destinataires ont par ailleurs plus fréquemment déclaré
télétravailler durant tout leur temps de travail.

Graphique 19 -Synthese des principales sur-représentations de profil par catégorie de destinataires

Recours rare a la

Pas de recours au

-En % -

Livraisons tres
fréquentes et

livraison commerce en ligne A
13% satisfaisantes
Yo 17%
Fréquence 52% moins d’une fois par 71% une fois par mois ou 71% plusieurs fois par
livraison mois plus mois
Type:oli!: seul type 80% un seul type 79% 3 types ou moins 86% 2 a 5 types 53% 6 types ou plus
de BtoC - U 89% BtoC 0 99% BtoC
E-commerce c Aucun e-commerce 78% pas de CtoC 98% BtoC 77% CtoC
VPC Aucun VPC 87% non 92% non 49% oui
Envoi de SNSRI —— —
proches [ oui 57% oui 99% non 99% non 25% oui
) e el 5 .
.L|e|..|x de n ;;.\ulrnt rt‘|dﬁl. 61% 3 domicile 8% en lqcker ou consigne 58% 3 domicile
livraisons n bureau de poste automatique
. Ay dFeya 0, g
En' cas de‘: I.-at-ef-omw d’achat T&ffﬂmr‘ d’achat e 33% plateforme d’achat 40% transporteur
difficulté [JeVRVELT N} ven ou vendeur
Sat's;:::l: note de 6 ou moins 22% note de 6 ou moins 70% note de 9 ou 10 59% note de 7 ou 8 53% note de 9 ou 10
Fréquence des vent ou a chaque . : : : : : 4600 rarernent :
ep 1 59% jamais 87% jamais 82% rarement ou jamais 14% a chaque fois ou
difficultés
presque
Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des destinataires
Note : Tous les chiffres notés dans cette synthese correspondent a des sur-représentations pour la catégorie de

destinataires par rapport a la moyenne, statistiquement significatives au seuil de 5 % ou 10 % (Z-test)

Les destinataires de colis des catégories recevant des livraisons occasionnelles ont une certaine
proximité avec ceux qui ont rarement recours a la livraison. En particulier, ils sont relativement peu
internautes par rapport a la moyenne. Ils sont également plus souvent agés de 60 ans ou plus, résident
dans des territoires plus ruraux, caractérisés par un plus fort éloignement aux points relais. Ces
personnes sont plus souvent retraitées que la moyenne, n'exercent pas leur profession en télétravail
lorsqu'elles sont en activité, et déclarent peu de difficultés de santé.

Les personnes recevant des livraisons régulieres, pouvant étre sources d'insatisfaction, sont-elles
presque toutes internautes du quotidien, et plus souvent que la moyenne d'age compris entre 25 et 39
ans. Plus souvent actives en emploi que celles de la catégorie recevant des livraisons occasionnelles,
ces personnes partagent avec elles un état de santé percu meilleur que la moyenne. Lorsqu’elles
travaillent, elles exercent souvent une profession intermédiaire, et ont moins recours que la moyenne
au télétravail.

Enfin, les personnes qui sont destinataires de livraisons trés fréquentes sont plus souvent internautes
elles aussi, urbaines, résidant en appartement dans des zones peu éloignées des services. Elles sont
majoritairement en emploi, et plus souvent que la moyenne dans des professions de cadre ou
profession intellectuelles supérieures, avec la possibilité de télétravailler.
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3. Lexpérience du dernier colis: au moment de la
commande

Dans cette partie et les suivantes, |'expérience pour le dernier colis recu est détaillée, pour les trois
types d'expéditeurs que sont les sites de commerce en ligne professionnels®, les sites de commerce
en ligne entre particuliers® ou les proches®®. Chaque partie concerne une étape du processus :

e Les prises de décisions en amont de la livraison (notamment le choix du lieu) ;
e Les informations transmises pendant la livraison et |'opérateur de livraison ;

e Les difficultés rencontrées et la satisfaction ;

o L'expérience du retour (le cas échéant).

Pour faciliter la comparaison, les types d’expéditeurs sont traités conjointement, mettant ainsi en
lumiére leurs points communs et éventuelles divergences.

Cette section s’intéresse a I’étape de la prise de commande dans le parcours du dernier colis recgu.

34 85 % des destinataires de colis ont recu un colis issu du commerce en ligne professionnels soit 3406 individus pondérés

» 41 % des destinataires de colis ont recu un colis issu du commerce en ligne entre particuliers soit 1634 individus pondérés

36 7 % des destinataires de colis ont recu un colis envoyé par un proche soit 279 individus pondérés
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3.1. Le prix de la livraison et les différentes options sont bien
visibles sur les sites de commerce en ligne

Le prix, les délais de livraison et les différentes options de livraison semblent clairement indiqués et
identifiés par une tres large majorité des destinataires d'un colis expédié par un site de commerce en
ligne. Un peu plus de la moitié de ces destinataires ont pris connaissance des modalités de remise du
colis et autant ont pu identifier ['opération de livraison.

Les droits de douane est une information peu visible ou peu disponible, identifiée par un quart des
destinataires de colis. Il est par ailleurs possible que les colis livrés ne soient pas concernés par ces
droits.

Graphique 20 -Lors de la commande de votre colis de type « e-commerce de professionnels », avez-vous pris
connaissance des informations suivantes, sur la plateforme d’achat (Q56) ?
- En %, plusieurs réponses possibles -

Le prix de la livraison 99%6NE934%
Le délai de livraison 99%6905%
Les options de livraison : a I'adresse de votre choix
. , : : %:(6%/69
(domicile, lieu de travail), en boutique, en point T4 119 [6%/6%
Les modalités de remise du colis (contre signature, sur
rendez-vous, ...) S0 15% 10%
L’identification de 'opérateur de colis, de la société de
orateon 16% 106
Le prix d’un retour en cas de retour de votre colis chez le
20% 13%
e-commergant
Les droits de douane potentiels 15% | 46% | 15%
L'impact environnemental de la livraison 17% | 45% | 16%

m Oui vous en avez pris connaissance
Vous n’avez pas pris connaissance de cette information mais elle était disponible
O Vous n’avez pas vu cette information

Ne se souvient pas

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel (hors enquétés
téléphoniques et individus n'ayant pas réalisé les démarches)

Enfin, l'impact environnemental a été mentionné par 22 % des destinataires de colis. L'identification
de cette information a probablement un lien avec l'intérét porté a l'écologie : le tiers (33 %) des
destinataires des colis se disant intéressés par la livraison « verte » ont pris connaissance de cette
donnée.

Comme pour les colis expédiés par des sites de commerce en ligne professionnels, les destinataires de
colis expédiés par des sites de commerce en ligne entre particuliers ont bien identifié le prix de la
livraison (73 %) et les options de livraison (71 %). Les délais de livraison semblent nettement moins
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mis en avant dans ce cas, puisque seuls 66 % des destinataires de ces colis en ont pris connaissance
alors qu'ils étaient 80 % a en avoir pris connaissance pour un colis envoyé par un professionnel. La
raison est probablement |'expéditeur : étant un particulier, il peut mettre du temps avant de déposer
le colis pour envoi.

A l'inverse, |'opérateur de livraison est légérement mieux identifié ici, puisque 57 % des destinataires
d'un colis envoyé par un particulier, dans le cadre d’un achat en ligne, ont obtenu cette information,
contre 53 % de ceux ayant regu un colis d'un professionnel.

Graphique 21 -Lors de la commande de votre colis de type « e-commerce entre particuliers », avez-vous pris
connaissance des informations suivantes, sur la plateforme d’achat (Q87) ?
- En %, plusieurs réponses possibles -

Le prix de la livraison [7%]6%
Les options de livraison : a 'adresse de votre choix
e , - : %79
(domicile, lieu de travail), en boutique, en point T8 (%] 7%
Le délai de livraison 7%
L’identification de 'opérateur de colis, de la société de
Pee 9%
livraison
Les modalités de remise du colis (contre signature, sur
%119
rendez-vous, ...) S50 11%
Le prix d’un retour en cas de retour de votre colis chez
12%
le e-commergant
Limpact environnemental de la livraison | 39% | 14%
Les droits de douane potentiels | 39% | 17%

W Oui vous en avez pris connaissance
Vous n’avez pas pris connaissance de cette information mais elle était disponible
O Vous n’avez pas vu cette information

Ne se souvient pas

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne entre particuliers (hors
enquétés téléphoniques et individus n'ayant pas réalisé les démarches)

La catégorie des individus ayant rarement recours a la livraison de colis constitue le groupe ayant le
plus rarement identifié les différentes informations mises a disposition lors des commandes de produits
sur un site de commerce en ligne entre particuliers®. Profil aux revenus modestes, ils ont néanmoins
plus rarement noté l'information du prix de la livraison en cas de commande sur un site de commerce
en ligne entre particuliers (44 %). Ils ont aussi moins souvent pris connaissance des options de livraison

37 . PRTY . . N ~ PR

L'analyse des résultats pour les achats réalisés sur un site de e-commerce de professionnels amene aux mémes constats que pour les achats réalisés
sur un site de e-commerce entre particuliers. Par ailleurs, cette classe a peu recours au site de professionnels contrairement a la moyenne. Ne sont
donc présentés ici que les résultats pour le e-commerce entre particuliers.
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(49 %), des délais (39 %), des modalités de remise du colis (36 %) ou du nom de ['opérateur de livraison
(40 %). Cela peut traduire leur moindre familiarité avec la livraison en général.

Concernant les informations plus rarement connues de |'ensemble des destinataires de colis, ils ne se
différencient pas. Ainsi, ils ont identifié aussi bien que les autres destinataires le prix d'un retour, le
montant des droits de douane ou encore l'impact environnemental de la livraison.

A linverse, les « grands consommateurs » de colis (catégorie 5) se distinguent des autres en identifiant
mieux les informations plus rarement vues. Ils ont, par exemple, concernant les colis envoyés par un
site de commerce en ligne entre particuliers, pris davantage connaissance des montants des retours
(50 %), des montants des droits de douane (36 %) ou de l'impact écologique de la livraison (34 %).

Comme le montre le Graphique 22, la livraison a l'adresse de son choix reste loption la plus
couramment proposée dans les deux circuits, mais elle est nettement plus fréquente dans le commerce
en ligne de professionnels (89 %) que pour les plateformes entre particuliers (79 %). Il s'agit le plus
souvent d'une livraison standard, et dans une moindre mesure d’une livraison express. La livraison
« verte » est plus rarement proposée. Cette derniere option semble néanmoins étre plus souvent un
choix pour les habitants de l'agglomération parisienne : respectivement 28 % des destinataires d’un
colis envoyé par un professionnel et 33 % de ceux d’un colis envoyé par un particulier ont choisi ce
mode de livraison.

La livraison en point relais avec choix du lieu est treés largement répandue dans les deux types de
commerce en ligne, proposée dans prés des trois quarts des cas. A l'inverse, la version sans choix du
point relais reste marginale.
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Graphique 22 -Lors de la commande de votre colis, avez-vous eu la possibilité de choisir
entre les options de livraisons suivantes :
- En %, plusieurs réponses possibles -

Livraison standard, a 'adresse de votre choix I 310, Adresse de

(domicile, lieu de travail, hors point-relais...) N (3% son choix
Livraison express a I'adresse de votre choix (domicile, pE — — e 0% BtoC : 89%
. . . 0,
lieu de travail, hors point-relais...) I 45% CtoC 79%
Livraison verte, écologique a I'adresse de votre choiX  p— 24%
(domicile, lieu de travail, hors point-relais...) I 27%
Civraison en point relais avec choix entre plusieurs 9
I 62% . lai
lieux I G % ot relais
BtoC : 74%
Livraison en point relais sans choix entre plusieurs pmmm 119 CtoC 75%
lieux 7%
Livraison en locker avec choix entre plusieurs lieux _35% 50% Lockers
BtoC : 46%
rai ; ; ; N 11% CtoC 60%
Livraison en locker sans choix entre plusieurs lieux = 10% 0

I 37%

Livraison dans un bureau de poste I /10

m Commerce en ligne professionnel m Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers (hors enquétés téléphoniques et individus n'ayant pas réalisé eux-mémes les démarches)
Questions : Q57 pour le commerce en ligne professionnel, Q88 pour le commerce en ligne entre particuliers

Les consignes automatiques sont plus souvent proposées par les sites de commerce en ligne entre
particuliers (60 %) que dans le BtoC (46 %). Comme pour les points relais, il est généralement possible
de choisir entre plusieurs casiers lors de la livraison.

Enfin, la livraison en bureau de poste a été proposée a 37 % des destinataires de colis a la suite d'un
achat sur un site de commerce en ligne professionnel et 41 % sur un site de commerce en ligne entre
particuliers. Ce mode de livraison est plus fréquemment proposé aux habitants de l'agglomération
parisienne ayant recu un colis BtoC (44 %) et plus rarement pour ceux vivant en zone rurale (32 %). De
maniére assez logique ce mode de livraison est plus rarement proposé (ou identifié) par les destinataires
de colis vivant éloignés d'un bureau de poste (27 %), tout comme d'un point relais (27 %) ou de
transports en commun (29 %).

Dans la majorité des cas, pour un colis expédié par un site de BtoC, il n'est pas possible pour le
destinataire de colis de choisir la date et a fortiori le créneau horaire (Graphique 23). Ce constat est
valable quel que soit le type de colis (BtoC ou CtoC). Un peu plus de 4 destinataires sur 10 ont pu
choisir la date de livraison (42 %), et 17 % seulement le créneau horaire. Pres de la moitié des
destinataires ont simplement eu l'information de la date de livraison. Pour 15 %, aucune information
sur les délais de livraison n'était disponible.
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La possibilité de choisir la date est un peu plus fréquente quand il s'agit de se faire livrer un colis via
une plateforme de vente entre particuliers. La moitié de ces destinataires ont pu choisir a minima la
date de livraison et parmi eux, la moitié (23 % au total) ont pu aussi choisir un créneau horaire de
livraison.

Graphique 23 -Et concernant le créneau de livraison avez-vous pu choisir :
- En %, plusieurs réponses possibles -

I 17%

La date et le créneau horaire I 030

I 25%

UL LU — "

Aucun des deux mais l'information était  EEEEEETTETTEEEEEEEE 43%
précisée I 35%

Aucun des deux et l'information n’était pas  pE— G 15%
précisée I 15%

m Commerce en ligne professionnel ~ m Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par une plateforme de commerce en ligne de professionnels ou
entre particuliers (hors enquétés téléphoniques et individus n'ayant pas réalisé eux-mémes les démarches)
Questions : Q61 pour le commerce en ligne professionnel, Q92 pour le commerce en ligne entre particuliers.

Dans le cas du commerce en ligne professionnel, les colis sont principalement livrés a domicile (62 %),
et plus spécifiquement dans la boite aux lettres (37 %) ou contre signature (25 %).

A linverse, les transactions entre particuliers s’appuient davantage sur la livraison en point relais (42 %),
bien devant la livraison a domicile (35 %), que ce soit en boite aux lettres (20 %) ou en main propre
(15 %). Les consignes a colis sont également plus utilisées dans les échanges entre particuliers (19 %)
que dans le BtoC (9 %), confirmant les résultats précédents sur la visibilité de ce mode de livraison des
la commande.

Quel que soit l'expéditeur, la livraison dans un bureau postal reste marginale.
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Graphique 24 -Quel mode de livraison avez-vous choisi pour ce colis ?
-En % -

A votre domicile, exclusivement en main  E ———————— 50/
propre ou contre signature I 15%

A votre domicile, dans votre boite aux lettres EEEE— (7 37%

i ic I 26%
BN POiNt re S e 400/,

2%
En bureau de poste g 4%

En lockers / consignes a colis automatiques & 19%

; g 0 1%
Sur le lieu de travail g 1%

m Commerce en ligne professionnel B Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers
Questions : Q60 pour le commerce en ligne professionnel, Q91 pour le commerce en ligne entre particuliers

L'étude de ces résultats par groupe de destinataires confirme les analyses précédemment réalisées :

e Les individus de la 5° classe, les « grands consommateurs de colis » ont davantage recours
a la livraison a domicile, notamment en main propre, qu'il s'agisse d'un colis transmis par
un site de BtoC (30 %) ou de vente entre particuliers (19 %) ;

o Ceux appartenant a la 1" classe, avec un rare recours a la livraison, font davantage livrer
leurs colis issus d'une vente de BtoC en point relais (33 %) et ceux expédiés par un site de
CtoC en bureau de poste (11 %) ;

e Enfin, la 4° classe, « livraison réguliere pouvant étre sources d'insatisfaction » a davantage
recours a la livraison en consigne a colis lors d'un achat sur un site de commerce en ligne
entre particuliers (24 %) mais ne se distingue pas sur cette question du lieu de livraison
concernant les colis expédiés par un professionnel.

Les colis expédiés par les professionnels le sont donc le plus souvent vers le domicile du destinataire.
Mais certaines caractéristiques du territoire semblent également affecter le choix du lieu de livraison.
Par exemple, ce type de livraison est plus fréquent dans les communes rurales, notamment avec remise
en main propre (colis expédié par un professionnel, 30 %). Les destinataires vivant dans des zones
éloignées des bureaux de poste, des points relais ou encore des transports ont plus souvent recours a
la livraison a domicile avec dépot dans la boite aux lettres (entre 41 % et 42 %) pour les colis envoyés
par des professionnels.

Les colis expédiés par des particuliers sont quant a eux davantage envoyés vers des points relais. Mais
dans les zones rurales, ces points étant peu présents (en raison d’une faible densité de commerces),
c'est le recours aux consignes a colis qui est plus fréquent (25 %). De méme, ce recours s’éléve a 28 %
pour ceux vivant loin d'un bureau de poste, 27 % pour ceux éloignés d'un point relais et 29 % pour
ceux ayant peu ou pas acces aux transports collectifs.
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Le recours aux points relais semble étre davantage en lien avec le logement qu'avec le territoire. Ainsi,
prés de la moitié (47 %) des destinataires de colis en CtoC vivant en appartement ont demandé un
dépot en point relais. C’est particulierement le cas quand l'immeuble d'habitation n'a pas de gardien

(49 9%).



CREDOC

4. Lexpérience du dernier colis : pendant la livraison

4.1. La date de livraison et le suivi en temps réel sont souvent mis a
disposition des destinataires de colis

Les sites de commerce en ligne professionnels (ou l'entreprise de livraison) mettent généralement a
disposition davantage d'informations que les autres expéditeurs (Graphique 25). Ainsi, les colis envoyés
par des professionnels bénéficient plus souvent d'un suivi en temps réel, et les destinataires sont plus
souvent informés de la date livraison prévue. Ces deux informations sont par ailleurs largement
partagées par les entreprises de livraison ou les expéditeurs de colis en CtoC. Les destinataires de colis
envoyés par des proches ont plus rarement accés a ces données. Au-dela de la mise a disposition des
informations, si les expéditeurs de ces colis y ont bien acces, ils ne les partagent probablement pas
systématiquement.

La possibilité d'ajouter des informations et de modifier la date ou le lieu de livraison sont plus
fréquentes pour les colis en provenance de sites de commerce en ligne professionnels (54 % et 46 %)
ou de colis envoyés par des proches (52 % et 46 %). Ce résultat est probablement a mettre en lien avec
le choix réalisé pour la livraison qui est pour plus souvent le domicile pour les colis en BtoC.
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Graphique 25 - Apreés la commande de votre colis et au cours de I’étape de livraison,
l'entreprise de livraison a-t-elle mis a votre disposition les informations suivantes :
-en %, plusieurs réponses possibles-

La date de livraison prévue I 81%

Le suivi en temps réel du colis I 72%

La possibilité d’ajouter des informations — 52%
complémentaires (étage, ascenseur, interphone).. . T 410

La possibilité de modifier la date ou le lieu de I i‘%"o//o
R I
livraison I 35 ’

) ) . o I 42%
L’information d’une tentative de livraison GGG 34%
I 32%

) , o I 330
L’état du colis (colis abimé, perdu, ....) I 3%
I 27%

W Envoi d'un proche m Commerce en ligne professionnel m Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel, entre
particuliers, ou par un proche (hors enquétés téléphoniques)
Questions : Q42 pour les colis de proches, Q62 pour le commerce en ligne professionnel, Q93 pour le commerce en
ligne entre particuliers

Enfin, les informations d'une tentative de livraison et de |'état du colis sont moins mises a disposition.
Pour ces deux informations, les plateformes du commerce en ligne (BtoC ou CtoC) ne se distinguent
pas, contrairement aux colis envoyés par des proches qui bénéficient plus souvent de leur affichage.
Une moindre fréquence peut par ailleurs s'expliquer par le caractére inutile de cette information si
aucune tentative de livraison n'a été réalisée ou si le colis est intact.

La mise a disposition des informations dépend fortement du type de livraison choisie. Ainsi, le partage
de la date de livraison (84 %), la possibilité d'ajouter des informations (63 %) ou de modifier la date
de livraison (60 %) sont plus fréquents quand la livraison est prévue a domicile avec remise en main
propre pour les colis expédiés par des professionnels. Ces deux dernieres informations sont aussi plus
souvent transmises dans le cas d'un colis envoyé par un site de commerce en ligne entre particuliers
(respectivement 61 % et 56 %). Toujours concernant les livraisons a domicile en main propre,
l'information d'une tentative de livraison (40 % en BtoC et en CtoC) est plus souvent mise a disposition,
de maniére assez logique avec le mode de réception choisi. Enfin, |'état du colis (28 % en BtoC et 40 %
en CtoC) est également plus souvent mis a disposition des destinataires ayant demandé une livraison
a domicile en main propre.

La date de livraison prévisionnelle, de méme que le suivi du colis, sont plus rarement partagés par les
plateformes quand la livraison doit s'effectuer dans un bureau de poste, qu'il s'agisse d'un colis en
BtoC (66 % et 56 %) ou en CtoC (52 % et 47 %).
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Globalement, l'information de suivi et la date sont bien indiquées dans le cas d'une livraison en point
relais ou en consigne a colis. Hormis la possibilité de modifier la date de livraison, plus rarement
proposée pour les colis en BtoC livrés en point relais (40 %), les autres options, telles que l'ajout
d’informations ou l'alerte en cas de tentative de livraison, sont, elles aussi plus rarement disponibles,
probablement parce qu’elles sont moins pertinentes dans le cadre d’une livraison en point relais ou en

consigne.

Graphique 26 - Ces informations mises a disposition étaient-elles suffisantes ?
-en %-
Colis issu du commerce en ligne professionnel (Q63)

La date de livraison prévue 43% 5% 1%
Le suivi en temps réel du colis 42% 5%] 1%
La possibilité d'ajouter des informations complémentaires
- 43% 59 1%
pour assurer une bonne livraison
La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraison 42% 6%0 2%
L’état du colis (colis abimé, perdu ....) 42% 8% [
L’information d’une tentative de livraison 46% 10% [l 3%

W Trés suffisantes m Plut6t suffisantes 1 Plutot pas suffisantes M Pas du tout suffisantes

Colis issu du commerce en ligne entre particuliers (Q94)

La possibilité d'ajouter des informations complémentaires
—_— 77 A ioee%ol 1%
pour assurer une bonne livraison

La date de livraison prévue TSN WSS /|
Le suivi en temps réel du colis | RIS A 706N 6 %] 1%

Linformation d’une tentative de livraison | NRNNE ) 24% 000 7%|
La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraison | EENNEEIEX 2% 6%l 2%

L’état du colis (colis abimé, perdu ....) 10% k%

W Tres suffisantes  m Plutot suffisantes + Plutot pas suffisantes ® Pas du tout suffisantes

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers (hors enquétés téléphoniques), pour chacune des informations mises a disposition par l'entreprise de
livraison

Comme souligné par le Graphique 26, de maniére générale, les informations transmises lors de la
livraison sont jugées suffisantes pour les colis envoyés par un site de commerce en ligne professionnel
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(entre 87 % et 95 % selon le type d’information) et pour les colis envoyés par des particuliers (entre
86 % et 93 %).

Quel que soit le type de colis, ce sont généralement les informations sur ['état du colis ou sur la
tentative de livraison qui sont jugées insuffisantes quand elles ont été mises a disposition.

Les individus de la premiére catégorie, ayant rarement recours a la livraison, se caractérisent par une
proportion faible de personnes jugeant les différentes informations mises a disposition, « tres
suffisantes ». Elle est en partie compensée par une proportion élevée d'information « plutot
suffisantes », qui ne permet cependant pas toujours d'atteindre un niveau de satisfaction moyen. Les
informations concernant la date de livraison sont finalement jugées suffisantes par ces individus, malgré
une proportion faible de la part des « trés suffisantes » aussi bien en BtoC (27 %), qu'en CtoC (34 %).
Ce n'est en revanche pas le cas pour les autres informations, en particulier en BtoC qui sont plus
souvent qu'en moyenne jugées insuffisantes :

e le suivi des colis : 18 % d'informations « pas suffisantes » en BtoC et 10 % en CtoC ;

e l'information d'une tentative de livraison : 26 % d'informations « pas suffisantes » en BtoC
et 15 % en CtoC ;

o la possibilité de modifier la date de livraison : 26 % d'informations « pas suffisantes » en
BtoC et 18 % en CtoC.

A linverse, les individus de la catégorie 3, recevant occasionnellement des colis, se montrent plus
souvent tres satisfaits concernant la qualité de l'information recue, quelle que soit le type de colis.
C’est cohérent avec leur attitude globalement positive a ’égard de la livraison.

Qu'il s'agisse d'un colis envoyé par un site BtoC (60 %) ou un CtoC (65 %), il est souvent possible de
laisser des instructions aux livreurs pour gérer |'absence du destinataire dans le cas d'une livraison a
['adresse de son choix. Finalement, cette possibilité est relativement peu utilisée par les destinataires
puisqu’environ un destinataire sur cing de colis expédié par un site de professionnel (18 %) y a recours
et un quart de ceux ayant recu un colis en CtoC (25 %).

Environ 1 destinataire sur 10 parmi ceux qui se font livrer a domicile ou sur le lieu de travail regrette
néanmoins l'impossibilité de laisser des instructions en cas d'absence et mentionne en avoir eu besoin.
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Graphique 27 - Avez-vous eu la possibilité de laisser des instructions pour le livreur dans le cas
ou vous seriez absent lors de la livraison ?
-En % -

42% 40%

25%
18% 16% 0
. l 9% 11% .0 14% 1% 00

Oui et vous avez  Oui, c’est possible de  Non ce n’est pas Non ce n’est pas  Vous ne savez pas si
laissé des le faire mais vous possible de le faire et possible de le faire c’est possible de le
instructions n’en avez pas eu vous en auriez eu  mais ce n’était pas faire ou non
besoin besoin utile
m Commerce en ligne professionnel B Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel et entre
particuliers (hors enquétés téléphoniques), si livraison a domicile ou sur le lieu de travail
Questions : Q64 pour le commerce en ligne professionnel, Q95 pour le commerce en ligne entre particuliers

Les destinataires de colis exercant sous un statut indépendant (agriculteur, commercant, artisan ou
chef d'entreprise) ont souvent mobilisé cette possibilité de laisser des instructions (27 % pour un colis
en BtoC et 40 % en CtoC). En lien avec ce résultat, il en est de méme pour ceux exercant leur activité
en télétravail la totalité de leur temps (respectivement 30 % et 39 %).

Cette possibilité est aussi davantage utilisée par les habitants de logements collectifs ayant un gardien
a demeure dans l'immeuble (28 % pour un colis en BtoC).

Les individus de la 1lére catégorie de destinataires, ayant peu recours a la livraison de colis et a la
livraison a domicile, ont souvent laissé des instructions a suivre en cas d'absence lors de la livraison
(28 % pour des colis en BtoC). Un destinataire sur cinq de cette classe regrette par ailleurs de ne pas
avoir pu le faire (20 %) alors qu'il ['aurait souhaité. Rappelons que ces destinataires comprennent une
proportion importante d'indépendants (17 %) et de télétravailleurs a temps complet (34 %).

Les individus de la 5éme catégorie, « grands consommateurs » de colis, ont eux aussi eu plus souvent
recours aux instructions (26 % pour un colis en BtoC et 34 % pour un colis en CtoC). On observe
probablement ici une plus grande habitude dans la gestion de la réception de colis. Ce résultat semble
en effet corrélé a la fréquence et a la diversité des produits recus : 31 % des destinataires ayant recu
au moins 5 colis (tout type confondu) au cours des 6 derniers, de méme que 28 % de ceux ayant recgu
au moins 6 types de produits différents, ont laissé des instructions pour une livraison de colis expédié
par un site de professionnels.
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5. Llexpérience du dernier colis: les probléemes
rencontrés et la satisfaction

5.1. Les consignes émises au cours de la livraison sont le plus
souvent suivies

Le mode de livraison est fréquemment respecté, avec 91 % de conformité pour les colis expédiés par
des sites de commerce en ligne professionnels et 92 % pour les colis en CtoC.

Le mode de livraison a été moins souvent respecté quand il s'agissait initialement d'une remise en
main propre pour un colis en BtoC (86 %). Pour ces colis, le dépot en point relais a lui été respecté
dans 95 % des cas. Ce mode de dépot est respecté dans les mémes proportions pour les colis envoyés
par des particuliers (95 %) contrairement a la livraison en bureau de poste qui n'a été respecté que
dans 7 cas sur 10 (70 %).
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Graphique 28 - Vous aviez choisi comme livraison « ... ».
Ce choix a-t-il été respecté par 'opérateur de colis ?
-en % -

91% 92%

Mode de livraison
m Commerce en ligne professionnel

B Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers.
Questions : Q67 pour le commerce en ligne professionnel, Q98 pour le commerce en ligne entre particuliers

Graphique 29 - La date et le créneau horaire de livraison prévus ont-ils été respectés ?
-en % -
horaire EEEEE 149
Respect de la date et de 'horaire ey 28%

A minima respect de la date 1 3o

Non respect de la date de livraison - 11%

m 10%
Aucune information sur la date de gy 506
livraison W 6%

Ne sait pas B 3%

m Commerce en ligne professionnel m Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, hors enquétes téléphonique et personnes n'ayant pas effectué les démarches elles.
Questions : Q69 pour le commerce en ligne professionnel, Q100 pour le commerce en ligne entre particuliers

Lorsque la date de livraison est disponible, ou a pu étre choisie, soit dans 9 cas sur 10 environ, cette
derniere est majoritairement respectée : 82 % lors d’une livraison de colis en BtoC, et 80 % lors d’une
livraison en CtoC. Il convient également de rappeler que 17 % des destinataires de colis en BtoC et
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23 % des destinataires de colis en CtoC avaient pu choisir la date et le créneau de livraison. En I'espéce,
respectivement 14 % et 20 % de ces destinataires ont vu leur demande respectée®,

Des analyses complémentaires sur le respect des délais et des consignes en cas d’absence sont a lire
en annexe : p88.

Les deux tiers des destinataires de colis envoyés par un proche (67 %) mentionnent avoir connu des
difficultés lors de la livraison du dernier colis (voir Tableau 5). La majorité des problemes concernent
la livraison elle-méme pour 6 destinataires sur 10 (58 %), notamment en raison du non-respect des
modalités de livraison (40%) ou du non-respect des délais ou horaires de livraison (37%). Prés de la
moitié de ces destinataires ont eu des problémes liés a l'intégrité des colis (45 %), le principal étant
['état de I'emballage (33 %). Enfin 4 destinataires de ces colis sur 10 ont rencontré des difficultés avec
le livreur, le plus souvent en lien avec un colis non livré alors que la personne était présente. Ces
résultats corroborent ceux observés dans la seconde partie de ce rapport : les destinataires ayant eu
recours au moins une fois aux envois de colis par des proches se plaignent plus souvent de difficultés
lors des livraisons.

Les destinataires de colis issus du commerce en ligne ont, pour environ la moitié d'entre eux, connu
des difficultés lors de ['étape de livraison du colis. Ces difficultés sont le plus souvent en lien avec la
livraison en elle-méme (41 % en BtoC et 39 % en CtoC), puis pour un quart des colis en lien avec
l'intégrité du colis et enfin avec le livreur, un peu plus souvent s'agissant des colis issus du commerce
en BtoC qu'en CtoC.

En cohérence avec la description des différents types de destinataires de colis, ceux du premier groupe
(recours rare a la livraison) sont ceux qui rencontrent le plus souvent au moins une difficulté. A titre
d'exemple, concernant les colis expédiés par des sites de commerce en ligne professionnels, 9
destinataires sur 10 ont rencontré au moins une difficulté. Il s'agit alors le plus souvent de probleme
liés la livraison (82 %), devant ceux relatifs a l'intégrité du colis (59 %) ou la relation avec le livreur
(34 %).

Les destinataires de la quatrieme catégorie, qui recoivent régulierement des colis, parfois source
d'insatisfaction, ont pour plus de la moitié d'entre eux (59 %) connu au moins une difficulté avec la
livraison de leur colis en BtoC. Ces difficultés se caractérisent essentiellement par une plus grande
présence de problemes liés a la livraison du colis en lui-méme, la prévalence pour ce groupe de difficulté
en lien avec l'intégrité du colis ou la relation avec le livreur ne se différenciant pas de la moyenne.

38 Seuls les destinataires ayant pu choisir la date et I'heure de livraison ont pu mentionner le respect de ces derniers. Ceux qui n’ont pu choisir ces
critéres, n’ont pu répondre a cette modalité en particulier mais ont pu répondre a la question du respect de la date choisie ou indiquée.
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Tableau 5 - Difficultés rencontrées lors des livraisons

- En %, plusieurs réponses possibles -

Au moins une difficulté 67 50 45
Livraison 58 41 39
Non livraison de colis 28 18 21
Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais regu 19 14 16
Le colis n’a pas été livré ou a été perdu 22 13 15
Non-respect des modalités livraison du colis 40 26 27
Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu 23 14 16
(sans information préalable)
Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord 17 13 15
(il a été laissé dans le jardin, au pied de
Le colis a été livré a une autre adresse 21 12 13
Votre adresse a été affichée comme incorrecte 22 11 14
Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord 18 10 14
Non-respect des délais et horaires de livraison 37 24 26
Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté 25 19 19
(si de tels horaires avaient été convenus)
Les horaires de livraison n’ont pas été respectés 25 17 18
Autres problémes de livraison 31 24 26
Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre colis 27 19 20
Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler 20 15 16
un probléme lié a la livraison
Intégrité du colis 45 24 26
L’emballage du colis était abimé 33 19 18
Le contenu du colis était abimé 23 10 13
Le colis a été ouvert 23 9 13
Le contenu du colis était incomplet 20 7 12
Relation au livreur 41 16 12
Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible 26 12 7
Vous avez recu l'information que le livreur n’avait pu vous remettre 26 9 7
votre colis puisque vous n’étiez pas présent, or vous |'étiez
Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible 23 8 7
Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et 22 6 6
est reparti avec le colis
Vous avez rencontré des problemes de comportement avec un livreur 19 5 5
(irrespectueux, mal-aimable, agressif, ...)
Autre probléme 7 4 4

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche.

Pour la relation avec le livreur, la question n'a été posée qu'a ceux qui ont fait livrer a domicile ou sur le lieu de
travail uniquement (pour les colis issus du commerce en ligne), puisqu’a priori pour les livraisons hors domicile, il
n'y a pas de contacts avec le livreur. Ici les données ont été recalculées sur l'ensemble des destinataires pour
pouvoir comparer les résultats.

Les individus de la cinquieme catégorie (les « grands » consommateurs de colis), comme ceux de la
quatrieme (livraisons régulieres mais parfois peu satisfaisantes), ont rencontré plus de difficultés que
la moyenne puisqu'un peu plus de 6 sur 10 en ont déclaré au moins une (62 %). Mais ce cinquiéme
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groupe contrairement a ce qu'on observe pour le quatrieme, rencontrent davantage de difficultés dans
les différentes composantes de la livraison :

e 55 % pour la livraison en elle-méme ;
e 37 % pour l'intégrité du colis ;
e 25 % pour la relation avec le livreur.

Enfin les individus de la troisieme catégorie, recevant occasionnellement des colis, ont trés rarement
rencontré des difficultés concernant la livraison de leur colis expédié par un site de professionnel. Un
quart d'entre eux en ont déclaré au moins une (26 %), dont 17 % ont eu des problemes avec la livraison,
8 % avec le colis et 5 % avec le livreur.

Pour les colis CtoC et ceux envoyés par des proches, les catégories 1 et 3 présentent les mémes
tendances : la catégorie 3 rencontre peu de difficultés tandis que la catégorie 1 en rencontre beaucoup.
Les deux autres groupes ne se distinguent pas de la moyenne pour ces deux types de colis.

Les données mettent en évidence que les difficultés rencontrées lors de la réception des colis
augmentent avec la taille de la commune, et sont particulierement marquées dans lagglomération
parisienne (voir Tableau 6). Dans les communes rurales et les petites villes (moins de 20 000 habitants),
les difficultés sont moins fréquentes, quels que soient les types de colis. Ces territoires affichent
systématiquement les taux les plus faibles d’incidents liés a la livraison, a ’état du colis ou a la relation
au livreur.

A linverse, dans l'agglomération parisienne, les problémes sont plus fréquents et plus cumulés. Les
taux de difficulté y atteignent un maximum quel que soit Uexpéditeur. Par exemple, dans
lagglomération parisienne :

e 58 % des destinataires d’un colis envoyé par un professionnel rencontrent au moins une
difficulté ;

e De méme que 52 % pour les colis CtoC (contre seulement 39 % dans les communes
rurales).
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Tableau 6 - Difficultés rencontrées lors des livraisons selon la taille d'unité urbaine de la commune de résidence
- En %, plusieurs réponses possibles -

Envoi d'un proche

Au moins une difficulté 67 60 59 80 70 67
Livraison 58 52 48 63 61 61
Non livraison de colis 28 28 13 20 27 38
Non-respect des modalités livraison aiu 20 43 31 29 43 4
colis
Non-respect des délais et horc'?'/res. de 37 28 2 45 35 2
livraison
Autres problémes de livraison 31 34 19 27 34 33
Intégrité du colis 45 41 33 45 51 47
Relation au livreur 41 33 28 35 45 48

Colis issu du commerce en ligne
professionnel

Au moins une difficulté 50 49 42 46 52 58
Livraison 41 38 35 36 43 50
Non livraison de colis 18 15 15 12 20 24
Non-respect des modalités livraison du 26
colis 22 20 22 27 34
Non-respect des délais et horaires de 24
livraison 20 20 20 26 29
Autres problémes de livraison 24 21 20 22 26 31
Intégrité du colis 24 19 21 23 26 31
Relation au livreur 16 13 15 14 16 21

Colis issu du commerce en ligne
entre particuliers

Au moins une difficulté 45 39 46 38 46 52
Livraison 39 31 38 33 41 47
Non livraison de colis 21 16 16 18 23 27
Non-respect des modalités livraison du 27
colis 19 25 20 29 36
Non-respect des délais et horaires de 26
livraison 20 25 26 25 32
Autres problémes de livraison 26 20 19 23 27 36
Intégrité du colis 26 24 25 22 26 34
Relation au livreur 12 10 11 10 9 19

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche.

Pour la relation avec le livreur, la question n'a été posée qu'a ceux qui ont fait livrer a domicile ou sur le lieu de
travail uniquement (pour les colis issus du commerce en ligne), puisqu’a priori pour les livraisons hors domicile, il
n'y a pas de contacts avec le livreur. Ici les données ont été recalculées sur l'ensemble des destinataires pour
pouvoir comparer les résultats.

Questions : Q45-Q72-Q103. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant la qualité de la livraison 7
Q46-Q73-Q104. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant l’intégrité du colis, lors de sa livraison ?
Q47-Q74-Q105. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant votre relation au livreur ?
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La livraison en consignes a colis est associée a moins de difficultés que la moyenne (Tableau 7) :

Pour les colis issus du commerce en ligne entre particuliers, seuls 35 % des utilisateurs
ayant recu leur colis en consigne déclarent une difficulté®.

Les problémes de livraison sont également moindres (28 %) et les atteintes a l'intégrité du
colis sont les plus faibles parmi les différents modes de livraison (18 %) ;

)

En BtoC également, les taux sont plus faibles pour les difficultés globales (44 % contre
50 %) et les problémes de livraison (37 % contre 41 %).

3 Le plus faible probabilité de rencontrer de difficulté pour ce type de livraison s’explique par ailleurs par 'absence pour ce type de livraison comme
pour les livraison en point relais, de difficultés avec le livreur.
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Tableau 7 - Difficultés rencontrées lors des livraisons selon le mode de livraison
- En %, plusieurs réponses possibles -

Colis issu du commerce en ligne
de professionnel

Au moins une difficulté 50 52 49 50 70 44
Livraison 41 43 38 44 65 37
Non livraison de colis 18 20 15 19 46 14
Non-respect des modalités livraison du colis 26 26 21 30 56 26
Non-respect des délais et horaires de livraison 24 27 19 25 48 24
Autres problémes de livraison 24 25 22 25 41 22
Intégrité du colis 24 25 21 26 54 24
Relation au livreur 16
(livraison a l'adresse de son choix) (26) 28 24

Colis issu du commerce en ligne
entre particuliers

Au moins une difficulté 45 50 53 41 75 35
Livraison 39 44 44 36 75 28
Non livraison de colis 21 25 24 19 53 11
Non-respect des modalités livraison du colis 27 30 31 25 68 16
Non-respect des délais et horaires de livraison 26 33 28 23 52 16
Autres problémes de livraison 26 28 30 24 58 18
Intégrité du colis 26 27 32 24 61 18
Relation au livreur 12
(livraison a l'adresse de son choix) (32) 31 34

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche.

Pour la relation avec le livreur, la question n'a été posée qu'a ceux qui ont fait livrer a3 domicile ou sur le lieu de
travail uniquement (pour les colis issus du commerce en ligne), puisqu’a priori pour les livraisons hors domicile, il
n'y a pas de contacts avec le livreur. Ici les données ont été recalculées sur l'ensemble des destinataires pour
pouvoir comparer les résultats.

Questions : Q45-Q72-Q103. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant la qualité de la livraison ?
Q46-Q73-Q104. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant l’intégrité du colis, lors de sa livraison 7
Q47-Q74-Q105. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant votre relation au livreur ?

La livraison en bureau de poste est quant a elle celle qui recense le plus de difficulté, 70 % des
destinataires ayant fait ce choix de livraison ont déclaré une difficulté pour une colis en BtoC et 75 %
en CtoC. Ces taux sont trés élevés® d'autant plus qu'ils ne reposent que sur deux types de difficultés :
la livraison et |'état du colis, ces destinataires n'étant pas concernés par la relation avec le livreur®.

40 Les taux sont tres élevés et significatifs au sens du test Z-test mais les effectifs faibles pour ces destinataires imposent d'interpréter avec précaution
ces résultats.

4 Ils peuvent cependant avoir rencontré des difficultés avec les employés des bureaux de poste au moment de la réception du colis, difficulté qui ne
peut étre mesurée car non prévue dans le questionnaire.
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Les difficultés concernent aussi bien la livraison du colis (colis perdu, délai non respecté, modalités de
livraison non respectées), que I’état du colis.

La livraison en boite aux lettres ne semble pas impliquer de difficultés majeures concernant la livraison
de colis en BtoC mais davantage quand le colis est issu d'un achat en ligne aupres d'un particulier.
Plus de la moitié (53 %) de ces destinataires de colis mentionnent une difficulté, notamment avec le
livreur (32 %).

5.3.A. Un tiers des destinataires de colis ayant rencontré des
difficultés ne contacte personne

En cas de probleme, les destinataires ont des comportements variés, quel que soit le type de colis (voir
Graphique 30). Pour les colis issus du commerce en ligne, un tiers ne contacte personne. En cas de
prise de contact, ils se tournent plutot vers le service client de la plateforme (moins de 4 destinataires
sur 10) ou vers le vendeur (13 % pour un colis en BtoC et 20 % en CtoC). Le transporteur est contacté
par un quart des destinataires de colis issus du commerce en ligne.

Pour les destinataires de colis envoyé par un proche, 41 % ont contacté la personne qui leur a envoyé
le colis, qui dans la moitié des cas a contacté elle-méme le transporteur. Finalement, dans la moitié
des cas (50 %), le transporteur a été contacté soit directement par le destinataire (36 %) soit par
['expéditeur (21 %).

Graphique 30 - Qui avez-vous contacté pour résoudre vos problemes ?
- En %, plusieurs réponses possibles -

Envoi d'un proche Colis issus du e-commerce
Le transporteur [ 36% Le service client du e- GG 33%
P ’ commercant I 360
L'expéditeur qui a
9 IS 25%
contacté le transporteur . 21% Le transporteur I 25%
L'expédi{teur qui n'a pas E 20% Le vendeur (si différent  pummm 13%
contacté le transporteur du e-commercant) B 20%
Aucun des deux I 32% Aucun d’entre euyx NG 33%
I 32%
Autre | 1% | 1%
Autre 1 1%

) B Commerce en ligne professionnel
MW Envoi d'un proche

B Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant regu un colis expédié par un site de commerce en ligne de professionnels ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche et ayant rencontré des difficultés lors de livraison
Questions : Q49 pour le colis d’un proche, Q76 pour le commerce en ligne professionnel, Q107 pour le commerce en
ligne entre particuliers
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Les individus appartenant a la cinquiéme catégorie (les « grands » consommateurs de colis, livraisons
fréquentes et satisfaisantes) ont plus souvent fait appel a un tiers pour régler le probléme. Il a pu alors
s'agir aussi bien du transporteur (37 % pour un colis en BtoC et 31 % en CtoC), que du service client
du commercant (44 % pour un colis en BtoC) ou du vendeur (17 % pour un colis en BtoC).

Les destinataires de la troisieme catégorie (livraisons occasionnelles, peu de difficultés et un haut
niveau de satisfaction) ont rarement sollicité un tiers pour résoudre un probléeme : pour un colis expédié
par un site de professionnels, les deux tiers n’ont contacté aucun des interlocuteurs proposés, et cette
proportion atteint 59 % pour un colis acheté sur un site de commerce en ligne entre particuliers.

Enfin, concernant les colis envoyés par des proches, la faiblesse des effectifs ne permet pas de tirer
des conclusions selon la typologie des destinataires.

Le type de contact dépend aussi du probleme rencontré :

e Pour des problémes en lien avec le colis en BtoC comme en CtoC, le contact avec le
service client (43 % pour les deux types de colis) ou plus directement avec le vendeur est
privilégié, notamment quand ce dernier est un particulier (26 %). Pour ce type de
probleme, il est plus rare que le destinataire ne contacte personne (24 % en BtoC et 19 %
en CtoC) ;

o Pour des problemes en lien avec le livreur, les destinataires de colis contactent davantage
['entreprise de livraison (35 % pour un colis en BtoC et 33 % en CtoC) mais aussi assez
largement le service client du site de commerce en ligne, notamment pour la moitié des
destinataires ayant rencontré une difficulté avec un colis expédié par un particulier (50 %),
soit plus souvent qu'en cas de probléme lié a la livraison ou au colis. Comme pour les
problémes liés au colis, il est aussi plus rare que le destinataire ne contacte personne
(23 % en BtoC et 14 % en CtoC) ;

e Pour les problemes liés a la livraison les contacts ne se différencient pas de la moyenne.

Concernant les colis expédiés par des proches, aucune différence significative n'est a relever en fonction
de la typologie des problémes.

5.3.B. De rares contacts, souvent en raison d'un faible enjeu pergu par
le destinataire

Prés des deux tiers des destinataires ayant rencontré de difficultés lors de la livraison d'un colis expédié
par un professionnel (62 %), comme d'un colis issu du commerce en ligne entre particulier (64 %),
n'ont pas contacté le service client.

La raison la plus fréquemment invoquée est le manque de gravité du probleme. Elle est mentionnée
par 57 % des personnes ayant recu un colis en BtoC et 54 % en CtoC.

La deuxiéme raison la plus citée est le sentiment que « ¢a ne sert généralement a rien ». Ce motif
concerne 33 % des destinataires en BtoC et 37 % en CtoC, traduisant un manque de confiance dans
Lutilité du service client, plus marqué encore dans le commerce entre particuliers.
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Une part non négligeable de répondants déclare ne pas avoir trouvé comment contacter le service
client (20 % dans les deux cas). Cela montre que l'acces a l'information reste un frein, y compris dans
le commerce en ligne professionnel.

Enfin, 12 % des destinataires en BtoC et 15 % en CtoC déclarent ne pas avoir contacté le service client
car ils avaient déja été informés du probleme en amont, soulignant alors l'intérét d’'une communication
anticipée.

Graphique 31 - Pour quelles raisons n’avez-vous pas contacté de service client ?
- En %, plusieurs réponses possibles -
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probléeme I 15%
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Autre raison (précisez) | 1%

m Commerce en ligne professionnel ~ m Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne de professionnels ou entre
particuliers et ayant rencontré des difficultés lors de livraison mais sans contacter le service client
Questions : Q77 pour le commerce en ligne professionnel, Q108 pour le commerce en ligne entre particuliers

Les individus de la troisieme classe de la typologie des destinataires de colis sont proportionnellement
plus nombreux a déclarer ne pas avoir contacté le service client car le probléeme n'était pas grave, pour
un colis commandé sur un site professionnel (68 %). Ce résultat fait écho aux caractéristiques de cette
classe, ayant recu occasionnellement des colis et ayant globalement rencontré peu de problémes
occasionnant alors une satisfaction tres élevée.

A 'opposé, les destinataires de la premiere classe ont plus rarement mentionné ne pas avoir contacté
le service client en raison d'un probléme jugé peu important (34 % pour un colis en BtoC comme en
CtoC). En revanche, ils ont invoqué beaucoup plus souvent la difficulté a trouver comment contacter
le service (35 % pour un colis issu du commerce en ligne entre particulier et 45 % quand il est issu du
commerce en ligne professionnel). Pres de la moitié d'entre eux, dans le cadre d'une transaction entre
particuliers, estiment que contacter le service client est inutile (50 %).

L'analyse des motifs de non-recours au service client selon le type de problemes rencontrés est
complexe en raison des multiples combinaisons possibles entre eux. Il est toutefois a mentionner que
dans le cas de difficultés en lien avec la non-livraison des colis (perte, vol, mauvaise adresse ou indiqué
livré alors qu'il ne l'ait pas), le motif de la non-gravité du probleme est le moins fréquemment
mentionné (environ un tiers des colis en BtoC et 4 destinataires concernés sur 10 en CtoC).
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Tableau 8 - Motifs de non-recours au service client selon le type de problemes rencontrés

- En %, plusieurs réponses possibles -

Colis issu du commerce en ligne professionnel

% dans population rencontrant des difficultés 36 11 5 48
% du champ 39 12 6 43
Le probléeme n’était pas grave 57 62 80 64 47
Ga ne sert généralement a rien 33 26 22 32 44
Vous n’avez pas .trouv.e comment 20 15 4 1 31
contacter le service client

Vous aviez été informé en amont du probleme 12 15 4 11 11
Colis issu du commerce en ligne entre particuliers

% dans population rencontrant des difficultés 34 10 2 54
% du champ 43 12 2 42
Le probleme n’était pas grave 54 59 83 80 39
Ga ne sert généralement a rien 37 29 23 16 51
Vous n’avez pas .trouv.e comment 20 18 7 0 28
contacter le service client

Vous aviez été informé en amont du probleme 15 16 13 10 14

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers et ayant rencontré des difficultés lors de livraison mais sans contacter le service client
Questions : Q77 pour le commerce en ligne professionnel, Q108 pour le commerce en ligne entre particuliers

Au-dela du type de probleme, c'est plutdt leur combinaison qui influe sur les motifs de non-recours.
Concernant les colis en BtoC, avoir seulement un probléme de colis (emballage ou produit en mauvais
état) est plus souvent considéré comme peu grave et n'implique pas de faire appel au service client.
Une autre hypothese, qui pourrait faire I'objet de futurs travaux, est que I'on observe ici un effet des
politiques de retours des sites de commerce en ligne, notamment en cas de colis abimé. Les
destinataires de colis concernés par cette problématique ont donc pu procéder a un retour de leur
colis dans ce cas. Plus les types de problemes se cumulent moins ce motif est retenu comme expliquant
le non-recours au service client. Dans ce cas, c'est plutét l'inutilité d'un tel recours ou la difficulté a
trouver la procédure qui explique le non-recours.

Il est par ailleurs a noter que les destinataires ayant rencontré une plus grande variété de difficultés
sont sous-représentés parmi ceux n'ayant pas contacté le service client :

o ils représentent 43 % des destinataires d'un colis en BtoC n'ayant pas fait appel au service
client, soit 5 points de moins que leur proportion dans 'ensemble des destinataires ayant
connu au moins une difficulté ;

e et 4 destinataires d’un colis en CtoC sur 10 (41%) n’ayant pas fait appel au service client
soit 12 points de moins que leur proportion dans I’ensemble des destinataires ayant connu
au moins une difficulté.

En définitive, le recours au service client est plus important quand le destinataire rencontre plusieurs
types de probléme pour un type de colis.
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5.3.C. Un contact avec le service client globalement satisfaisant

Quel que soit l'indicateur, une majorité des répondants se déclarent satisfaits de leur expérience avec
le service client, qu’il s’agisse de colis issus du commerce en ligne professionnels ou entre particuliers.
Les niveaux de satisfaction sont généralement compris entre 75 % et 80 % (Graphique 32).

A nouveau, les destinataires de la premiére classe se distinguent par un faible niveau de satisfaction a
I’égard de la relation avec le service client en cas de difficultés sur un colis en BtoC* :

e 40 % estiment que les coordonnées ne sont pas faciles a trouver ;
e 44 % que la diversité des modalités de contact est insuffisante ;

e 45 % que le service client manque de réactivité ;

e 42 % que la réponse n'était pas adaptée a la situation.

Graphique 32 - Concernant votre contact avec le service client, pouvez-vous indiquer votre satisfaction
concernant :
- En %,
Colis issu du e-commerce de professionnels (Q78)

La facilité a trouver les coordonnées du service client 49% 15% 5%
La diversité des modalités de contact du service client 47% 14% | 8%
La réactivité du service client 52% 16% (6%

La pertinence de la réponse apportée par le service
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W Tres satisfait Plutot satisfait m Plutot pas satisfait m Pas du tout satisfait

Colis issu du e-commerce entre particuliers (Q109)
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche et ayant rencontré des difficultés lors de la livraison et ayant contacté le
service client

42 Pour les colis issus du commerce en ligne entre particuliers, les résultats ne sont pas significatifs, probablement en raison d'effectifs trop faibles.
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5.3.D. Les problemes n’ont pas toujours été résolus

Parmi les destinataires de colis ayant contacté le service client apres avoir rencontré des difficultés lors
de la livraison de leur colis issu du commerce en ligne, 54 % (C2C) et 63 % (B2C) ont vu leurs problemes
totalement résolus. Par ailleurs, la moitié des destinataires de colis envoyé par un proche ont estimé
leurs difficultés résolues a la suite du contact avec le service client.

Ensuite, quel que soit le type d’expéditeur, ce sont entre un quart et un peu plus d'un tiers des
situations qui ont été au moins partiellement résolues. Enfin, dans 1 cas sur 10, le probléme n'est
toujours pas résolu.

Graphique 33 - La résolution des problemes (a la suite du contact avec le service client pour le commerce en

ligne) ?
-En % -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche, ayant rencontré des difficultés lors de la livraison. Dans le cas des colis
issus du commerce en ligne, seuls les destinataires ayant contacté le service client ont répondu a la question. Dans
le cas des colis envoyé par des proches, I’ensemble des destinataires ayant rencontré des probléemes ont répondu a
la question
Questions : Q51 pour le colis d’un proche, Q79 pour le commerce en ligne professionnel, Q110 pour le commerce en
ligne entre particuliers

Rapporté a l'ensemble de la population, 2 % des destinataires de colis en BtoC ont rencontré des
problemes, signalés au service client mais ces derniers n'ont toujours pas été résolus au moment de
enquéte®. La proportion concernant les destinataires de colis en CtoC est la méme : 2 %.

Pour les destinataires de colis envoyés par un proche, la proportion est plus élevée (7 %).

3 Les effectifs concernés étant faibles, il n’est pas possible d’analyser ces résultats par type de problemes rencontrés.
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5.4. Des niveaux de satisfaction globalement élevés, légerement
inférieurs pour le commerce en ligne professionnel

La livraison de colis génére un niveau de satisfaction globalement élevé, avec des notes moyennes
allant de 7,8 a 8,2 sur 10 selon le type d’expéditeur.

De maniére surprenante, compte tenu des difficultés rencontrées et de la proportion de problémes
non-résolus par rapport aux autres types d’envois, les colis envoyés par un proche obtiennent la
meilleure évaluation avec une note moyenne de 8,2. Ce résultat s’explique notamment par la faible
proportion de notes inférieures a 4.

Avec une note moyenne de 8,1, la livraison dans le cadre du commerce en ligne entre particuliers
obtient une satisfaction quasi équivalente a celle des envois personnels.

Le commerce en ligne professionnel obtient une note moyenne de 7,8, en léger retrait par rapport aux
envois personnels, notamment en raison d'une proportion élevée (pres de 1 destinataire sur 10) qui
attribue a l'expérience une note inférieure a 4.

Graphique 34 - Pouvez-vous indiquer sur I'échelle suivante, votre niveau de satisfaction concernant la livraison
de ce colis ?
-En -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche
Questions : Q41 pour le colis d’un proche, Q55 pour le commerce en ligne professionnel, Q86 pour le commerce en
ligne entre particuliers

A nouveau, le Graphique 35 montre une moindre satisfaction des destinataires de la premiere catégorie,
destinataires ayant eu rarement recours a la livraison de colis, pour tous les types de colis, en particulier
pour les colis en BtoC, bien qu’ils en soient moins souvent destinataires que la moyenne.
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La cinquiéme catégorie, qui correspond aux destinataires ayant tres fréquemment recours a la livraison,
se démarque par I'homogénéité de ses notes et leur niveau élevé. Seul le BtoC est légerement en retrait
pour cette catégorie. Le nombre important de difficultés rencontrées par ces destinataires est a
relativiser par la grande expérience de livraison de cette classe.

La quatrieme catégorie se caractérise quant a elle par une satisfaction modérée, ce qui est cohérent
avec le niveau de satisfaction globale de cette catégorie. La troisieme catégorie présente un niveau de
satisfaction plus élevé, probablement en lien avec la faible proportion de destinataires de cette classe
qui ont connu de difficultés de livraison.

Graphique 35 - Niveau de satisfaction pour chacun des types de colis et au global, par classe
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche
Questions : Q41 pour le colis d’un proche, Q55 pour le commerce en ligne professionnel, Q86 pour le commerce en
ligne entre particuliers
Enfin, la note varie assez logiquement selon que le destinataire a ou non rencontré de difficultés lors
de la réception de son colis (Graphique 36). Les notes varient trés peu dans le cas ou le destinataire a
rencontré un seul type de difficultés, quelle que soit la nature de cette difficulté. Le cumul des difficultés
rencontrées peut fortement dégrader la note moyenne : cette derniére peut diminuer jusqu'a 1,3 points
en dessous de la moyenne pour les colis en BtoC et d’un point pour les colis issus du commerce entre

particuliers.

De maniére surprenante, les destinataires de colis envoyés par un proche, bien qu’étant plus
susceptibles de rencontrer des difficultés que les autres destinataires, accordent une note moyenne de
satisfaction plus élevée que ces derniers. Ce résultat est probablement a mettre en lien avec le caractere
affectif de ces envois.
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Graphique 36 - Niveau de satisfaction pour chacun des types de colis et au global,
selon le type de problémes rencontrés
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers, ou envoyé par un proche
Le nombre de destinataires de colis envoyé par un proche concerné par des difficultés avec le livreur uniquement
est trop faible pour pouvoir calculer une satisfaction moyenne.
Questions : Q41 pour le colis d’un proche, Q55 pour le commerce en ligne professionnel, Q86 pour le commerce en
ligne entre particuliers
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6. Lexpérience du dernier colis : la gestion des retours

La derniere étape analysée dans le cadre du dernier colis recu porte sur I'’éventualité d’un retour. Il est
a noter que cette partie n’a pas été abordée pour le dernier colis envoyé par un proche. Ainsi, cette
section concerne uniquement le dernier colis recu a la suite d’'une commande sur une plateforme de
commerce en ligne, que ce soit en BtoC ou en CtoC.
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Il convient tout d’abord de noter que deux tiers des destinataires de colis issus du commerce en ligne
n’estimaient pas nécessaire de faire un retour. Plus précisément, 68 % des personnes interrogées sur
leur dernier colis en CtoC et 74 % de celles interrogées pour un colis en BtoC estiment que ce retour
n'était pas nécessaire. Cette différence entre les deux modes de commande se reflete également dans
le fait que le retour ait été déclaré par une autre personne, situation plus fréquente en CtoC (13%)
qu’en B2B (7 %). Dans seulement 6 et 7 % des cas respectivement, le répondant aurait souhaité faire
un retour mais ne |'a pas fait.

Graphique 37 - Toujours concernant cette livraison de colis recu a la suite d’un achat sur une plateforme de
vente entre particulier, avez-vous réalisé un retour ?
-En % -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers.
Questions : Q80 pour le commerce en ligne professionnel, Q111 pour le commerce en ligne entre particuliers

De maniere générale, la perception et la pratique des retours semblent fortement liées aux pratiques
d'achat et de consommation. Ainsi, les plus jeunes (moins de 40 ans) ont plus souvent déclaré avoir
effectué un retour eux-mémes (entre 15 et 18 %), et ont moins souvent jugé que le retour n'était pas
nécessaire. La fréquence de livraison semble en revanche inversement corrélée avec celle des retours,
mais uniquement pour le CtoC: les personnes qui recoivent plusieurs colis par mois sont plus
nombreuses que la moyenne a juger que le retour n'était pas nécessaire (76 %, contre 32 % de celles
qui n'ont recu qu'un seul colis au cours de la période étudiée).

L’ordre d’importance et les ordres de grandeurs des difficultés rencontrées pendant le processus de
retour sont similaires pour le dernier colis recu via un site de commerce en ligne BtoC ou CtoC. Les
personnes ayant effectué un retour en CtoC sont légérement plus nombreuses a citer chacun des motifs
de difficulté proposés, signe peut-étre de pratiques différentes de la part de ces plateformes réunissant
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des particuliers plutot que des professionnels. Respectivement 77 % et 85 % des personnes concernées
déclarent avoir rencontré au moins une difficulté. Notons dés a présent que les effectifs concernés sont
modérés (415 et 202 répondants respectivement pour le BtoC et CtoC, aprés pondération). Toutes les
analyses en sous-population ne peuvent donc pas étre effectuées.

Les destinataires de la premiere catégorie, moins familiers de la livraison, ont presque unanimement
rencontré au moins une difficulté dans leur processus de retour (94 % pour un retour en BtoC). A
inverse, les personnes de la troisieme catégorie, généralement satisfaites de leurs livraisons
occasionnelles, n’ont rencontré de difficulté que dans 54 % des cas pour le BtoC. La tendance est la
méme pour le CtoC, mais les écarts a la moyenne ne sont pas statistiquement significatifs.

Le premier motif de difficulté est lié a la bonne compréhension de la procédure de retour elle-méme :
respectivement 52 % et 59 % des personnes concernées disent qu’« on [leur] a communiqué une
adresse a laquelle [elles devaient] renvoyer [leur] colis, sans autre précision/accompagnement ».
Comme précédemment, les personnes de la premiere catégorie de destinataires sont plus nombreuses
a citer cette difficulté (73 % pour un retour en BtoC). A l'inverse, les personnes de la troisieme catégorie
ne citent cette difficulté que dans 30 % des cas. Ces écarts entre groupes de destinataires peuvent étre
observés pour I’ensemble des difficultés.
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Graphique 38 - Concernant votre retour, avez-vous rencontré les difficultés suivantes ?
- En %, plusieurs réponses possibles -
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers ayant effectué un retour
Questions : Q81 pour le commerce en ligne professionnel, Q112 pour le commerce en ligne entre particuliers

Celles-ci-concernent ensuite les aspects pratiques pour les destinataires : délais de retour jugés trop
courts, horaires des points de dép6ts inadaptés, localisation des points de dép6t, ou la complexité du
processus de retour. Ces motifs sont cités par 38 % a 46 % des personnes concernées pour un colis
issu d’une plateforme BtoC, et 49 % a 59 % pour un colis issu d’une plateforme en CtoC. En particulier,
les motifs liés aux points de dépdt sont nettement plus cités dans le cas des plateformes en CtoC.
Toutefois, cette hypothese ne peut pas étre validée avec les données recueillies dans le cadre de I’étude.

Enfin, le dernier motif d’insatisfaction est le fait de devoir payer des frais de retour (dans 29 % des cas
pour les colis issus d’une plateforme en BtoC, et 42 % des cas pour le CtoC). Certaines plateformes
proposent en effet les retours gratuits depuis plusieurs années, ce qui a contribué a ancrer cette
pratique dans les habitudes et les attentes des consommateurs.
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6.3. Une faible proportion de personnes n’a pas effectué de retour
alors gu’elles auraient souhaité le faire

Comme évoqué précédemment, 6 % des répondants destinataires d’un colis issu du commerce en ligne
BtoC et 7 % d’un colis en CtoC déclarent ne pas avoir effectué de retour alors qu’ils auraient souhaité
le faire. Que ce soit pour le BtoC ou le CtoC, cette proportion est environ deux fois plus élevée parmi
les destinataires de la premiére catégorie, et environ deux fois plus faible pour les destinataires de la
troisiéme catégorie. S’agissant uniquement des colis issus de plateformes BtoC*, elle semble également
plus élevée pour ceux de la cinquiéme catégorie, a savoir ceux qui recoivent le plus fréquemment des
colis. A nouveau, les effectifs modérés ne permettent pas une analyse tres fine par sous-population :
seuls 228 et 104 individus sont concernés respectivement.

Graphique 39 - Pour quelles raisons n’avez-vous pas retourné votre article alors que vous auriez souhaité le
faire ?
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers qui auraient souhaité faire un retour

Questions : Q82 pour le commerce en ligne professionnel, Q113 pour le commerce en ligne entre particuliers
L’enquéte permet toutefois de mieux comprendre les motifs sous-jacents de cette réponse, et met en
lumiére des difficultés similaires a celles évoquées par les personnes ayant effectué un retour. Ainsi, les
trois motifs principaux sont liés aux frais de retours trop élevés (49% en BtoC et 60% en CtoC), ou a
un processus trop compliqué soit pour 'envoi du colis retour lui-méme (53% en BtoC et 50% en CtoC),
soit au niveau du site commercant (43% en BtoC et 51% en CtoC). Les motifs liés aux aspects pratiques
du retour (délais, horaires d’ouverture, localisation des points de dépdts...) sont légerement en retrait.
Toutefois, il convient de considérer les pourcentages avec prudence en raison des effectifs faibles.

4 Les résultats de ’enquéte ne montrent pas de similitude avec le CtoC sur ce point, mais il est possible que cela soit di a la faible taille des
échantillons concernés.
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Conclusion : freins a l'usage et leviers d’amélioration pour
I'expérience des destinataires de colis

L’étude met en évidence une expérience de livraison globalement satisfaisante, mais différenciée selon
les profils d’'usagers et les modes de livraison. Elle permet de hiérarchiser les freins pour les usagers,
et les leviers d’amélioration qui en découlent.

En revanche, I’étude ne repose que sur les personnes ayant recu un colis ; les 53 % de la population
n’ayant pas eu de livraison récente n’y figurent pas. Les déterminants de ce non-recours a la livraison,
et leur caractére potentiellement subi ne peuvent donc étre évalués (acces limité a un point de retrait,
colt percu, faible maitrise du numérique ou préférences d’achat). Cette dimension pourrait étre
approfondie dans de futurs travaux.

Prés de la moitié des Francais ont recu au moins un colis au cours des six derniers mois. Les
destinataires de colis se distinguent nettement de la population générale : ils sont plus jeunes (45 %
ont moins de 40 ans, contre 32 % dans la population totale), davantage actifs (70 %) et plus souvent
cadres ou professions intermédiaires (38 %). Ils résident également plus fréquemment dans des zones
denses (53 %, soit six points de plus que la moyenne nationale).

La livraison de colis est étroitement liée a la pratique du numérique : la majorité des destinataires ont
recu des colis issus d’achats sur Internet, que ce soit via le commerce en ligne professionnel (BtoC,
85 % des destinataires) ou entre particuliers (CtoC, 41 %). A 'inverse, les colis envoyés par des proches
ne concernent qu’environ 7 % des destinataires.

Cette forte prédominance des livraisons liées au commerce en ligne montre que la réception de colis
dépend directement de la capacité a utiliser les services numériques — sites marchands, plateformes
d’échange, suivi en ligne — et que les personnes les moins connectées ou moins a l’aise avec |'outil
numérique semblent de fait moins utilisatrices des livraisons de colis.

Pres des 8 destinataires sur 10 déclarent avoir rencontré au moins une difficulté dans leurs livraisons
au cours des six derniers mois. Les incidents concernent surtout la relation avec le livreur (51 % des
destinataires de colis), des colis abimés ou incomplets (49 % des destinataires), le non-respect des
délais (48 % des destinataires) ou des modalités de livraison (47 % des destinataires). Ces difficultés ne
se traduisent pas toujours par une insatisfaction : les destinataires réguliers, plus exposés aux incidents,
évaluent positivement leur expérience globale de la livraison.

Les colis envoyés par des proches sont les plus souvent associés a des problemes, mais les
destinataires restent globalement satisfaits de leur expérience, soulignant probablement le caractére
affectif de ces envois.

Le mode de livraison joue également un role déterminant. La livraison a domicile est majoritaire et
globalement bien évaluée. Les difficultés rencontrées pour ce mode sont liées aux dépots dans des
lieux non sécurisés ou des livraisons non effectuées bien que le destinataire soit présent. Le recours
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aux consignes automatiques (lockers) est plus rare (9 % pour les destinataires de colis envoyés par
des professionnels et 19 % pour ceux ayant recu des colis en CtoC) mais ces derniéres offrent un taux
d’incidents limité et un haut niveau de satisfaction. Les bureaux de poste, en revanche, concentrent
les difficultés : 70 a 75 % des destinataires y signalent au moins une difficulté. Les difficultés concernent
aussi bien la livraison du colis (colis perdu, délai non respecté, modalités de livraison non respectées),
que létat du colis.

Les retours de colis constituent un maillon fragile du parcours de livraison.

Selon 'origine du colis, entre 20 et 25 % des destinataires ont effectué un retour sur leur dernier colis
recu. Parmi ceux ayant effectué le retour eux-mémes, entre 8 et 9 destinataires sur 10 ont rencontré
au moins une difficulté, évoquant alors des démarches complexes ou mal expliquées, ou des lieux de
dépots éloignés ou aux horaires peu adaptés. Les frais de retour représentent également un frein
important, en particulier dans le commerce entre particuliers, ou ils restent souvent a la charge du
client.

Par ailleurs, 6 a 7 % des destinataires déclarent ne pas avoir pu effectuer un retour souhaité, pour des
raisons similaires : procédure complexe, manque de solution adaptée, frais a la charge du destinataire
ou délai insuffisant.

Parmi les destinataires ayant connu un probléme, pres d’un tiers n’a contacté aucun interlocuteur.
Les services clients ne constituent pas toujours le premier point de recours en cas de difficulté. Par
exemple, pour les colis en BtoC, le non-recours s’explique avant tout par le fait que 57 % jugent le
probléme « sans gravité », mais aussi par la perception d’inutilité du contact (37 %) ou par
incertitude sur le bon interlocuteur a joindre (20 %).

Par ailleurs, 20 % des destinataires déclarent avoir rencontré des difficultés a joindre un service client
au cours des 6 derniers mois, malgré un besoin de contact. Cette proportion souligne la persistance de
barriéres d’acces ou de lisibilité dans le parcours de réclamation.

Pourtant a la suite d’une prise de contact avec le service client, les destinataires sont le plus souvent
satisfaits et ils soulignent la pertinence de la réponse apportée et la réactivité du service. Dans la
majorité des cas, aprés ce contact, le probleme est résolu au moins en partie.

Si la majorité des livraisons s’effectuent sans incident, les retards, absences du livreur ou erreurs
d’adresse fragilisent encore la confiance dans le service.

La fiabilité du service reste un enjeu majeur, avec trois axes principaux d’amélioration :

e Garantir le respect des délais annoncés ou, a défaut, prévenir en temps réel de toute
modification de la date ou de I’heure de livraison. Cette information, souvent absente ou
tardive, est une source importante d’insatisfaction pour les livraisons en main propre.
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e Respecter les instructions de livraison, qu’il s’agisse du lieu de livraison ou du type de
remise (en main propre ou dans un lieu sécurisé, ...). ou a défaut mieux informer dans le
cas de changement de lieu de livraison pour les relais colis ou consignes automatique.
Une livraison dans un lieu non sécurisé, un colis déposé dans un jardin ou laissé chez un
voisin sans accord du destinataire est source d’insatisfaction.

e Renforcer la tracabilité du colis, un tiers des destinataires déclarent ne pas avoir recu au
moins un colis au cours des 6 derniers mois.

Le partage d’informations semble étre un levier majeur pour garantir le bon déroulement d’une
livraison. Par exemple entre les deux tiers et les trois quarts des destinataires de colis issus du
commerce en ligne déclarent avoir eu accés a un suivi du colis pendant la livraison. Pour eux, cette
information est suffisante et satisfaisante.

Les livraisons hors domicile se distinguent par un meilleur niveau de fiabilité. Les consignes
automatiques (lockers) sont les mieux évaluées, avec seulement 35 a 44 % des destinataires déclarant
un probléme, contre environ 50 % pour les livraisons a domicile. Les points relais, choisis par 71 %
des destinataires, constituent une autre solution efficace. Ces modes de livraison se caractérisent
notamment par® :

e Une disponibilité accrue : le destinataire peut retirer son colis a ’heure de son choix, sans
dépendre d’un créneau de passage du livreur ;

e Un tarif généralement attractif par rapport a une livraison a domicile ;

e Une bonne sécurisation par rapport a une livraison a domicile, notamment par rapport a
un dépot de colis dans un lieu non sécurisé.

Pour autant, la livraison a domicile reste largement privilégiée par les destinataires. Un équilibre doit
vraisemblablement étre maintenu entre la livraison a domicile et hors domicile, sans que cette seconde
option ne remplace la premiére. Offrir le choix aux destinataires permet a priori de couvrir plus
efficacement les contraintes individuelles.

45 ., . . R -
Voir document annexe pour le détail des avantages du recours aux livraisons hors domicile
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Annexes

Cadrage de I'étude : une enquéte omnibus pour mieux connaitre la cible

Plusieurs inconnues caractérisent la population cible : les personnes résidant en France métropolitaine
destinataires de colis en BtoC ou en CtoC ou issus d'échange non marchand.

Les informations sur cette population sont parcellaires. D’apres le Barometre du numérique 2025, 82 %
des internautes ont effectué des achats sur internet. Ces individus rassemblent 77 % de la population®.

Ce résultat donne une estimation incompléte de la population mere de l'enquéte :

e En effet, il concerne un laps de temps différent des 6 mois retenus dans le champ de
['étude.

e De plus, il faut ajouter aux cyberacheteurs, la part de personnes n'achetant pas sur
internet, mais se faisant livrer des produits achetés en magasin, ou commandés dans le
cadre de la vente par correspondance (VPC), sur catalogue ou télé-achat. Enfin, il faut
également tenir compte d'individus qui n'auraient pas commandé de produits en VPC ou
via le commerce en ligne, ne se seraient pas fait livrer de colis apres avoir acheté des
produits en magasin, mais auraient réceptionné des colis, hors relation marchande,
émanant de proches.

Les données issues du barometre du numérique ne permettent pas de connaitre la part de la
population résidant en France métropolitaine destinataires de colis au cours des 6 ou 12 derniers
mois. Elles ne permettent pas non plus de connaitre la répartition entre les personnes disposant
d'une connexion Internet et ayant réceptionné au moins un colis et celle ne disposant pas de
connexion en ligne mais recevant des colis. Enfin, les caractéristiques sociodémographiques de
chacune de ces deux sous-populations nous sont également inconnues.

Ces trois types d'informations sont pourtant essentielles pour mener les phases de terrain : établir
l'importance de la population mere, définir les quotas.

Pour obtenir ces informations, deux questions ont été insérées dans une enquéte Omnibus par
téléphone. Linterrogé :

e a-t-il réceptionné au moins un colis lors des 6 derniers mois ? ;
o est-il utilisateur d’internet ? (reprise d'une question du barométre du numérique).

A partir des réponses a ces deux questions, il a été possible d'estimer la proportion et les
caractéristiques des personnes des deux échantillons de ['étude :

e Echantillon principal : les destinataires de colis qui peuvent répondre en ligne car
disposant d'une connexion Internet a domicile ou sur smartphone personnel ayant
réceptionné au moins un colis au cours des 6 derniers quelle que soit l'origine du colis ;

46 Arcep, Arcom, CGE, ANCT, Barométre du numérique, 2023.
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o Echantillon secondaire : les destinataires de colis qui répondront par téléphone (fixe ou
portable) car étant peu ou pas connecté (non-internautes au quotidien) ayant réceptionné
au moins un colis au cours des 6 derniers quel que soit |'origine du colis.

D'apreés les résultats de ['omnibus, parmi les 1 000 individus interrogés, 70 % utilisent internet tous les
jours et 18 % jamais. Ce résultat est nettement en de¢a de ce qui est observé dans le barometre du
numérique, qui a recours a une méthode mixte (internet et téléphonique) pour son interrogation. Ce
décalage peut notamment provenir du mode d'interrogation de 'omnibus (téléphone) qui permet de
joindre des personnes plus éloignées du numérique.

Graphique 40 - A quelle fréquence utilisez-vous internet, quel que soit le mode ou le lieu de connexion,
y compris sur téléphone mobile ?

Comparaison des résultats de l'omnibus téléphonique et du barométre du numérique (web et téléphone)
En %

83%

Tous les jours
us tes jou 70%

Une a deux fois par semaine

Plus rarement

Jamais

Ne sait pas

B Barometre du numérique 2024  m Omnibus Callson

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des répondants a l'omnibus Callson et des répondants au barométre du numérique (18 ans et
plus)
Question : Q1. A quelle fréquence utilisez-vous internet, quel que soit le mode ou le lieu de connexion, y compris
sur téléphone mobile ?

Les données de 'omnibus ont donc été redressées par calage sur marges, afin de refléter les résultats
du barométre du numérique.

A la suite de ce calage, prés de la moitié des personnes interrogées ont recu un colis au cours des 6
derniers mois (40 % avant calage). Rappelons que selon le barometre du numérique, en 2024, 77 % des
individus ont déja réalisé un achat en ligne au cours des 12 derniers mois. Cette question est néanmoins
différente de celle posée ici :

e En termes de période de référence : 12 mois au lieu de 6 mois ;
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e En termes de champ : il y est question des achats réalisés en ligne, plutét que de la seule
réception de colis, ce qui permet notamment d’inclure les achats de services tels que les
réservations en ligne par exemple.

Graphique 41 - Mobilisation de deux enquétes pour le calcul des quotas

4 Omnibus (CATI) ) /Barométre du numérique (CATI et CAWI) )
1000 entretiens réalisés 3800 entretiens réalisés
Représentatifs de la population générale Représentatifs de la population générale
18 ans et plus - Métropole 18 ans et plus - Métropole

\@ 81% internautes dont 70% au quotidien @ 93% internautes dont 83% au quotidien

l

Sélection échantillon

Individus ayant regu un colis au cours des 6 derniers mois
47% de la population apres application du coefficient correcteur

@ 99% d’internautes dont 95% au quotidien

;

Calcul des quotas

Sur la base de I’échantillon corrigé
« Proportion d’internautes

» Sexe

. Age

« Situation professionnelle et PCS
« Région et taille d’unité urbaine

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis

Le terrain d'enquéte : méthodologie globale

Le calcul des caractéristiques des destinataires de colis est donc réalisé a partir des 40 % (non
redressés) d'individus ayant recu un colis au cours des 6 derniers mois. Ces données ont de plus permis
de déterminer les quotas a mettre en place pour la réalisation du terrain en ligne, aupres de ['ensemble
des internautes.

Des quotas ont été calculés pour la réalisation du terrain téléphonique, mais le nombre de personnes
non-internautes au quotidien étant tres faible dans 'omnibus, ces derniers ne peuvent étre considérés
comme fiables.
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Ces variables de quotas ont par ailleurs été mobilisées lors du calcul de la pondération apres nettoyage
des données d'enquéte.

Deux dispositifs d'enquéte ont donc été mis en place permettant d'interroger :

e 185 individus au téléphone (15 des 200 entretiens réalisés se sont révélés hors cible lors
de l'analyse®) ;
e 3082 individus interrogés en ligne.

A réception de la base d'enquéte, le CREDOC a procédé a son redressement a partir des données de
quotas calculées sur la base des résultats de ['enquéte omnibus.

Le questionnaire mis en place a permis d'aborder des thématiques variées :

1. Les caractéristiques socio-démographiques de la personne interrogée ;

2. L’expérience globale de la livraison de colis - notons ici que pour définir l'expérience, la
personne est interrogée sur plusieurs types de produits*® dont certains sont hors cible (car
ne sont pas des colis postaux au sens réglementaire du terme), et sur plusieurs origines des
colis (BtoC, CtoC, vente par correspondance ou envoi d'un proche) ;

3. La satisfaction globale concernant cette expérience ;

4. La description des derniéres expériences concernant les colis en BtoC, CtoC et les envois de
proches. Les colis ayant pour origine la vente par correspondance ne sont pas détaillés a
cette étape.

Complément a la partie « 1.3.A - 9 destinataires de colis sur 10 se déclarent
satisfaits de leur expérience»

Une analyse toute chose égale par ailleurs a été réalisée afin de mesurer I'impact des différentes
variables sur la note de satisfaction globale. Pour réaliser cette analyse, certaines observations ont été
supprimées (les individus ne vivant ni en maison ni en appartement) et d’autres ont été regroupées (la
livraison sur le lieu de travail a été regroupée avec la livraison a domicile). Cette régression ne prend
pas non plus en compte les individus qui n’auraient recu que des colis envoyés par des proches car
ces derniers n’ont pas répondu a la question sur le choix du lieu de livraison.

4 Il s’agissait principalement d’individus ayant mentionné avoir recu « d’autres » types de produits et / ou colis , ou des colis hors champs et n’ayant
donc pas répondu aux questions concernant 'expérience de livraison.

48 Habillement, mode, chaussures, biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...), hygiéne, beauté, matériel ou des produits informatiques, jouets, jeux,
décoration, bricolage, jardinage de petit volume (perceuse, arrosoir, sécateurs, éclairage,...), petit électroménager (cafetiére, grille-pain, robots de
cuisine, mixer,...), produits alimentaires, article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs créatifs,....), gros électroménager (réfrigérateur, plaque
de cuisson, four, lave-vaisselle,...), bricolage, jardinage de gros volume (tondeuse,...)
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Graphique 42 - Effet des facteurs explicatifs sur le niveau de satisfaction

Age 40359 ans
Moins de 25 ans (p=0.918)
25339 ans (p=0.473)

60 a 69 ans (p=0.001***) =%
70 ans et plus (p=0.001%*) —_—
Fréquence de réception des colis Une fois par mois [
Une seule fois au cours des 6 ou 12 derniers mois (p=0.007**) —_—
Mains d'une fois par mois (p=0.013%) ——
Flusieurs fois par mois (p=0.025%) ——
Type de logement Appartement sans gardien [
et présence de gardien Maison (p=0.001++*) ———
Appartement avec gardien dans limmeuble (p=0.087) —
Appartement avec gardien mais pas dans l'immeuble (p=0.339) 10—
Lieu de livraison principal A domicile &
En points relais (p=0.706) ——

En bureau de poste (p=0.098) | —————O———
Lockers / consignes a colis automatiques (p=0.041%) — |

Taille d'unité urbaine 20 000 & 99 999 habitants ﬁ
Communes rurales (p=0.670) —
2 000 319999 habitants (p=0.368) ——
100 000 habitants et plus (p=0.154) ——
Agglomération parisienne (p=0.022%) —
Proximité d'un bureau de poste Proche d'un bureau de poste j’
Eloigné d'un bureau de poste (p=0.037%)

Proximité d'un point relais Proche d'un point relais
Eloigné dun point relais (p=0.281)

Proximité des transports en commun Proche des transports en commun $

Eloigné de transports en commun (p=0.243)

Réception d'un colis d'un site de commerce professionel TRUE (p=0.099) —o—
Réception d'un colis d'un site de commerce entre particuliers TRUE (p=0.023") —
Réception d'un colis issu de la VPC TRUE (p=0.641) —|O—
Réception d'un colis envoyé par un proche TRUE (p=0.357) —C1—
-0.5 0.0 05
Beta

® p==005 €& p=005

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des destinataires (hors individus n’ayant recu que des colis de proches)
Question : Q32. De maniére générale, pouvez-vous indiquer sur [’échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 ou 12 derniers mois ?

Complément ala partie «1.3.B - Un peu plus de 6 destinataires sur 10 ont rencontré
des problemes au cours »

Une analyse toute chose égale par ailleurs a été réalisée afin de mesurer I'impact des différentes
variables sur la probabilité d’avoir déclaré avoir eu des problémes de livraison lors des 6 derniers mois*
(« jamais » vs le reste). Pour réaliser cette analyse, certaines observations ont été supprimées (les
individus ne vivant ni en maison ni en appartement) et d’autres ont été regroupées (la livraison sur le
lieu de travail a été regroupée avec la livraison a domicile). Cette régression ne prend pas non plus en
compte les individus qui n’auraient recu que des colis envoyés par des proches car ces derniers n’ont
pas répondu a la question sur le choix du lieu de livraison.

49 Ou 12 mois pour une partie des interrogés en CATI
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Graphique 43 - Effet des facteurs explicatifs sur la probabilité d’avoir connu des difficultés lors de livraison au
cours de la période d’étude

Fréguence de réception des colis

Type de logement
et présence de gardien

Lieu de livraison principal

Taille d'unité urbaine

Récention d'un colis d'un site de commerce professionel
Récention d'un colis d'un site de commerce entre particuliers
Récention d'un colis issu de la VPC

Récenption d'un colis envové par un roche

40 3 59 ans

Moins de 25 ans (p=0.001**)
25330 ans (p=0.001***)

60 a 69 ans (p=0.002**)

70 ans et plus (p=0.001%%)

Une fois par mois

Une seule fois au cours des 6 ou 12 derniers mois (p=0.168)
Moins d'une fois par mois (p=0.029%)

Plusieurs fois par mois (p=0.001***)

Appartement sans gardien

Maison (p=0.364)

Appartement avec gardien dans limmeuble (p=0.033*)
Appartement avec gardien mais pas dans limmeuble (p=0.286)

A domicile

En points relais (p=0.263)

En bureau de poste (p=0.001%*)

Lockers / consignes 3 colis automatiques (p=0.294)

20000 399 999 habitants

Communes rurales (p=0.168)

2 000 319 999 habitants (p=0.847)

100 000 habitants et plus (p=0.006%*)
Agglomération parisienne (p=0.001***)

TRUE (p=0.095)
TRUE (p=0.001%%)
TRUE (p=0.001%%)

TRUE (p=0.029%)

0.5 30

® p==005 @ p=005

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des destinataires (hors individus n’ayant recu que des colis de proches)
Questions : Q33. Lors des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré des problémes recevoir vos colis ?
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Complément a la partie «1.3.C.a - Pres de 8 destinataires de colis sur 10 ont
rencontré au moins un des problémes listés »

Graphique 44 - Matrice des corrélations entre les difficultés rencontrées au cours de 6 ou 12 derniers mois

Avis de passage alors que disponible
Colis non remis alors que présent
Pas le temps d'arriver a la porte
Problémes de comportements
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Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Ensemble des destinataires
Guide de lecture : Plus la case est bleu foncé, plus la corrélation entre les deux variables est positive et forte. Plus
la case est rouge , plus la corrélation est négative et forte. Une case claire, proche du blanc, indique une absence
de corrélation entre les deux variable.
Par exemple, on observe une corrélation forte entre « Colis ouvert », « Emballage abimé » et « Contenu abimé »,
indiquant que ces trois difficultés apparaissent fréquemment ensemble.
Questions : Q35 8 Q37. Au cours des 6 ou 12 derniers mois, avez-vous rencontré les problémes suivants concernant
[la livraison, [’état de votre colis, lors de la livraison, le livreur} ?
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Complément a la partie « 5.1 - Les consignes émises au cours de la livraison sont
le plus souvent suivies »

Parmi les 18 % des destinataires de colis en BtoC ayant laissé des instructions en cas d’absence, la
moitié des destinataires n'étaient finalement pas absents au moment de la livraison et ont réceptionné
le colis en personne. Un quart des destinataires étaient bien absents au moment de la livraison et le
livreur a bien suivi les instructions. Pour un destinataire sur cinq bien que présent au moment de la
livraison, le livreur a mis en ceuvre les instructions de livraison sans vérifier la présence ou non du
destinataire. Enfin, un destinataire sur dix d’un colis en BtoC ayant laissé des directives se plaint de
leur non-respect lors de son absence.

Pour les destinataires de colis en CtoC, les résultats sont similaires : ils étaient plus fréquemment
présents au moment de la livraison et ont donc réceptionné leur colis eux-mémes, ce qui a entrainé
moins de cas d’absence et donc un suivi plus limité des instructions laissées. Seuls 3 % des destinataires
ayant laissé des instructions pour un colis commandé sur un site de commerce en ligne entre
particuliers ont constaté qu’elles n’avaient pas été respectées.

Le non-respect des instructions concerne trés peu d’individus®. Les motifs de non-respect des
instructions concernent le plus souvent la remise a une autre adresse (un voisin ou un point relais par
exemple), le dépdt dans un endroit non sécurisé (dans la boite aux lettres, voire au-dessus de la boite
aux lettres, dans le jardin, etc.), ou encore la non-remise du colis.

Graphique 45 - Les instructions que vous aviez laissées en cas d’absence lors de la livraison ont-elles été
respectées ?
-en % -

1%

54%
0 22%
l I 16%  15% 10% 8% 3%

Vous n’étiez finalement Vous n’étiez pas absent et Vous étiez absent et les  Vous étiez absent et les

pas absent, vous avez le livreur a quand méme instructions ont été  instructions n’ont pas été
réceptionné vous-méme le  suivi les instructions respectées respectées
colis
m Commerce en ligne professionnel B Commerce en ligne entre particuliers

Enquéte CREDOC-Arcep : Satisfaction des particuliers destinataires de colis
Champ : Destinataires ayant recu un colis expédié par un site de commerce en ligne professionnel ou entre
particuliers (hors enquétés téléphoniques) et ayant laissé des instructions a suivre en cas d'absence
Questions : Q70 pour le commerce en ligne professionnel, Q101 pour le commerce en ligne entre particuliers

50 24 individus en BtoC et 4 seulement en CtoC. Il n’est donc pas possible de présenter des résultats chiffrés sur les motifs de non-respect des
instructions.
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Le respect des instructions est plus fréquent dans la cadre d'une livraison a domicile en main propre
(61 % pour un colis envoyé par un professionnel) et plus rare lorsqu’il s'agit d’'un dépot en boite aux
lettres (41 %). Dans ce dernier cas, pour un tiers des destinataires (31 %), les instructions n'ont pas été
respectées en cas d'absence constatée.

Complément a la partie « 6.1- Pour les livraisons issues du commerce en ligne, un
retour est jugé nécessaire dans moins d’un tiers des cas »

Parmi les catégories de destinataires définies dans la présente étude, on identifie un recours au retour
tres variable. Par exemple, pour le BtoC :

e Les destinataires de la premiére catégorie, qui recoivent rarement des colis, sont ceux qui
déclarent le moins souvent que le retour n'était pas nécessaire (35 %), probablement en
raison de leur moindre expérience de lachat en ligne. Ce sont également eux qui
rapportent le plus souvent avoir effectué eux-mémes un retour, qu'une autre personne lait
fait a leur place, ou qu'ils auraient souhaité en faire un retour mais n'ont pas pu le réaliser ;

e Les destinataires de la troisieme catégorie, qui recoivent des colis de maniére
occasionnelle, jugent que le retour n'est pas nécessaire dans 90 % des cas ;

e Ceux qui recoivent des colis de maniere réguliere (la quatriéme catégorie) sont proches de
la moyenne ;

e Ceux qui ont le plus recours a la livraison (la cinquiéme catégorie) jugent le retour
nécessaire dans 57 % des cas.

Les ordres de grandeur sont similaires pour le dernier colis issu de commerce en ligne CtoC.
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Introduction

Dans le cadre d’une étude menée par le CREDOC (Centre de recherche pour I’étude et 'observation
des conditions de vie), nous souhaiterions mieux comprendre vos attentes et expériences en matiere
de services. Cette étude est réalisée a la demande d'une institution publique.

Qu’elles soient positives ou sources d’insatisfaction, vos expériences nous aideront a identifier les points
forts et les axes d’amélioration.

Le questionnaire vous prendra environ 30 minutes a compléter.

Nous vous remercions par avance pour votre participation a cette enquéte.

Questions sélection de la cible
[A TOUS] * CGE * FREQTOT

Q1. A quelle fréquence utilisez-vous internet, quel que soit le mode ou le lieu de connexion, y
compris sur téléphone mobile ?

. TOUS LES JOUIS wuiiinieieieietetetst ettt ettt sttt ettt ettt a st eba e besesbenessesesteseneesenentens 1

. Une a deux fOiS Par SEMAINE ......cocueeeeveverereeieeeeeeetese ettt bbb s sesss s estesesesenes 2

c PLUS Tar@MENT .ttt ettt 3

e JAMAIS e 4

e N SAITE PAS ceveveeeveeteeiesteeteeieetesteete st stestse s estssstesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssens 5
[A TOUS] * ARCEP *

Q2. Au cours des 6 derniers mois, avez-vous été destinataire d’un colis (hors alimentaire et hors
gros colis comme une machine a laver, un canapé...) ? Cela peut concerner la livraison d’un
achat en ligne (auprés d’un professionnel ou entre particuliers), la livraison d’un achat par
correspondance ou un colis personnel.

Nous parlons uniquement des achats de biens, comme des vétements, des livres ou de l'électroménager. Nous excluons les achats

alimentaires, les colis lourds comme un canapé ou une machine a laver, et les achats de services comme les locations ou les voyages.

Il peut s’agir de colis livrés directement chez vous, récupérés dans un point relais ou dans un bureau de poste ou encore dans un casfer /

locker.
(Une seule réponse)
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[Si non] * ARCEP *

Q3. Et au cours des 12 derniers mois avez-vous été destinataire d’un colis (hors alimentaire et hors
gros colis comme une machine a laver, un canapé...) ?

Nous parlons uniguement des achats de biens, comme des vétements, des livres ou de [‘électroménager. Nous excluons les achats
alimentaires et les achats de services comme les locations ou les voyages.

Il peut s’agir de colis livrés directement chez vous, récupérés dans un point relais ou dans un bureau de poste ou encore dans un casier /
locker.

(Une seule réponse)

= Si WEB et Q2 = « non » alors fin du questionnaire

Partie | - Expérience de livraison

Caractéristiques du répondant

Socio-démographique

Q1. Vous étes :

. Un homme

cUNE TEIMME ettt sv et r s ere et e st aenes 2

Q2. Age (en années révolues)

Q3. Code postal de votre ville

A recoder en code commune INSEE, taille d’unité urbaine, région, département...
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Q4. Combien de personnes au total vivent normalement dans votre logement, y compris vous-
méme ?

Comptez les absents de courte durée, les enfants placés dans un internat- pensionnat, les personnes hospitalisées et les personnes
absentes du logement pour raison professionnelle.

Un enfant en garde alternée est comptabilisé dans le logement ou il passe le plus de temps. En cas d’égalité de temps passé chez chacun
des parents, le compter s’il est présent le jour de l'enguéte.

.......................................................................................................................................... . personnes

Q5. Parmi ces [NBPERS] combien sont des enfants ?

(somme des NBENF < NBPERS -1)
. D@ MOINS AE 3 ANS.eiiiiiiciieiceeeeetete ettt ettt et e beebesbebeaessesseseeseeaesbensans .
CENEIE 4 @1 14 @NS e sttt et neesare s neenas
. DB 15 ANS OU PLUS ceiiiieieieieteeeee ettt ettt st et e sttt e s st e be b e e e e eseesessessessensensesaesnane

Situation professionnelle

Q6. Quel est le diplome le plus élevé que vous avez obtenu ?

(Une seule réponse)
c AUCUN dIPIOME ettt ettt ettt bbbt be et bebesesese s et esesasasarnsesesans 1
. Certificat d'étUdES PrIMAIIES ....ccviviieieierereteeeere ettt b et b bbb s b sens 2
. BEPC, Brevet des COIRERS ..ottt sttt eeanaes 3
. Dipléme professionnel court de type CAP OU BEP .....cceeeieeeririnieieeeeeesese e 4
. BAC généraliste, technologique ou professionnel ..........ccocovvveeceeeennsnericssseeneenens 5
. Bac +2 1 DeUg, IUT, DUT, BTS ettt ettt en 6
. Bac +3 ou bac+4 : Licence, licence professionnelle, Mattrise .......cccoevevveveereceerecerieinnnen 7

. Bac +5 et supérieur : Master, DEA, DESS, Grandes écoles, Doctorat .........ccceveeeevvernenenee. 8
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Q7. Quelle est votre situation actuelle ?

(Une seule réponse)

« EXEICE UN @MIPLOI ittt sttt be e e s s ebenan 1
- ELUAIANt QUI EFAVAILLE we.eeveeceeece et aaees 2
. Chomeur (ayant déja travaille) .......ceeioenriceieieerrieei st sse st s ssstesessnens 3
. Reste au foyer sans chercher d'emploi .....cccoeeveirienneeee e 4
. Aide un membre de sa famille, sans rEMUNEratioN ........ccoocovveeeeeeeeeeeeeeeeeeetee e 5
. Retraité, retir des @ffailreS ..ottt st ea st ses et esesesseeesenens 6
. Invalide ou malade de [ONGUE AUIEE ......cceveieeeeieieieeeee et besenes 7
. Etudiant ou éléve, sans activité professionnelle ........ccocvvevevevereeeeseeseeeeeeeeseeseeeeeeneens 8
. Recherche un premier @mMPloi ..ottt 9

Q8. Avez-vous déja exercé une profession ?

Q9. Quelle est votre profession actuelle ou, si vous ne travaillez plus, quelle est la derniére
profession que vous avez exercée ?

(Liste détaillée proposée en 36 items)

/ /

N’a jamaris travaillé 99

Q10. Exercez-vous votre activité professionnelle a temps plein ou a temps partiel ?

c TEMPS PLEIN ettt ettt ettt s bbb e st ebesase s s esesenas 1
 TEMPS PATTIEL vvieieiieietetee ettt b ettt s e e se et bebebesane s s esesanas 2
s N SAIE PAS eveveveevevveveveteeisvsveveseeisirsvesesesesissssssvasessssssssasasasesess s assasasessssssasasasesesssasasasaseses 3
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Q11. Exercez-vous actuellement votre activité professionnelle en télétravail ?

(Une seule réponse)

. OUT, TOLALEMENT vttt et er et b et st esseaeebestsetessensenseneens 1
. OUI, PArtIEIEMENT...ceieieitetetete ettt b s s s st sebebenes 2
NOIN ettt ettt ettt bbbttt bttt bttt s 3
INE SATE PAS vveveevvevsieieirissisassseseisisissssssssssssssssssasasssssssssasasasssesssssssasasssssssssssasassssssssssssasasaseses 4

Situation familiale et situation du conjoint

Q12. Etes-vous actuellement ?

(Une seule réponse)

« CALIDALAIIE ettt ettt ettt et 1
C MAEIE(R) ettt ettt ettt a ettt rea ettt ettt ae et as et tetenin 2
L Vivant maritalement (OU PACS) ... ettt srs ettt ettt srestessensensensons 3
. SEPAE(E), AIVOICE(R) uvvivevererereeieieeetetete ettt sttt bbbt ae bbb besessesas e astesesesenes 4
S VBUF (V) ettt ettt ettt et ae e es et es et e s eaes st essesese s esessesensesensesenseseneserensetens 5

Q13. Votre conjoint(e) exerce-t-il (elle) actuellement une activité professionnelle ?

(Une seule réponse)

. OUI, 3 TEMPS PLEIN ettt ettt bbb bbb as s astesesesenes 1
. OUI, @ tEMPS PATIEL wviviveveieieieiceeeceee ettt bbb bbb b benes 2
. NON, €St AU CROMAGE ..ttt ettt b s ssssesssssssssssssesnnns 3
. Non, a travaillé mais ne travaille PIUS .....cccceeveieierereiieee e 4
. N'@ Jamais TraVaillé ........oeviveiiiiecccce ettt 5

Description du logement

Q14. Quel type de logement occupez-vous ?

e MAISON ettt ettt ettt ettt ettt ae bt bere et ete b ebe s s eteaa et eseebereebete st erennetens 1
. Appartement 2
. Autre (chambre d’hétel, centre d’hébergement etc.) 3
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Q15. Disposez-vous d’un jardin individuel ?

Q16. Y a-t-il un gardien (ou régisseur, concierge, ...) dans l'immeuble ou la copropriété ?

. Oui, il réside dans l'immeuble

............................................................................................... 1
. Oui, il ne réside pas dans l'immeuble 2
. Non, il n’y a aucun gardien..........ccccceuue... 3
e N SAIE DAS .eoveveveevvvevsvetesrsvsvetesesisisssesesesessisssasasasessssssssasasesesesssssasasassssssasasasesessasassasasases 4

Q17. Disposez-vous des équipements suivants a proximité de votre domicile, c’est-a-dire moins de
600 m ou moins de 10 minutes a pied ?

(Une seule réponse)

Oui | Non | Ne sait pas
. UN DUMCAU dE POSTE....citctcteeiiietetetetetete ettt s bbb s s bbbt as s s s sns 1 2 3
 UN POINE TRLAIS vttt ettt ettt s bbb s et et sesasanannsssesans 1 2 3
. UN acces aux transports €N COMMUN........cceereriererereeeeeseseretesessessesesesessssssssesesesesssssssesesens 1 2 3

Etat de santé

Q18. Etes-vous en situation de handicap, souffrez-vous d’une maladie chronique ou étes-vous atteint
d’une affection de longue durée (ALD) qui continuera a vous affecter dans lavenir ?
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- @

Q19. Par rapport aux personnes de votre &age, pensez-vous que votre état de santé

est..?

(Une seule réponse)

. TIES SALISTAISANT ..eueeieeiiieeeieieieie ettt sesesesenas 1
o SALISTAISANT 1vvviicecccce ettt b bttt benes 2
. PEU SALISTAISANT ...eeeeeeieieieieiee ettt 3
. Pas satisfaisant du tout 4
2 N SAIL DAS eoveveieieersrsisieieisisrissteseisisisisasssssessssssssasssssssssssasasasssssssssssasassssssssssasasassssssssssssasasess 5
Revenus
Q20. Quelle phrase correspond le mieux a votre situation financiére ?
(Une seule réponse)
Vous bouclez facilement vos fins de mois et vous arrivez a mettre 1
dE 1'ArgeNt dE COE. .oviuieririeiiieeiiete ettt b ss bbbt b bt b b sse s ssnsesns
. Vous bouclez vos fins de mois sans trop vous restreindre, mais sans mettre 5
A’ArGENT @ COE...uviiiireieeecece ettt a sttt b b s s ssanas
. Vous bouclez vos fins de mois, mais en étant obligés de vous restreindre et/ou 3
de trouver des revenus COMPIEMENTAINES ......c.ccevevereverereieeeeeeerere ettt senas
. Vous étes obligés de puiser dans vos réserves ou qu’on vous préte de l'argent 4

pour boucler vos fins de mois

Description de |'expérience au cours des 6 derniers mois /12 derniers mois

Q21. En moyenne, a quelle fréquence avez-vous recu des colis au cours des

derniers mois / 12 derniers mois ?
 JAMIAIS ettt s e et 1
Une seule fois au cours des 6 derniers mois /
12 dEINIEIS MOIS oveieiirieierieienteet ettt ettt ettt b e seesenes
. MOINS d’UNE fOIS PAF MOIS .uecveeiieiietceee ettt b e bennerens 3
. UNE FOIS PAI MOIS c.vvieieieieieisieetee ettt ettt ettt a et aebe s se e besessesessesansssensasans 4
. PLUSIQUIS fOIS PAF MOIS...uiuiiriririeteicictririete ettt ettt sttt 5

Q22. En moyenne, combien de colis par mois recevez-vous ?
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Q23. Quels colis avez-vous recu au cours des 6 derniers mois / 12
derniers mois ?

Merci de rensejgner l'ensemble des colis recus que l'expéditeur soit un professionnel, un particulier ou méme un proche
(Une réponse par ligne)

Oui | Non

. Des produits alimeNntaires .......coccvieeeeeeeisieenieirieise ettt e assenens 1 2
. Du matériel ou des produits informatiques ......cceceveeeeeirirereeeeee e 1 2
. Petit électroménager (cafetiére, grille-pain, robots de cuisine, mixer,...) ......... 1 2
. Gros électroménager (réfrigérateur, plaque de cuisson, four, lave-vaisselle,...) 1 5
. Des biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...) cccceoivnnneecrernrreeccceens 1 2
. De ’habillement, mode, ChaUSSUIES ........covevvirieeiectecrenrecree e 1 2
DS JOUBLS, JEUX .utruirtiriiieieieitet ettt ettt ettt ettt et b et st e et s b b nee s 1 2
. HYZIENE, DEAULE ...ttt 1 2

Décoration, bricolage, jardinage de petit volume (perceuse, arrosoir, 1 5
SECALEUNS, ECLAITAZE, . ..) crrrereerererieeieiriet sttt ss s s s s s sesssssnseses
. Bricolage, jardinage de gros volume (tondeuse,...) 1 2
. Article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs créatifs,....) ............. 1 2
 AULTE PIECISEZ...vuveeeieeeiecveteteteteeetee ettt be bbb bbbttt sesesesesasanes 1 2

= Si uniquement 1,4 ,10 et 11=> fin questionnaire
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Les modalités de livraisons

Q24. Pour chacun des produits regus au cours des 6 derniers mois /
12 derniers mois, pouvez-vous préciser quels en étaient les expéditeurs.

Plusieurs réponses par ligne possible
@ Pour téléphone, insister méme si c’est la commande a été effectuée par une autre personne.

« -vou i VOI u aucu i & igne, mé i ’ Vous qui avez
@ « Etes-vous certain de n’avoir recu aucun colis acheté en ligne, méme si ce n’est pas vous ave
effectué la commande ? »

Un
Un
. proche,
professionne
R ) dans le
Un l a la suite
. Un cadre
profession L d’une vente
. particulie d’un
nel,ala . par .
] r,ala envoi
suite d’un . corresponda 3
suite d’un effectué
achat sur nce, sur
. achat sur sans Autre
un site de . catalogue ou . L
un site de transacti | (précis
e- brochure par
e- . on ez)
commerce exemple, via
Amazon commerce une marchan
(Vinted, de
Temu, la ] commande .
leboncoin . (envoi
Redoute,... papier ou
wee) » . d’un
) téléphonique
cadeau
(hors e-
par
commerce)
exemple)
. Du matériel ou des produits informatiques .........c.......... 1 2 3 4 5
. Petit électroménager (cafetiere, grille-pain, robots de 1 5 3 4 s
CUISING, MIXEI,...) weieeierierecreeete ettt et eee s erresaeeneas
. Des biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...) ........... 1 2 3 4 5
. De ’habillement, mode, chaussures ........coceevevveeverreennens 1 2 3 4 5
DS JOUBLS, JEUX . .eruiriirieieieeeitriertesteree et 1 2 3 4 5
. Hygiene, DEAULé ........ccceuveeeeeer e 1 2 3 4 5
Décoration, bricolage, jardinage de petit volume 1 5 3 4 s
(perceuse, arrosoir, sécateurs, éclairage,...)....ceeverrrerennnn.
. Article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs
P 1 2 3 4 5
CrEAtITS,....) oo
. Autre (réponse TYPLIVRIL) ...ccovveueerererereieeeeecesesevesenenns 1 2 3 4 5
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» @

Q25. Au cours de ces 6 derniers mois /
modes de livraison avez-vous le plus utilisé ?

(Une réponse par colonne et par ligne, 6 réponses maximum)

. A domicile (en main propre, dans votre boite aux lettres, chez votre
gardien oU CheZ UN VOISIN) wouceiiiririeieieieieeiresieie ettt ese e esesene

. EN POINES TELAIS wviveeeeieteiee ettt tene
. EN DUIreau de POSE ..ottt
. Lockers / consignes a colis automatiqUeS........ccveeerereirererereseeeeeesesennnens
. Sur le lieu de travail ...

e AULTE, PIECISEZ. vuvureieieieeieiereteistttee ettt b st bbb b snasanas

Q26. Pour quelles raisons n’avez-vous pas davantage recours aux livraisons hors domicile (en point

relais, en consigne, ...)

(Deux réponses maximum) - Aléatoire

12 derniers mois, quels

En En En En En En
ler | 2éme | 3éme | 4éme | 5éme | 6éme
1 1 1 1 1 1
2 2 2 2 2 2
3 3 3 3 3 3
4| 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5
6 6 6 6 6 6

. Vous étes pleinement satisfait de la livraison a domicile ........coeeeeerereeeeceeiicceeennn,

. Les horaires d’ouverture ne vous CONVIENNENT PAS...c.ccieeririrerierierieeeeeeeresresresseseeeeseens

. Les différents points de retrait possible sont EloIgNES..........ccevuvieureriririreecireeeiriseeerenens

. La conservation du colis y est limitée dans le temMPS.......ccccveveeeviererereiereneeeeeeeeeereveea

. Les risques de vol ou de dégradation y sont plus importants ..........ccceeeeeeeeeeerenseeerenens

. Le tarif n’est pas aSSezZ aVaNTaZEUX......cceeeririririruereriiriririeiereeeestseeseeseeessesesesesesesessssesenes

. Les lockers / consignes a colis automatiques sont compliqués a utiliser...........ccccueeue...

. Vous avez eu une mauvaise expérience avec ce type de livraison ........ccccceeeeeveeerverenne.

. AULTES FAISONS (PIECISEZ) vevivevieeieieieeeeietetetes ettt s s s sttt b s ssssassssssebesesebanes

En ler Fn
2eme
1 2
1 2
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
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Q27. Quels sont pour vous les principaux avantages de la livraison hors domicile (en relais colis,
consigne automatique, ...)

(Deux réponses maximum)

En ler | En 2eme
. LeS horaires d’OUVEITUIE ......cooueueveeeiiniriice ettt et 1 1
. La localisation des différents points de retrait.......c.coeeeeeeieeeeeeeercrererereeeeeeeeeeeeesenenes 2 2
2 L8 SECUITES ettt ettt ettt sttt 3 3
L AT o 4 4
. La facilité d’utilisation des lockers / consignes a colis automatiques........cccceeveerererennn. 5 5
. Vous pouvez le récupérer au moment le plus pratique pour VOUS.......cccceeveeeeeererevennn. 6 6
. AULTES FAISONS (PIrECISEZ) vovevevveriereieeeeietereseses et tsseseses s te s s s es sttt et b bes s ssssassssssstesesesenes 7 7
. AUCUN AVANTAZE (EXCLUSI) cuvuiiriereieiiiiririeieiee sttt bbb 8 8

@ NE PAS POSER AU TELEPHONE

Q28. Lors d’une commande sur un site de e-commerce, quels sont selon vous, les deux critéres les
plus importants pour choisir le mode de livraison ?

Une réponse par colonne, Rotation aléatoire

En En

ler | 2eéme
. Lidentification de 'opérateur de colis, de la société de livraison........ccceceueeeveereeererennne 1 1
. L& dElai de LIVIAISON c..vuveeereierieieiesieiresiet ettt esss bbb s b sas bbb e b sss s s ssnsebnsneas 2 2
. Les options quant au lieu de livraison (a 'adresse de votre choix - domicile, lieu de travail, en 3 3
boutique, en point relais, en CONSINE, ...) covriereerrriririeieitcereie et
. L& PriX de 1@ LIVIaiSON ..uiiiieieieieeeerteteteteeeee ettt ettt b et e e se b sse s e s esnesneneens 4 4
. Les modalités de retour en cas de retour du colis vers le commercant .........cceeeevevennnn. 5 5
. Les droits de douane POoteNtielS .......cccevveieiririnieeieceeeeeesese et 6 6
. L'impact environnemental de @ lIVraiSOn .......cceeueerieenivieinieeccseeeceeesee e 7 7
. UN QUEFE CIILEIE (PIrCISEZ) ..veveviieeeieeeeieteretereeeeeeeeee ettt ettt b s s s s s astesesesenes 8 8
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@ NE PAS POSER SI TELEPHONE
Q29. Parmi les options suivantes quelles sont pour vous, les deux les plus importantes que devrait
proposer une prestation de livraison.

Une réponse par colonne
Rotation aléatoire

En ler Fn
2eme

. Pouvoir choisir le type de livraison (a l'adresse de votre choix, en point relais, en 1 1
CONSIENE, . 1.) cueuieteirieuirte ettt et te e be et e st e b et ebe e e be st et e st st ese b ebe st e b e st ek e st ebesesbene b ebe b ebe e ebenessenersan
. Pouvoir choisir une livraison express a 'adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, 5 5
NOIS POINE-TEIAIS...) cueeieieeiieiiee ettt ettt b et b et b e et essebase b e s e s esnane
. Pouvoir choisir une livraison standard a I'adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, 3 3
NOIS POINT-TEIAIS. ..) cueeiieiieietee ettt sttt ettt st aesenes
. Pouvoir choisir une livraison dite « verte », « écologique » a l'adresse de votre choix 4 4
(domicile, lieu de travail, hors point-relais...)....cccccoeeeeeerieiieeeee e
. Pouvoir choisir entre plusieurs points relais.........coevereeierecinieinieenseceeereese e 5 5
. Pouvoir choisir parmi plusieurs emplacements de consigne ou locker .......cceceeverueenene 6 6
. Pouvoir choisir la date de lIVraiSON........ccveirieinieiieere e 7 7
. Pouvoir choisir la date et le créneau horaire de livraiSon .........ccceuicereirerniecersisenennens 8 8

Le suivi de livraison

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q30. Parmi les informations suivantes, parfois mises a votre disposition a partir de U’envoi de la
commande, quelles sont celles qui vous paraissent les plus importantes ?

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

En En
ler |2éme
. La date de [IVIaiSON PréVUE.......cuieeucietereeeeeececeeesie ettt bbb s s bt sebenes 1 1
. Le suivi en temps réel dU COLIS ..ottt aas 2 2
. L'information d’une tentative de lIVraiSON .......cceivveerivieinieiricceese et 3 3
. L’état du colis (colis abimé, Perdu, ...) et 4 4
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraiSon .......c.ceeeevevevererereeeeeeeeeceeerennns 5 5
. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires (étage, ascenseur, interphone) pour 6 5
ASSUrEr UNE DONNE lIVIAISON .evviiiieiieieirietrteie ettt ettt ettt st sa e ebene
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Q31. En cas de probléme de livraison, qui avez-vous ['habitude de contacter en premier ?

Une seule réponse possible
Mettre les réponses en aléatoire

. Lentreprise de lIVIAISON ...ttt 1
. La plateforme d’achat ou (& VENEUI ........ceeeveirieeiieeeee e 2
e AULTE PIECISEZ .. vuvuiuieieieieeieieteietetstt sttt sss sttt b bbb e aebebebebesessnssassssssabesesesanes 4

Partie Il — La satisfaction globale

Q32. De maniére générale, pouvez-vous indiquer sur 'échelle suivante, votre niveau de satisfaction
concernant votre expérience de livraison de colis au cours de ces 6 derniers
mois / 12 derniers mois ?

(Une réponse possible)
1 indique que vous n’étes pas du tout satisfait, 10 que vous étes trés satisfait

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Q33. Lors des 6 derniers mois / 12 derniers mois, avez-vous
rencontré des problémes recevoir vos colis ?

(Une réponse possible)

. A Chaque fOiS OU PIrESQUE ....cvriverieecececicietetrr ettt erebe et sebesesesnene 1
. Souvent, dans plus de [a MOitié deS CAS .....ccceuveieieieereeteieee e 2
. Parfois, dans plus d’un qUAart deS Cas.......ccceeeerieirieerieeeeeese e e rens 3
. Rarement, dans moins d’un quart deS Cas.....cccoivererierieeeinisererereeeeeeeere e eeeeseees 4

10 1 F= 1 E SRS 5

Q34. Au-dela de ces 6 derniers mois, quel est le probleme qui vous a le plus dérangé lors de la
livraison d’un colis ?

Ouverte
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Q35. Au cours des 6 derniers mois / 12 derniers mois, avez-vous
rencontré les problémes suivants concernant la livraison ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone ne pas citer, laisser répondre et cocher.

Oui | Non

. Le colis n’a pas été [ivré Ou @ €té PEIdU.....ceeeeieieieeeeeiese et sesenes 1] 2
. Le colis @ été livré @ UNE QULIE AdIESSE.....cicvuriieeieireeerisiesissessssessesssssssssssessssessssssesssssens 1] 2
. Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais reguU ........cceeeevveeeeererennne 1] 2
. Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté (si de tels horaires avaient été convenus) 1l
. Les horaires de livraison n’ont pas été reSPeCtes .......uiiviveeererererereeeeeeeeeesesesesenes 1 2
. Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord (il a été laissé dans le jardin, au 1l
pied de la porte ou dans un hall d'immeuble par exemple). .....cccccevvvveeerinnreieenenens

. Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu (sans information préalable) 1] 2
. Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord........ccoceveeerereeerenenns 1] 2
. Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre coliS.......c.ceeueeeerrecinreerieisiennne 1 2
. Votre adresse a été affichée COMME INCOMECLE .......coevevereeiiiieeecce e 1 2
. Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un probleme lié a la livraison 1l

Q36. Au cours des 6 derniers mois / , avez-vous rencontré les

problemes suivants concernant ’état de votre colis, lors de la livraison ?

/l est question ici uniguement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problemes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone ne pas citer, laisser répondre et cocher.

Oui | Non
o L COLIS @ ELE OUVEIT...oueeeeeiieiie ettt bbb 1] 2
. Lemballage du colis était @abimeé..........cooeueuriruririieirieieirieiei sttt 1] 2
. Le contenu du colis était abimMe .......ceeirnieriee e 1| 2
. Le contenu du colis était iNCOMPLET ......ccveveveieeieieieeeeree et ve b 1 2
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Q37. Au cours des 6 derniers mois / , avez-vous rencontré les
problémes suivants concernant le livreur ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone ne pas citer, laisser répondre et cocher.

Oui | Non

. Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible..........ccceeuvvvieireerennnn. 1] 2

. Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible........c...coecvurrnnn. 1 2
. Vous avez regu linformation que le livreur n’avait pu vous remettre votre colis puisque vous n’étiez pas

PrESENTE, OF VOUS UELIEZ.....eieeeiececrereteteieeecceseeie ettt bbbttt s s s tes 12
Le livreur ne vous a pas laissé le temps darriver a la porte et est reparti

AVEC L8 COLIS cunvniieteieteteteert ettt ettt ettt sttt b bbbt b et bt st e st ebent ! 2
Vous avez rencontré des problemes  de comportement  avec un livreur

(irrespectueux, mal-aimable, agressif,...) v ! 2

Q38. Avez-vous rencontré d’autres problémes lors de la livraison de votre colis ?

Une seule réponse possible - réafficher les réponses cochées dans les 3 précédentes questions si possible
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Q39. Parmi les problémes rencontrés, lequel vous a posé le plus de difficulté ?

Liste des problémes rencontrés
Une seule réponse possible

@ Au téléphone ne pas citer, laisser répondre et cocher.

. Le colis n’a pas été liVré 0U @ EtE PEIdU.....ccoeeeeeivieererereteeeeeeeee et
..Le colis @ été LIVré 3 UNE QULIE AdrESSE..cmiimniicrieirerririeiiseessessesssss s s st ssasssesssnens
. Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais reguU ........ccoeeevereererennns

. Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté (si de tels horaires
AVAIENT BEE CONVENUS) ...ttt ettt sttt s s s st et eseseas s ssesesenn

. Les horaires de livraison n’ont pas été reSpeCtes ......coiriveeeererereseeeseeeesseesesenns

. Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord (il a été laissé
dans le jardin, au pied de la porte ou dans un hall d’immeuble par exemple). ..............

. Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu (sans information préalable)
. Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord........ccoceveeevereeerenenns
. Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre colis.......c.ceeeeverrecinreerieeneennne
. Votre adresse a été affichée COMME INCOMECLE .......ccvevevereiiiriieecee et

. Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un probleme
[E 3 12 lIVIAISON cevetreieiieeit ettt bbb eaeen

. L8 COLIS @ ELE OUVEI.....veieerierieiiecieieesie sttt esss s sss b st sss bbbt besas s s ssntabnsneas
. Lemballage du colis était abimeé.........cccoeereieieiiiieeeeeeesseee et aesenes
. Le contenu du colis était abiMé.......ccccuieeeiieiriieeceree st b s
. Le contenu du colis était iNCOMPLEL ......ccviivirieiereteci e
. Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible..........cccoeveveiiirererennn.
. Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible........c...coecevnnnne

. Vous avez recu l'information que le livreur n’avait pu vous remettre votre colis puisque
VOUS N’étiez pas Présent, or VOUS PELIEZ .....ccuvecererereeeecccee e

. Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et est reparti avec le colis

Vous avez rencontré des problémes de comportement avec un livreur
(irrespectueux, mal-aimable, agressif,...) ..t

. Autre probléme (réponse [PBAUTR]

10

11

12
13
14
15
16
17

18

19

20

21
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Partie Il — Description du dernier colis regu

Envoi réalisé par un proche

POSER CETTE PARTIE SI [e-commerce en PROVLIVRXD, PROVLIVRXD sélectionné au moins une fois
SINON ALLER FIN

Description du colis

[A TOUS] Reprendre les réponses cochées en PROVLIVR1D- PROVLIVR11D

* ARCEP * colis_select4

Q40. Nous allons maintenant vous interroger sur le dernier colis envoyé par un proche dont vous
avez été destinataire au cours des /S/ Q02 = « Ou/ »] 6 derniers mois | /S/ 03 = « Ou/ »] 12 derniers
mois (envoi d’'un cadeau par exemple). De quel colis s’agissait-il ?

Une seule réponse par ligne. Rotation aléatoire.

. Du matériel ou des produits iINfOrMAtIGUES .......cceeuierrrireierieieiieieissseisessesssessssssssessnens 1
. Petit électroménager (cafetiére, grille-pain, robots de cuisine, mixer,...) c.cococcevreerernnns 2
. Des biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...) cceeeeieieeecesee e 3
. De I’habillement, Mode, ChAUSSUIES ..........cvcieiiricrieeeeeceeeereereereeree et eneens 4
DS JOUBTS, JEUX . utuirtirtititeteteeet ettt ettt ettt b e bbb et et et e bt e b sbesbe b et et eneenens 5
 HYZIENE, DEAULE ....coveeetc et s s e 6

. Décoration, bricolage, jardinage de petit volume (perceuse, arrosoir, sécateurs,
BCLATNAZE, . ..) ceveureeeretietr ittt ettt ettt ettt bbbttt ettt ae s s

. Article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs créatifs,....) ..cccoenrverrnrerennane 8

[A TOUS] * ARCEP *

Q41. Pouvez-vous indiquer sur I’échelle suivante, votre niveau de satisfaction concernant la livraison
de ce colis ?

(Une réponse possible)
1 indigue que vous n’étes pas du tout satisfait, 10 que vous étes trés satisfait

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Pendant la livraison

Q42. Au cours de la livraison du colis, avez-vous eu accés aux informations suivantes ?

@ NON POSEE AU TELEPHONE

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

. La date de LIVI@iSON PréVUE........couieeuevererereeteeeeeeeee ettt sttt s st sesesenes
. Le suivi en temps réel du COLIS ..umiiiiiiiniii ettt bebenes
. Linformation d’une tentative de [IVraiSon .........ccccceeeieirinrnrncccceererccceenenenennne
. L’état du colis (colis abimé, Perdu, ... et besenes
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraiSon .........coceeeevevererereeeeeeeeeeeeerennne

. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires (étage, ascenseur, interphone)
pour assurer UNe bonNe LIVIaiSON .....ccvivieieieirieines ettt se e eseenas

La livraison du colis

Oui | Non Non ,
concerné(e)
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

Q43. Parlons maintenant de la livraison de votre colis de type « colis_select4 ». Savez-vous quelle

était 'entreprise de livraison ?

/l arrive parfois que l'entreprise de livraison que vous avez choisi lors de la commande sous-traite une partie de la livraison auprés d’une

autre entreprise de livraison.

(Une réponse par ligne)
. Oui, vous savez quel Opérateur VOUS @ lIVIé .........oceeverereveeneieeeeee e ssesesesenes 1
. Non, vous ne vous souvenez plus quel opérateur vous a livré ........c.ccceeeeeeveiieererennn, 2

. Non, vous ne savez pas quel opérateur vous a liVIé ..........cccovveveueeererererereeeeeeeeerevenenes 3
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Q44. Parlons maintenant de la livraison de ce colis. Quel opérateur vous a livré ce colis ?

Une seule réponse possible
Prévoir ajout logo

e LA POSE, e et e et ba e e aba e e et ae e e e aaeeeeabaeeetbaeenataeean 1
B 5173 Vo o To 3] USRS 2
DPD ettt s b e b st s bbbt s b sbe e b s bt et 3
DHL ettt s b st b e e b bt st sbe e be s bt et 4
FEABX ettt ettt ettt 5
- MONAIAL RELAY .ottt sttt ettt 6
c RELAIS COLIS ettt 7

. Colis Privé 8
AMAZON it e b e 9
U S ettt et b e e et a b e e e aeeneens 10
GBS ettt et b et h e st b e et be s a b e bt e Rt e b e et e bt e e e besnnens 11



CREDOC 109 .

Les réclamations et les retours

Q45. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant la qualité de la livraison ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non

. Le colis n’a pas été liVré U @ EtE PEIdU.....ceeeeieivieererereteeeeeeeeee et 1] 2
..Le colis @ été livré 3 UNe autre adreSSe.......iiieeereirerseieeee et aesesenes

. Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais regU .......cccocoveerrurreererenens 1] 2
. Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté (si de tels horaires avaient été convenus) Ll
. Les horaires de livraison n’ont pas été reSpeCtés......comiiveveveeerererereeeeeeeeeeesesesenenes 1 2
. Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord (il a été laissé dans le jardin, au

pied de la porte ou dans un hall d’immeuble par exemple). ....ccccveverrernenneieneerene, ! 2
. Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu (sans information préalable) 1] 2
. Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord........cooceveeevereveererenns 1] 2
. Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre coliS.......c.ceeeeverecinreerieireennne 1 2
. Votre adresse a été affichée COMME INCOMECLE .......ccevevereiiiriieeece et 1 2
. Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un probleme lié a la livraison 1l

Q46. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant lintégrité du colis, lors de sa
livraison ?

/l est question ici uniguement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problemes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
. L8 COLIS @ ELE OUVEI.....veieeveierieiieete ettt sss bt ss st sss bbb s aebesss b s ssstebensneas 1] 2
. Lemballage du colis était abimeé.........ccccveirieieiriiieineiees et sesesenes 1] 2
. Le contenu du colis était @abiMé ..........cccovirireieieiiciceee et benes 1 2
. Le contenu du colis était iNCOMPLEL ......cceivivieieeteiieeee e 1 2
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Q47. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant votre relation au livreur ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
. Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible..........ccceevrvviieireerennn. 1] 2
. Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible........c...coecvurrnnne 1 2
. Vous avez regu linformation que le livreur n’avait pu vous remettre votre colis 1 5

puisque vous n’étiez pas présent, or VOUS I'ELIEZ.......ccveveeeererererseeereiseesee e

. Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et est reparti avec le colis | 1 2

. Vous avez rencontré des probléemes de comportement avec un livreur (irrespectueux,
Mal-aiMable, AgreSSif,...) ittt

Q48. Avez-vous rencontré d’autres problémes lors de la livraison de votre colis ?

Une seule réponse possible - réafficher les réponses cochées dans les 3 précédentes questions si possible

Q49. Qui avez-vous contacté pour résoudre vos problémes ?

/l est question ici uniguement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problemes lors de
retours.
Une seule réponse possible par ligne

Oui | Non
o L ErANSPOITEUI ..ttt sttt ettt ettt s et s e sase et esebebasasesssesesanas 1 2
. La personne qui vous @ enVOYE € COLIS......cuvuiimiireriiiiirieiereeeeeete et 1 2
c AUCUN dES AOUX.u.uruireiererereriirietesetessststesesesesesesestssesesasasssssesesesasasasssssesesasesesssesesesesansssssesases 1 2
cAULTE (PIECISEZ) ouveveieieivevereretereeeeeteeee ettt b et bbbt st ast et bebesesesssasasasastesesesenes 1 2

Q50. L’expéditeur a-t-il fait une réclamation concernant ce colis ?

Oui | Non | Ne sait pas

. AUPIES AU traNSPOITRUT ...viueieeetetetitttetete ettt ettt s et besebesessas s s esebesessasasssesesenan 1 2 3

. Aupres de quelqu’un d’autre (PréCISEZ) .....cmmirieeererereesiseeeeeee et sessesas st sesesenes 1] 2 3
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[Si contact service client] *ARCEP *
Q51. Finalement, le probléme ou les problemes ont-ils été résolus ?

. Les problemes ont été totalement réSOlUS ......coiiieeereiriiriieeeee e esesenes 1

. Les problémes ont été en partie résolus

. Les problemes n’ont pas été résolus........... v 3
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Dernier colis recu en e-commerce

POSER CETTE PARTIE Sl [Si e-commerce en PROVLIVRXA, PROVLIVRXA sélectionné au moins une fois
SINON ALLER EN 0 p 123

Description du colis

[A tous] * ARCEP * colis_selectl

Q52. Nous allons maintenant vous interroger sur le dernier colis que vous avez recu au cours des
/S/ Q2 = « Oui »] 6 derniers mois | /S/ 03 = « Ou/ »]/ 12 derniers mois, a la suite d’une commande
auprés d’un professionnel sur un site de e-commerce. De quel type d’achat s’agissait-il ?

Une seule réponse par ligne. Rotation aléatoire.

. Du matériel ou des produits iINfOrMAtIGUES .......cceveuieerrieerieieiieieissseissessesseessssssesessnens 1
. Petit électroménager (cafetiére, grille-pain, robots de cuisine, mixer,...) ..c.cccoevnruerrennene 2
. Des biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...) v 3
. De ’habillement, Mode, ChAUSSUIES ..........cveieiirierieeeecececreerecreeree et eneens 4
DS JOUBTS, JEUX . .utuietiriitiietetetet ettt b ettt ettt e b e b et e st et et e b ebe s b be b et e e eneeneas 5
 HYZIENE, DRAULE ...ttt ettt bbb ss st sss bbbt b st s st ebnsnaas 6
. Décoration, bricolage, jardinage de petit volume (perceuse, arrosoir, sécateurs,
BCLATTAZE, . ..) et ereeer ettt ettt ettt bbbttt ettt st s
. Article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs créatifs,....) .cccoonrernrrrennnne 8
[A tous] * ARCEP * WHOCOM1
Q53. Qui a réalisé la commande de ce colis « colis_selectl » ?
Une seule réponse possible
c VOUSTMEIME .ottt ettt ettt ettt et ete et ese et ete s etess et ess et essesesansesensetensesesseseseseseasetens 1
. UNE QULIE PEISONNE. ..ottt sb et besab e bbb san e 2
[Si WHOCOML1 != 1]« autre personne »] * ARCEP * ASSOCOM1

Q54. Avez-vous été associé au choix de livraison au moment de la commande ?

Une seule réponse possible
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[A TOUS] * ARCEP *

Q55. Pouvez-vous indiquer sur I’échelle suivante, votre niveau de satisfaction concernant la livraison
de ce colis ?

(Une réponse possible)
1 indique que vous n’étes pas du tout satisfait, 10 que vous étes trés satisfait

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

= Si non a ASSOCOM1 alors passer a MODLIVR1

Au moment de la commande

[A TOUS] * ARCEP *

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

INFOOPE1

Q56. Lors de la commande de votre colis de type « colis_selectl», avez-vous pris connaissance des
informations suivantes, sur la plateforme d’achat ?

Une réponse par ligne
Rotation aléatoire

Vous n’avez
pas pris
. . Vous
Oui vous en | connaissanc | | Ne se
. n’avez pas )
avez pris e de cette souvien
. . . vu cette
connaissanc | information | . t
) informatio
e mais elle pas
n
était
disponible

. Lidentification de 'opérateur de colis, de la société de livraison 1 5 3 4
. Les modalités de remise du colis (contre signature, sur rendez- 1 5 3 4
VOUS, +1.) creeeereereeteetessesseeeeeseeseeteesessessesseseeseeseesessessessensessessesessessensensans
. Le délai de LIVI@iSON ......cccuveueeruirieireieieieeieies et seeees 1 2 3 4
. Les options de livraison : a l'adresse de votre choix (domicile, 1 5 3 4
lieu de travail), en boutique, en point relais, en consigne,..........
. Le prix de [@ lIVIaiSoN ... 1 2 3 4
. Le prix d’un retour en cas de retour de votre colis chez le e- 1 ) 3 4
COMMETGANT uiitteieiriri ettt ettt sttt be ettt beses s
. Les droits de douane potentiels.......cccoeeeveeneerineieneceneeeeenens 1 2 3 4
. L'impact environnemental de la livraison .........ccceeceveenncnennenene. 1 2 3 4
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[A TOUS] * ARCEP * WHERELIVR1_1-6
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q57. Lors de la commande de votre colis de type « colis_selectl», avez-vous eu la possibilité de
choisir entre les options de livraisons suivantes :

Une réponse par ligne
Rotation aléatoire

Ne se
Oui | Non | souvient
pas

. Livraison express a 'adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, hors point-relais...) 1 2 3
. Livraison standard, a l'adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, hors point-relais...) 1 2 3
. Livraison verte, écologique a l’adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, hors point- 1 5 3
FELAIS. ..) ettt ettt ettt et et e b et e e bt eb e et e et et et et e Rt er e e b e ea et et en b e Rt eneeaeer s et e st et et entensenis

. LIvraison €N POINt FELAIS ....ccieveeieieiietceeeiseee ettt sa et sbe e neetans 1 2 3
. Livraison dans un bureau de poste... 1 2 3
. Livraison dans un locker / une consigne a colis automatique 1 3

[Si livraison en point relais possible] * ARCEP * CHOIXRC1
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q58. La livraison en point relais permettait-elle de choisir entre plusieurs points relais ?

Une réponse possible

DU 1tetteeteeie st et e et et e st et e st e et e s te et e s te et b e teesaa s e e st asseassassaesseseassanseesseseessaseessasseensansessseseansasanneans 1
N O ettt sttt et s e st e st esba e sa b e e bt e st esa b e et e e s ae e e baesab e e nteeneenaaesabaesnneennee 2
. Ne 5ait Pas, N'a PAS FEZAUC. .....cccvireriereirerriee et sss bbb b s s s ssstebensneas 3
[Si livraison en consigne / locker] * ARCEP * CHOIXLOCK1

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q59. La livraison en locker ou consigne a colis automatique permettait-elle de choisir entre plusieurs
lieux de livraison ?

Une réponse possible
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[A TOUS] * ARCEP * MODLIVR1

Q60. Quel mode de livraison avez-vous choisi pour ce colis ?

Une seule réponse possible

. A votre domicile, exclusivement en main propre ou contre signature......c..cccoceceveeverennene 1
. A votre domicile, dans votre boite au lettre ....cuveeeeeeveicieeieceee e 2
2 BN POINE TEIATIS vttt ettt a et e s b e e s se s e e esenennans 4
. EN DUIEAU € POSLE ettt sttt ettt 5
. En lockers / consignes a colis aUtOMatiQUES .......ccuvueierririerieeeeiisiesssssssessesssesssssssessssnens 6
. SUF L€ leU € travail .ottt 7
e AULTE, PIECISEZu vuvuveiereiereeieteteie ettt b s ss sttt bbb e ss s e aebebebebesessnsssssssnsstesesesanes 8
[A TOUS] * ARCEP * CHOIXCREN1
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE
Q61. Et concernant le créneau de livraison avez-vous pu choisir :
Une seule réponse possible
. La date et le CréNeau NOTAIrE.......ccviievieieiieieiee ettt b s bbb tebensnens 1
. LA date UNIQUEMENT ...ttt ettt etene 2
. Aucun des deux mais l'information était PréCis€e ..........ouvvirrvrveeerererererereeeeeesessesesenenes 3
. Aucun des deux et 'information n’était pas PréCisée ........ovvvmmveeerereseeseseesseeenenns 4
= Si non a ASSOCOM1 alors passer a KNOWOPE1
Pendant la livraison
[ A tous] * ARCEP * INFOLIVR1_1-5

Q62. Aprés la commande de votre colis et au cours de I’étape de livraison, 'entreprise de livraison
a-t-elle mis a votre disposition les informations suivantes :

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Oui | Non Non ,

concerné€
. La date de LIVIAISON PréVUE.........eeeuevevererereeeteeeeeeeeeetese e ese ettt be s s sss s astesesesenes 1 2 3
. Le suivi en temps réel du COLIS ...ttt benes 1 2 3
. Linformation d’une tentative de lIVIaiSoN .....cccoccceeeeennnnnnecccieieerseccecieieiereienene 1 2 3
. L’état du colis (colis abimé, Perdu ....) ettt aesenes 1 2 3
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraiSon .......c.ceeeeeuevevereeeeeeeeeeeeeereinne 1 2 3
. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires (étage, ascenseur, interphone) 1 5 3
POUr assSUrer UNe bonne lIVIAISON .....ccuvueirieerieieeeereete ettt sse et senes
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[Si INFOLIVRL = lou 2] * ARCEP *
Q63. Ces informations mises a disposition étaient-elles suffisantes ?

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Tres Plutot Plutdt pas | Pas du tout

suffisantes | suffisantes | suffisantes | suffisantes
. La date de [ivraiSon Prévue........cceeerereereeeeeeeereserereseeseesessenens 1 2 3 4
. Le suivi en temps réel du ColiS.....uvmrrimnnreriieseereerreeeeeaens 1 2 3 4
. Linformation d’une tentative de livraison ........cccceoevvnnncncecnnen 1 2 3 4
. L’état du colis (colis abimé, perdu ....).ceeeeeveeeeereeeeeeeeeenen 1 2 3 4
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraison............. 1 2 3 4
. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires 1 5 3 4

(étage, ascenseur, interphone) pour assurer une bonne livraison

[Si livraison a domicile ou sur le lieu de travail] * ARCEP * INSTRUCABS1

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q64. Avez-vous eu la possibilité de laisser des instructions pour le livreur dans le cas ou vous seriez
absent lors de la livraison ?

Une réponse possible

. Oui et vous avez laissé des INSTIUCTIONS .....c.ooviuiveeeiiceecec et 1

. Oui, c’est possible de le faire mais vous n’en avez pas eu besoin .......c.cccceeeeereverieereenene 2

. Non ce n’est pas possible de le faire et vous en auriez eu besoin 3
. Non ce n’est pas possible de le faire mais ce n’était pas Utile .......ccceevereeeeeeeireeerennn, 4
. Vous ne savez pas si c’est possible de le faire 0U NON......cccceeveieieeieeeeeeee e 5
La livraison du colis
[ A tous] * ARCEP * KNOWOPE1

Q65. Parlons maintenant de la livraison de votre colis de type « colis_selectl ». Savez-vous quelle
était U'entreprise de livraison ?

Il arrive parfois que l'entreprise de livraison que vous avez choisi lors de la commande sous-traite une partie de la livraison auprés d’une
autre entreprise de livraison.
(Une réponse par ligne)

. Oui, vous savez quel 0pErateur VOUS @ lIVI€ .......cccvveeurirrieuiseeirieieiseeseetsessesseseesesanens 1

. Non, vous ne vous souvenez plus quel opérateur vous a livré ........ccevevererierrinierennnns 2

. Non, vous ne savez pas quel opérateur vous @ lIVIé ..........ouvevieerrieinineeeeeeseeieeeens 3
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[KNOWOPE 1 = « Qui »] * ARCEP * OPELIVR1

Q66. Quel opérateur vous a livré ce colis de type « colis_selectl » ?

Une seule réponse possible
Prévoir ajout logo

1

2

3

4

5

- MONAIAL RELAY .ottt sttt ettt 6

c RELAIS COLIS ettt 7

2 COLIS PLIVE oottt s s bbb 8

AMAZON it e b e 9

U S ettt et b e e et a b e e e aeeneens 10

GBS ettt et b et h e st b e et be s a b e bt e Rt e b e et e bt e e e besnnens 11

AULTE 2 PIECISEZ ouevveereeeerteeirieiets et eses et eae bt it et eas e s eas b st saee st ae b e b s e s ee e sebeeasaesseasaeten 12
[A TOUS] * ARCEP * RESPECTMOD1

Q67. Vous aviez choisi comme livraison « MODLIVR1 ». Ce choix a-t-il été respecté par l'opérateur
de colis ?

[Si non a RESPECTMOD1] * ARCEP * WHYNORESP1

Q68. Pouvez-vous préciser en quoi votre choix n’a pas été respecté ?

Réponse ouverte

[A TOUS] * ARCEP *
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q69. La date et le créneau horaire de livraison prévus ont-ils été respectés ?

Une seule réponse par ligne

Non
Oui | Non ,
concerné
. La date de livraison [si CHOIXCREN1 != 4 ou INFOLIVR1 = « OUi »] ..cceeveeeererreeresieeeeennnne 1 2 3

. La date et le créneau horaire [Si CHOIXCRENL =1]...cocvviieriiieeeieereeereeereneeeneereeseesenenens 1 2 3
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[Si instruction de livraison en cas d’absence INSTRUCABS1 = 1]

* ARCEP * RESPECTINSTR1
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q70. Les instructions que vous aviez laissées en cas d’absence lors de la livraison ont-elles été
respectées ?

Une réponse possible

. Vous n’étiez finalement pas absent, vous avez réceptionné vous-méme le colis........... 1
. Vous n’étiez pas absent et le livreur a quand méme suivi les instructions...........c.c....... 2
. Vous étiez absent et les instructions ont été respectées ..........orerneereneeereneiennennans 3
. Vous étiez absent et les instructions n’ont pas été respectées...........coemvvvvveveeeerererenns 4
[Si RESPECTINSTR1 = 4] * ARCEP * WHYNOINSTR1

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q71. Pouvez-vous préciser en quoi vos instructions n’ont pas été respectées ?

Réponse ouverte
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Les réclamations et les retours

[A TOUS] * ARCEP * PBLIVR1

Q72. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant la qualité de la livraison ?

Il est question ici uniquement de [a livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non

. Le colis n’a pas été liVré U @ EtE PEIdU.....ceeeeieivieererereteeeeeeeeee et 1] 2
..Le colis @ été livré 3 UNe autre adreSSe.......iiieeereirerseieeee et aesesenes 1 2
. Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais regU .......cccocoveerrurreererenens 1] 2
. Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté (si de tels horaires avaient été convenus) Ll
. Les horaires de livraison n’ont pas été reSpeCtés......comiiveveveeerererereeeeeeeeeeesesesenenes 1] 2
. Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord (il a été laissé dans le jardin, au

pied de la porte ou dans un hall d’immeuble par exemple). ....cccevvreeveerernieereeieens ! 2
. Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu (sans information préalable) 1] 2
. Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord..........cccceneeereneeeurenens 1] 2
. Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre coliS.......c.ceeeeverecinreerieireennne 1 2
. Votre adresse a été affichée COMME INCOMECLE .......ccevevereiiiriieeece et 1 2
. Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un probléeme lié a la livraison 1l

[A TOUS] * ARCEP * PBCOLIS1

Q73. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant lintégrité du colis, lors de la
livraison ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
o L COLIS @ ELE OUVEIT...cueeeiceieieeeie ettt bbb 1|2
. Lemballage du colis était @abimeé..........cceeuierriiereiiesiiee s sse bbb s 1] 2
. Le contenu du colis était abiMe ..ot 1] 2
. Le contenu du colis était iNCOMPLEL .....ccevereieieieierireeeeer et sesenes 1 2
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[A TOUS] * ARCEP * PBPERS1

Q74. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant votre relation au livreur ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
. Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible..........ccceevrvviieireerennn. 1] 2
. Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible........c...coecvurrnnne 1 2
. Vous avez recu linformation que le livreur n’avait pu vous remettre votre colis 1 5

puisque vous n’étiez pas présent, or VOUS I'ELIEZ.......ccveveeeererererseeereiseesee e

. Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et est reparti avec le colis | 1 2

. Vous avez rencontré des probléemes de comportement avec un livreur (irrespectueux,
Mal-aiMable, @greSSif,...) ittt

[A TOUS] * ARCEP * PBAUTR1
Q75. Avez-vous rencontré d’autres problémes lors de la livraison de votre colis ?

Une seule réponse possible - réafficher les réponses cochées dans les 3 précédentes questions si possible

. OUI ([ESQUELS) vvieirireieteteieiirtete ettt ettt ettt ettt e et s et sesase et esebesesanenssesesasas 1
NON et e b e s e 2
[Pour chacun des PB, PBLIVR1 & PBAUTR1] * ARCEP * CONTACTPB1

Q76. Qui avez-vous contacté pour résoudre vos problémes ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit lui-méme, ou des probléemes lors d’un
possible retour
Une seule réponse par ligne possible

L@ trANSPOITEUL ..ttt ettt et e b et s e b st et saeesbe e st e e

Le service client du @-COMMEIrCANT.....c..civiierriiireere ettt sees

Le vendeur (si différent du @-COMMEIGANt) .....coceueeiururieueirineereeieeeees e

AUCUN A’ ENTIE BUX.eeuriireeriereereeteetieteeireeteesseeseesseeseesseeseessesssesesssessesssssseessesesssssseessessessesssesssenne

| = =] =] e
N[NNI DNDN

AULTE (PIECISEZ) cuuvuveirieieieeeeeeietete ettt s sttt et bbb s as s s st et ebe bbb s s s s asasantee
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[Si pas de contact service client ] *ARCEP * WHYNOCLI1

Q77. Pour quelles raisons n’avez-vous pas contacté de service client ?

Une seule réponse par colonne, aléatoire

1ére | 2éme
Le Probleme N’ELait PAS BrAVE ....ccceceuririeiieinisieisissiessiss sttt ssssssssssssssssssssssssssessssssssnes 1 2
Ca ne sert GENEralement @ NN ...ttt bbb s nsnsnas 1 2
Vous n’avez pas trouvé comment contacter le service client........cccoceeeverererereeneneeenenenen. 1 2
Vous aviez été informé en amont du pProbleme ... 1 2
AULTE TAISON (PIrCISEZ) uvviveverererereisiiseeeeseseeste ettt ss et b b s s s s s sssetesese s s s s ssssssssnsne 1 2
[Si contact service client] *ARCEP *

Q78. Concernant votre contact avec le service client, pouvez-vous indiquer votre satisfaction
concernant :

Une seule réponse par ligne, aléatoire

Trés Plutét | Plutét pas | Pas du tout
satisfait | satisfait satisfait satisfait
. La facilité a trouver les coordonnées du service client ........ccccceeee... 1 2 3 4
. La diversité des modalités de contact du service client .........cc........ 1 2 3 4
. La réactivité du service Client ......ccoeeeeeeueenreeereeiercseree s 1 2 3 4
. La pertinence de la réponse apportée par le service client pour 1 5 3 4
résoudre VOtre problE@Me ...
[Si contact service client] *ARCEP *

Q79. Finalement, le service client a-t-il résolu votre ou vos problémes ?

. Les problémes ont été totalement réSOlUS ......cooiiiieereieiiireeeeeee et 1
. Les problémes ont été en Partie réSOlUS.......ceweiieerererereeeeeeeeeee et sesesenes 2
. Les problémes n’ONt Pas Gt rESOIUS .......eeveveeeieieeerererereteteeeeeee et resesesss et sesesenes 3
[A TOUS] * ARCEP* RETOURLIVR1

Q80. Toujours concernant cette commande de type « colis_selectl», avez-vous réalisé un retour ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

. Oui, vous avez déclaré un retour VOUS MEME .....cceuivevievevierienieeiesessessessesssesessseesessnens 1
. Oui, mais c’est une autre personne qui a déclaré le retour ........coccevevevereeeeeeceeeeeerenenn, 2
. Non, mais vous auriez SOUNaIté @ faire........ccoviiiiieieeeeececee et 33

. NON, C& N’Etait PAS NECESSAITE ..eveeieeeeeeierereieieiieseeres sttt b s s s snsssssesesesenes 44
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[Si retour soi-méme] *ARCEP *

Q81. Concernant votre retour, avez-vous rencontré les difficultés suivantes ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

Oui | Non

. Le processus de retour est compliqué (étiquette a imprimer, colis a emballer,...) ...... 1] 2
. Les points de dépots sont éloignés de votre domicile ou difficilement accessibles ...... 1 2
. Les points de dép6ts ne sont pas ouverts aux horaires qui vous conviennent .............. 1 2
. Les délais de retoUr SONt COUMS ...ttt seens 1 2
. Vous avez di payer des frais de retour [cocher automatiquement si BENEFFREEL = 2 1 5
€t NE PAS AfICNEI] et

. On vous a communiqué une adresse a laquelle vous deviez renvoyer votre colis, 1 5
sans autre précision/aCcComMPABNEMENT c.c.cuicureceeurireeeireeeeereeee ettt sesetessasssesaesen

 AULTE (PIECISEZ) evvueueeiueeeireeeiee ettt sttt ettt a ettt b ettt eas bt eennans 1] 2

[Si pas retour mais aurait aimé le faire] *ARCEP *

Q82. Pour quelles raisons n’avez-vous pas retourné votre article alors que vous auriez souhaité le
faire ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

o
c.

Non

. Le retour Métait Pas PrOPOSE ........ccererereeeeeeeeeeeetese ettt sttt s sess st sesesenes

. La procédure de retour sur le site du e-commergant est trop complexe .......c.oceeeuveneene

. Le processus de retour est trop compliqué (étiquette a imprimer, colis a emballer,...)

. Les points de dép6ts sont éloignés de votre domicile ou difficilement accessibles ......

. Les points de dép6ts ne sont pas ouverts aux horaires qui vous conviennent ..............

. Les délais de retour SONt COUMS ..ottt eaenan

. Les frais de retour vous paraissaient trop ElEVES ..........cccevveeveeeeerererereeeeeeesseesenenns

. Le retour n’était pas possible ou l'article n’était pas éligible au retour .........cccocevcevevenee

N = e R N
NINNINIDN|IDNINNINIDNDN

 AULTE (PIECISEZ) ouvuieieiviviveteteieteiseeeiee ettt ettt b bt sttt b bbb s s sasssssssbesebebenes
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Dernier colis envoyé par une plateforme de e-commerce entre particuliers

POSER CETTE PARTIE SI e-commerce en PROVLIVRXB, PROVLIVRXB sélectionné au moins une fois
SINON ALLER EN PARTIE IV

Description du colis

Reprendre les réponses cochées en PROVLIVR1B- PROVLIVR11B
* ARCEP * colis_select2

Q83. Nous allons maintenant vous interroger sur le dernier colis que vous avez recu au cours des
/S/ Q2 =« Oui »] 6 derniers mois | /S/ 03 = « Ou/ »/ 12 derniers mois a la suite d’un achat sur une
plateforme de e-commerce entre particuliers, de type Vinted ou Leboncoin. De quel colis
s’agissait-il ?

Une seule réponse par ligne. Rotation aléatoire.

. Du matériel ou des produits iINfOrMatIQUES .......cceeererevereieirieeeeeete et verenes 1
. Petit électroménager (cafetiére, grille-pain, robots de cuisine, mixer,...) c.cococcervvrrrrrnnns 2
. Des biens culturels physiques (livres, cd, dvd,...) ceeeeiereeeceee e 3
. De ’habillement, Mode, ChAUSSUIES ..........ovcieriirierieteeeeececreereereeree ettt eneens 4
DS JOUBTS, JEUX uiuirtiriitiieiete ettt ettt ettt ettt b e bbbt e b et e beebesbesbe b et et eneenens 5
 HYZIENE, DEAULE ..ottt s e 6
. Décoration, bricolage, jardinage de petit volume (perceuse, arrosoir, sécateurs,

BCLATTAZE, . ..) ettt ettt ettt ettt ettt ae b s

. Article de sport, de loisirs (tapis de yoga, ballons, loisirs créatifs,....) ..ccccenrerrerrennnne 8

[A tous] * ARCEP * WHOCOM2

Q84. Qui a réalisé la commande de ce colis « colis_select2 » ?

Une seule réponse possible

c VOUSTMEIME ettt ettt ettt et er e ae st st et e e entesseassasstessessensensensensosesasssensensensennons 1

 UNE QULTE PEISONNE....euieieieieeieeteteireiete sttt ettt ettt s st et sennens 2

[Si WHOCOM2 != 1]« autre personne »] * ARCEP * ASSOCOM2

Q85. Avez-vous été associé au choix de livraison au moment de la commande ?

Une seule réponse possible
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[A TOUS] * ARCEP * INFOOPE2

Q86. Pouvez-vous indiquer sur I’échelle suivante, votre niveau de satisfaction concernant la livraison
de ce colis ?

(Une réponse possible)
1 indique que vous n’étes pas du tout satisfait, 10 que vous étes trés satisfait

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

= Si non a ASSOCOM1 alors passer a MODLIVR2

Au moment de la commande

[A TOUS] * ARCEP *

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

INFOOPE2

Q87. Lors de la commande de ce colis sur un site d’e-commerce entre particuliers », avez-vous pris
connaissance des informations suivantes, sur la plateforme d’achat ?

Une réponse par ligne
Rotation aléatoire

Vous n’avez
pas pris
. . Vous
Oui vous en | connaissanc | | Ne se
. n’avez pas .
avez pris e de cette souvien
. . . vu cette
connaissanc | information | | . t
) informatio
e mais elle pas
n
était
disponible

. Lidentification de 'opérateur de colis, de la société de livraison 1 5 3 4
. Les modalités de remise du colis (contre signature, sur rendez- 1 5 3 4
VOUS, +..) tereeriireeriereeteeseeeeeseeseeseeseeseesesseenseeseensesssenseessensesssensesssensesns
. Le délai de lIVIaiSOn .......cccueveveieiiieeeeeee e 1 2 3 4
. Les options de livraison : a 'adresse de votre choix (domicile, 1 5 3 4
lieu de travail), en boutique, en point relais, en consigne,...........
. Le prix de [@ lIVIaiSoN ... 1 2 3 4
. Le prix d’un retour en cas de retour de votre colis chez le e- 1 5 3 4
COMMEICANT ittt
. Les droits de douane potentiels.......cccoeeeveeneerineieneceneeeeenens 1 2 3 4
. L'impact environnemental de [a livraison ........cccceeveeveveeenecrennennne 1 2 3 4
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[A TOUS] * ARCEP * WHERELIVR2_1-6
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q88. Lors de la commande de ce colis sur un site d’e-commerce entre particuliers, avez-vous eu la
possibilité de choisir entre les options de livraisons suivantes :

Une réponse par ligne
Rotation aléatoire

Ne se
Oui | Non | souvient
pas

. Livraison express a 'adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, hors point-relais...) 1 2 3

. Livraison standard, a l'adresse de votre choix(domicile, lieu de travail, hors point-relais...) 1 2 3

. Livraison verte, écologique a l’adresse de votre choix (domicile, lieu de travail, hors point- 1 5 3
LIS, ..) ettt ettt et e et et e b et e et be e b et e eab et e ear e bt erbenbeerb e teersereerseteerrenns

. LIvraison €N POINt FELAIS ....ccieveeieieiietceeeiseee ettt sa et sbe e neetans 1 2 3

. Livraison dans un bureau de poste 1

. Livraison dans un locker / une consigne a colis automatique .......ccceceeeuneerecrnerneernennene 1 2 3

[Si livraison en point relais possible] * ARCEP * CHOIXRC2

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q89. La livraison en point relais permettait elle de choisir entre plusieurs points relais?

Une réponse possible

DU 1tetteeteeie st et e et et e st et e st e et e s te et e s te et b e teesaa s e e st asseassassaesseseassanseesseseessaseessasseensansessseseansasanneans 1
N O ettt sttt et s e st e st esba e sa b e e bt e st esa b e et e e s ae e e baesab e e nteeneenaaesabaesnneennee 2
. Ne 5ait Pas, N'a PAS FEZAUC. .....cccvireriereirerriee et sss bbb b s s s ssstebensneas 3
[Si livraison en consigne / locker] * ARCEP * CHOIXLOCK2

@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q90. La livraison en locker ou consigne a colis automatique permettait elle de choisir entre plusieurs
lieux de livraison ?

Une réponse possible
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[A TOUS] * ARCEP * MODLIVR2
Q91. Quel mode de livraison avez-vous choisi pour ce colis ?

Une seule réponse possible

. A votre domicile, exclusivement en main propre ou contre signature......c..cccoceceveeverennene 1
. A votre domicile, dans votre boite au lettre ....cuveeeeeeveicieeieceee e 2
2 BN POINE TEIATIS vttt ettt a et e s b e e s se s e e esenennans 4
. EN DUIEAU € POSLE ettt sttt ettt 5
. En lockers / consignes a colis aUtOMatiQUES .......ccvueirrrieieiieeeiisiesssssisessessssssssssssessnens 6
. SUF L€ leU € travail .ottt 7
e AULTE, PIECISEZu vuvuveiereiereeieteteie ettt b s ss sttt bbb e ss s e aebebebebesessnsssssssnsstesesesanes 8
[A TOUS] * ARCEP * CHOIXCREN2
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE
Q92. Et concernant le créneau de livraison avez-vous pu choisir :
Une réponse par ligne
Rotation aléatoire
. La date et e Créneau NOraire.......occccerereeeie ettt bebenes 1
. LA date UNIQUEMENT ...ttt b e se b e s seneenans 2
. Aucun des deux mais linformation était PréCis€e .........couvvvrvrveeeererererereeeeeeeeeeesesenenes 3
. Aucun des deux et 'information n’était pas PréCisée ......covvveveeerereseesesessseesenenns 4
= Si non a ASSOCOM2 alors passer a KNOWOPE2
Pendant la livraison
[A TOUS] * ARCEP * INFOLIVR2_1-5

Q93. Aprés la commande de ce colis sur un site d’e-commerce entre particuliers et au cours de
’étape de livraison, la plateforme d’achat a-t-elle mis a votre disposition les informations
suivantes :

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

Oui | Non Non 3

concerné€
. La date de lIVIaiSON PréVUE ... iurieeeeieeeieiceees ettt sttt et 1] 2 3
. Le suivi en temps réel dU COLIS ...c.ouniuiiriieiriierce ettt 1 2 3
. L'information d’une tentative de livraiSon ......ccoeueueirnrinieieeerrrrcccceeeeese e 1 2 3
. L’état du colis (colis abimé, Perdu, ... cuereiieeeeeeierre et sssssssssesesenns 1 2 3
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de liVraiSon ........ccocceeeeviririreecinenieirireieieeens 1 2 3
. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires (étage, ascenseur, interphone) 1 5 3
pour assurer Une bonne lIVIAISON .....ccvecrieerieieirieeree ettt ettt
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[Si INFOLIVR1 = 1lou2 ] * ARCEP *

Q94. Ces informations mises a disposition étaient-elles suffisantes ?

Une réponse par ligne, rotation aléatoire

Tres Plutot Plutét pas | Pas du tout

suffisantes | suffisantes | suffisantes | suffisantes
. La date de livraisSon Prévue.......ccoccceerereireeeeeeesenseeseesseseessaeens 1 2 3 4
. Le suivi en temps réel du ColiS.....ooomirirermrnireriieeerereeeeeeeeeenens 2 3 4
. L'information d’une tentative de livraison ......c.c.ccceeveeeennnrenccncne 1 2 3 4
. L’état du colis (colis abimé, perdu, ....).ceeeeeeeeerererereeeieeeeeeenen 1 2 3 4
. La possibilité de modifier la date ou le lieu de livraison............. 1 2 3 4
. La possibilité d’ajouter des informations complémentaires 1 5 3 4

(étage, ascenseur, interphone) pour assurer une bonne livraison

[Si livraison a domicile ou sur le lieu de travail] * ARCEP * INSTRUCABS2

NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q95. Avez-vous eu la possibilité de laisser des instructions pour le livreur dans le cas ou vous seriez
absent lors de la livraison ?

Une réponse possible

. Oui et vous avez laissé des iNSIrUCTIONS .....c.cveviieieieieeeiesre et sesenes 1
. Oui, c’est possible de le faire mais vous n’en avez pas eu besoin .......ccccvevereenrenennne 2
. Non ce n’est pas possible de le faire et vous en auriez eu besoin 3
. Non ce n’est pas possible de le faire mais ce n’était pas Utile .......ccceevereeeeeeeeeieererennn, 4
. Vous ne savez pas si c’est possible de le faire 0U NON......cccceeveieieeiceieeeee e 5
La livraison du colis
[A TOUS] * ARCEP * KNOWVOPE2

Q96. Parlons maintenant de la livraison de votre colis de type « colis_select2 » commandé sur un
site de e-commerce entre particuliers.

Il arrive parfois que l'entreprise de livraison que vous avez choisi lors de la commande sous-traite une partie de la livraison auprés d’une
autre entreprise de livraison. Savez-vous quelle était 'entreprise de livraison ? (Une réponse par ligne)

. Oui, vous savez quel Opérateur VOUS @ lIVIé .........oeeuerevevevevieieeeeee e ssesesesenes 1

. Non, vous ne vous souvenez plus quel opérateur vous a livré ..........cccoeveeeveiieererenenn. 2

. Non, vous ne savez pas quel opérateur vous a livré ..........ccceeevviererereieceneerereeeeeeeevevenns 3
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[KNOWVOPE2 = « Oui »] * ARCEP * OPELIVR2

Q97. Quel opérateur vous a livré de ce colis sur un site d’e-commerce entre particuliers?

Une seule réponse possible
Prévoir ajout logo

e LA POSE, e et e et ba e e aba e e et ae e e e aaeeeeabaeeetbaeenataeean 1
B 5173 Vo o To 3] USRS 2
DPD .coceviiiens 3
DHL........ 4
FEABX vttt e e et 5
- MONAIAL RELAY .ottt sttt ettt 6
c RELAIS COLIS ettt 7
2 COLIS PLIVE oottt s s bbb 8
AMAZON it e b e 9
U S ettt et b e e et a b e e e aeeneens 10
s BLS et b e st be et b e e a b bt et be st e bt et esbesatens 11
AULTE & PIECISEZ vuvuveverereivevetetetetetetee sttt s s s ettt eb e bbb s sasae b et ebe bbb nsssssssssetesetesenas 12
[A TOUS] * ARCEP * RESPECTMOD2

Q98. Vous aviez choisi comme livraison « MODLIVR2 ». Ce choix a-t-il été respecté par I'opérateur
de colis ?

DUttt ettt ettt e ettt e e bt e e e e e ete e et e eebeeebeeesaeeebeeessseesaeeasseesseenseeesseebsesassensaeeeseensseenseeenseenseenns 1
[N\ ] o OO OO PURT PPN 2
[Si non @ RESPECTMOD2] * ARCEP * WHYNORESP2

Q99. Pouvez-vous préciser en quoi votre choix n’a pas été respecté ?

Réponse ouverte

[A TOUS] * ARCEP *
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q100. La date et le créneau horaire de livraison prévus ont-ils été respectés ?

Une réponse par ligne
Une seule réponse par ligne

Non
Oui | Non ,
concerné
. La date de livraison [si CHOIXCREN2 != 4 ou INFOLIVR2 = « QUi »] ..cceeveereererreeresreeerenenns 1 2 3

. La date et le créneau horaire [Si CHOIXCRENZ2 =2]....ccvivieieirinrereeereneeeeeeeereseesessessensennens 1 2 3
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[A TOUS] * ARCEP * RESPECTINSTR2
@ NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q101. Les instructions que vous aviez laissée en cas d’absence lors de la livraison ont-elles été
respectée ?

Une réponse possible

. Vous n’étiez finalement pas absent, vous avez réceptionné vous-méme le colis........... 1
. Vous n’étiez pas absent et le livreur a quand méme suivi les instructions..........cc.c....... 2
. Vous étiez absent et les instructions ont été respectées .........oouvvveveereenrerereeeseeenenns 3
. Vous étiez absent et les instructions n’ont pas été respectées...........coemvvvvveveeerererenenns 4
[Si RESPECTINSTR2 = 4] * ARCEP * WHYNOINSTR2

NE PAS POSER SI TELEPHONE

Q102.

Pouvez-vous préciser en quoi vos instructions n’ont pas été respectées ?

Réponse ouverte

Les réclamations et les retours

[A TOUS] * ARCEP * PBLIVR2

Q103.

Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant la qualité de la livraison ?

/l est question ici uniguement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problemes lors de

retours.

Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

. Le colis n’a pas été LiVré 0U @ EtE PEIdU.....cceueieieererererereeeeeeeeeeee et serenes

..Le colis @ été liVré @ UNE AULIE AdreSSe.......oviuiveeeieeeeieeeeeeeeeeeeee ettt enenens

. Le colis a été indiqué comme livré mais vous ne l'avez jamais reguU .........cocoeceeveveererenene

. Le délai de livraison ou le jour de livraison n’a pas été respecté (si de tels horaires avaient été convenus)

. Les horaires de livraison n’ont pas été reSpeCctes......oiniveeeerererereeeeeessesesesenns

. Le colis n’a pas été déposé dans un endroit sécurisé sans votre accord (il a été laissé dans le jardin, au
pied de la porte ou dans un hall d’immeuble par exemple). .....ccceeverrrenerinecenreerienne

. Le colis a été livré a un autre point relais que celui convenu (sans information préalable)

. Votre colis a été remis a un voisin ou gardien sans votre accord........ccoevurererrveerennnns

. Vous avez eu peu ou pas d’information de suivi de votre colis.......coceeeeverecereenieenennnne

. Votre adresse a été affichée COMME INCOITECLE .....vovevveeeieeieicieeieeeeeeee et

. Vous avez rencontré des difficultés a joindre un service client pour régler un probleme lié a la livraison

Oui | Non
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
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[A TOUS] ARCEP * PBCOLIS2

Q104. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant lintégrité du colis, lors de la
livraison ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.

Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
+ L8 COLIS @ BLE OUVEIT ...ttt ettt 1] 2
. Lemballage du colis était @abimeé..........ccceerrrririeiniieirisieissesssiesssss st essssessssssesesssens 1] 2
. Le contenu du colis était abiMe ........ceuriiirieirere et 1] 2
. Le contenu du colis &tait iNCOMPLET .....ccveveveieiieieieeeeee e benenes 1 2
[A TOUS] * ARCEP * PBPERS2

Q105. Avez-vous rencontré les problémes suivants, concernant votre relation au livreur ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.

Une seule réponse par ligne, aléatoire

@ Au téléphone, ne pas citer laisser répondre et cocher

Oui | Non
. Le livreur ne s’est pas présenté alors que vous étiez disponible..........cccoevevveviirererennnn. 1] 2
. Le livreur a déposé un avis de passage alors que vous étiez disponible............ccceurenn.ee 1] 2
. Vous avez recu linformation que le livreur n’avait pu vous remettre votre colis 1 5

puisque vous n’étiez pas présent, or vous |'étiez

. Le livreur ne vous a pas laissé le temps d’arriver a la porte et est reparti avec le colis | 1 2

. Vous avez rencontré des problémes de comportement avec un livreur (irrespectueusx,
mal-aimable, agressif,...)

[A TOUS] * ARCEP * PBAUTR2

Q106. Avez-vous rencontré d’autres problémes lors de la livraison de votre colis ?

Une seule réponse possible - réafficher les réponses cochées dans les 3 précédentes questions si possible
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[Pour chacun des PB PBLIVR2 3 PBAUTRE2] * ARCEP * CONTACTPB2
Q107. Qui avez-vous contacté pour résoudre vos problémes ?

Il est question ici uniquement de la livraison et non d’autres problémes rencontrés avec le produit livré , comme des problémes lors de
retours.
Une seule réponse par ligne possible

Oui | Non
L LrANSPOITEUL .ueevveteteeeiiieteteteiesestse st etetssesesessesetetesasasessesesesesesssessesesesesasessnsssesesessssnsssesesesasanens 1 2
Le service client du e-COMMEICANT......cciiririririeieeertrtreietet ettt 1 2
Le vendeur (si différent du @-COMMEICANT) .....cccevvevririreieeeeerere et sesens 1 2
AUCUN @’ ENEIE BUX.cueuiriririieieieieieieistsieccaceeie ettt sttt ettt bbbttt b bbbttt esesebene 1 2
AULTE (PIECISEZ) .uvuveveieieeeeeeeetetetete ettt ettt bbbt bbb bbb as ettt b st es b s s s asanaee 1 2
[Si pas de contact service client ] *ARCEP * WHYNOCLI2

Q108. Pour quelles raisons n’avez-vous pas contacté de service client ?

Une seule réponse par colonne, aléatoire

lére | 2éme
Le probleme N’ELait PAS BrAVE .......ccceurieurireererieietreeeeesee ettt sttt se ettt eseas 1 1
Ga Ne Sert GENEralement @ MEN......oiceieeiieece et sse e sss s sss b s s s s sesens 2 2
Vous n’avez pas trouvé comment contacter le service client......cooceveeeeercrereneeieinesenenes 3 3
Vous aviez été informé en amont du Probleme ..........ccceevevevereeeeeeeeeeeeee e 4 4
AULTE TAISON (PIrECISEZ) evvivivererererereieeeeeeeste ettt ettt bbb s s s s sttt be s s s s s s asasantne 5 5
[Si contact service client] *ARCEP *

Q109. Concernant votre contact avec le service client, pouvez-vous indiquer votre satisfaction
concernant :

Une seule réponse par ligne, aléatoire

Trés Plutét | Plutét pas | Pas du tout
satisfait | satisfait satisfait satisfait
. La facilité a trouver les coordonnées du service client ........cccooeeee... 1 2 3 4
. La diversité des modalités de contact du service client .........cc........ 1 2 3 4
. La réactivité du Service Client ......cocoeeereeurerreerieereeesee e 1 2 3 4
. La pertinence de la réponse apportée par le service client pour 1 5 3 4
résoudre VOIre Proble@me ... ssssenas
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[Si contact service client] *ARCEP *

Q110. Finalement, le service client a-t-il résolu votre ou vos problemes ?

. Les problemes ont été totalement réSOlUS ......coiiieeereiriiriieeeee e esesenes 1
. Les problémes ont été en Partie réSOlUS........ewiiieerererereiieeeeeeeee et sesenes 2
. Les problemes n’oNnt Pas Gt rESOIUS .....ccceviririiieiereeeetetsireeeeseee et sesesenes 3
[A TOUS]* ARCEP * RETOURLIVR2

Q111. Toujours concernant cette livraison de colis recu a la suite d’un achat sur une plateforme de
vente entre particulier, avez-vous réalisé un retour ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

. Oui, vous avez vous MEme déclaré UNn retOUr .....oiiieeeeevececee et 1

. Oui, mais c’est une autre personne qui a déclaré le retour ........cccoeeveereeeeeceieeseeenenn, 2

. Non, mais VOUS auriez SOUNAITE 1€ FAINC.....uuor ettt e tese s e eeenene 3

. NON, C& M’ELAIt PAS NECESSAINE ...uvueeeeeeeeerererereeeteeeeee ettt ettt bbb se s s s s tesesesenes 4
[retour soi-méme] *ARCEP *

Q112. Concernant votre retour, avez-vous rencontré les difficultés suivantes ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

Oui | Non

. Le processus de retour est trop compliqué (étiquette a imprimer, colis a emballer,...) 1] 2

. Les points de dépots sont éloignés de votre domicile ou difficilement accessibles ...... 1 2

. Les points de dépots ne sont pas ouverts aux horaires qui vous conviennent .............. 1 2

. Les délais de retoUr SONt COUMS ..ottt bbb seens 1 2

. Vous avez di payer des frais de retour[cocher automatiquement si BENEFFREE2 = 2 1 5
€t NE PAS AFfICNEI] .ttt

. On vous a communiqué une adresse a laquelle vous deviez renvoyer votre colis, 1 5
sans autre précision/accompagnement

 AULTE (PIECISEZ) ouvureieieiviveteteteteieteise ettt sttt bbbt sttt bbb s s s sasssssssbesesebenas 1] 2
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[Si pas retour mais aurait aimé le faire] *ARCEP *

Q113. Pour quelles raisons n’avez-vous pas retourné votre article alors que vous auriez souhaité le
faire ?

Une seule réponse par ligne, aléatoire

Oui | Non

. Le retour n’était Pas PrOPOSE .....ccccvcererereieireescesesse ettt b s s s ssss st sesesenes

. La procédure de retour sur le site du e-commergant est trop complexe ......c.ocevevvrunnne

. Le processus de retour est trop compliqué (étiquette a imprimer, colis a emballer,...)

. Les points de dépéts sont éloignés de votre domicile ou difficilement accessibles ......

. Les points de dépsts ne sont pas ouverts aux horaires qui vous conviennent ..............

. Les délais de retour SONT COUMS ..ottt sesens

YN e N s
NINNINN]INIDN]IDNDN

. Les frais de retour vous paraissaient trop ElEVES ..........cccevvreveveeeererereeeeeeese e

Le retour n’était pas possible, Ularticle n’était pas éligible au retour
AU €-COMMIBIGANT. ... vttt ettt ettt sttt ettt b e b et be st e bt b et s b e sbeneeen

 AULTE (PIECISEZ) ouvereieiviveieteteieteiseteiee ettt sttt bbbttt bebeb s s s ssasssssssbetebetenas 1 2




CREDOC

CENTRE DE RECHERCHE POUR L'ETUDE ET
LOBSERVATION DES CONDITIONS DE VIE

142, rue du Chevaleret, 75013 Paris




