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Baromeétre Woop 2023 de la livraison du dernier kilométre.

Une seconde édition soulignée par la volonté des retailers de rationaliser les couts,

parfois au détriment des enjeux écologiques.

Woop publie la seconde édition de son Barométre de la livraison du dernier kilométre, en
partenariat avec InfoPro Digital. Enjeu : décrypter un secteur en pleine mutation et se pencher sur
la maniére dont les enseignes du retail adaptent leurs stratégies ou leur logistique pour répondre
aux contraintes et attentes des consommateurs.

Sans conteste, I'édition 2023 fait apparaitre plusieurs changements. En premier lieu, le contexte
économique, en tension, ressort fortement dans les réponses : I'optimisation des couts est
désormais la priorité pour la majorité des entreprises interrogées. Autre constat : si les enjeux
écologiques restent prioritaires, les avancées sur le sujet environnemental semblent étre davantage
motivées par les contraintes réglementaires que par conviction. Coté expérience client, la grande
évolution concerne la progression de la livraison sur rendez-vous. Les retailers francais souhaitent
proposer un service sur-mesure a leurs clients en priorisant la précision des créneaux de livraison.
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Toute publication totale ou partielle doit impérativement utiliser la mention suivante :
« Barométre Woop 2023 de la livraison du dernier kilométre »



Optimiser les couts : 1°" défi 2023 a relever pour la livraison du dernier kilométre

Alors qu'en 2022, le premier défi a relever sur la livraison du dernier kilométre était celui de I'expérience client, le
baromeétre 2023 rebat les cartes. Cette année, les retailers évoquent en priorité, a 44%, la rationalisation des couts. C'est
11 points de plus gu'en 2022. Une réponse qui s'explique par un contexte économique compliqué et une tension forte sur
les prix pour les distributeurs.

Suit ensuite le choix des bons partenaires de transport (33%), probablement pour offrir plus d’options de livraison aux
clients ou pour sélectionner des partenaires apportant le meilleur rapport qualité/prix.

La satisfaction client, quant a elle, baisse de 9 points et se retrouve a la 3¥™¢ place, citée par 28% des répondants.

Selon vous, pour votre entreprise, quels sont les défis a relever sur la livraison du dernier kilométre ?

L'optimisation des colts de livraison _ 44% —+11pts*
Le choix des bons partenaires de transport _ 33%
La satisfaction client _ 28% —-9 pts
Les contraintes de livraison [N 23% —-8 pts
L’identification du meilleur point d’expédition _ 23%
La rapidité des livraisons _ 22% —-6 pts
L’impact environnemental des livraisons _ 21%

Les conditions de travail des livreurs 19% —-6 pts
L’intégration aux systémes d’information des transporteurs 190/0
La gestion des aléas pouvant impacter la continuité des activités 16% —-4 ptS
La gestion des différents modes de livraison ou de collecte 14°/o —-14 ptS
Le suivi temps réel de 'exécution des livraisons 14% —-8 pts
La gestion de la complexité des flux 9%,
L’identification des bonnes technologies dédiées
au dernier kilométre i déployer 6%
Ne sait pas - 6% *X% — +X pts (Comparé a 'année derniéere)

Codts de livraison, performance-qualité de service et orchestration des livraisons : les
3 clés pour améliorer la livraison dernier kilométre selon les retailers

Sur quoi accélérent les retailers pour améliorer la qualité de livraison du dernier kilométre ? La encore, la priorité des
retailers a changé. Plus de 8 retailers sur 10 (86%) évoquent I'optimisation des coits de livraison alors qu'ils mettaient
l'accent en 2022 sur le choix des transporteurs. Sont ensuite citées I'amélioration de la performance et la qualité de
service (85%) et I'orchestration des livraisons. Ce dernier item gagne 14 points, passant de 70 a 84%.

A noter, l'impact environnemental est la réponse la moins citée.

Parmi les services suivants, sur lesquels souhaitez-vous accélérer pour améliorer la livraison du dernier kilométre auprés de vos clients ?

NON oul

L'optimisation des cofts de livraison 8% _ 86%
L'amélioration de la ;:'r;:::én::::th!: 100/0 I - 850/0
L’orchestration des livraisons 12% I - 84%

Le choix des bons parle;:i;:::; 13% I - 84%
e R I B s0%
dintormation des transporiours LR I 74%

La gestion des retours 170/0 - 73%

La mesure de la salisl’ia{;::::l-t:l:zvcr:ie:‘:: 16% _ 72%
Pkl | B o
Le suivi en temps réel(é:;;'?izf:i:l‘i’:: 19% I 68%
L'impact environnemental des livraisons 22% . - 68%

. Oui, tout i fait Qui, plutét Non, plutét pas . Non, pas du tout I:I Restant : Ne sait pas



Plus de la moitié des retailers ne mesure pas encore la satisfaction client sur la livraison

Votre entreprise mesure-t-elle la satisfaction de ses clients sur
I'expérience de la livraison du dernier kilométre ?

La satisfaction client reste Il'un des

principaux défis liés a la livraison du dernier

kilométre cités par les retailers. Un recul est

néanmoins a noter sur l'intention de mettre

en place une mesure de satisfaction pour

ceux ne 'ayant pas encore fait. Oui ou
prévu:

En effet, 71% mesurent déja ou ont prévu de %

mesurer cette satisfaction. Pourtant, 56% ne

sont toujours pas passés a |'acte.

W oui, cestasjate Oui, plutot
cas
Non, et ce n’est pas .
prévu . Ne sait pas

Une livraison de plus en plus sur-mesure

Pour s'adapter au mieux aux clients, les retailers proposent de plus en plus d’options de délivrance.

La grande évolution concerne la livraison sur rendez-vous, proposée par 43% des enseignes. C'est 16 points de plus que
'année derniére. Les solutions de livraison de proximité comme les livraisons a domicile ou sur le lieu de travail

progressent également, mentionnées a 44% (+10pts).

On note en revanche un recul pour le drive, proposé par seulement 6% des retailers (- 10 points). De méme, la livraison
écoresponsable perd 6 points, pour arriver & 12%. Sans doute parce que, dans le contexte économique actuel, les
marques font davantage attention a leurs marges et limitent les options codGteuses.

Quelles sont les options de délivrance que vous proposez & vos clients ?

T 44% —+10pts
T 43% -+ pts
I e
I 34% —+5pts
T 29% —+5 pts
C 24% —+5pts

S 14% —+5 pts

Livraison sur Services additionnels (installation, o,
mise en service, reprise d’équipement,...) 13% —+5 pts

Livraison a domicile ou sur le lieu
de travail

Livraison sur rendez-vous

Click and collect

Livraison en point relais
Livraison express / le jour-méme
Livraison en différée

Prise en charge des retours

Livraison écoresponsable 12% —-6 pts
Livraison en 2H 11% —+5 pts
Livraison en consigne 10% —+5 pts
Livraison collaborative 6% —+5 pts
Drive 6% —-10 pts
Aucun | 0%

Ne sait pas - 3% —-6 pts



L’axe d’amélioration prioritaire de I'expérience de livraison : la précision des créneaux.

Au-dela de s’adapter aux attentes clients engendrées par les bouleversements économiques et sociaux,
les enseignes se doivent de rester en avance de phase et anticiper les besoins de leurs clients. Woop
leur a donc demandé quelles démarches innovantes et proactives elles allaient initier pour améliorer la
logistique du dernier kilométre.

Dans les années a venir, les retailers prévoient principalement de proposer des créneaux de livraison
plus précis (45% / +21 points), un meilleur suivi en temps réel des différentes étapes de livraison (36% /
+5 points) et des délais de livraison plus courts (34% / + 5pts). Il s'agit des mémes items qu'en 2022,
avec des chiffres en progression. Ces résultats confirment la volonté des marques de proposer un
service sur mesure a leurs clients en les livrant quand ils le souhaitent.

En revanche, la simplification des retours de colis, la livraison différée et la livraison collaborative
reculent fortement.

Dans les années & venir, sur quels axes prévoyez-vous de travailler pour améliorer
I'expérience client dans le cadre de vos livraisons du dernier kilométre ?

L'information en temps réel sur les différentes
0,
étapes de livraison N 36% —+5 pis
Des délais de livraison toujours plus courts _ 34% —+5 pts

Les outils permettant de trouver un point de

0, -
vente a proximite 14% —-6 pts

La livraison différée 14% —-6 pts

Des abonnements de livraison a vos clients 13%

La simplification des retours de colis en cas

o,
d’insatisfaction du client 6% 14 pts

La livraison collaborative 5% —-14 pts
Autres ‘ 0%

Aucun des ces axes - 6% —-21pts

Ne sait pas _ 14% —-21 pts

Des décideurs du retail moins confiants sur leur avance concurrentielle en matiére de
livraison du dernier kilomeétre

Par rapport & vos concurrents, en matiére de livraison du dernier
En 2022, 32% des décideurs du retail s’estimaient en kilométre, pensez-vous que votre entreprise est

avance par rapport a leurs concurrents, et prés de la
moitié a niveau en termes de livraison du dernier “'
kilométre.
Ce nouveau baromeétre les trouve moins confiants,

puisqu’ils ne sont plus que 22% a s’estimer en
avance.

Prés de 6 retailers sur 10 (59%) s'estiment a niveau
(ils étaient 48% en 2022) et 14% se considérent
comme en retard.

. Trés en avance . Plutdt en avance
Aniveau Plutdt en retard

. Trés en retard . Ne sait pas



Plus de la moitié des retailers estime avoir avancé sur la réduction de l'impact

environnemental de leurs livraisons...

Nouvel item du barométre : la réduction de [I'impact
environnemental des retailers sur les livraisons du dernier
kilometre. Plus de la moitié (54%) estime avoir mis en place des
actions sur le sujet.

Oui
54%

Ce chiffre atteint méme 65% pour les retailers ayant plus de 50 Non
points de vente. Les grandes enseignes semblent donc étre plus 36%
dynamiques concernant cet enjeu majeur.

B oui, tout afait 0 oui, prutst
Concernant la réduction de I'impact environnemental
des livraisons du dernier kilométre, estimez-vous [0 Non, plutat pas Non, pas du tout

avoir avancé par rapport a l'année derniére ? -
Ne sait pas

..mais un effort environnemental principalement guidé par la contrainte réglementaire.

Lorsquon interroge les décideurs sur leurs motivations pour mettre en place des initiatives en faveur de
I'environnement, prés d'un retailer sur deux (45%) invoque la raison réglementaire, en progression de 21 points par
rapport & I'année derniére. En cause notamment, la mise en place progressive des Zones a Faibles Emissions, qui impose
de nouvelles contraintes pour la livraison.

De méme, les retailers ne sont que 34% (vs 48% en 2022) a déployer ce type d'actions en raison de la sensibilité de leur
clientéle a I'impact environnemental de leurs achats, alors que c’était la principale motivation évoquée en 2022, et 26%
(-10pts) en raison de leur politique RSE.

Il semble donc que les enseignes soient davantage guidées dans leurs actions par la contrainte plutét que par la
conviction.

Pour quelle(s) raison(s) votre entreprise a-t-elle déployé ou prévoit-elle de déployer ces solutions en faveur de I'environnement ?

Par obligation / contrainte réglementaire

0,
(ZFE, livraison en centre ville... etc) 45% —+21pts

Notre clientéle est sensible a I'impact

0 -
environnemental de leurs achats 34% —-14 pts

Nos convictions et nos valeurs 34%

Notre politique RSE fixe des objectifs en
termes de respect de ’environnement

26% —-10pts
Pour nous démarquer de nos concurrents 24% —-1lpts

Autre | 0%

Ne sait pas - 6% —+5 pts




Optimiser le remplissage des véhicules et les distances parcourues :
18r¢ solution citée pour réduire I'impact environnemental des livraisons

Concernant les solutions envisagées pour réduire I'impact environnemental de leurs livraisons, les retailers misent en
premier lieu (28%) sur le recours a la technologie pour optimiser le remplissage des véhicule et/ou les distances
parcourues lors des tournées et donc réduire les trajets effectués.

Sont ensuite cités les livraisons groupées (24%/-11pts) et les véhicules électriques (24%).

En bas de tableau, le recours aux mobilités douces n’est cité que par 7% des retailers. C'est 16 points de moins qu’en
2022. On sent que sur ce volet, la priorité reste a la réduction des coits.

A quelle(s) solution(s) avez-vous recours ou prévoyez-vous de recourir pour réduire l'impact environnemental de vos livraisons ?

Le recours a une technologie pour optimiser le
remplissage de véhicules, les dist: parcourues par 28%
les tournées, les flux de livraisons,...
Une gestion des livraisons groupées de
plusieurs commandes pour limiter les trajets

T

24% —-Tpts

Des livraisons en points de vente
Points relais pour réduire les trajets

3% —-10 pts

Fournir des informations sur 'empreinte carbone _ 229,
de la livraison aupreés des clients finaux °
Livraison depuis le point de vente pour diminuer o
le nombre de km parcourus 14% —-6 pts

Le recours aux mobilités douces 7% —-16 pts

Proposer une option de livraison a faible o
émission moyennant un supplément 6% —-23 ptS

Autre ‘ 0%

Ne sait pas

9%

La mesure de I'impact carbone, un chantier prioritaire

83% des entreprises interrogées mesurent ou prévoient de '
mesurer |'impact carbone de leurs livraisons du dernier
kilométre. Un chiffre qui monte & 96% pour les enseignes
ayant une couverture nationale de magasins.
Oui ou prévu
Des réponses qui montrent que le panel interrogé souhaite 83%
satisfaire a I'obligation de mettre en place ce type de
mesures. En effet, en France, l'article 75 de la loi Grenelle II
impose aux entreprises privées de plus de 500 salariés la
réalisation d'un bilan d'émissions de gaz a effet de serre.

. Oui, c’'est déja le cas . Non, et ce n'est pas prévu

Non, mais c’est prévu . Ne sait pas

Votre entreprise mesure-t-elle limpact carbone de ses livraisons du dernier kilométre ?



La technologie, sous-utilisée pour répondre aux enjeux d’optimisation économique et

écologique

L'optimisation du remplissage des véhicules, la
réduction des kilométres parcourus, une meilleure
gestion par le pilotage, l'orchestration des
livraisons... Il existe une véritable volonté des
enseignes de passer un cap dans la gestion de
leurs activités Last Mile. 13% des répondants
prévoient  dailleurs  d'utiliser  un  outil
d’optimisation de tournées.

Pour autant, seules 41% des enseignes s’appuient
actuellement sur des solutions technologiques
pour la gestion du dernier kilométre. Il y a donc un
potentiel important de transformation numérique
a adresser pour améliorer lefficience de la
livraison du dernier kilométre.

Oui : 41%
—-21pts

Non : 59%
—+21 pts

Votre entreprise fait-elle appel & des solutions technologiques
liées & la gestion du dernier kilométre ? (hors Excel, Google
Sheets...)

Méthodologie : Etude réalisée par Woop, en coopération avec InfoPro Digital, du 21 février au 10
mars 2023 sur un ensemble de 100 professionnels du Retail francais occupant des fonctions de
décideur au sein d'entreprises francaises d’au moins 100 salariés et opérant simultanément des
canaux de vente physiques et en ligne. Les données de ce barométre ont été collectées gréce &

une enquéte en ligne (CAWI).

A propos de Woop

Créée en 2019, Woop a développé la premiére plateforme d'orchestration et d'optimisation de
solutions de livraison "dernier kilométre". La startup propose ainsi a ses clients retailers - Leroy
Merlin, Supermarché Match, Decathlon ou METRO...- une solution qui agrége et orchestre, sur
une interface unique, I'ensemble des offres de livraison de plus de 600 transporteurs
partenaires. En novembre 2021, Woop a fait I'acquisition de Mapotempo., ajoutant a son offre
une application de planification et d'optimisation de tournées.
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