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Qui est Woop ?

Creee a Lille en 2019, Woop propose un guichet
unique de solutions de délivrance a travers sa
plateforme Cloud d’orchestration du « dernier
kilometre » et son application de planification, de
gestion et d’'optimisation de tournées, dénommee
“Mapo”

Woop connecte des marques omnicanales comme
Leroy Merlin, Supermarchés Match, Castorama ou
Electro Dépdt, aux meilleurs partenaires de transport
pour rendre les livraisons plus performantes
et responsables, en France et a linternational.
Représentée par plus de 130 collaborateurs
répartis sur 4 bureaux a Lille, Bordeaux, Pau et
Madrid, lentreprise ambitionne de devenir le leader
européen des Delivery Management System. Elle
est la seule entreprise frangaise a étre reconnue
par Gartner sur son marché.

Découvrir Woop =

commerce in motion I



https://www.woopit.fr/
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Meéthodologie

Ce barometre compile les résultats d’'une étude
réalisée par Woop, en coopération avec InfoPro
Digital, sur un ensemble de 112 professionnels du
Retail francais. Il s’agit de la troisieme edition du
barometre qui avait été initié en 2022. Cette édition
2024 permet donc de mettre en lumiere certains
changements dans les enjeux et stratégies des
enseignes du Retail depuis un an.

Les répondants occupent des fonctions de décideur
dans differents secteurs du retail et sont issus
d’entreprises francaises d’au moins 100 salariés,
opérant simultanément des canaux de vente
physigues et en ligne. Les donneées de ce barometre
ont ete collectées grace a une enquéte en ligne
(CAWI) qui a eu lieu entre le 19 février et le 8 mars
2024.

U infoprodigital







Profil des répondants

Direction

Direction relation client 28%

Direction marketing _ 19%

16%

Direction relation client

Direction du e-commerce 9%
Direction transports 9%
Direction de la supply chain 8%

Direction de la stratégie

0,
Transformation digitale 6%

Direction de innovation 5%

Alimentaire

Electroménager

Bricolage / Décoration / Jardinage

Produits orientés B2B

Hygiéne / Beauté

Culture, jeux et jouets,
loisirs numériques, multimédia

Habillement / Mode / Chaussures

Entretien

Autre

Secteur d’activite

21%
10%
8%
8%
6%
5%
18%

N Matériel Electrique, Santé...



Profil des répondants

Taille de ’entreprise

PME/ETI ETI GE
28% 24%
38%
20%
18%
14%
10%
Entre 100 Entre 500 Entre 1 000 Entre 5 000 70 000
et 499 salariés et 999 salariés et 4 999 et 9 999 salariés ou plus

salariés salariés

Chiffre d’affaires

Moins de 100 millions 100 millions d’euros
d’euros de CA de CA ou plus
55% 34%
25%
19%
17%
14%
7% 7%

Moins de Entre 10 et 49  Entre 50 et Entre 100 et Entre 500 et
10 Millions € Millions € 99 Millions € 499 Millions €  moins de 1
Milliard €

1 Milliard €
ou plus

1%

Ne sait pas



Profil des répondants

Zone de couverture

. Nationale
. Régionale

. Internationale

Locale

Points de vente

Moins de 50 50 points de vente
points de vente ou plus
47% 53%
26%
24%
21%
18%
1%
109 10 ¢ 49 50 ¢ 99 100 ¢ 499 500
points de points de points de points de points de

vente vente vente vente vente ou plus



Quelques enseighements clés

1 - La livraison du dernier kilometre est plus
que jamais au coeur des enjeux business
: 72% des retailers interrogés affirment
que la livraison du dernier kilométre a un
impact positif sur latteinte des objectifs
de leur enseigne.

2 - Par ailleurs, on constate que les
entreprises y attribuent plus de moyens :
environ 40% d’entre elles s’appuient sur
des collaborateurs dédiées au sujet, soit 24
points de plus que lannée derniere, et plus
de la moitié (55%) disposent de leur propre
flotte de veéhicules pour réaliser certaines
livraisons.

3 - En 2023, les décideurs avaient misé sur
une meilleure organisation des livraisons
(29%) et l'équipement en outils numeriques
(25%) pour ameliorer la logistique du dernier
kilometre.

4 - | ’édition 2024 de notre barometre marque
un retour de la satisfaction client dans les
priorités des retailers. Méme si loptimisation
des colts reste le premier defi a relever sur le
dernier kilometre pour 50% des enseignes,
la satisfaction client retrouve sa place
dans le top 2 avec 11 points de plus qu’en
2023.

5 - En outre, 91% des enseignes interrogées

souhaitent accélérer sur 'amélioration de
la performance et de la qualité de service
lices a la livraison sur lannée a venir (+6
points vs n-1).

6 - Les enseignes interrogees offrent plus
de choix de délivrance a leurs clients en
proposant, en moyenne, 3,4 options contre
2,9 en 2023. Dans le futur, elles souhaitent
ajouter les options suivantes : livraison sur
des créneaux de rendez-vous (50%), livraison
sur des délais plus courts (37%) et livraison
en différée (36%).

7 - La gestion des retours est une
préoccupation majeure qui ressort fortement
dans cette edition. 36% des enseignes
proposent la prise en charge des retours,
soit 22 points de plus que l'année precédente,
et 86% des enseignes souhaitent accélérer
pour améliorer la gestion de ces derniers.

8 - Concernant le sujet de la réduction de
limpact environnemental des livraisons
du dernier kilometre, 73% des enseignes
estiment avoir avancé depuis ’année
derniére.

9 - Elles adoptent plus de solutions pour
minimiser limpact environnemental de leurs
livraisons (2,5 en moyenne contre 1,8 en
2023). La premiere citée est la gestion des

livraisons groupées de plusieurs commandes,
pour 36 % des enseignes (+8 points par
rapport a 2023), suivie a 32% de la livraison
depuis le point de vente pour diminuer le
nombre de km parcourus (ship-from-store).

10 - Contrairement a 2023, la principale
motivation des retailers a mettre en place
des actions favorables a I’environnement
n’est plus liée aux réglementations. 49% le
font pour répondre aux objectifs fixés dans
le cadre de leur propre politique RSE (+23
points).

’
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Les 5 conseils de Woop

1. Orchestrer les livraisons du dernier kilometre en sappuyant sur une plateforme technologique telle qu’'un DMS
(Delivery Management System) permet d’automatiser la mise en concurrence des partenaires de transport pour
identifier la meilleure offre tarifaire. Pilotez finement vos colits vous permettra d’identifier des axes d’amélioration
et de faciliter vos négociations.

2. La satisfaction client reste au coeur des défis des retailers sur le dernier kilometre, et pour cause, c’est la fidélisation,
et donc la croissance, qui sont en jeu. Reprenez le controle du parcours client sur le dernier kilometre, maitrisez
la précision de Pinformation que vous partagez avec vos clients et surtout, mesurez la qualité du service que vous
délivrez.

3. La decarbonation du dernier kilometre est un sujet sur lequel les enseignes semblent étre confiantes de leurs progres.
Les technologies d’optimisation du dernier kilometre (ameélioration du remplissage des vehicules ou diminution des
distances parcourues) peuvent leur permettre d’accelérer encore plus pour repondre a ce challenge.

4. Au bout de la chaine logistique se trouve la réalisation de votre promesse de livraison. Multipliez les options de
livraison en vous faisant accompagner par des experts du dernier kilometre pour créer un réseau de transporteurs
sur-mesure en fonction de la typologie de vos produits et des services que vous souhaitez proposer.

5. Les consommateurs ne cherchent plus forcement la rapidité, ils souhaitent surtout étre livrés au moment qui les
arrange (choix du creneau) et a lendroit qui les arrange (a domicile, sur le lieu de travail, en magasin, en point relais).
Travaillez votre promesse de livraison en ce sens avec des partenaires de transport qui vous permettront de mettre
en place de la livraison sur rendez-vous et exploitez la force de votre réseau de magasins pour realiser des livraisons
locales performantes.
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Partie 1

Des retailers plus
optimistes qu’en 2023

1"



Un bilan 2023 plutot positif pour la majorité des
répondants

m Concernant lannée 2023, votre entreprise a-t-
elle atteint son objectif en termes de...

NON oul NE SAIS PAS

...volume de ventes 17% I - 79% 4%

...chiffre d’affaires 13% |

Non, plutét pas . Non, pas du tout . Oui, tout a fait Oui, plutot

Les enseignes déclarent a 83% avoir atteint lobjectif de chiffre d’affaires
fixe en 2023 et 79% déclarent avoir atteint les volumes de vente espérés.

12



Les retailers sont également nombreux a considérer que impact de la livraison du dernier kilomeétre sur la

réalisation des objectifs de leur enseigne est positif, méme si d’une intensité mesurée.

m Comment évaluez-vous limpact de la livraison du dernier kilometre sur la realisation des objectifs de votre

enseigne ?

. Trés positif

Plutot positif

. Plutét négatif Négatif
13%

Aucun impact

. Ne sais pas

Cette annee, nous avons voulu savoir quel était limpact de la livraison du
dernier kilometre sur lactivité de lentreprise. La majorité des repondants
affirment que la livraison du dernier kilometre a eu un impact positif sur

latteinte des objectifs de leur enseigne (72%).

Positif
12%

13



Le premier défi de 2024 : Optimiser les colits de livraison.

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

Loptimisation des coiits de livraison [T 50% - 1 6 pts
La satisfaction client T 9% 1 pts
Le choix des bons partenaires de transport [ s 35%
Rapidité de livraison [ e 34% 1 12 pts
La gestion des retours [ 1%

Les contraintes de livraison 30% " +7pts
Limpact environnemental des livraisons 23%
Le suivi temps réel de U’exécution des livraisons 23% 1 +9 pts

Le Tip de Woop

La gestion des différents modes de livraison ou de collecte 23% 1 +9 pts Optimiser les codts liés au dernier
Lidentification du meilleur point d’expédition 22% kilometre n’est pas une chose

facile. C’est pourquoi se reposer

Les conditions de travail des livreurs 20% sur une plateforme technologique

La gestion de la complexité des flux 18% 1 +9 pts permet diautomatiser la mise en

concurrence des offres de transport
Lintégration aux systémes d’information des transporteurs 18% pour rechercher le meilleur
colt, piloter les dépenses pour

La gestion des aléas pouvant impacter la continuité des activités ... 17% identifier les axes d’amélioration et
Lidentification des bonnes technologies dédiées au dernier kilométre... 16% 1 +10 pts negOCIe.r plus sereinement avec les
partenaires de transport.
L’adaptation aux nouvelles réglementations (ZFE, loi anti-gaspillage...) 16%
Autre | 0%

Ne sais pas ] 1%

Comme en 2023, loptimisation des colts de livraison est le défi le plus cité par les marques. Le défi de la satisfaction client
reprend la deuxieme place du classement avec une hausse de 11 points par rapport aux résultats du Barometre 2023 et le
choix des partenaires de transport prend la troisieme place.

Un nouvel élément s’est glissé directement en 4eme place du classement cette année : la gestion des retours, cité comme
un defi majeur par 31% des répondants.
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Les retailers ont pour priorité d’optimiser les coiits, tout en conservant un niveau d’expérience satisfaisant
pour leurs clients

Parmi les services suivants, sur lesquels souhaitez-vous accelérer pour ameliorer la livraison du dernier kilometre aupres
de vos clients ?

NON Oul NE SAIS PAS
L’amélioration de la performance et la qualité de
service 8% 91% 1% | -4pts
L’optimisation des colts de livraison 10% 88% 2% | -4 pts
La gestion des retours M% | -6 pts ™ +13 pts 86% 3% | -7pts
La maitrise de la communication entre le client
o, o, ) _
et le transporteur 13% Tropts 85% 2% v -4pts
Le choix des bons partenaires de transport 14% 84% 2%
La mesure de la satisfaction des clients a
o, o, o, _
chaque livraison 14% ™ +11 pts 83% 3% | -10pts
L’impact environnemental des livraisons 16% -6 pts ™ +12 pts 80% 4% | -6 pts
L’intégration aux systémes d’information des o o o,
transporteurs 20% T 6 pts T +4 pts 78% 2% | -1 pts
Le suivi en temps réel de l’exéct-ltiop des 21% 149 pts TT% 2% L -11pts
livraisons
L’orchestration des livraisons 20% 1 +8 pts 1 -8 pts 76% 4%
L’identification des bonnes technologies dédiées o o o
au dernier kilométre a déployer 19% Tropts 75% 6% Vv -7pts
La proposition de nouveau modes de livraison 19% 75% 6%
L'utilisation d bot drone d L
utilisation de robots ou dréne dans la 42% 52% 6%

logistique du dernier kilométre

Loptimisation des co(ts était arrivée en téte des chantiers a prioriser en 2023. En 2024, les retailers ont remis la priorité sur
lexpérience client en répondant en majorité “oui” a lameélioration de la performance et la qualité de service.
Loptimisation des colts reste néanmoins deuxieme du classement.

La tendance a lamélioration de la gestion des retours se confirme : aprés avoir pris 6 points en 2023, elle prend 12 points
cette annee.
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Un sentiment de retard rattrapé en matiére de
livraison du dernier kilomeétre

Par rapport a vos concurrents, en matiere de livraison du
dernier kilometre, pensez-vous que votre entreprise est :

. Trés en avance “

En retard
12%

Plutot en avance

A niveau

Plutot en retard

En avance
Trés en retard 30%

Ne sais pas

™ +8 pts

Lorsqu’on leur demande d’auto-évaluer le niveau d’avancement de leur stratégie Last-Mile, les décideurs sont plus optimistes
qu’en 2023. Ils retrouvent ainsi le niveau de confiance de 2022.

30% se considérent ainsi en avance (8 points de plus qu’en 2023) et parmi eux 11% se considerent comme tres en avance
(8 points de plus qu’en 2023).

16



Partie 2

Une gestion des services
de livraison en mutation

17



Les directions générales et supply chain sont les plus impliquées dans la stratégie de la livraison du dernier

kilometre

Dans votre entreprise, qui est a lorigine de la décision d’ajouter ou supprimer une option de livraison ?

Direction générale 25%

17%

Direction de la supply chain

Direction relation client 16%

Direction du e-commerce 12% | -6 pts

Direction marketing 10%

Direction de la stratégie 6%
Transformation digitale °
Direction de Uinnovation 6% 1 +5pts

Autre 1% | -3 pts

Ne sais pas [N 7

La direction générale semble étre la direction la plus impliquée dans la définition de la promesse de livraison. 25% des
décideurs interrogés déclarent ainsi que la direction générale de leur entreprise est a lorigine de la décision concernant les
options de livraison proposées.

Méme si cette décision est portée par le top management, cela n'en demeure pas moins un sujet transversal qui tend a
impacter de nombreuses directions au sein des organisations. Cette année, la direction de la supply chain se place en deuxieme
position alors que la direction du e-commerce perd quelques points par rapport a l'an passé pour se positionner en 4eme
place. La direction de la relation client se place a nouveau en 3eme position a 14%, le Last Mile étant un sujet critique pour
lexpérience et la rétention client.

18



Le sourcing des partenaires de transport se joue en
interne

Comment identifiez-vous vos transporteurs ?

Service logistique _ 62% 1 +8 pts

Collaborateur(s) spécialisé(s) sur le

dernier kilométre 39% 1 +24 pts

Prestation externalisée 32%
Pas de démarche structurée 4% | -7 pts
Autre | 0%

Ne sais pas I 4% | -4 pts

1,4 méthode citée en moyenne
19 1,2 méthode citée en moyenne en 2023

Le sourcing des partenaires de transport avec qui travaillent
les enseignes est réalisé en majorité en interne et par le
service logistique. Alors que 32% des enseignes externalisent
cette tache fastidieuse mais clé pour la stratégie Last Mile.

La grande nouveauté de 2024 est que cette mission est, pour
39% des enseignes interrogées, confiée a des collaborateurs
spécialisés sur le dernier kilometre, ce qui représente 24
points de plus gu’en 2023. Une preuve que les enseignes
professionnalisent la gestion du dernier kilometre pour
répondre a leurs objectifs de performance.

Le Tip de Woop :

Le sourcing des partenaires de transport est une etape
importante pour construire une offre de livraison complete,
attractive et performante. S’appuyer sur des experts du
transport pour identifier les transporteurs adéquats et
utiliser un Delivery Management System déja connecté a ces
fournisseurs vous permettra de gagner un temps précieux et
de fiabiliser vos opérations de livraison.




Le dernier kilomeétre nécessite une multitude de
transporteurs

A combien de transporteurs votre entreprise fait-
elle appel dans le cadre de ses livraisons du dernier
kilometre ?

Moins de 30 30 ou plus
78% 22%
™ +1pts

38%

24%

16%
14%
4% 4%
Moins De 10 De 20 De 30 De 40 50
de 10 a19 429 a 39 a 49 ou plus

20

Pour enrichir la promesse de livraison et obtenir la meilleure
couverture géographique, il faut pouvoir sappuyer sur une
grande diversité de partenaires de transport. 62% des
entreprises interrogées sappuient sur plus de 10 transporteurs.
Le nombre de transporteurs utilisés a augmenté pour 33%
des enseignes.

Le Tip de Woop :

Pour assurer une livraison de proximité depuis les magasins,
notamment pour du ship-from-store, il faut pouvoir sappuyer
sur un réseau large de transporteurs locaux afin de mailler
tout le territoire souhaite.




.. i . Le Tip de Woop
Plus de la moitié des répondants dispose de sa Qe veus Uitz des otes Tieries

propre flotte ou des prestataires externes pour
assurer vos livraisons, le recours a

un Delivery Management System

m Disposez-vous de votre propre flotte (flotte vous permettra d’organiser et

interne) pour réaliser certaines livraisons ? d'optimiser toutes les operations
depuis un point unique.

-
. Non Oui
Non
38% 55%
. Ne sais pas

Cette année, nous Nous sommes interrogées sur les ressources de transport internes dont les enseignes disposent.

Ce n’est pas moins de 55% des entreprises interrogées qui possedent une flotte interne de véhicules pour réaliser certaines
livraisons.

21



Partie 3

Lexpérience client
redevient une priorité
pour les marques

22



La mesure de la satisfaction sur le dernier
kilométre est en nette progression vs 2023

Disposez-vous de votre propre flotte (flotte interne) pour
realiser certaines livraisons ?

. Oui, c’est déja le cas

Non, mais c’est prévu
Non

%
Non, et ce n’est pas prévu V-6 pts

Ne sais pas

Le Tip de Woop

Maltrisez l'ensemble du parcours
post-achat de vos clients, depuis
les notifications sur le statut de
livraison jusqu’a la bonne réception
du colis. Communiquez la bonne
information au bon moment et a
votre image afin d’eviter que cette
etape ne devienne un point de
friction. Automatisez la collecte
des informations de mesure de la
satisfaction grace a un formulaire
personnalisé.

Oui ou prévu
92%

™ +21 pts

La satisfaction client est plus que jamais au coeur des préoccupations des retailers puisque 'on observe une nette progression

dans le nombre de marques qui mesurent ou prévoient de mesurer cet indicateur.

En effet, 92% d’entre elles répondent positivement, ce qui représente un bond de 21 points par rapport a 2023.
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Globalement, le nombre des transporteurs
sollicités par les entreprises a augmenté par
rapport a 2023. Une augmentation guidée par
Lactivité ainsi que le besoin d’étoffer loffre et les
services aux clients...

m Par rapport a lannée derniére, le nombre des
transporteurs auxquels vous faites appel a-t-

il... ?
Augmenteé
33%
Baissé
92%
. Fortement augmenté Faiblement baissé Aucun changement

Faiblement augmenté . Fortement baissé

24




Globalement, le nombre des transporteurs sollicités par les entreprises a augmenté par rapport a 2023. Une

augmentation guidée par Pactivité ainsi que le besoin d’étoffer 'offre et les services aux clients...

Augmenté

s'ADAPTER AU NIVEAU DE acTiviTE [ a7%
cHANGEMENT DE orFre [ 24%

Expansion de lactivité 10%
Elargissement de la zone de livraison 5%
Suite a la crise du Covid-19 5%
Elargissement de la gamme de produits 2%
Innovation 2%

AMELIORATION DU SERVICE 22%

Optimisation des services 15%
Faire face a la concurrence 5%
Satisfaire les clients 2%

RAISONS ECONOMIQUES 15%

PROPOSITION DE LIVRAISON 1%

Livraison plus rapide 9%
Livraison écologique 2%

Baissé

optimiser Les coirt< |, G29%
Baisse de lactivite [ 31%

Suite a Linflation 15%

Comme nous lavons observeé dans la partie précédente, les enseignes font en moyenne appel a plus de transporteurs. Les
entreprises qui ont décidé de revoir leur liste de prestataires de transport lont plutdt revue a la hausse, avec 33% d’enseignes
qui ont augmenté le nombre de leurs transporteurs.

Les retailers justifient cette tendance par une adaptation au niveau d’activité (pour 37% d’entre eux), par lamélioration du
service (pour 22% des interrogés) et enfin pour des raisons économiques (pour 15%).

25



Des options de livraison favorisant le sur-mesure

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

Livraison & domicile ou sur le lieu de travail [ 45%
Livraison en point relais T, 0% 1 5 pts
Livraison sur rendez-vous [ 379 L 6 pts
Prise en charge des retours [ 36% 1 02 pis
Livraison express / le jour-méme N 359% 1 +16 pts
Click and collect | 29% L T pts

Livraison en 2H 20% " +9 pts

Livraison en consigne (ou lockers) 18% ™ +8 pts

Drive 18% 1 +12 pts

Livraison en différée 18% - -6 pts

Livraison écoresponsable 17% * +17 pts
Livraison collaborative 14% 1 +8 pts
Services additionnels (installation, mise en service, ..) 13%

Autre 1%

Ne sais pas I 0%

La grande évolution de 2023 était portée sur la livraison sur rendez-vous. En 2024, c’est la prise en charge des retours qui
connalt le plus grand changement (+22 points versus 2023). De plus on note une augmentation significative du nombre
d’options de livraison proposées par les enseignes, qui passe de 2,9 a 3,4 en moyenne.

Les enseignes du retail continuent de proposer avant tout des solutions de livraison de proximité comme les livraisons a
domicile ou sur le lieu de travail, en stagnation par rapport a l'an passé mais toujours en téte du classement.

Il est également intéressant d’observer que la livraison express / le jour méme est eégalement en progression. Ce qui confirme
la tendance mise en avant dans ce Barometre, a savoir la priorisation de lamélioration de l'expérience de livraison.

A savoir : Les enseignes détenant un réseau de plus de 50 points de vente sont 46% & proposer la prise en charge des retours.

26



Laxe d’amélioration prioritaire de l’expérience de livraison : la précision des créneaux

L’édition 2023 illustrait les bouleversements économiques et sociaux que nous traversions et la fagcon dont les enseignes
devaient s'adapter a ces changements. Cette année, les reponses des marques interrogees montrent clairement un
retour a des priorités plus axées sur U'expérience client et sur le fait d’adapter les canaux de delivrance aux contraintes
des consommateurs.

Dans les annees a venir, sur quels axes prévoyez-vous de travailler pour améliorer lexpérience client dans le cadre de
vos livraisons du dernier kilometre ?

Proposition de la livraison sur créneau de rendez-vous _ 50% 1 +3 pts
Des délais de livraison toujours plus courts _ 37% 1 +3pts
La livraison différée [ 336 122 e
Utilisation d’un réseau de lockers _ 28%

Les outils permettant de trouver un point de vente a proximité 26% 1 +12 pts
Livraison en point relais 24% 1 +18 pts
La simplification des retours de colis en cas d’insatisfaction du client 24% -\ -12 pts

0,
Linformation en temps réel sur les différentes étapes de livraison 22% 1 +9 pts

Des abonnements de livraison a vos clients 15% * +10 pts

Autre I 0% 3,0 axes cités en moyenne
2,1 axes cités en moyenne en 2023

Aucun de ces axes 4%

Ne sais pas 5% < -9 pts

Le premier axe cité reste le choix d’'une livraison sur créneau de rendez-vous. Cette option garde sa premiere place et
continue méme sa progression depuis 2022, ce qui en fait une vraie tendance de fond sur laquelle les retailers travaillent
depuis plusieurs années.

Cette année, la livraison différée fait un énorme bond en avant en progressant de 22 points et un nouvel axe fait son apparition
dans le classement pour se placer directement en 4eme position : Uutilisation d’'un réseau de lockers.
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Partie 4

Un tournant ecologique
plus assume
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Pres de 75% des retailers estiment avoir avance
sur la réduction de Pimpact environnemental des
livraisons

Concernant la reduction de limpact environnemental
des livraisons du dernier kilometre, estimez-vous avoir
avance par rapport a lannée derniere ?

. Oui, tout a fait

Oui, plutot
Non
Non, plutét pas 19%
¥ -17 pts

Non, pas du tout

. Ne sais pas

Oui
4%

™ +20 pts

Ici encore, nous constatons un regain d’optimisme de la part des marques, 74% des décideurs interrogés estiment avoir mis
en place des actions en faveur de la reduction de limpact environnemental des livraisons du dernier kilométre. Ce chiffre est

en nette progression : +20 points enregistrés versus 2023.
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Lenvironnement au coeur de la politique des
entreprises

Pour quelle(s) raison(s) votre entreprise a-t-elle déployé
ou prévoit-elle de déployer ces solutions en faveur de
lenvironnement ?

Notre politique RSE fixe des objectifs en

. 49% " +23 pt
termes de respect de l’environnement ° o

Par obligation / contrainte réglementaire
(ZFE, livraison en centre ville, loi anti-gaspillage...)

Nos convictions et nos valeurs 44%" +10 pts

Notre clientéle est sensible a 'impact

. 39% 1 +5 pts
environnemental de leurs achats . .

Pour nous démarquer de nos concurrents 31%  +7 pts

Autre 1%

Ne sais pas - 6%

Sur cette question, on note un véritable changement. La encore l'an passeé, les enseignes semblaient avancer sous la contrainte,
economique d’une part, mais également réglementaire puisqu’ils étaient plus nombreux a avoir répondu qu’ils mettaient en
place des solutions en faveur de l'environnement par obligation réglementaire plutdét que par conviction.

Il semblerait qu’a linstar de 2022, ce soit donc a nouveau la politique RSE des entreprises qui guide leurs actions en faveur
de lenvironnement.
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Les retailers misent sur Uoptimisation et une
meilleure utilisation de leurs points de vente pour
réduire leur impact environnemental

A quelle(s) solution(s) avez-vous recours ou prévoyez-
vous de recourir pour reduire limpact environnemental
de vos livraisons ?

Une gestion des livraisons groupées de plusieurs
commandes pour limiter les trajets

Livraison depuis le point de vente pour diminuer le nombre
de km parcourus (ship-from-store)

Des livraisons en points de vente / points relais pour réduire
les trajets (ex : lockers...)

Le recours a une technologie pour optimiser le remplissage
de véhicules, les distances parcourues par les tournées,...

36% 1~ +12 pts

32% 1 +9 pts

31%  +8 pts
29%

Le recours a des véhicules électriques 25%

Fournir des informations sur ’empreinte carbone de la
livraison auprés des clients finaux

Proposer une option de livraison a faible émission
moyennant un supplément

25% 1 +3 pts

23% > +17 pts

Le recours aux mobilités douces

O,
(ex : cyclo-logistique, piéton) 22

Autre 1%

Ne sais pas 10%

2,5 solutions citées en moyenne
1,8 solutions citées en moyenne en 2023

Concernant les solutions envisagées par les retailers pour réduire limpact carbone de la livraison, la gestion des livraisons
groupées de plusieurs commandes pour limiter les trajets est la plus plébiscitée par le Retail. Elle est suivie a 32% par la
livraison depuis le point de vente pour diminuer le nombre de km parcourus (ship-from-store).

Lutilisation de technologies d’optimisation (remplissage des véhicules, réduction des distances parcourues) est toujours
fortement citée, méme si elle a perdu plusieurs places dans le classement.
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La mesure de Pimpact carbone des livraisons du
dernier kilométre est en nette progression vs 2023

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

. Oui, c’est déja le cas

Non, mais c’est prévu . a
Ouli ou prevu

85%

™ +2 pts

Non
9%

Non, et ce n’est pas prévu

Ne sais pas

85% des entreprises interrogées mesurent ou prévoient de mesurer limpact carbone de leurs livraisons du dernier kilometre.
Ce chiffre monte a 97% pour les enseignes qui ont une couverture nationale.

La majorité des marques interrogées réepondent positivement a leur obligation de mettre en place ce type de mesure. En France,
larticle 75 de la loi Grenelle Il impose aux entreprises privées de plus de 500 salariés la realisation d’un bilan d’émissions de
gaz a effet de serre.
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Les retailers estiment donc étre plutot bien préparés pour faire face aux nouvelles réglementations

m Diriez-vous que votre entreprise est bien préparee pour faire face aux nouvelles réglementations concernant
la livraison du dernier kilometre comme la mise en place des ZFE ?

Oui, plutot

Oui
4%

n,

Non, pas du tout

Ne sais pas

Les trois quarts des marques interrogées dans le cadre de cette étude estiment étre prétes pour faire face aux nouvelles
réglementations concernant la livraison du dernier kilomeétre, comme la mise en place des ZFE.

Les allégements de juillet 2023 et mars 2024 dans la mise en place des ZFE et des restrictions de circulation pourraient aussi

expliquer que les entreprises se sentent moins en tension que 'année derniére, a ce sujet.
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Partie 5

La technologie,
plebiscitée mais encore

sous exploitée
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La technologie est sous-utilisée pour répondre aux
enjeux d’optimisation économique et écologique

Votre entreprise fait-elle appel a des solutions
technologiques liées a la gestion du dernier kilometre ?

Oui
4%

Non
21%

Loptimisation du remplissage des véhicules, la livraison de commandes groupées, une meilleure gestion par le pilotage ou
lorchestration des livraisons... Nous sentons toujours une véritable volonté des enseignes de passer un cap dans la gestion
de leurs activités Last Mile.

Pour autant, plus de la moitié des enseignes n’utilisent toujours pas de solutions technologiques pour la gestion du dernier
kilometre.
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Pour la majorité des réepondants, la gestion des flux de livraison au départ des entrepots et des magasins
devrait étre assurée par la méme technologie,

m Selon vous, les flux de livraison au départ des entrepdts et des magasins doivent-ils étre gérés par la méme
technologie ?

Oui, ils doivent étre gérés par
exactement la méme

technologie.

Oui, mais des adaptations
peuvent étre nécessaires en
fonction des particularités.

Non Oui
13% 81%

technologie.

Non, les entrepéts et les
magasins ont des exigences trop
différentes pour utiliser la méme
. Ne sais pas

Cette année, nous avons voulu savoir si les enseignes du retail pensaient que la gestion des flux départ entrepdt et départ
magasin devait étre supportéee par le méme outil technologique.

La majorité des enseignes, 57%, pensent qu’il serait intéressant d‘utiliser la méme technologie mais que cela nécessite des
adaptations.

Ils sont tout de méme 13% a penser que les exigences liees a ces deux points de départ sont trop différentes pour reposer
sur la méme technologie.
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Bilan
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Cette eédition du Barometre présente un visage positif, avec des deécideurs plus
optimistes sur leurs avancees et projets en matiere de logistique du dernier
kilometre, particulierement sur la mise en place de solutions pour limiter
limpact carbone des livraisons.

On note également une grande volonté d’accélérer en 2024 sur les enjeux
d’expérience client, sachant que le sujet avait été un peu écarté des
priorites en 2023. La prise en charge des retours notamment est un sujet
de préoccupation qui ressort au travers de plusieurs réponses. Les retailers
francais souhaitent eégalement intensifier les efforts sur la précision des
créneaux de livraison, en proposant la livraison sur rendez-vous, la livraison
différée ou encore un reseau de lockers.

La réduction de limpact ecologique de la livraison du dernier kilometre est
egalement repriorise par les enseignes interrogees. D'une part, elles estiment
avoir avance sur le sujet, d’autre part, elles sont davantage motivées par leur
politique RSE que par les contraintes réglementaires, contrairement a ce
que lon observait l'an passe.

Pour répondre aux challenges du dernier kilometre, les retailers doivent
se reposer sur un grand nombre de partenaires de transport (le nombre
de transporteurs sollicités par les enseignes est dailleurs en augmentation
par rapport a lanneée derniere) et simplifier la gestion de leurs opérations de
livraison grace a une plateforme technologique d’orchestration Last Mile.
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commerce in motion

Découvrir Woop =

Discutons de votre stratégie last mile
contact@woopit.fr
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