
ContactsMéthodologie

Sondage réalisé par l'institut Ifop pour l'entreprise Star’s Service, auprès de 
1000 personnes constituant un échantillon représentatif de la population 
française âgée de plus de 18 ans résidant dans les agglomérations de 500 000 
habitants ou plus, selon la méthode des quotas. Questionnaire administré sur 
Internet du 4 au 6 avril 2016.
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Jérôme Benoit
Jerome.Benoit@ifop.com
01 72 34 95 33

www.ifop.com

LA LIVRAISON À DOMICILE
LE CRITÈRE CLÉ LORS D’UN CYBERACHAT

MULTIPLICATION & VISIBILITÉ
DES OPTIONS DE LIVRAISON 

FRÉQUENCE DʼACHAT

réalisent
des achats

sur internet

LA LIVRAISON, MOYEN DE SE DÉMARQUER 

Suite à
  une expérience
positive...

CRITERE LE PLUS IMPORTANT 

LES OPTIONS DE LIVRAISON

POSITIONNEMENT 

INFORMER LE CLIENT SUR LE STATUT

MODE DE LIVRAISON PRÉFÉRÉ DES INTERNAUTES

1
au moins

1
au moins

MOIS
1 à 3

MOIS

64 %

95 %

62 %

62 % 25 %

Je change de
e-commerçant

Je privilégierais
un achat

en boutique
la prochaine fois

Je fais une
réclamation

J’en parle
autour de moi

recommandent
sur le même site

livraison
à domicile

Point Relais

Point de vente
de l’enseigne

Consigne automatiquebureau de poste

La livraison 

98 %

84 %

1internaute
sur4 

48 %
17 %

ACHETER

€€

€

€

Suite à
une expérience
négative...

A
B

52%

B

37 %
Le prix

19 %
Le produit

14 %
La sécurité

10 %
Le site internet

35 %

...
afin de bénéficier
d'une livraison
plus adaptée
à leurs besoins

des cyberacheteurs
sont prêt à changer

de site internet
...

29 %
sont prêt à payer plus

pour bénéficier
d’options de livraison

adaptées à leurs besoins

95 %
souhaitent que 

les options de livraison 
apparaissent plus tôt

dans le processus
de commande

(regrettent de ne pas 
avoir accès aux options 
et modalités de livraison
en page d’accueil par exemple)

59 %
abandonnent

leur commande
en raison d’options

de livraison
insatisfaisantes

28 % 19 %

La récupération
à domicile

Renvoi postalDépôt dans un
magasin de
proximité

Dépôt dans un
bureau de poste

31 % 26 % 10 %18 %

6 %

5 %

2 %

A

jugent que
les «options de livraison»
sont insufisantes

LIVRAISON

60mn

20h

16h

€

LA GESTION
DES RETOURS

 

MODE DE RETOUR 
PRIVILÉGIÉ DES CONSOMMATEURS

estiment que
les retours sont
trop compliqués

LES ATTENTES DES CONSOMMATEURS
EN MATIÈRE DE LIVRAISON

80 %
plébiscitent

la livraison sur
rendez-vous

57 %
aimeraient

être livré
le dimanche

ou le soir 

60 %
des cyberconsommateurs

seraient prêts à changer
d’e-commerçant pour pouvoir
être livré le jour de son choix

sur un créneau de 2h

70 %
Plébiscitent
la livraison le jour
même sur créneau
horaire  restreint

60 %
aimeraient
être livré
dans l’heure
qui suit la commande

pour un service de livraison
sur rendez-vous 
(choix date et horaire
sur créneau de 1 à 2h
y compris dimanche et soir)
 ou une livraison le jour même

91 %

88 %

souhaitent  recevoir
des informations sur
leur commande/livraison
via sms ou mail

Suivi
en temps réel
de la livraison

et en être prévenu

63 %

BA

69 %
seraient prêt

à payer 

SMS/MAIL

?? ?

INSATISFACTION DES INTERNAUTES
LORS DE LA COMMANDE OU DE LA LIVRAISON

MODE DE RETOUR 
LES PROBLÈMES RENCONTRÉS

rencontrent souvent
des problèmes 
lors d’un cyberachat64 %

!! !

DES OPTIONS DE LIVRAISON 

SONT JUGÉES INSUFFISANTES

DE LA CONCURRENCE

MODE DE LIVRAISON PRÉFÉRÉ DES INTERNAUTES

LORS DE L’ACHAT SUR INTERNET

DE LA LIVRAISON EST FONDAMENTAL 

 SERVICES INCITANT 
À ACHETER DAVANTAGE SUR INTERNET  

SUR INTERNET

€10

85 %

Choix
du jour

et du créneau horaire
de livraison

83 %

Connaissance
de l’heure
estimée

de la livraison 

87 %

ont trouvé
un avis de passage
alors qu’ils étaient

chez eux

91 %

ne sont pas livrés
dans les conditions

annoncées
par l’e-commerçant

( retard de livraison)

94 %

trouvent les
créneaux horaires

de livraison
proposés trop long

(attente du livreur chez eux)

20h

16h

8h
11h

95 %

n’ont pas pu
 choisir leur

jour de livraison
 (jour imposé)

94 %

n’ont pas pu
 choisir le

le créneau horaire 
de livraison

93 %

ne connaissaient pas
le jour de livraison

au moment
de la commande

1

2

3

4

5

jeudi
jours

?

Présentation de l’étude Ifop 2016 :  « les attentes des consommateurs en matière de livraison »

ATTENTES
DES CONSOMMATEURS
LIVRAISON E-COMMERCE


