@) sendcloud

Tour d’horizon
de la livraison
e-commerce

EDITION 2026

8000

sondeés

+ 25

pays
NL DE BEFR AT UKESIT



@ Table des matieres Introduction Enseignements cles Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3 Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

Introduction 02
Enseighements clés 05
Chapitre 1: Le paysage e-commerce 0/
Chapitre 2: Ce gue les acheteurs veulent vraiment au checkout 1
Chapitre 3: ’ennemi de vos conversions : ce qui fait fuir les clients 18
Chapitre 4: L’expérience post-achat 23
Chapitre 5: Retours 30
Chapitre 6: Lessor du shopping international 360

Conclusion: De I'information a 'action 42

E-commerce Delivery Compass - Sendcloud 2026



Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026




@ Table des matiéres Introduction

La livraison prend une nouvelle direction

Pendant longtemps, les marques de e-commerce traitaient la livraison
comme la derniere étape de la transaction. Une étape accessoire, qui
intervenait apres le vrai travail de conversion. Tant que les commandes
etaient expédiées a temps et que les colts restaient maitrisés, c’était
suffisant.

Mais aujourd’hui, les choses ont change.

La livraison influence tout le parcours d’achat. Est-ce que l'acheteur va
valider sa commande au checkout ? Quelle image aura-t-il de votre
marque dans les jours qui suivent ? Est-ce qu’il reviendra ? La livraison
n’intervient plus aprés la conversion. Elle en fait partie. Et chaque option,
service ou promesse de livraison entraine des colts et des défis
opérationnels. Les marques doivent maintenant jongler avec de
nombreuses priorités, comme lexpérience client, l'efficacité
opérationnelle et la marge bénéficiaire. Et il devient difficile de tout
optimiser.

Les résultats de cette eétude vous aideront a définir les bonnes priorités
et a choisir sur quels aspects faire des compromis, sans nuire de facon
trop importante a 'expérience client. Ces actions et compromis
détermineront votre Formule d’expédition, c’est-a-dire le modeéle de
livraison idéal pour votre entreprise.

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

Formule d’expédition : le co6té consommateur

Pour comprendre quels compromis peuvent étre faits, nous avons
interrogé 8 000 acheteurs dans 8 pays européens (Pays-Bas, Belgique,
France, Allemagne, Autriche, Italie, Espagne et Royaume-Uni). Nous leur
avons demandé ce gUu’ils attendent au checkout, pourquoi ils
abandonnent leur panier, ce qui les fidélise une fois la commmande livrée,
et pourquoi ils arréteraient de commander sur une boutique.

Nous avons découvert que les consommateurs sont eux aussi préts a

faire certains compromis en matiere de livraison. Leur comportement

révele quels éléments sont vraiment importants. Et ce sont ces éléments

qui composent la Formule d’expédition : le bon équilibre entre les
attentes des acheteurs, d’une part, et vos capacités opérationnelles et
financieres, de l'autre.

Cette étude aborde le coté
consommateur. Elle vous
apporte toutes les réponses
dont vous avez besoin pour
trouver la bonne formule.

Chapitre 4 Chapitre b Conclusion

Chapitre 6
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La livraison a domicile reste
en téte. Mais de peu.

Au cours des 3 derniers mois,
54,66 % des acheteurs ont opté
pour la livraison a domicile, mais
4534 % ont préfére se faire livrer
dans un point relais, une consigne
a colis ou en magasin. La livraison
hors domicile représente
désormais pres de la moitié du
marché.

Des frais inattendus au
checkout nuisent davantage
aux conversions qu’une
livraison lente.

40,70 % des consommateurs
abandonnent leur panier a cause
de frais plus élevés quanticipé. Les
clients sont généralement préts a
se montrer patients et a payer pour
la livraison, mais seulement si vous
étes transparents et tenez vos
promesses.

Chapitre 4 Chapitre b

La rapidité est
appréciée. Mais la fiabilité
fait la différence.

26,56 % des acheteurs réepondent
“lorsque le colis arrive dans les
temps”. Seulement 19,72 % des
consommateurs répondent “la
rapidité de livraison”. Livrer
rapidement n‘est donc pas aussi
important que tenir ses promesses.

Le transporteur assure la
communication. La marque
assume la responsabilité.

56,86 % des acheteurs préferent
recevoir des mises a jour de suivi
de la part des transporteurs. Mais
en cas de probleme, 42,46 %
d’entre eux tiennent la boutique
responsable. Vous pouvez deléguer
la communication aux
transporteurs, mais votre entreprise
sera toujours responsable aux yeux
des clients.

Chapitre 6 Conclusion

Les incidents de livraison
peuvent signer la fin de la
relation.

29,06 % des consommateurs
décident de ne pas repasser
commande aprés un probleme de
livraison. Autrement dit, pres d’un
client sur trois se détourne d’une
marque pour un probléme qui est,
la plupart du temps, de la faute du
transporteur. En cas de probléme,
et si personne ne le résout, les
clients arrétent de commander sur
cette boutique.

La demande existe, mais
certaines difficultés liées a la
livraison freinent la
dynamique.

4 % des Européens commandent
sur des sites étrangers. Les colts
imprévus, délais incertains et
retours compliqués constituent les
principales barrieres a 'achat. Votre
croissance internationale dépendra
donc de votre capacité a lever ces
barriéres.
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Ou les consommateurs achetent et ce que
cela signifie pour les marques

Lexpérience de livraison commmence avant méme que le colis ne quitte
entrepdt. Elle commence lorsque le consommateur choisit ou
acheter.

Le e-commerce est devenu un secteur
beaucoup plus compétitif. Les attentes des
consommateurs ne cessent d’augmenter, tandis
que les marques font face a une concurrence
plus forte que jamais. Nous avons congu cette
étude pour aider les e-commercants a
comprendre ce que les consommateurs
européens attendent réellement aujourd’hui, afin
de s’adapter plus rapidement et de continuer
a se developper.

Rob van den Heuvel
CEO & Co-founder chez Sendcloud
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Les marketplaces définissent les attentes
des clients

49,58 % des consommateurs européens achéetent principalement
sur des marketplaces. Les boutiques des marques arrivent loin derriére,
avec seulement 34,30 % des achats.

La différence est encore plus frappante au Royaume-Uni, ou 92,70 %
des consommateurs utilisent des marketplaces. C’est presque le
double de la moyenne europeenne. Les clients britanniques sont
habitués aux plateformes qui proposent des livraisons rapides, des
retours faciles et des comparateurs de prix. Pour séduire ces clients, les
retailers britanniques doivent donc étre a la hauteur des standards
imposes par les marketplaces.

Tous les marchés ne ressemblent toutefois pas au Royaume-Uni. La
Belgique (44,24 %) et les Pays-Bas (38,23 %) affichent les taux
d’utilisation des marketplaces les plus faibles de I'étude. Dans ces pays,
les canaux détenus par les marques conservent un poids important. En
revanche, les moyens de paiement locaux, comme Bancontact ou
iIDEAL, sont indispensables : 32,59 % des consommateurs belges et
31,16 % des consommateurs néerlandais abandonnent leur panier
lorsque leur méthode de paiement preférée n’est pas disponible.

Les marketplaces ont fait évoluer les attentes
des consommateurs a une vitesse fulgurante.
Livraison gratuite, retours simplifiés,
transparence sur la livraison... aujourd’hui, les
clients considerent tout cela comme acquis.
C’est désormais le niveau d’exigence de départ
pour toutes les marques e-commerce en 2026.

Rob van den Heuvel
CEO & Co-founder chez Sendcloud

Chapitre 4

Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

Sur quelles plateformes les Européens

commandent-ils ?

B Varketplaces [ Sites des marques [ Apps des marque | Réseaux sociaux
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Les clients sont de plus en plus sensibles
aux prix, méme les plus dépensiers

La majorité des consommateurs européens (environ 58 %) dépensent 558 % 75,05 % 13,45 %
entre 51 € et 300 € par mois en ligne. Et les acheteurs britanniques de,s consommateurs de§ Consommgteur§ européens de,s acheteurs britanniques |

] . o b ) depensent entre 51 et 300 affirment que l'inflation les a depensent plus de 301 € par mois,
sont les plus depensiers : 37 % d'entre eux depensent plus de 301 € par € par mois en ligne rendus plus sensibles aux prix soit le taux le plus éleve de I'étude

mois (le taux le plus élevé de 'étude).

. , ,
Pourtant, 75,05 % des consommateurs europeens declarent que Acheteurs les plus dépensiers (+ de 301 €/mois) : Royaume-Uni vs Europe

inflation les a rendus plus sensibles aux prix. En France et au Royaume-

Uni, ce chiffre dépasse méme les 82 %. Méme les acheteurs qui
depensent le plus sont désormais plus attentifs aux colts additionnels, UK
notamment aux frais de livraison. EU

average

Acheteurs affirmant que l’inflation les a rendus plus sensibles aux prix

France

UK

EU
average

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 09



D) Table des matieres Introduction

LIA fait déja partie du processus d’achat

43,04 % des consommateurs européens ont déja utilisé I'lA pour

choisir ou acheter un produit. Et 18,75 % d’entre eux affirment que I'lA
a directement influencé leur décision finale. A l'inverse, 30,80 % ne l'ont
encore jamais utilisée, mais seraient préts a le faire. Seuls 26,16 % ne s’y

intéressent pas du tout.

Pres de trois consommateurs
europeens sur quatre utilisent
déja I'lA dans leur parcours
d’achat ou seraient disposes
a le faire.

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

Nous avons également demandé aux acheteurs s’ils avaient déja utilisé
IA pour choisir ou acheter un produit en fonction de criteres liés a la
livraison, comme la rapidité, les colts ou les options de livraison
disponibles. Voici leurs réponses :

¢ 12,59 % lutilisent régulierement
e 27,43 % lutilisent occasionnellement
» 34,94 % savent que c’est possible, mais nN'ont encore jamais essaye

» 25,03 % ne savaient pas que cela était possible

Nous avons également constateé un lien entre la sensibilité aux
problémes de livraison et ladoption de I'|A. CEspagne (52,34 %) et
Pltalie (46,11 %), les marchés les plus sensibles aux enjeux liés a la
livraison, sont aussi ceux ou 'adoption de I'lA est la plus importante et
ou son influence sur les décisions d’achat est la plus forte. Les
consommateurs ayant déja été confrontés a de mauvaises
experiences de livraison sont les plus enclins a utiliser I'lA pour tenter
de les eviter.

Qu’est-ce que cela signifie pour les marchands ? Les outils d’lA ne
peuvent recommander que les informations qu’ils sont capables
d’analyser. Les marques qui fournissent des informations de livraison
claires et précises (délais clairs, colts transparents, descriptions
détaillées des options de livraison) ont plus de chances d’étre mis en
avant lorsqu’un consommateur demande a une IA ou acheter un
produit. Cette transparence est donc indispensable, d’autant qu’elle

favorise déja les conversions aupres des acheteurs humains.

Chapitre 4

Chapitre b Chapitre 6

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026
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Chapitre 2

Ce que veulent
les acheteurs

0 2 au checkout
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Le choix de Poption de livraison

Les consommateurs prennent leurs décisions de livraison en quelques
secondes au moment du paiement. Mais derriere ces choix rapides se
cachent des attentes tres claires, mesurables et, surtout, utiles pour les

marchands qui savent les interpréter.

Dans ce chapitre, nous analysons ce que les acheteurs européens
attendent concretement de la livraison : les compromis qu’ils sont préts
a faire, les situations dans lesquelles ils préférent la livraison hors
domicile a la livraison a domicile, les délais qu’ils jugent acceptables,
ainsi que les critéres qui déclenchent 'achat.

Pour les consommateurs, le paiement et la
livraison ne forment qu’une seule et méme
expérience : si 'une de ces etapes rencontre un
probleme, c’est toute la transaction qui est
compromise. Pour maintenir vos ventes, vous
devez donc les considérer comme une
expeérience unique et cohérente.

Marcus Granstrom
VP and General Manager chez Mollie

mollie
|/

-
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Le colt comme critere n°1. (Mais il y a un
« mais ».)

Le constat est clair : lorsqu’ils doivent privilégier un critere, les

consommateurs européeens privilégient le prix plutét que la rapidité, le

contréle ou la durabilite.

préeferent la livraison

71’76 % gratuite a la livraison le

lendemain

preferent opter pour la
livraison a domicile gratuite
plutdt que payer pour étre
livrés a une autre adresse

83,74 %

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

Mais cette patience n’est pas sans condition. Les acheteurs sont préts
a attendre, uniguement s’ils peuvent savoir précisement combien de
temps ils devront attendre. 76,05 % d’entre eux préferent les marques
qui affichent une date de livraison précise au checkout. Lorsque la
livraison gratuite est accompagnée de délais flous (« 3-5 jours
ouvrables », par exemple), les clients envisagent de se tourner vers la

concurrence.

Pour éviter cela, remplacez les fenétres de livraison par une date
précise de livraison. « Votre colis arrivera d’ici jeudi » est une promesse
plus convaincante. Et nos données montrent que cette approche
permet de réduire les abandons de panier, surtout en France (89,90
%), ltalie (84,76 %) et au Royaume-Uni (83,60 %).

En résumé : les acheteurs
veulent la livraison gratuite et
une date de livraison précise. Si
vous proposez 'une mais pas
autre, vous passez a coté d’'une
partie de la demande.

Chapitre 4 Chapitre 5 Chapitre 6

e

Prix Rapidité
Livraison gratuite (3-5 jours)

Livraison le lendemain (payante)

e

Prix Lieu
Livraison gratuite a domicile Choix du lieu (payant)

e

Rapidité Créneau horaire
Livraison plus rapide, sans créneau Livraison plus lente, avec créeneau

Rapidite Flexibilité
Plus rapide, sans changement possible Plus lente, changement possible

Rapidité Durabilité
Plus rapide Livraison plus écologique

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026
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La livraison hors domicile n’est plus une
niche

La livraison a domicile reste en téte, mais pres de la moitié des
acheteurs européens explorent également d’autres options.

Au cours des trois derniers mois, 45,34 % des consommateurs ont
utilisé au moins une alternative : un point relais (17,97 %), une consigne
a colis (15,49 %) ou la livraison en magasin (11,88 %).

En France, la livraison hors domicile est déja plus populaire que la
livraison a domicile, portée par un réseau de points relais
particulierement bien développé. Lltalie se distingue par l'adoption des
consignes a colis (20,40 %), tandis que les acheteurs espagnols sont
ceux qui plébiscitent le plus la livraison en magasin (18,34 %).

Si la livraison standard a domicile reste en téte (30,60 %), la livraison en
point relais (10,27 %), en consigne a colis (9,16 %) et en magasin (7,40
%) représentent plus d’'un quart de la demande.

Si vous n'offrez que la livraison a domicile, vous risquez donc de vous
priver d’une part importante des clients européens, qui préferent aller
récupérer leurs colis eux-mémes plutdt que d’attendre d’étre livrés chez
eux.

Pourcentage (%)

Chapitre 1

41.18%

France

Chapitre 2

Italie

Chapitre 3

Espagne

Chapitre 4

Pays-Bas

Marché

Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

‘ Livraison a domicile Livraison hors domicile

66.34%

Allemagne Autriche Belgique

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 14
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Les attentes en matiére de rapidité varient
d’un marche a Pautre 4611 %

# Allemagne

En matiere de rapidité de livraison, la majorité des acheteurs européens

(o)
se montrent ralsonnaples. 5 o Adentre eux sattenadent a etre livres Y
et bles. 36,90 % dent el & A [ 43.28 %

en 2-3 jours, tandis que 33,78 % veulent bien attendre 4-5 jours. Seuls » Espagne

2,38 % exigent d’étre livrés le lendemain.
° 40.74 %

Mais nous avons identifié des différences importantes d’un pays a 3 Royaume-Uni

autre :
e Allemagne : 46,11 % s’attendent a étre livrés en 2-3 jours (le

pourcentage le plus éleveé).

e Espagne : 43,28 % veulent étre livrés en 2-3 jours, juste derriere
PAllemagne.

e Royaume-Uni : 40,74 % veulent bien attendre 4-5 jours, un niveau
de patience plus éleve qu’on pourrait imaginer pour un marcheée
aussi tourné vers les marketplaces.

e Belgique : 16,51 % sont préts a attendre plus de 7 jours, ce qui en fait

le marché le plus patient de 'étude.

Une seule promesse de livraison (« livraison en 3-5 jours ») ne suffit
donc pas a satisfaire tous les acheteurs : les Belges seraient ravis, mais

seule une partie des Allemands seraient satisfaits. Pour optimiser les
conversions, il vaut mieux adapter les promesses de livraison aux

attentes de chaque pays.

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 15
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90,51 %

sont plus susceptibles de finaliser leur

achat lorsqu’ils ont le choix entre
plusieurs options

Augmentation de Pintention
d’achat : plusieurs options
disponibles

France 70 %+
Espagne 70 %+

ltalie 70 %+

Moy. UE 50,5 %

Enseignements cles

Chapitre 2 Chapitre 3

Chapitre 1

42,87 %

d’insatisfaction lorsqu’un seul
transporteur est proposée

Insatisfaction : un seul
transporteur disponible

Allemagne 56,7 %

6%
“a29%

Moy. 42,9 %
UE

Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

Plus de choix = plus de conversions, mais
pas forcément plus de complexité

50,51 % des consommateurs européens sont plus susceptibles de
finaliser leur achat lorsqu’ils ont le choix entre plusieurs options de
livraison. En France, en Espagne et en ltalie, ce chiffre dépasse méme
les 70 %.

Il s’agit de 'un des signaux d’intention d’achat les plus forts de toute
étude. Mais il ne s’agit pas d’offrir des dizaines et des dizaines
d’options. Il suffit d’offrir les trois principales : la livraison a domicile, une
alternative hors domicile et une option plus rapide. Autrement dit, ce
nest pas la quantité qui compte, mais la qualité.

A Pinverse, l'absence de flexibilité se fait immédiatement sentir. 42,87 %
des consommateurs déclarent étre frustrés lorsqu’un seul transporteur

est propose. Ce chiffre grimpe a 56,70 % en Allemagne et a 53,92 % en
Espagne.

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 16
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Durabilité : la livraison écologique est
appreécieée, si elle est gratuite

La durabilité est un critére important pour les acheteurs européens, a

certaines conditions.

65,567 % des consommateurs optent pour une livraison plus rapide,
méme si elle est moins respectueuse de 'environnement. Et 64,62 %
déclarent qu’ils ne choisissent 'option écologique que si elle
n’entraine aucun frais supplémentaire.

Les marcheés les plus enclins a opter pour la livraison ecologique sont la
Belgique (43,32 % sont préts a choisir une livraison plus lente pour des
raisons environnementales) et la France (41,62 %). Le Royaume-Uni est le
moins sensible a la question : 72,02 % privilégient la rapidité a la
durabilité.

La livraison neutre en CO2 reste globalement marginale (3,91 %), mais
elle est plus populaire en Autriche (6,17 %) et en Allemagne (5,60 %).

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

La lecon a retenir ? La livraison
ecologique n'est pas la
priorité de la plupart des
acheteurs européens. Mais
elle peut vous aider a vous
démarquer dans les pays
germanophones, surtout
lorsgu’elle est proposee sans
surcout.

Chapitre 4

Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

-‘_..
—
- o — /
L
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Abandons de panier :
une perte de revenu évitable

Les abandons de panier restent 'un des probleémes les plus courants, les
plus mesurables et les plus faciles a corriger. Nos données montrent
clairement lampleur du probleme, ce qui déclenche ces abandons et
comment les éviter.

Le manque de clarte autour de la
livraison est 'un des freins a la
conversion les plus sous-estimeés en e-
commerce. Les consommateurs
n'abandonnent pas leur panier parce
que les frais de livraison sont trop
éleves. lls Pabandonnent parce qu’ils
n’ont pas confiance.

Karel Cardinaels
CEO chez Radikal

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 19
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Lampleur : prés de la moitié des acheteurs
européens, chaque trimestre

Les abandons de panier representent un frein majeur, y compris pour les
petites et moyennes entreprises de e-commerce. Et méme une légere
baisse du taux d’abandon de panier peut avoir un impact considérable

sur le chiffre d’affaires.

Les chiffres parlent d’eux-mémes :

e 48,17 % des consommateurs europeens ont abandonné un panier a
cause d’un probleme lié a la livraison au cours des trois derniers
mMois.

e 20,32 % l'ont fait deux a trois fois au cours de la méme période.

e 4,87 % ont abandonné leur panier quatre fois ou plus.

LAllemagne et 'Autriche affichent les taux d’abandon de panier les plus
faibles, ce qui reflete un comportement d’achat plus pragmatique ainsi
gu’une plus grande familiarité avec les réseaux de livraison locaux. Mais
méme dans les marchés les plus résilients, pres d’'un consommateur sur
deux a malgre tout abandonné un panier a cause d’un probleme lie a la

livraison.

Chapitre 2 Chapitre 3

Taux d’abandon de panier lié a la livraison (%)

58,98 %

56,69 %

55,73 %

54,52 %

47,70 %

47,70 %

Pays-Bas

Belgique

Espagne

Royaume-Uni

Marché

Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

La plupart des acheteurs ont déja
abandonné un panier a cause de

livraison
Allemagne 41,7 %
Royaume-Uni 40 %

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026
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Les causes : un probleme d’information plus
que de logistique

Notre étude révele un fait intéressant : les principales causes d’abandon
de panier sont davantage lieées a un manque d’information qu’aux
politiques de livraison.

Motif d’abandon

Frais de livraison plus élevés que prévu

40.70% Moyenne

Délais de livraison plus longs que prévu

27.06% Moyenne

Lieux de livraison pas assez pratiques

13.62% Moyenne

Manque de flexibilité dans les options de livraison

9.44% Moyenne

Manque de confiance dans le processus de livraison

7.74% Moyenne

Enseignements cles

Chapitre 3

Chapitre 1 Chapitre 2

Lorsgu’un client abandonne son panier a cause de « frais trop élevés »,
cela signifie que vos couts de livraison apparaissent trop tard dans le
parcours d’achat. Des délais jugés « plus longs que prévu » indiquent
que vos estimations de livraison sont trop vagues, voire inexistantes. Et
lorsgu’aucune option de livraison nest considérée comme pratique,
c’est souvent parce que les options de livraison hors domicile, comme
les points relais ou les consignes a colis, ne sont tout simplement pas
mises en avant au moment du checkout, méme si elles sont

disponibles.

La bonne nouvelle, c’est que les trois principales causes d’abandon
peuvent toutes étre corrigées sans revoir toute la logistique. Il suffit
d’améliorer I'expérience au checkout.

Commande n° 10581
En résumé : 40,70 , ,
% deS abandons ARTICLE QTE (4) EMBALLE
<‘Jle panler sont dus - o e
a des frais :
imprévus. |l s’agit &
d’un probléme v o e0e
d’expérience
utilisateur. Pour y I () 140 €
remédier, affichez
les frais de Colits affichés dés le départ
livraison avant la TOTAL 230 €

page de paiement.

"

Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion
Motifs des abandons de panier
liés a la livraison
Codts Lieu de livraison Délais
45,49 % ltalie Pays-Bas Italie

42,68 % Autriche 16,67 % Belgique

Royaume-Uni
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Des freins différents selon les marchés

Les raisons qui poussent les consommateurs a abandonner leur panier
varient fortement d’'un pays a l'autre. Et les solutions les plus efficaces
pour remeédier au probleme varient tout autant.

e Latransparence des colts est particulierement importante en:
ltalie (45,49 %), Autriche (42,68 %) et au Royaume-Uni (42,51 %).
Dans ces pays, afficher les frais de livraison plus t6t dans le parcours
d’achat aurait le plus grand impact sur les conversions.

e Latransparence sur les délais est particulierement importante en
: Espagne (35,37 % des consommateurs disent avoir abandonné leur
panier a cause de délais de livraison plus longs que prévu). lls ne
veulent pas forcément une livraison plus rapide, mais des délais
fiables et précis.

e La clarté des options de livraison est particulierement importante
en : ltalie (17,65 %) et aux Pays-Bas (16,70 %). Lorsque les options de
livraison ne sont pas clairement affichées au checkout, les
consommateurs italiens et néerlandais sont plus susceptibles
d’abandonner leur panier.

Chapitre 1 Chapitre 2

Transparence sur les colts

I
- D

Options de livraison

Transparence sur les délais

— 35,4 %

Chapitre 3 Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

Attentes insatisfaites = ventes ratées

Les chiffres sur les abandons de panier et ceux sur les préférences des
consommateurs revelent la méme chose, mais sous deux angles
différents.

76,05 % des acheteurs preferent les marques qui affichent une date de
livraison précise au checkout. Mais 27,06 % abandonnent leur panier
lorsque la livraison leur parait plus lente que prévu. Si vous ne formulez
pas une promesse de livraison claire, vous ne pouvez pas satisfaire les
attentes des consommateurs.

Par ailleurs, 50,51 % des consommateurs sont plus enclins a finaliser
leur achat lorsqu’ils ont le choix entre plusieurs options de livraison. Mais
13,62 % abandonnent leur panier lorsqu’aucun lieu de livraison pratique
n'est propose.

Dans les deux cas, les clients abandonnent leur panier parce qu’ils nN'ont
pas les informations nécessaires avant le checkout. Pour booster les
conversions, il vous suffit de remédier a ce manque de clarté. Et cela ne
demande pas beaucoup d’effort.
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Quand la livraison rime avec conversion,
fidélisation... ou déception

Pousser un acheteur jusqu’au checkout est déja un défi en soi. Mais le
vrai enjeu, c’est de le fidéliser. Et c’est justement entre 'expédition et la
livraison du colis que tout se joue. Aujourd’hui, la relation client est
souvent fragilisée par I'expérience post-achat.

Les marques qui perdent la confiance
de leurs clients sont souvent celles
qui les poussent a douter de leur
choix, les font attendre trop
longtemps ou donnent I'impression
gue personne ne prend réellement le
probleme en charge.

Theo Burns
\ Partnerships chez Gorgias
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Trois acheteurs sur quatre ont rencontré un
probleme durant leur derniére livraison

77,07 % des acheteurs européens ont rencontre au moins un probleme
lors de leur derniéere livraison. Seuls 22,93 % disent n’avoir eu aucun

SOUCI.

Les retards de livraison sont le probleme le plus fréquent (18,14 %). Mais

ce qui ressort surtout, c’est que les soucis rencontrés sont trés variés.

Certains problémes sont plus fréquents sur certains marchés que
d’autres. La France enregistre le taux le plus elevé de retards de livraison
(22,63 %). Les colis endommageés (7,48 %) ou déposés dans des
endroits non sécurisés (9,65 %) sont plus fréquents en Allemagne,
tandis que PEspagne arrive en téte sur les problemes de suivi (14,12 %).
Seule I’'ltalie se démarque positivement : 28,94 % des acheteurs disent
n‘avoir rencontreé aucun probleme, ce qui en fait le meilleur taux de

'étude.

Enseignements clés

Chapitre 1 Chapitre 2

Probleme rencontré

Le colis est arrivé plus tard que prévu

18,14 %

La date de livraison a changé apres le paiement

10,10 %

Mises a jour de suivi peu claires

9,63 %

Mises a jour provenant de différentes sources

9,31 %

Je n’ai pas été informé a temps d’un retard

6,70 %

Le colis a été déposé dans un endroit non sécurisé

7,24 %

Le colis est arrivé endommagé

6,41 %

Chapitre 3

Moyenne

Moyenne

Moyenne

Moyenne

Moyenne

Moyenne

Moyenne

Chapitre 4

Chapitre b Chapitre 6

22,63 %

O

Taux de retard de livraison le plus
elevé

i) France

Livraison retardée

7,48 %

O

Colis endommageé  +9,65 % des colis déposés dans
un endroit non sécurisé

® Allemagne

14,12 %

= Espagne

() ltalie 28.94 %

©

Aucun probleme . )
P Meilleur score de I'étude

rencontré

Conclusion

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 25



D) Table des matieres Introduction

Prés d’un client sur trois ne revient pas aprés
un incident de livraison

Les conséquences commerciales de ces incidents sont directes et

mesurables.

Au cours des six derniers mois, 29,06 % des acheteurs européens
deécident de ne plus commander aupres d’'une marque apres un
probleme de livraison. Autrement dit, pres d’un client sur trois est perdu,
non pas a cause du prix ou du produit, mais a cause d’un probleme
logistique qui, dans la majorité des cas, est de la faute du transporteur.

Les marchés les plus touchés par cette attrition sont :

I 35,73 %

N /]
LA N/

() 31,28 %

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

La France fait figure d’exception : malgré un taux de retard de livraison
parmi les plus élevés de I'étude, elle affiche le taux d’attrition le plus
faible (20,33 %). La raison ? Soit les Francais sont tout simplement plus
tolérants, soit ils acceptent plus facilement un incident de livraison pour
d’autres motifs, commme le prix ou la fidélité a la marque.

Lorsgu’un client décide malgré tout de se détourner d’'une enseigne,
c’est principalement a cause d’un retard de livraison (26,06 %), d’un
colis endommageé (16,36 %), d’un colis non livré (14,67 %) ou déposé
dans un endroit non sécurisé (13,83 %). Encore une fois, les marques
perdent des clients lorsqu’elles ne parviennent pas a tenir leurs
promesses : la commande devrait arriver au bon endroit, en bon état, et
dans les temps.

Le constat est le méme :es
clients se détournent d'une
margue lorsque la livraison ne
tient pas la promesse de base
de I'e-commerce — recevoir
son colis intact, a la bonne
adresse, au moment prevu.

Chapitre 4

Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

Problémes qui poussent les
clients a ne pas recommander

Autre 2,8 % . Livraison retardée 26,1 % . Colis endommagé 16,4 %

9 Colis non livré 14,7 % B Lieunonsécurisé138% [ Suivi peu clair 12,8 %

Manque d’information 10 % Service client 71 %
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Qui assure la communication et qui assume
la responsabilité

56,86 % des clients préferent recevoir des mises a jour de suivi de la
part du transporteur plutét que de la marque. On pourrait donc penser
que les e-commercants peuvent tranquillement déléguer la
communication post-achat aux transporteurs.

Mais un autre chiffre vient nuancer cette idée. En cas de probleme,
42,46 % des acheteurs tiennent la boutique pour responsable, et non le

transporteur.

Alors pourquoi déleguer la commmunication post-achat si vous devez
assumer toute la responsabilité ? Vous passeriez a cé6té d’'une bonne
occasion de renforcer la relation client.

La bonne approche consiste donc a rester présent tout au long du
parcours, sans se substituer au transporteur. Envoyez des notifications
de suivi proactives en cas de retard, avant méme que le client ne se
rende compte du probleme. Personnalisez le suivi a 'image de votre
marque. Et créez un parcours de résolution clair qui rameéne le client vers
votre boutique, et pas uniguement le transporteur, lorsqu’un probleme
survient.

Il est également important de communiquer via les canaux préféres des
clients, car la qualité de la relation dépend aussi de la qualité de la
communication.

Chapitre 1 Chapitre 2

les moments les plus importants.

Chapitre 3 Chapitre 4

Si vous opérez sur plusieurs marchés, vous ne pouvez pas vous contenter de communiquer via un seul canal. Pour que la partie communication de votre
Formule d’expédition fonctionne, vous devez utiliser le bon canal au bon moment sur le bon marché. Et veiller a ce que votre marque reste visible dans

Monday, June 6

France | 38.84% 9:41 AM
Votre commande a été expédiée

Germany | 38.17% 9:41 AM
Versandupdate zu Ihrer Bestellung

Spain | 23.03% 9:41 AM
Tu paquete est4 listo para recoger

Netherlands | 23.90%
Pakket onderweg
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La différence entre une bonne et une
excellente livraison

‘ Moyenne Autriche

Le plus important pour les acheteurs, ce n'est pas la rapidite, mais la
ponctualite.

Livré a temps
26,56 % des consommateurs estiment que le respect de la date
annoncee est ce qui distingue une livraison acceptable d’une excellente Livraison rapide
livraison. Viennent ensuite la rapidité (19,72 %), puis la clarté des mises a
jour (16,16 %), la facilité de résolution des problemes (14,43 %) et la

Mises a jour de suivi claires
possibilité de choisir le lieu de livraison (9,30 %).

Résolution efficace des
Un client préfere recevoir sa commande le jour prévu (méme si la problémes
livraison prend quatre jours), plutét que de la recevoir plus rapidement
mais pas le jour annonce. Si votre stratégie de livraison repose sur la Choose delivery location
rapidité, N'oubliez donc pas qu’il vaut mieux proposer une livraison
standard et tenir sa promesse, gqu’annoncer une livraison rapide et

Service client utile/efficace
rompre sa promesse.

. Possibilité de modifier 'option
A noter que PAutriche se distingue des autres pays. Pour 22,30 % des de livraison apres le paiement

acheteurs autrichiens, le critere le plus important est la facilité de
résolution des problemes. Sur ce marche, c’est votre capacité a bien
geérer les incidents qui vous permettra de vous démarquer.

Tour d’horizon de la livraison e-commerce - Sendcloud 2026 28



D) Table des matieres Introduction

Une communication proactive est le meilleur
moyen de garder vos clients

La majorité des clients européens s’attendent a recevoir trois types de
notifications : confirmation d’expédition, alerte en cas de retard et

colis en cours de livraison.

Si vous n’envoyez pas au moins ces trois types de notifications, vous ne

répondez pas aux attentes de base des clients.

Mais leurs attentes ne s’arrétent pas la et elles varient aussi selon les
marches. Au global, les reductions personnalisées envoyees apres la
livraison sont appréciées par 55,37 % des consommateurs. Ce chiffre
grimpe a 74,66 % en ltalie et a 73,69 % en Espagne. Les acheteurs
néerlandais, eux, sont beaucoup plus réserves : seuls 52,44 % les
accueillent positivement, tandis que 13,45 % les trouvent agacantes.

Autrement dit, adopter la méme strategie promotionnelle partout en
Europe peut produire des effets trés différents. Ce qui renforce la fidélité
dans les marcheés du Sud peut au contraire ennuyer les consommateurs

dans les pays du Nord.

Les commmunications les moins appréciées sont toutefois les mémes
presque partout : les suggestions de réachat de produits (jugées
agacantes par 37,81 % des consommateurs) et les demandes

Enseignements cles

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

d’évaluation de livraison (33,90 %). De maniére générale, les
communications post-livraison sont mieux percues lorsqu’elles
apportent quelque chose au client, plutét que lorsqu’elles réclament

quelque chose.

Les marques qui fidelisent
durablement leurs clients considerent
les demandes WISMO et les
problemes de livraison comme des
moments clés de confiance : elles
répondent rapidement,
communiquent avec clarté et
donnent de la visibilité aux
consommateurs avant que la
frustration ne s’installe.

Theo Burns
Partnerships chez Gorgias

Chapitre 4 Chapitre 5 Chapitre © Conclusion

Type de notification

Confirmation d’expédition

8357 % (NN

% la trouvent utile

Alerte en cas de retard

82,96 » (D

% la trouvent utile

Colis en cours de livraison

79,37 % D

% la trouvent utile
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Retours
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Une arme de conversion massive

Beaucoup de vendeurs voient encore les retours comme un casse-téte
logistique ou financier, qui intervient une fois la vente terminée. Pourtant,
les chiffres montrent que votre politique de retour influence directement
la décision d’achat. Une bonne politique peut donc vous permettre de
generer des ventes supplémentaires.

Swimsuit QTY:1

Complete order
I
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Les retours sont la norme, pas I’exception F
Shopper return rates by market

Au cours des trois derniers mois, 41 % des acheteurs européens ont
retourné au moins une commande. Et dans certains marchés, ce
chiffre est encore plus éleve.

Austria 46.90%

LAutriche, PAllemagne et les Pays-Bas arrivent en téte du classement.
Ce sont des marchés ou la protection des consommateurs est tres

Netherlands 44.34%

ancreée et ou la logique du « jessaie avant d’acheter » est

particulierement répandue, notamment dans la mode. A l'inverse, la
France affiche le taux de retour le plus faible de I'étude. Mais comme
nous le verrons dans la prochaine section, cela ne signifie pas que les

: : ) o
consommateurs frangais accordent moins d’importance aux retours. 41.42%

UK 42.48%
Italy 37.86%
France 31.89%
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Le paradoxe francais et ce qu’il révele

Avec un taux de retour de seulement 31,89 %, on pourrait penser que la
politique de retour joue un rdle secondaire en France. En réalité, c’est
tout linverse.

81,60 % des consommateurs francais se disent plus enclins a acheter
aupres d’'une enseigne qui propose des retours en ligne simples. C’est le
score le plus éleve de tous les marchés etudiés, largement au-dessus
de la moyenne européenne (70,73 %).

Autrement dit, les consommateurs francais ne retournent pas souvent
leurs achats, mais ils veulent étre sGrs de pouvoir le faire facilement

avant de passer commande.

On retrouve la méme logique dans les pays du sud de '’Europe. En Italie
et en Espagne, un peu plus de 81 % des consommateurs se disent plus
susceptibles d’acheter lorsque la politique de retour est simple. A
Pinverse, 25 % des consommateurs italiens et 22,12 % des
consommateurs espagnols citent les conditions de retour parmi les

principales raisons qui les poussent a abandonner leur panier.

Pour une part importante des acheteurs européens, une politique de
retour claire et rassurante est donc un critere important, qui déclenche
la conversion.

Enseignements clés Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3

Returns policy

En résumeé : les consommateurs qui
retournent le moins leurs commandes
sont souvent ceux qui ont le plus
besoin d’étre rassurés avant d’acheter.
Afficher clairement les conditions de
retour (au lieu de les écrire en tout petit)
est 'un des leviers de conversion les
plus sous-estimes.

Chapitre 4 Chapitre b Chapitre 6 Conclusion

70,73 %

sont plus enclins a acheter sur un site qui facilite les retours

i) 81,6 %

D 814 %
() eaEEEEEEEEE———— 813 %
il 75,95 %
— 716 %
avg. 70,73 %
- 68,9 %
— 726 %
i) 63,7 %

Le paradoxe frangais #
La France arrive en téte, a 81,6 %, alors qu’elle affiche I'un des

taux de retour les plus bas d’Europe. Les acheteurs francais ont
besoin d’étre rassurés, méme s’ils ne retournent pas souvent
leurs commandes.
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Les principaux freins |IéS aux retours et Le principal point de friction reste I'impression des étiquettes de retour,
sge__ e un probleéme pourtant déja résolu. Avec les retours sans papier, les
comment les éliminer

clients nont qu’a présenter un code QR au point de dépdt. Et cette

solution est proposée par la majorité des transporteurs européens.

Lorsqu’on demande aux consommateurs ayant retourné une , :
9 Y Malgré cela, plus d’'un quart des consommateurs francais (27,39 %) et . .
commande quelles difficultés ils ont rencontrées, le constat est clair : la . o s . Impression des étiquettes
autrichiens (26,90 %) sont encore confrontés a ce probleme. Dans ces

plupart de ces problémes sont relativement simples a corriger. . : .
pays, les marques pourraient donc facilement se déemarquer en

o
proposant des retours sans papier. l ' 27,39 %

Difficulté rencontrée Les retours payants constituent un autre frein important, en particulier -— 26,90 %
au Royaume-Uni. 15,76 % des consommateurs britanniques

Jai da imprimer Fétiquette de retour considérent les frais de retour comme reédhibitoires. Ce chiffre

23,02 % - Moyenne s’explique facilement dans un marché ou les retours gratuits proposés

ar les grandes marketplaces sont devenus la norme. Et comme les
P ° P Retours payants

Jai dd payer pour le retour

1393%
Le remboursement était plus long que prévu payants peuvent vite fragiliser la fidélité client.

11972 % - Moyenne

Le processus de retour était compliqué ou peu clair

consommateurs britanniques sont particulierement susceptibles de ne
pas revenir aprés une mauvaise expérience de retour, les retours

S °
,; 15,76 %

LAllemagne se démarque positivement : 23,81 % des acheteurs ayant
effectué un retour déclarent n’avoir rencontré aucun probleme. C’est le
o [
1,04 % - Movenne meilleur score de I'étude, et il est d’autant plus notable que le pays Processus de retour fluide
P : . - affiche 'un des taux de retour les plus élevés d’Europe. Cela montre
ai eu du mal a trouver un point de dépot - .1 ‘y
769% (O Moyenne gu’avec une infrastructure efficace et des attentes clients claires, les ?
9
retours peuvent devenir une experience presque banale pour les

Aucun probléme rencontré acheteurs.

18’48 % - Moyenne
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Comment optimiser les retours selon le
marcheé

Nos données montrent que les attentes en matiere de retour varient
clairement d’un marché a lPautre. C’est pourquoi vous avez tout intérét a
adapter votre politique en fonction du pays.

e Allemagne, Autriche, Pays-Bas : Ce sont des marchés ou le taux de
retour est élevé. Ici, ce qui compte avant tout, c’est que le processus
soit simple et prévisible. Les retours sans étiquette et les
remboursements rapides ne sont pas un « plus » : c’est le minimum.

* France, Belgique : L'impression des étiquettes reste le principal frein.
Proposer des retours via code QR permettrait de lever facilement cet

obstacle. Et sur ces marches, c’est le genre de détail qui peut avoir un C | Royaume-Uni : =< =
fort impact sur les ventes. Allemagne, Autriche ‘ Retours gratuits o £ Aoy Espagne
* Royaume-Uni : Les retours gratuits deviennent la norme. Facturer les & Pays-Bas | - Ve BT ; Processus de retour clair
s TN . Retours sans papier et : o , : avant et apres l'achat
retours est donc rédhibitoire pour de nombreux clients. remboursements rapides
e [talie : C’est le marché ou le processus de retour est le plus souvent France et Belgique Italie
iugé A& Iy I > Retours sans papier et dépot Communication claire
jugé flou ou compliqué (13,23 %). Et il s’agit généralement d’'un on point relais

probleme de communication : les consommateurs italiens ont besoin
d’étre guidés étape par étape.

e Espagne : C’est un marché ou les retours pesent fortement sur les
conversions. En Espagne, 22,12 % des consommateurs abandonnent
leur panier a cause des conditions de retour. Et une fois le retour
effectue, ils sont encore confrontés a des difficultés : délais de
remboursement trop longs (13,91 %, le taux le plus éleveé, a égalité avec
le Royaume-Uni) et processus flous (11,46 %).
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L’essor du
shopping
international
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Commerce international : une question de
confiance, pas de rapidité

Le e-commerce international fait désormais partie des habitudes
d’achat des consommateurs européens. Mais notre enquéte révele un
point important : les achats a l'international sont avant tout motivés par
la praticité et peuvent étre freinés par des inquiétudes bien précises,
que les commercants peuvent (et devraient) calmer.

Lorsque nous avons cree Sendcloud, la
plupart des margques ne se concentraient sur
expansion internationale qu’apres avoir
consolidé leur position sur leur marche
domestique. Aujourd’hui, cette approche a
completement changé. Les marques veulent
se developper a ’échelle européenne des
le premier jour, mais elles ne disposent
généralement pas encore de
Pinfrastructure nécessaire pour y parvenir.

A
-
e p—

Rob van den Heuvel
CEO & Co-founder chez Sendcloud
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Le shopping international s’est démocratisé,
mais reste parfois compliqué

Au cours des six derniers mois, 64,09 % des consommateurs
européens ont commandé sur un site etranger. Si le shopping
international s’est démocratisé en Europe, sa popularité varie selon les

marchés.

ltalie et Autriche arrivent en téte. Ces deux pays bénéficient de la
proximité de plusieurs écosystemes commerciaux européeens, ainsi que
de corridors logistiques intra-européens bien développés. A l'inverse, le
Royaume-Uni et Allemagne affichent des taux plus faibles, pour des
raisons differentes. LAllemagne dispose deéja d’'un écosystéme e-
commerce tres mature, ce qui reduit le besoin de se tourner vers
international. Au Royaume-Uni, ce faible taux s’explique surtout par le
fait que importation de produits est devenue plus complexe et plus
coUlteuse depuis le Brexit.

Ladoption varie selon les marchés
% d’acheteurs ayant commandeé a I'étranger au cours des 6 derniers

Mois

G ) )

. [talie 73,06 % Autriche 72,80 % Belgique 7157 % France 66,44 %

Pays-Bas 6432 % @ Espagne5637% @ Allemagne5575% @ UK5242%

Enseignements cles Chapitre 1

Chapitre 2 Chapitre 3

Combien de temps les clients
internationaux sont-ils préts a attendre ?

Lorsqu’il s’agit des estimations de livraison a 'international, vous
disposez d’un peu plus de flexibilité que pour les livraisons nationales,
mais seulement jusqu’a un certain point.

71 % des consommateurs europeens acceptent un delai de livraison de
5 a 14 jours. La plupart des corridors logistiques internationaux peuvent
respecter cette fourchette sans grande difficulté. Le véritable enjeu
consiste plutdét a communiquer une date de livraison précise et a s’y
tenir.

Les acheteurs néerlandais sont les plus impatients : 31,87 % d’entre
eux sont préts & attendre 5 a 7 jours, au maximum. A linverse, le
Royaume-Uni est le marche le plus patient : 24,87 % des acheteurs
sont préts a attendre entre 11 et 14 jours, et 10,86 % acceptent méme
des délais allant jusqu’a 15 a 20 jours. Si les consommateurs
britanniques tolerent des délais plus longs, c’est parce qu’ils les
considerent comme une conséquence normale du Brexit.

Niveaux de
patience
a Pinternational

Royaume-Uni 24,87 %

Chapitre 4

Chapitre 6 Conclusion

Chapitre b

T

En résumeé: Les
acheteurs internationaux
veulent savoir
précisément la date a
laquelle ils seront livrés
et ce qui se passerait en
cas de retard. C’est plus
important pour eux
qu’une livraison rapide.
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La Chine domine et redéﬁnit Ies attentes des L’Autriche (41,03 %) et la Belgique (37,01 %) sont les pays ou les Le Royaume-Uni, lui, se démarque : au cours des six derniers mois, 19,16
commandes intra-europeennes sont les plus fréquentes, notamment % des consommateurs britanniques ont commandé sur des boutiques
acheteurs . o . \ o L | ,
grace a leur position geographique centrale et a leur forte intégration ameéricaines (soit presque le double de la moyenne européenne). Ce
au marché unigue europeen. chiffre s’explique probablement par les liens culturels étroits entre le

La Chine arrive en téte des commandes internationales. Elle représente L : f -
marche britannique et les marques americaines, ainsi que par les

34,10 % des achats transfrontaliers, devant les autres pays européens : , : —_ ,
perturbations des échanges commerciaux entre 'lUnion européenne et

(27,35 %) et les Etats-Unis (9,97 %). Certaines plateformes comme Temu = Foveume-Un i 1B B

et Shein sont désormais preésentes sur tous les marchés étudiés, et
particulierement populaires en Espagne (40,01 %) et en Italie (36,46 %).

®
, | 8,89 %
Ces nouveaux geants du e-commerce accentuent la pression sur les Royaume-Uni
®
retailers européens et redéfinissent complétement les attentes des 27,35 % 3
) - | Un autre pays Ou les acheteurs
consommateurs en matiere de shopping international. européen . . .
internationaux ont-ils
A 2
Sur les plateformes chinoises, la livraison gratuite a l'international est passe commande *
devenue la norme, les délais de livraison sont plus longs mais La part d’acheteurs britanniques qui
prévisibles, et les retours sont simples et sans friction. commandent aux Etats-Unis (19,2 %) est

e s tout autre marché, en raison de la
Les consommateurs habitués a commander sur ces plateformes

) o o ] proximité culturelle entre les deux pays, de
acceptent volontiers des delais de livraison plus longs en échange de ) ,
34’10 % la portée des plateformes et de 'absence

frais de livraison faibles, voire inexistants, et a condition que l'expérience Chin Pachats intra-UE.

reste fluide du début a la fin. Si les retailers européens ne parviennent 9,97 %
I Etats-Unis

pas a offrir le méme niveau de service ainsi que des prix compétitifs, les La Chine reste en téte, mais les Etats-Unis

acheteurs n’hésiteront pas a se tourner vers des concurrents chinois. 5,48 % occupent une place importante dans les

Un autre pays achats internationaux au Royaume-Uni.
situé en dehors

® de I'Europe
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Les freins a ’achat : les mauvaises surprises, Les trois principales préoccupations (colts imprévus, délais incertains e Belgique : les consommateurs belges craignent surtout que le suivi
et frais de douane inattendus) traduisent en réalité la méme crainte : les des colis soit défaillant (9,89 %), dans un pays ou les achats intra-
plus que la lenteur pe s " . . , , |
consommateurs sont préts a acheter a linternational, mais ils veulent européens representent la forme la plus courante de shopping
savoir précisément dans quoi ils s'embarquent. lIs tolerent des délais transfrontalier (37,01 %). Pour ces clients habitués a acheter a
Lorsgqu’on leur demande ce qui les inquiete le plus lorsqu’ils achetent a L : : . o . ) s o, -
de livraison plus longs, mais pas des frais cachés qui viennent s’ajouter etranger, le manque de visibilité sur le suivi ne passera pas
international, les consommateurs européens pointent avant tout un .. :
au moment de la livraison. inapercu.

manque de transparence. Cette inquistude se manifeste de differentes e ltalie : les acheteurs italiens redoutent surtout que le processus de

facons, comme le montrent nos chiffres : . . ., . . ., D e
¢ Cela dit, les inquietudes varient selon les pays : retour soit compliqué (14,87 %). Pour un pays qui affiche le taux
d’achats a I'international le plus élevé de 'étude (73,06 %), les

e Allemagne et Autriche : les consommateurs sont surtout retours restent un frein de taille.

Freins au shopping international

préoccupés par les frais de douane (18,16 % et 18,57 %) et les
retours compliqués (15,44 % et 15,73 %). LAutriche, en particulier,

Frais de livraison plus éleves

18,88 % — est un marche tres habitué aux achats transfrontaliers, qui connait
bien les problemes qui peuvent survenir.
e Espagne et France : les consommateurs craignent principalement

Livraison plus lente que prévu

que la livraison prenne plus de temps que prévu (18,88 % et 18,01

16,71 % Moyenne ) , i
%). Ce que recherchent ces marchés, ce n’est pas forcément une
livraison plus rapide, mais une livraison fiable avec une date précise.
Frais de douane inattendus , q , ,
e Pays-Bas : les acheteurs néerlandais sont surtout preoccupes par
16,20 % Moyenne . . . . . . cos -
? ° le suivi des colis (11,01 %), ce qui explique pourquoi leur canal préféré
est 'app de suivi du transporteur, comme vu au chapitre 4.
Retours colteux ou compliqués e Royaume-Uni : les acheteurs britanniques sont ceux qui
o 5 . . . .
13,48 % Moyenne s’inquiétent le plus du montant des frais de livraison (20,49 %), un
chiffre supérieur a la moyenne européenne. Depuis le Brexit, qui a
Suivi des colis compliqué compliqué les échanges commerciaux, les consommateurs
7,73 % Moyenne redoutent particulierement les colts imprévus.
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Ce CIUI pousserait les clients a acheter Qu’il s'agisse des colts, des délais ou de la gestion des problemes, les

T . acheteurs veulent simplement savoir a quoi s’attendre et éviter les
davantage a ’international | |
Mauvaises surprises.

Nous avons aussi demande aux consommateurs ce qui les inciterait a s Sy : .
Mais la encore, les priorités peuvent varier selon les marches :
commander plus souvent a I'étranger. Et sans surprise, leurs réponses

refietent les points de friction evoques plus haut e En Allemagne et en Autriche, les retours faciles (21,28 % et 21,61 %)

et la transparence sur les frais de douane sont les priorités des
acheteurs. Rien de plus normal dans des pays ou les taux de retour
Ce qui boosterait les achats sont aussi eleves.
internationaux e L’Espagne est le marché ou une date de livraison garantie, avec
compensation en cas de retard, est la plus déterminante (24,31 %).

o '
Laa et itate
by AR G SR L S

AL ToRENS

Ici, la fiabilité du délai de livraison est clairement ce qui déclenche

a?”
»

Afficher clairement les taxes et frais de douane e el see et

Ia h t - ;-,'. " ' ,f’—" . Er -~ i‘,!.l
20 24 % Moyenne achat. | 1 & %4 _ % P LLH 3
! v F A ‘g £ y e L "

e La Belgique et la France accordent le plus d’importance au suivi
Garantir la date de livraison (avec compensation en cas de retard) des colis de bout en bout (20’63 % et 20’51 %)' Etre tenu informe

19,77 % - Y tout au long du parcours est presque aussi important que la
livraison elle-méme.

Retours faciles dans un point relais local e Au Royaume-Uni, une date de livraison garantie arrive en téte des

18,24 % D [ leviers d’achat (20,94 %). Dans un contexte post-Brexit, la fiabilité
compte davantage que la transparence des couts.

Suivi des colis de bout en bout e En ltalie, les consommateurs privilégient également la garantie de

16,45 % - eETE livraison (21,52 %), suivie de prés par la simplicité des retours dans
un point relais local (19,20 %). Dans un pays ou les commandes

Responsabilité claire du service client internationales sont aussi fréquentes (73,06 %), les consommateurs

140% @D Moyenne connaissent bien les risques et veulent des garanties claires avant
d’acheter.
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De l'information a I’action
Créer votre Formule d’expédition

Pour rester compétitif sur le marché européen du e-commerce dans les
trois a cing prochaines années, il ne suffira pas de choisir les
transporteurs les plus rapides ou les moins chers. Lenjeu sera surtout
d’intégrer la livraison a 'expérience de marque. Autrement dit, de
considérer la livraison comme un veritable levier de conversion et de
fidélisation, qui est au coeur du parcours client.

Toutes les données de notre etude montrent que la certitude favorise
achat, tandis que l'incertitude méne a des abandons de panier. Plus
expérience de livraison est claire et prévisible, plus elle convertit. Pour
rivaliser avec les plus grandes plateformes et marketplaces, vous devez
donc fagonner votre expérience de livraison autour de cette idée de
certitude.

Votre Formule d’expédition doit justement servir de cadre pour batir une
experience de livraison adaptée a votre mix de marchés, catégories et
clients. Et cette étude vous apporte les informations nécessaires pour
passer a l'action.

Chapitre 1

Chapitre 2

Chapitre 3 Chapitre 4 Chapitre 5 Chapitre © Conclusion

il
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/7 mesures a
mettre en
place

Enseignements clés

Chapitre 1 Chapitre 2 Chapitre 3 Chapitre 4

1. Afficher les frais de livraison
avant la page de paiement

40,70 % des abandons de panier liés a
la livraison sont dus a des frais
inattendus, qui apparaissent trop tard
dans le tunnel de vente. Les
consommateurs sont généralement
préts a payer un montant raisonnable, a
condition de le connaitre avant d’arriver
au checkout.

2. Proposer au moins une
option de livraison hors domicile

Au cours des trois derniers mois,

45,34 % des acheteurs se sont fait livrer
en point relais, en magasin ou dans une
consigne a colis. Les marques qui ne
proposent que la livraison a domicile
passent a cété de pres de la moitié de
la demande. Il suffit d’'une option hors
domicile pour y remédier.

3. La diversité des options
comme levier de conversion

50,51 % des consommateurs sont plus
susceptibles de finaliser un achat
lorsqu’ils ont le choix entre plusieurs
options de livraison. Ce chiffre dépasse
méme 70 % en France, en Espagne et
en Italie. Le simple fait d’avoir le choix a
autant d’impact que les choix en eux-
mémes. Et il suffit de trois options bien
pensées pour couvrir la grande majorité
des attentes clients.

Livraison hors domicile

4. Assurer la communication,
méme si le transporteur assure
la livraison

En cas de probleme, 42,46 % des
acheteurs tiennent la boutique pour
responsable, méme si ce n'est pas elle
qui assure la livraison. Les alertes
proactives en cas de retard sont 'un
des leviers les plus efficaces pour
préserver la satisfaction client : 82,96 %
des acheteurs les jugent utiles, et 76,64
% déclarent étre plus fideles aux
marques qui communiquent clairement
en cas de probleme. Autrement dit, une
bonne communication est le moyen le
plus rentable de fidéliser les clients.

5. Adapter les canaux de
communication selon les pays

Les e-mails ne sont pas le canal de
communication préféré de tous les
marcheés. La France aime les SMS.
Lltalie et lEspagne préferent WhatsApp.
La Belgique et les Pays-Bas penchent
plutét pour les applications de suivi des
transporteurs. Si vous n’utilisez qu’un
seul canal de communication, vous
décevrez forcément deux ou trois
marcheés.

Chapitre Chapitre © Conclusion

6. Afficher clairement la
politique de retour avant Pachat

70,73 % des acheteurs sont plus
susceptibles de commander sur des
boutiques qui proposent des retours
faciles. Ce chiffre dépasse méme 81 %
en France, en Espagne et en ltalie. La
politique de retour envoie un signal de
confiance. Lorsqu’elle est clairement
affichée avant le passage en caisse, elle
devient un levier de conversion a part
entiere.

7. Placer la certitude, et non la
rapidité, au cceur de votre
stratégie internationale

71 % des acheteurs sont préts a
attendre entre 5 et 14 jours pour une
livraison internationale. Ce qu’ils
nacceptent pas, en revanche, c’est
Pincertitude : colts cachés, délais de
livraison flous, absence de suivi... Pour
lever les barrieres a 'achat, il suffit donc
de faciliter les retours et de se montrer
transparent sur les couts et les délais
de livraison.

Proactive updates
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A propos de cette étude

Le Tour d'horizon 2026 de la livraison e-commerce est le
résultat d’'une enquéte en ligne realisée en mars 2020.

Elle a eté menee aupres de 8 000 consommateurs dans
8 pays europeens : Pays-Bas, Belgique, Allemagne,
Autriche, France, Royaume-Uni, Italie et Espagne.

Dans chague marche, nous avons interroge 1 000
consommateurs ages de 18 a 65 ans ayant effectué au
moins un achat en ligne au cours des trois derniers
mois.

L'enquéte etait constituée de 28 questions portant sur
les preféerences liées a la livraison, le comportement au
checkout, 'expéerience post-achat, les retours, les achats
a I'international et le shopping assiste par I'lA.

Y

A propos de Sendcloud

Sendcloud est la plateforme d'expedition leader en
Europe, qui aide les e-commercants a optimiser leur
logistique tout en soignant l'expérience client.

Grace a notre suite d'outils connectes, nous centralisons
et automatisons l'ensemble du processus d'expéedition.
De la création des etiquettes au suivi des colis en
passant par la gestion des retours et des réclamations,
nous aidons les marques, les marketplaces et les
entreprises logistiques a repondre aux attentes
croissantes des clients.

Fonde en 2012, Sendcloud est né d'une ambition :
donner aux e-commercgants les moyens de rivaliser avec
les plus grands. Soutenu par Softbank et deja adopte
par plus de 35 000 marques en Europe, Sendcloud
simplifie 'envoi de colis dans le monde entier.

Plus d’infos sur sendcloud.com/fr
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