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Bonjour a tous,

Je suis ravi de vous présenter la 9éme édition du Baromeétre Qualité de Service des
Transporteurs, éditée exclusivement par ITinSell.

Ce document a pour objectif de vous présenter les performances globales des
transporteurs sur le territoire frangais et ainsi vous aider a prendre les décisions les
plus adéquates pour votre activité.

En nous appuyant sur notre Business Intelligence qui compile des centaines de
millions de données logistiques, nous pouvons vous proposer une sélection de
statistiques concernant vos transporteurs en France et ainsi éditer ce barometre.

Nous sélectionnons les indicateurs les plus pertinents pour le marché comme la
qualité de livraison, les statistiques de premiére présentation, les meilleurs délais
de prise en main, de délivrabilité, sans oublier la qualité de livraison percue par les
consommateurs.

Ces données de livraison sont compilées mais également décortiquées mois par
mois, région par région, transporteur par transporteur.

Tous les mois nous accueillons de nouvelles enseignes, marques, transporteurs,
industriels, e-commercants, 3PL. Nous en comptons aujourd’hui plus d'une
centaine, permettant ainsi un recueil objectif et global du secteur.

Si vous souhaitez intégrer cette sélection, n'hésitez pas a contacter nos équipes, la
mise en place est trés simple et anonymisée.

Le BQS a également son édition mensuelle que nous publions tout au long de
I'année. Vous pourrez la retrouver sur notre site internet : itinsell.com

Bonne lecture!
Julien Fiette
CEO & Fondateur ITinSell
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Statistiques de
premiere présentation

Délai s'écoulant entre la prise en charge de I'expédition par le
transporteurs jusqu’a sa premiere présentation,
avec ou sans remise au destinataire.

Les délais sont calculés en fonction des engagements respectifs
de jours de livraison des transporteurs.



Délais moyens de premiére présentation

v pour présenter au destinataire les expéditions qui lui
\ K s 4

\.‘o‘“ /¢  sontremises. Ce critére permet notamment d'évaluer un
N\ sl

® Cette donnée évalue la célérité brute d'un transporteur

Bl transporteur par rapport a ses engagements de livraison.
Livraisons
Standards I Colis Privé Colissimo
2.6
2.4 Moyennes
annuelles
2.2
2 Colis Privé
1,69
1.8 Jjours
1.6
14 Colissimo
1.2
1
0.8
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0.4
0.2
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Délais moyens de premiére présentation

Livraisons
Express

10/22

1,10
1,10j

I Colis Privé

I Chronopost

11/22  12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

1,12j
1,22

1,18
1,19

1,10
1,12j

1,09
1,12j

1,10
1,10

1,00
1,10j

1,16
1,17

1,13
1,13

1,14
1,19j

1,14
1,12j

1,14
1,13

Moyennes
annuelles

Colis Privé
1,12

jours

Chronopost

1,14

jours



Délais moyens de premiére présentation

Livraisons -

Relais I Chronop Colissi I R:;:yla
3.0

Moyennes

2'8’ annuelles
2.6
24 Chronopost
1,17
2.2 jours

N

[e)]

~

N

-

[oe]

[e)]

N

18 Colissimo
1.
1.
Mondial
1. Relay
2,05
ours
0.
0.
0.4
0.

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23
118j 1,29j 1,39j 1,18j 1,16j 1,12 1,13j 1,12j 1,09 145 1,10j 1,11

o

2,03j 1,78j 2,01j 203j 216j 215j 2,02 217j 1,98j 2,20j 2,16 2,30



Livraisons

Délais moyens de premiére présentation

Rendez-vous [ chronopost

10/22  11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

3.0
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2.6

2.4

2.2

_\ _\ _\ 4
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0.

0.

[e)]

o

0.4

0.
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o

2,11j

2,29

2,04j

2,21

2,05j

2,12

2,08

2,15j

2,05j

1,81

1,60

1,70

Moyennes
annuelles

Chronopost

2,07

jours



Répartition par délai de premiére présentation

Evalue la quantité d'expéditions moyenne livrée dans un délai

0 \ N .
i‘:‘ ‘:’9 fixe selon les transporteurs. Elle permet une analyse simple et
74 rapide des délais de livraison pour chaque transporteur.

> T1

Livraisons
Standards bt

Colis Privé Colissimo

Octobre Novembre Décembre
2022 2022 2022
j+1 @6225% 11,46 % j+1  @5313% 11,53 % j*1 @4593% 12,09 %
j*2 @ 2856 % 73,06 % j+2  @3134% 70,61 % j*2  @3213% 69,39 %
j+3 @688% 12,47 % j+3 @ 1026% 13,74 % j*3  @1315% 13,96 %
j+4 1,47 % 1,95 % j*4 291 % 2,73% j+4 4,84 % 3,38%
>4 0,84 % 1,06 % 4 2,36 % 139 % >4 3,95% 1,18 %

Janvier Février

2023 2023

1 @5651% 13,80 % 1 @5767% 13,15 % 1 @6322% 12,48 %
2 @3153% 73,29 % j*2  @3012% 73,55 % j*2 @ 2834% 73,54 %
3 @879% 9,76 % j*3 @°910% 10,50 % 3 @637% 10,66 %
j+4 2,03 % 2,09 % j+a4 1,99 % 2,06 % j+4 1,.20% 2,07 %
j>4 1,14 % 1,06 % >4 112% 0,74 % >4 0,87 % 1.25%
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Répartition par délai de premiére présentation

Moyennes annuelles
it j*2 i3 j+4 >4

Colis Privé 54,42 % 31,59% 9,71% 2,47 % 1,81%

Colissimo

Avril Mai Juin

2023 2023 2023
"1 @5912% @ 13,13% 1 @4952% @ 1195% +*1 @5287% @ 1286%
2 @2997% 72,75 % #+2 @3306% 73,45 % *2  @3325% 69,96 %
3 @821% 10,40 % 3 @1192% 11,06 % 3 @978% 1227 %
j+4 1,65 % 2,28 % j+4 323% 2,28 % j+a 2,33% 3,18 %
j>a 1,05 % 1,44 % >4 2,27 % 1,26 % >4 1,77 % 1,73 %

™\

N N

Aolit Septembre

2023 2023
1 @4740% @ 1334% 1 @5329% @ 1524% 1 @5212% @ 1353%
2 @3513% 70,74 % 2 @3266% 72,73 % *2  @3297% 71,61 %
3 @1216% 12,69 % 3 @972% 9,67 % *3 @1015% 11,51 %
j*4 3,04 % 2,13% j+a 2,40 % 1,46 % j+a 2,59 % 2,35%
>4 2,27 % 1,10% 4 1,93 % 0,90 % >4 217 % 1,00 %

I
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Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons
Express

j*2
*3
jr4
>4

j+2
i3
j*a
>4

Octobre

2022

@9433%

@39%6%

@057%
074%
0,40 %

Janvier

2023

@ 9291 %

@586%

@®066%
020 %
037%

@ 92,49 %
@550%
@ 158%
031%
0,12%

@91,70%

@676%

®092%
0,28 %
034 %

000
Colis Privé

j+1
jr2
j*3

i*4

[ X X J
Chronopost

Novembre

@ 9302%

@®503%

®117%
0,29 %
0,49 %

Février

@ 9394 %

@®508%

@®052%
0,16 %
030 %

@®3513%
@ 1038%
@®315%
0,86 %
0,48 %

@ 20,39 %
@ 7.64%

® 1.09%
0,15%
023%

j+
jr2
3
j*a

j*
jt2
j3
j*4
>4

Décembre

2022

@ 589,60%

@ 762%

@151 %
052 %
0,75%

@ 9300%

@602%

@ 054%
0,15%
029 %

@ 8655%

@ 1037%

® 1.96%
0,62 %
0,50 %

@9198%
@668%
®097%
021 %
0,16 %



Répartition par délai de premiére présentation

Moyennes annuelles

Colis Privé

Chronopost

j*2
3
i+
>4

j*2
j+3

4

® 9436 %

@ 457 %

@®055%
017 %
035 %

Juillet

2023

®91,12%

@717%

@®079%
029 %
0,63 %

j+1

92,13 %

89,75 %

@ 9201 %

@630%

@®035%
0,19 %
0,15 %

@ 36587 %

@ 1005%

@ 206%
051%
051%

i+2

6,31%

7.92%

i*3 j+a >4
0,78% 0,29 % 0,49 %
1,62 % 0,38 % 0,33%

j*2
3
i+
>4

j*2
j+3
j+4
e

@ 8346 %

@984%

@®095%
027%
048 %

@ 9092 %

@ 757%

@ 068%
024 %
059 %

@®87,15%

@ 1026%

® 199%
0,30 %
0,30 %

@91,29%

@®730%

®038%
021%
032%

i+
j+2
i*3
j+4
>4

j*1
j*2
i*3
j*a
i

@ 9254%

@ 608%

@ 064%
021%
053 %

@981 %

@ 604%

@ 1.50%
031%
0,34 %

Septembre

2023

@®9137%

@694 %

@®078%
027 %
0,64 %

@9155%

@®595%

@ 185%
038 %
027 %

13
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Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons

Relais

j+
j*2
j*3
j+4

>4

j+
j*2
3
j+a

i

®332%
®193%
037 %
075%

Chronopost

R

Octobre

2022

,63 % 184 % 5,04 %
@3363% @ 1784% @ 4504 %
72,47% @ 3039%
748% @1431%
1,45 % 571%
0,76 % 4,55 %
Janvier
2023

@3369% @ 1704% @3883%
7329% @3732%

®920%
®112%
028%

0,71 %

7,53 %
127 %

0,87 %

®1512%
4,98 %

375%

j+
j*2

j+4
>4

j+
j*2
3
j+a
>4

Colissimo

Mondial Relay

\

Novembre

2022

@3132% ®17,75% @ 5506%

@1477%

@224%
071%
096 %

69,96% @ 28,26 %
918% @983%
1,83 % 342%
1,28 % 343%
Février
2023

@3306% @1572% @ 2880%

@®1013%
®123%
026 %

0,32 %

68,80 %
11,68 %
251 %

1,29 %

®4219%
®2030%
5,57 %

314 %

j+1
j*2
3
j+4
>4

@®@7173% ®1682% @5022%

@2248%

®399%
0,94 %
0,86 %

68,00% @ 26,58 %
11,40% @ 11,87%
2,44 % 526 %
134 % 6,07 %
Mars
2023

Q@9061% @ 1744% @27,46%

@770%
®112%
031%

0,26 %

69,05% @ 44,24%
925% @ 2051 %
2,10% 4,90 %
2,16% 2,89 %



Répartition par délai de premiére présentation

Moyennes annuelles

j*
Chronopost 88,09 % 9,56 %
Colissimo
Mondial
Relai 37.82% 37,95 %

\

Avril
2023

j+ @2070% ®1649% @31,84%

2 @762% 7249% @ 45,10%

*3 @115% 837% @ 1685%
j+4 0,25 % 1.23% 4,15 %
>4 028 % 1,42 % 2,06 %
Juillet
2023

" @9036% ®17,92% @ 2954%

j*2 @743% 70,68% @ 42,58 %

3 @1.24% 890% @ 17,86%

j+4 0,34 % 1,53 % 5,49 %

>4 063 % 097 % 453%

i
i*2
j*3
4
>4

j+
j*2
j*3
j+4

>4

i3 j+4 4
1,50 % 0,38 % 0,47 %
15,57 % 4,82% 3,84%

\

Mai
2023

@058% @1397% @27,79% 1

@304% 7555% @ 44,54 % j*2
@094% 793% @ 1848% j+3
0,26 % 1,44 % 5,34 % j+4
0,18 % 1,11 % 3,85 % >4
Aot
2023

@9336% ®1896% @ 2511 % j+1

@544% 7239% @ 47,50 % j*2
@062% 647% @1979% *3
022% 1,23% 4,88 % j+4
036 % 0,95 % 272% >4

juin
2023

@367% @1878% @3412%

@502% 69.80% @ 47,18%

@037 % 868% @ 1240%
024 % 1,55 % 345 %
020 % 1,19% 2,85%

@9322% ®1823% @2291%

@502% 71,54% @ 43,73 %

@099% 805% @ 2306%
0,28 % 1,26 % 6,45 %
0,49 % 0,92 % 3,85%

15



Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons oo
Rendez-vous Chronopost

Octobre Novembre Décembre

2022 2022 2022

i+ @5485% j+*1 @5005% i+ @5872%
2 @2233% 2 @21.78% 2 @2048%
3 @877% 3 @1097% 3 @765%
j+4 583 % j+4 6,63 % j+a 5,02 %
>4 822 % i 10,57 % 4 813 %

Janvier Février

2023 2023

1 @5143% j+1 @5441% j+1 @51,58%
2 @2347% "2 @2347% 2 @2437%
i3 @946% 3 @967% 3 @104%
j+4 575 % j+4 4,89 % j+a 5,10 %

>4 9,89 % >4 7,56 % >4 8,55%



Répartition par délai de premiére présentation

Moyennes annuelles

j+1 j*2 j*3 j+4 >4

Chronopost 55,26 % 22,30 % 9,43 % 5,08 % 7,93 %

i
j*2
i3
j*a
4

ir2
i3
j*4
>4

@ 5348% j+*1  @5025% 1 @5611%

@ 2275% j*2 @ 24,00 % j*2 @2183%

@ 1022% #3 @11.77% 3 @948%
507 % j+4 6,08 % j+4 4,53 %
8,48 % j>4 7,90 % >4 8,05 %

Juillet Septembre

2023 2023

@61,14% j+1 @6833% 1 @67,77%

@ 2207 % "2 @2041% "2 @1691%

@®868% 3 @516% 3 @739%
3,50 % j+4 2,87 % j+4 3,59 %
461 % i 323% >4 434%

17



18

Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons
Standards I Colis Privé Colissimo

100%

90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

89,38% 87,71% 88,73% 89,11% 89,52% 89,50% 89,55% 89,27% 89,58% 89,46% 90,08% 89,74%

Moyennes Colis Privé Colissimo

annuelles 89,30 %



Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons
Express I Colis Privé I Chronopost

100%

-
o
-

15%
40%
30%
0%
o

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

93,57% 92,17% 91,91% 93,83% 94,14% 94,32% 93,40% 95,95% 92,74% 92,18% 92,04% 92,13%
87,23% 88,51% 96,63% 96,34% 94,96% 91,59% 88,95% 89,84% 90,72% 90,91% 88,49% 86,68%

Moyennes Colis Privé Chronopost

annuelles 93,20 % 90,90 %

19
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Répartition par délai de premiére présentation

Livraisons
Rendez-vous Ichronopost

100%

90%

0
45%
40%

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

48,40% 65,85% 85,05% 84,75% 74,85% 73,34% 68,67% 72,69% 68,85% 70,60% 73,41% 73,06%

Moyennes Chronopost

annuelles 69,88 %



Meilleurs délais moyens de premiére
présentation par département

Départements avec les meilleurs délais moyens de premiére
présentation en fonction du type de service de livraison.

Y

\
Ql!}‘.'«‘

R

/

. Colis Privé Colissimo I chronopost [ ] m;:‘y’ia'

Livraisons
Standards
Livraisons  IEECETT RN '
Express TS o
Pas-de-Calais 1,07]
Territoire-de-Belfort 1,06 ]
Livraisons
Relais
Ille-et-Vilaine 1,58
hiesvous
Cote-d'Or 1
Rendez-vous 66

1,74

~

02 04 06 08 1 12

(@}

16 18 2 22 24

2.6

21



Départements les mieux desservis
dés la premiére présentation

Livraisons Livraisons Livraisons
Standards Express Rendez-vous
|
Colis Privé Colissimo Colis Privé Chronopost Chronopost

1 Ardennes 93,37 % 1 96,04 % 1 93,88 %
2 Bas-Rhin 92,74 % 2 97.02 % 2 90,48 %
3 Aisnes 92,33 % 3 95,71 % 3. 88,44 %
1 96,59 % 1 96,66%
2 96,11 % 2 96,43 %
3 95,78 % 3 96,38%

22
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Statistiques de
prise en main

Délai s'écoulant entre la prise en charge de I'expédition par le
transporteur jusqu'a sa livraison effective au destinataire
(remise a la premiere présentation, au second rendez-vous,
collecte en point de retrait ou agence).

Les délais sont calculés en fonction des engagements respectifs
de jours de livraison des transporteurs.

23
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Délais moyens de prise en main

Délais'écoulantentre la prise en charge de I'expédition par le transporteur

jusgu'a sa livraison effective au destinataire (remise a la premiere

:j présentation, au second rendez-vous, collecte en point de retrait ou

WS aggnce). Lesvdélais sont calculés en fonction des engagements respectifs
de jours de livraison des transporteurs.

22N

2.6

2.4

2.2

N

o

o

~

N

0.

(0]

0.

(o)}

0.

~

0.

N

o

Livraisons
Standards I Colis Privé Colissimo

Moyennes
annuelles

Colis Privé

1,89

jours
| | | | | Colissimo

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

1,73j 2,00j 219j 1,82j 1,79 168j 1,76j 1,99 1,90j 2,00j 1,90j 1,93




2.6

24

22

1.8

1.6

1.4

1

N

—

0

[e9)

0

[e))

0

N

0

N

o

Délais moyens de prise en main

Livraisons
Express

10/22

1,22
1,17j

I Colis Privé

I Chronopost

11/22  12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23

1,28j
1,27]

1,34j
1,27j

1,22
1,18j

1,19j
1,18]

1,20
1,17j

1,19j
1,16j

1,27
1,24j

1,25j
1,20

1,26
1,24j

1,27
1,17]

1,27
1,20

Moyennes
annuelles

Colis Privé

1,25

jours

Chronopost
1,21

jours

25



Délais moyens de prise en main

Livraisons o
Relais I Chronop Colissi :n;:ym

3.8
3.6

34

Moyennes
annuelles

2. Chronopost
) 1,92
2 jours
2.
22 Colissimo
21
1.
Mondial
1. Relay
: 3,06
1. jours
1.2
0.
0.
0.
0.2

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23
2,06j 224j 235j 1,91j 1,84j 1,94j 1,92j 1,8 179j 1,71j 1,62j 1,74j

32

w
o

o

(o)}

N

N

o

o

iN

N

oo

§

(o)}

~

(@}

26 3,21j 2,81) 298j 301) 3,43 3,12j 294) 3,00j 3,00j 3,20j 298] 3,31j



Délais moyens de prise en main

Livraisons
Rendez-vous I Chronopost

3.8
Moyenne
36 annuelle
34
3.2 Chronopost
* 2,72
30 jours

2.8

)
y
25
1.
1.
1.
12
05
0.
04
-
o1
0

10/22 11/22 12/22 01/23 02/23 03/23 04/23 05/23 06/23 07/23 08/23 09/23
2,71j 2,83 267j 289j 2,65j 2,73j 2,61j 2,81j 273j 233j 212j 236j

(o)}

~

~

N

[ee)

o

iN

N

[ee)

(o)}

N



Répartition par délai de prise en main

, . Répartition des expéditions selon leurs délais de prise en main.
y‘ ‘;’j Les délais sont calculés en fonction des engagements respectifs
S de jours de livraison des transporteurs.

Livraisons oo

Standards

Colis Privé Colissimo

Octobre Novembre Décembre
2022 2022 2022
j+1 @5736% 10,79 % i+ @4829% 10,98 % 1 @4234% 11,56 %
jt2 @ 2794% 69,22 % j+2 @ 3006% 67,64 % j*2 @ 3067% 66,58 %
j*3 @859% 1337 % 3 @1167% 14,38 % j*3 @ 1400% 14,56 %
j*4 2,89 % 327 % j*4 4,45 % 3,77 % j+4 5,99 % 4,35 %
>4 322% 335% 4 553 % 323% >4 7,00 % 2,95 %

Janvier Février

2023 2023

1 @5187% 13,12% *1 @5344% 12,29 % i+ @ 5868 % 11,80 %
j*2  @3054% 70,37 % j*2 @ 2935% 70,20 % 2 @2797% 71,04 %
j*3 @ 1051 % 10,47 % j*3 @ 1060% 11,98 % "3 @809% 11,51 %
j+a 3,50 % 3,22 % j+a 3,26 % 321 % j+a 2,44 % 2,90 %
j>4 3,58 % 2,82% >4 3,35% 232% >4 2,82 % 2,75 %
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Répartition par délai de prise en main

Moyennes annuelles
it j*2 i3 j+4 >4

Colis Privé 50,29 % 30,69 % 11,04 % 3,74% 4,24%

Colissimo

Avril Mai Juin

2023 2023 2023
1 @5481% @1231% 1 @4563% @ 11,10% j+*1 @4902% @®1211%
2 @2924% 69,88 % +2  @3204% 70,49 % 2 @3225% 67,31 %
3 @977% 11,33 % *3 @1316% 12,04 % 3 @11,02% 13,11 %
j+4 2,97 % 3,16 % j+4 453% 3,34 % j+a 353% 4,07 %
j>a 321% 332% >4 4,64.% 3,03 % >4 418% 3,40 %

™\

™ ~

Aolit Septembre

2023 2023
1 @4s02% @1254% j*1 @4961% @ 1453% j+*1 @4838% @ 1260%
2 @3420% 68,32 % 2 @3192% 70,15 % 2 @3211% 68,65 %
3 @1317% 13,30 % +3 @1073% 10,31 % *3 @1120% 12,24 %
j+a 415% 3,11 % j*4 3,44.% 2,35% j+4 372% 3,43 %

>4 4,46 % 2,73 % >4 4,30 % 2,66 % >4 4,59 % 3,08 %
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Répartition par délai de prise en main

Livraisons
Express

il
2
i3
jr4
>4

*1
2
i3
j+4
4

Octobre

2022

@5936%
@548%
@ 183%
1,41 %
1,42 %

Janvier

2023

@ 88,65%

@723%

® 184%
090 %
1,38%

@ 90,07 %

@ 669%

®201%
062 %
061 %

@8938%

@®798%

@ 143%
0,53 %
0,68 %

000
Colis Privé

i
2
i3

i+

[ X X J
Chronopost

Novembre

®57,59%

@®647%

@ 264%
1,23 %
2,07 %

Février

@ 89,95%
@651 %
® 163%
0,75 %
1,16 %

@8343%

@ 1103%

®358%
1,08 %
0,88 %

@®3353%
@381 %
@ 165%

0,40 %
0,61 %

1
2
i3
i*4

i+
jt2
3
j*4
>4

Décembre

2022

®58427%

@395 %

@®300%
1,47 %
230%

@®59,16%
@737%
@ 161%
0,72 %
1,14 %

@ 8407 %
@ 1136%
®253%
094 %
1,10%

@8962%

@®785%

@®147%
0,48 %
0,58 %



Répartition par délai de prise en main

Moyennes annuelles

j* i+2 j*3 j+4 >4
Colis Privé 87,71% 7,66 % 2,03 % 1,01% 1,58 %
Chronopost 97,41 % 9,04 % 2,11% 0,65 % 0,79 %

j*1 @9038% @8975% 1 @8455% @ 84,69 % it @8815%
2 @580% @7.87% 2 @1088% @1145% "2 @749%
"3 @173% @141% 3 @219% @244% 3 @187%
j+a 0,81 % 037 % j+a 1,00 % 0,64 % j+4 0,89 %
>4 1,28 % 0,60 % >4 1,38 % 0,78 % >4 1,60 %

Juillet

2023 2023

1 @8662% @8504% 1 @8651% @8930% M @8687%
2 @857% @1093% *2 @888% @840% 2 @827%
3 @214% @242% 3 @19%% @122% 3 @199%
j+a 1,02 % 0,74 % j+a 0,93 % 0,50 % j+4 1,00 %
4 1,65 % 0,87 % 4 174 % 0,58 % >4 1,87 %

@3934%

@®729%

®1.97%
0,57 %
0,83 %

Septembre

@8876%

@ 764%

@®227%
057 %
076 %
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o

3
j+4

e

i

2

i+

i

Répartition par délai de prise en main

Livraisons
Relais

[

Octobre
2022

@5275% @ 7,87%
@2280% @ 3683%
@1075% © 2342%

6,42 % 12,53 %
7,28 % 19,35%

[ 3

Janvier
2023

[ X X J
Chronopost
@ 1882 % j*
®2730% j*2
®21,08% j*3
13,73 % j+4
19,07 % >4

@5575% @749% @1842%

@2370% @ 3857%
@1015% @ 2324%
521% 12,57 %
519% 1813 %

@®3027%
®2213%
13,57 %
1561 %

i+
2
3
j+a

>

Colissimo

Wy

Novembre
2022

@4487% @795% @2389% j*
@2632%
@1281%

12,65 %
18,06 %

Février
2023

®5925% @752% @1371%
@®21.18%
2343% @ 2442%

13,19%

15,74 %

3796% @3120% j*2
2338% @ 2044%
11,22 %

1325%

4012% @29,58%

[ X 2
Mondial Relay

j+4 8,69 %
Iz 9,12%

1 @5412% @873%
2 @2447%
3 @1003%

j+a 557 %

>4 581 %

@®3944% @ 7,56%
@2759%
*3  @1516%

[ J

Décembre

2022

@2282%
3640% @ 28,59 %
2399% @ 19,80 %

13,65 % 1235%
1840% 0 16,44%
Mars
2023
@ 1251 %

40,00% @ 29,87 %
2209% @ 2526%
11,64 % 15,52 %

17,54 % 16,84 %



jH1
j*2
j*3
j+4
e

i1
j2

j*a
>4

Répartition par délai de prise en main

Moyennes annuelles

j* j¥2 j*3 j*4 >4
Chronopost  5535%  23,79% 10,06 % 5,40 % 5,40 %
Colissimo
Mandial 16,99% 30,06 % 22,99%  13,95% = 16,01%
Avril Mai
2023 2023
@®5377% ®749% @1507% 1 @5479% @676% @1397%
@2537% @3974% @ 3140% 2 @2523% @ 4600% @ 31,70%
@1000% @ 2330% @ 2495% i*3  @1053% ©21,61% @ 2508%
5690%  1204% @ 1508% j+4 520% © 1026% @ 1529%
517%  1743% © 1350% >4 425%  1537% ©1396%
Juillet Aot
2023 2023
@c186% ®355% @1397% 1 @6602% ®837% @1257%
@2311% @ 4004% @ 2882% 2 @2041% @3889% @3210%
@769% & 2385% @ 2397% 3 @721% ©2197% @2677%
383%  1194% @ 1520% j+4 344% ©11,81% @ 1479%
351%  1562% 0 1804% >4 292%  1896% ©1377%

j*
j*2
i3
jt4
=

i1
i*2
j*3
i+4
>4

Juin
2023

@®5977% @874% @1603%

@®2328%
®336%
417 %

442 %

3921% @ 32,09%
2256% @ 2312%
11,82 % 13,15%

17,67 % 1561 %

@6370% ®785% @929%

@2051%

®702%
4,10 %
427 %

3735% @2719%
2226% @ 2679%
11,94 % 17,53 %

20,60 % 19,20 %
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Répartition par délai de prise en main

Livraisons ceo
Rendez-vous Chronopost

i+ @4301%
2 @2472%
3 @1067%
j+4 7,68 %

>4 1392 %

Janvier
2023

j+1  @3798%
2 @2691%

3 @1196%
4 730%
>4 15,85 %

@3933%

@ 2360%

@ 1245%
8,40 %
16,22 %

Février

1
j*2
3
jt4
>4

2023

@ 4019%

@ 2785%

® 1273%
6,47 %
12,76 %

j+2
j*3
j+a
>4

Octobre Novembre Décembre
2022 2022 2022

@ 4592 %

@ 2331%

@ 984%
7,23 %
13,70 %

@ 3688%
@ 2895 %

@ 1324%
6,99 %
13,94 %



Répartition par délai de prise en main

Moyennes annuelles
j+1 j*2 j*3 j+4 >4

Chronopost 55,85 % 23,02 % 9,30 % 4,41% 7.42%

j+1  @6074% j+1  @51,09% : 0
i j 1 @5902%
+2  @2045% +2  @2636% 2 @2183%
*3  @886% 3 @999% 3 @7.59%
j+4 4,03% j+a 521% j+a 4,05 %
>4 592 % 4 7,35% 4 751 %

Juillet Septembre

2022

2022

1 @5782% 1 @5610% 1 @4024%
"2 @2191% 2 @2214% 2 @2327%
*3  @918% *3  @936% *3 @11.72%
j+4 314% j+a 3,96 % j+a 7,63%

P4 7,95% 4 8,44% >4 17,14%
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Meilleurs délais moyens de premiére
présentation par département

Départements avec les meilleurs délais moyens de premiere

¥
N / s . . . . .
‘é;;_',gg.g présentation en fonction du type de service de livraison.
D colis Privé Colissimo D chronopost nkne‘ra“y"al
Livraisons KT '
Standards
Livraisons
Express
Livraisons
Relais
252]
I 2.5
llle-et-Vilaine 2,55

Liyraisor  ED -
Rendez-vous 93
g Meve N3

o
o
N
o
~
o
o
o
oo
[N}
~
[e))
e}
[N
[N
[N}

24 26 28

3.0
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Statistiques de qualité
de livraison ressentie

Evaluation de la qualité de la livraison par le destinataire a l'aide
d'un formulaire envoyé a l'issue de la livraison.

37



Evaluation de la qualité de livraison
ressentie par le destinaire

, Evalue la rapidité et la qualit¢ de la livraison réalisée par
l‘z‘ ¥ l'expéditeur puis acheminée par le transporteur directement a
W2 partir du ressenti destinataire.

Taux de
livraisons
conformes

Colissimo

Types d’incidents déclarés

Expéditions non regues
0, Détérioration & Spoliation
97,35 % , ,
Expéditions refusées

Autres incidents

Expérience du
destinataire sur

la livraison Colissimo

Rapidité Etat de 'emballage
4,76 4,81

Qualité de I'emballage Satisfaction générale
4,81 4,75
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Participants et
Méthodologies
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Méthodologies

A. DONNEES UTILISEES
Les Expéditions retenues pour lanalyse des flux ont été expédiées du 01 octobre 2021 au 30 septembre 2022,
Seules les Expéditions disposant d'un état de prise en charge et d'un état de présentation ou de Livraison finale
sont analysées. Les Expéditions ne possédant pas I'ensemble de ces événements ou étant livrées en O jour
de livraison sont exclues. Cette méthode permet de disposer de données fiables sur lesquelles les calculs de
Qualité de Service peuvent étre réalisés. Les produits retenus pour I'étude des flux d'Expéditions correspondent
au coeur de métier du Transporteur sélectionné (par exemple : livraison a domicile pour les services standards
et express, en relais pour les points de retrait, etc.).
Les produits transversaux ne sont pas toujours inclus dans le Barometre QS des Transporteurs mais peuvent
étre disponibles a partir des tableaux de bord a la disposition des membres participants.
Dans le cadre du service Btrust®, le Transporteur est évalué par les Destinataires dans sa globalité quel que soit
le service de livraison et avec de multiples Expéditeurs. Ces données permettent d'évaluer la chaine logistique
dans son ensemble, 'Expéditeur étant également responsable d'une partie de la satisfaction du Destinataire sur
son expérience de livraison : Rapidité d'expédition, qualité de 'emballage, etc.

B. METHODE ITINSELL
Etats d'acheminement du Transporteur :
ITinSell analyse chaque Etat d'acheminement fourni par I'EDI retour des Transporteurs et linterpréte afin
de lui attribuer une désignation précise dans le processus de livraison (prise en charge de I'Expédition,
présentation de I'Expédition, Livraison finale, etc.). Les états d'acheminement considérés comme trop ambigus
ou susceptibles de véhiculer des informations contradictoires sont systématiquement interprétés comme des
états indiquant que I'Expédition demeure dans le réseau du Transporteur (et donc non livrée ou
présentée au Destinataire).
Dans la présente étude, aucun Etat d'acheminement n'a été interprété de maniére favorable aux
Transporteurs.
Analyse du Fichier d’annonce des Expéditeurs et de I'EDI retour du Transporteur :
Le Fichier dannonce fourni par 'Expéditeur au Transporteur est analysé par ITinSell afin de vérifier la pertinence
des informations de I'Expéditeur en le comparant a I'EDI retour du Transporteur.
ITinSell croise par la suite les données de I'Expéditeur et du Transporteur afin d'identifier la Date de prise en
charge la plus pertinente qui sera retenue pour les calculs. Si aucune des données de prise en charge de
I'Expéditeur ou du Transporteur n'est reconnue comme fiable par ITinSell, le flux d'Expéditions est totalement
retiré des calculs.
Validation de la liste des jours fériés, d'interdiction de circulation (nationaux ou régionaux) et
éventuellement des jours permettant une exonération de responsabilité du Transporteur sur une
zone géographique :
ITinSell a intégré dans ses calculs la liste des jours non comptabilisés dans les délais d'acheminement pour des
raisons extérieures a l'organisation des Transporteurs.
Ces exceptions concernent principalement les jours fériés et les interdictions de circulation pour les poids lourds
empéchant 'acheminement des Expéditions entre les différentes plateformes et agences du Transporteur.

C. METHODE DE CALCUL
Les calculs de délais sont effectués a partir des données issues simultanément des fichiers d'annonce des
Expéditeurs considérés comme fiables pour la Date de prise en charge ou, a défaut, des données EDI retour du
Transporteur réputées fiables :

Référentiel contractuel : Ce sont les délais calculés conformément aux jours de livraison garantis par le
transporteur.

Exemple : Expédition réalisée le jeudi et livrée le mardi suivant (sans jour férié ou interdiction de circulation).

« Pour un Transporteur garantissant une livraison du lundi au vendredi : Le délai de livraison calculé est de 3 jours
(Vendredi, lundi et mardi en jours de livraison).

« Pour un Transporteur garantissant une livraison du lundi au samedi : Le délai de livraison calculé est de 4 jours
(Vendredi, samedi, lundi et mardi en jours de livraison).









