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1 [bookmark: _Toc463273781][bookmark: _Toc463860393]Introduction

Ces dernières années, le secteur des achats en ligne s'est considérablement développé en Belgique. Ainsi, 35% des Belges effectuent au moins 1 achat en ligne par mois, pour une valeur moyenne de transaction de €199 (Source : Comeos 2016). 
Selon une étude récente de Copenhagen Economics[footnoteRef:1], une croissance annuelle moyenne de 15% a été constatée ces dernières années sur le marché du commerce électronique européen. La part de l’e-commerce dans les dépenses européennes globales a augmenté de plus de 50% entre 2007 et 2015.  [1:  “E-commerce imports into Europe: VAT and customs treatment”, Copenhagen Economics, 2016] 

L’e-commerce figure également à l’Agenda numérique de la Commission européenne qui œuvre pour la poursuite du développement de l’e-commerce et pour l’amélioration de la qualité et de l’accès aux services postaux par-delà les frontières. Ainsi, la Commission européenne a pris ces dernières années notamment les initiatives suivantes :
· 2012 : Plan d’action e-commerce[footnoteRef:2] qui met l’accent sur l’importance de la distribution. [2:  « Commission staff working document - Online services, including e-commerce, in the Single Market », Commission européenne, janvier 2012 ] 

· 2012 : Le Green paper[footnoteRef:3] concernant un marché intégré pour la livraison de colis en se focalisant sur la croissance sur le marché de l’e-commerce au niveau européen [3:  « Green paper, An integrated parcel delivery market for the growth of e-commerce in the EU », Commission européenne, novembre 2012] 

· 2013 : Établissement d’une feuille de route (Roadmap)[footnoteRef:4] en vue de la réalisation du ‘Single Market for Parcel Delivery’. Le but était de fournir des informations et un service clairs aux clients d’entreprises pratiquant l’e-commerce. [4:  « A roadmap for completing the single market for parcel delivery - Building consumer trust in delivery services and encouraging online sales », Commission européenne, novembre 2013] 

· 2015 : La ‘Digital Single Market Strategy’[footnoteRef:5] qui met l’accent sur la transparence des prix et le contrôle régulatoire. Ce cadre vise à créer une certaine unité au sein du secteur postal en matière de fourniture d'informations et d’application du commerce électronique et continuera à être développé et appliqué en 2016. [5:  « A Digital Single Market for Europe: Commission sets out 16 initiatives to make it happen », Commission européenne, 2015] 

· 2016 : Offre relative à la réglementation portant sur les services de livraison de colis transfrontières, dans le cadre de laquelle la Commission européenne propose de nouvelles règles de e-commerce afin d’aider les consommateurs et les entreprises à bénéficier des avantages offerts par le « Single Market ». [footnoteRef:6]  [6:  « Proposal for a regulation of the European Parliament and of the council on cross-border parcel delivery services », Commission européenne, mai 2016] 


Grâce à la croissance de l'e-commerce, le marché de la livraison de paquets et de colis (postaux) se développe aussi en Europe et en Belgique. À ce sujet, l'IBPT souhaite obtenir une vision détaillée de la situation du marché belge de la distribution des paquets et colis (postaux) dans le cadre d’activités d’e-commerce, vu les fonctions qui ont été attribuées à l’IBPT en vertu de la loi du 21 mars 1991 et plus précisément à l’article 134 « pour poursuivre des objectifs statistiques précis, pour les analyses de marché et pour toutes les mesures qui peuvent contribuer à la transparence ». 
En plus d’un aperçu de l’état de la situation du marché belge des paquets, l’IBPT souhaite une analyse des éventuels obstacles au développement de l'e-commerce que pourrait représenter ce marché de la distribution des colis. Sur la base de cette étude, des mesures éventuelles peuvent être prises afin de garantir un fonctionnement optimal du marché de la livraison de colis dans le cadre de l’e-commerce.
Le but de la présente consultation est de disposer des informations et des avis des acteurs du marché et autres parties prenantes concernées sur le marché dans le cadre de l’analyse de l’état de la situation du marché des paquets. Le résultat de la consultation sera utilisé pour étayer davantage les analyses (principalement qualitatives) et répertorier les obstacles tels qu’ils sont ressentis par le marché.
La présente consultation est réalisée par l’IBPT, en vertu de l’article 14, § 2, 1°, de la loi du 17 janvier 2003 relative au statut du régulateur des secteurs des postes et des télécommunications belges, selon lequel l’IBPT peut, dans le cadre de ses compétences, organiser de manière non discriminatoire toute forme d’enquêtes et de consultations publiques.
Ci-dessous figure tout d’abord une définition de l’e-commerce avant de passer au questionnaire à la section 2.


1.1 [bookmark: _Toc463273782][bookmark: _Toc463860394]Définition de l’e-commerce
E-commerce signifie « commerce électronique » et concerne les transactions électroniques ou via l’Internet. Il existe plusieurs définitions pour l’e-commerce. Il s’agit d’une notion très large et par conséquent difficile à définir de manière univoque dans une seule définition.
Par une définition large de l’e-commerce, l’on peut entendre notamment tous les processus de vente dans le cadre desquels des démarches sont entreprises ou l’ensemble du processus de vente est réalisé à l’aide d’Internet, dans le but de réaliser une transaction de biens et/ou de services entre les fournisseurs et les acheteurs.
Dans le contexte de cette étude, la description de l’e-commerce susmentionnée sera utilisée. L’accent sera principalement mis dans cette étude sur les transactions d’achat et de vente en ligne entraînant effectivement une livraison de colis, soit au niveau national, soit au niveau international. Par « livraison de colis », l’on entend dans le présent contexte l’envoi d’un colis postal, livré par un opérateur postal ou un intégrateur international dans le cadre des activités postales qu’ils fournissent, indépendamment du segment de clientèle (B2B, B2C, B2X), du poids du colis et de la destination (nationale ou transfrontière). 
2 [bookmark: _Toc463273783][bookmark: _Toc463860395][bookmark: _Toc405450345]État de la situation du marché belge des paquets 
Dans le cadre de l’étude précitée, l’IBPT souhaite rassembler le plus d’informations possible concernant le marché belge des paquets et recevoir des suggestions d’une part des utilisateurs des services postaux (e-commerçants et consommateurs finals) et d’autre part, des prestataires des services postaux. Toute autre personne se sentant concernée par le projet est également invitée à compléter ce formulaire.
Le questionnaire est composé d’un mélange de questions fermées à choix multiple et de questions ouvertes pour lesquelles il est demandé de répondre de la manière la plus concrète et univoque possible. Des scores qualitatifs sont liés aux réponses à certaines questions à choix multiple afin de permettre une évaluation qualitative. Pour les questions à choix multiple ordinaires, plusieurs réponses peuvent être cochées à chaque fois. 
Le questionnaire est divisé en 3 parties : dans la première partie, l’identification du répondant est demandée. La seconde partie (2.2 Questionnaire entreprises de livraison  de colis) comporte des questions auxquelles doivent répondre les entreprises de livraison de colis et la troisième partie (2.3 Clients de la livraison de colis) comporte des questions auxquelles doivent répondre les clients de la livraison de colis, à savoir les e-commerçants et les utilisateurs finals (consommateur final). Pour les deux dernières parties (2.2 et 2.3) vous ne devez répondre qu’à une des deux parties, en fonction de votre statut. 
La structure des questions dans la présente consultation publique est la suivante : 
1. Questions concernant les tendances générales du marché observées dans l’offre de la livraison de colis ; 
2. Questions concernant les facteurs qui influencent la qualité du marché belge de l’e-commerce ;
3. Questions concernant le cadre réglementaire et institutionnel ;
4. Questions concernant la technologie ; 
5. Questions concernant les envois transfrontières. 


[bookmark: _Toc405450346]

2.1 [bookmark: _Toc463273784][bookmark: _Toc463860396]Identification du répondant

	[bookmark: _Toc406508709][bookmark: _Toc406510539][bookmark: _Toc463273785][bookmark: _Toc463860397][bookmark: _Toc402539141][bookmark: _Toc402777003]Question 1 
1 Veuillez vous identifier, ainsi que l'entreprise au nom de laquelle vous répondez à la présente consultation (nom, adresse, numéro d'entreprise, données d'une personne de contact). Veuillez préciser dans les tableaux ci-dessous si vous êtes une entreprise de livraison de colis ou un client de services de livraison de colis (détaillant ou consommateur) et indiquer également ce qui s’applique à vous, conformément aux tableaux ci-dessous. Veuillez fournir une brève description de vos activités si vous êtes une entreprise. 


	Identification :

· Nom :
· Adresse :
· Numéro d’entreprise :
· Numéro de téléphone de la personne de contact :
· Adresse e-mail de la personne de contact :


	Entreprise de livraison de colis

	· 
	Opérateur postal OSU

	· 
	Opérateur postal non-OSU

	· 
	Intégrateur

	· 
	Association pour les entreprises de livraison de colis

	· 
	Autres (spécifiez *) :





	Utilisateur de services de livraison de colis

	· 
	Grand e-détaillant

	· 
	PME e-détaillant

	· 
	Particulier

	· 
	Fédération de commerce

	· 
	Organisation de consommateurs

	· 
	Autres (spécifiez) :





Brève description des activités :














2.2 [bookmark: _Toc463273786][bookmark: _Toc463860398][bookmark: _Toc405450347]Questions entreprises de livraison de colis
2.2.1 [bookmark: _Toc463273787][bookmark: _Toc463860399]Questions concernant les tendances générales du marché observées dans l’offre de la livraison de colis

	[bookmark: _Toc463273788][bookmark: _Toc463860400]Questions 2 à 14

2 Quelles sont vos attentes concernant l’évolution des tarifs de livraison (standard & express) en Belgique pour les 5 prochaines années, tant pour les envois intérieurs que transfrontières, et pourquoi ? 


	                                                                                                   
	Au niveau national
	Standard

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants


	Transfrontière standard

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants





Explications :






	Au niveau national
	Express

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants


	Express transfrontières

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants



   Explications :













	
3 Quels facteurs déterminent les tarifs proposés par les entreprises de livraison de colis à leurs clients (qui achètent des services de livraison de colis) en Belgique ? (0 = pas d’impact ; 1 = impact limité ; 2 = impact considérable ; 3 = impact très important)


		Motifs des différences tarifaires
	0
	1
	2
	3

	Volume
	
	
	
	

	Livraison nationale ou internationale
	
	
	
	

	Dimensions du paquet
	
	
	
	

	Poids du paquet
	
	
	
	

	Contenu du paquet
	
	
	
	

	Délai de livraison (same day, next day, …)
	
	
	
	

	Zone de livraison (rurale ou urbaine)
	
	
	
	

	Endroit de livraison (à domicile, points d’enlèvement, casiers, ...)
	
	
	
	

	Ampleur / taille de l’entreprise de livraison de colis
	
	
	
	

	L’entreprise de livraison de colis relève-t-elle ou non du service universel
	
	
	
	

	Type de moyen de transports utilisé par l’entreprise de livraison de colis (ex. moyens de transports écologiques) 
	
	
	
	

	Services supplémentaires (ex. avec ou sans la signature du client)
	
	
	
	

	Notoriété de la marque de l’e-commerçant
	
	
	
	

	Autres (spécifiez) : 























	
	
	
	





	4 Prière d’indiquer la réponse qui s’applique aux affirmations suivantes : 

		A. Les tarifs entre les prestataires des services postaux et leurs clients peuvent toujours faire l’objet de négociations.

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis

	B. Il n’y a possibilité de négociation qu’à partir d'un volume déterminé. 

	· 
	D’accord. Quel volume : 

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis



Commentaires éventuels :





	5 Quels sont les éléments pouvant faire l’objet de négociations entre les entreprises de livraison de colis et les e-commerçants ? 

		Négociations concernant :

	· 
	Lieu de collecte/ livraison (à domicile, points d’enlèvement, casiers, ...)

	· 
	Délais de livraison (same day, next day, …)

	· 
	Tarifs envois intérieurs

	· 
	Tarifs envois transfrontières

	· 
	Autres (spécifiez) :

	· 
	Pas de négociation possible



Commentaires éventuels :






	6 Rencontrez-vous des problèmes dans la négociation de contrats avec les e-commerçants ? Si oui, à quel niveau ? 

	














	7 Compte tenu de la tendance « same day delivery » qui est déjà en train de faire son apparition dans plusieurs pays européens, que faudrait-il certainement changer au niveau du marché postal et d’e-commerce belge pour pouvoir proposer cela aux clients pour les envois intérieurs ?  

		
	

	· 
	Législation (notamment concernant le travail de nuit, les flexi-jobs) Explications éventuelles : 



	· 
	Coûts opérationnels moins élevés


	· 
	Attirer des maisons de distribution (fulfilment) en Belgique

	· 
	Plus grande dispersion géographique de centres logistiques

	· 
	Plus gros volumes (masse critique) achetés par les consommateurs / détaillants auprès des entreprises de livraison de colis

	· 
	Plus grande demande de la part des consommateurs aux détaillants

	· 
	Offre plus large par les détaillants aux utilisateurs finals

	· 
	Autres (spécifiez) : ...








	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne suis pas d’accord avec cette assertion et je n’ai par conséquent pas le sentiment que la « same day delivery » soit une tendance émergente






















	
8 En ce qui concerne les différences entre la Flandre, Bruxelles et la Wallonie, indiquez avec quelle(s) assertion(s) vous êtes d’accord : 
 

		
	

	· 
	En Flandre, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	Autres (spécifiez) : ...











	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne constate pas de différences entre la Flandre, la Wallonie et Bruxelles en ce qui concerne la livraison de colis dans le cadre de l’e-commerce.







	9 Si vous avez indiqué à la question précédente qu’il y avait des différences entre la Flandre, la Wallonie et Bruxelles, quelles en sont selon vous les causes ? 

	






	10 Quelles sont vos attentes concernant l’évolution des horaires de livraison en Belgique pour les 5 ans à venir et pourquoi ? 

		Au niveau national
	

	· 
	Seront limités aux heures de travail 9h00 - 18h00 en semaine

	· 
	Auront lieu entre 8h00 et 20h00 en semaine

	· 
	Comprendront un nombre considérable de livraisons en soirée (par ex. jusqu’à 22h)

	· 
	Comprendront en grande partie également des livraisons le samedi (pendant les heures de travail normales)

	· 
	Comprendront en grande partie également des livraisons le dimanche (pendant les heures de travail normales)

	· 
	Seront limités à une plage horaire de quelques heures (ex. 2-3h par jour ou uniquement l’avant-midi jusqu’à 12h, ...)

	· 
	Autres (spécifiez) : 









Explications :



	11 
a) Votre organisation est-elle actuellement en train de développer un ou plusieurs des projets/initiatives ci-dessous (ou vous les proposez- déjà) pour étendre l’offre de livraison pour les clients ? Prière d’indiquer dans la première colonne si vous la proposez déjà, ou dans la deuxième colonne si vous prévoyez de la proposer dans un futur proche.
b) Y a-t-il une forte demande pour les services ci-dessous de la part des consommateurs et/ou détaillants ? Prière d'indiquer dans le tableau ci-dessous la valeur correspondante (1 = pas de demande ; 2 = demande limitée ; 3 = demande modérée ; 4 = demande importante ; 5 = très forte demande)


		a) Offre
	
Dans l’offre
future
	b) Demande

	Dans l’offre 
actuelle
	
	

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison chez les voisins (ou tout autre « endroit sûr » de livraison (par ex. garage, abri de jardin, amis,...))

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Same day delivery

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Timeslot delivery (plage horaire attendue pour la livraison (par ex. 1h))

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via crowdsourcing[footnoteRef:7]  [7:  Constituer des stocks chez les commerçants locaux et faire appel à des particuliers pour assurer la livraison des paquets] 


	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des points d’enlèvement

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des casiers privés pour les paquets (ex. ParcelHome ou BringMe)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison le dimanche

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Système de track & trace

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Envois transfrontières

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison du colis au moment et à l’endroit choisis par le consommateur

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des drones

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Reroutage (changement d’adresse après dispatching)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Possibilité de modifier l’horaire peu de temps avant la livraison (ex. changer l’horaire en livraison en soirée, un autre jour,... lorsque le client se rend compte peu de temps avant la livraison (par ex. la veille au soir) qu’il ne sera pas chez lui pendant la plage horaire initialement prévue)

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Moyens de transports écologiques

	· 
	· 
	1
	2
	3
	4
	5
	Autres (spécifiez) : 













	12 Y a-t-il des raisons spécifiques pour lesquelles vous ne proposez pas / ne comptez pas proposer un ou plusieurs des services précités ? Si oui, lesquelles ?

	

	13 Pensez-vous qu’à l’avenir, davantage d’entreprises vont fournir une distribution propre plutôt que de faire appel à des opérateurs ? Veuillez développer. 

	

	14 Voyez-vous des solutions pour un meilleur traitement / traitement plus rapide des plaintes des consommateurs concernant un achat en ligne (ex. meilleure communication entre les e-détaillants et les entreprises de livraison de colis, harmonisation des systèmes de track & trace, etc.) tant pour les livraisons intérieures que transfrontières ? Si oui, comment ? Veuillez développer.


	


[bookmark: _Toc463273789]
2.2.2 [bookmark: _Toc463860401]Questions concernant les facteurs qui influencent la qualité du marché belge de l’e-commerce

	[bookmark: _Toc463273790][bookmark: _Toc463860402]Questions 15 à 26

15 Vous attendez-vous à ce que des activités de ‘fulfilment’[footnoteRef:8]/maisons de distribution puissent encore se retirer davantage vers les pays voisins à l’avenir ? Si oui, pourquoi ? Qu’est-il possible de faire d’un autre côté pour empêcher cela ? [8:  Les activités de « fulfilment » englobent toutes les activités nécessaires pour délivrer une commande avec succès (par ex. réception de biens, emballage, tri, distribution,...)] 


	

	16 Si davantage de maisons de distribution se situaient en Belgique, quel en serait selon vous l’impact sur la livraison de colis ?

		

	· 
	Une baisse des tarifs de livraison

	· 
	Une livraison intérieure plus rapide

	· 
	Un volume en hausse (et donc plus de possibilités d’utiliser des économies d’échelle)

	· 
	Plus de possibilités pour le consommateur de changer l’adresse après le dispatching

	· 
	Autres (spécifiez) : ...











	
	




	17 Attendez-vous à l’avenir davantage d’activités en lien avec le ‘parcel forwarding’ (ex. livraison en Belgique pour renvoyer ensuite vers un autres pays de l'UE, ou inversement) ? Si oui, pourquoi ?

		

	· 
	J’attends une hausse du ‘parcel forwarding’ étant donné que certains détaillants ne livrent que dans certains pays, et afin de donner également aux personnes dans les pays voisins la possibilité d’accéder à ces produits.

	· 
	J’attends une hausse du ‘parcel forwarding’, en raison d’un tarif TVA plus avantageux

	· 
	Autres (spécifiez) : ...










	· 
	Je n’attends pas de hausse du ‘parcel forwarding’

	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne suis pas au courant de ces activités de ‘parcel forwarding’ (il ne me semble pas que cela se fasse dans le secteur) 




	18 Est-il facile de pénétrer sur le marché de l’e-commerce pour les entreprises de livraison de colis ou rencontrez-vous des obstacles ? Si oui, à quel niveau ?  

	


















	19 Qu’est-il possible de faire pour augmenter les activités d’e-commerce auprès des e-commerçants belges (notamment les PME) ?

	

	20 Estimez-vous que les investissements soient suffisants en Belgique dans les start-ups dans le secteur logistique dans le cadre des activités d’e-commerce ? Pourriez-vous également citer un exemple d’une telle start-up ?

		

	· 
	Oui un capital suffisant est prévu pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise

	· 
	Non, le capital prévu est insuffisant pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise

	· 
	Non, le capital prévu est insuffisant pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise et la situation est différente dans d’autres pays européens

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) : ...













Exemple de start-up :










	21 Quelles mesures pourraient être prises pour augmenter la participation des consommateurs sur le marché de l’e-commerce ? 

	

	22 Parmi les labels[footnoteRef:9] suivants, lesquels connaissez-vous et sont en outre également connus des consommateurs selon vous :  [9:  Un label de qualité a pour but d’insuffler plus de confiance au consommateur dans les achats en ligne nationaux et internationaux, en leur garantissant qu’une série de règles et un certain code de conduite soient respectés par les membres, et que ceux-ci répondent aux exigences de « meilleure pratique ». 
] 



		Labels connus sur le marché de l’e-commerce

	· 
	Becommerce

	· 
	Euro Safe shop

	· 
	Unizo e-commercelabel

	· 
	Gondola

	· 
	Autres (spécifiez) : ...














	23 Étant donné que les consommateurs sont souvent réticents à communiquer des données personnelles (pour la livraison d’un colis lors d’achats en ligne), avec quelle assertion êtes-vous d’accord ? 

		Les labels en matière de fiabilité peuvent être plus efficaces pour renforcer la confiance des consommateurs

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis



	Les labels seront de moins en moins un facteur déterminant pour les consommateurs pour procéder ou non à un achat en ligne étant donné que les achats via Internet sont de plus en plus répandus et ne sont donc plus perçus comme peu sûrs

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis




	24 Estimez-vous que les e-détaillants ne proposent pas toujours l’offre complète de services d’entreprises de livraison de colis à leurs clients (par ex. donner le choix au consommateur : livraison à domicile, chez les voisins, dans un point d’enlèvement,...) ? Si oui, quels en sont les motifs selon vous (ex. par crainte que le processus de sortie devienne trop long et que les clients se retirent) et estimez-vous que cela devrait changer à l’avenir ?

	


















	25 Estimez-vous subir actuellement un désavantage concurrentiel par rapport à d'autres prestataires de services postaux (concernant tant les services postaux universels que les services postaux non universels) ? Si oui, à quel niveau et à quoi pensez-vous que cela est dû?


	

	26 Estimez-vous que certains acteurs sur le marché (tant les entreprises de livraison de colis que les détaillants) abusent de leur position sur le marché ? Si oui, de quelle manière et que peut-on y faire selon vous ? 


	





2.2.3 [bookmark: _Toc463273791][bookmark: _Toc463860403]Questions concernant le cadre réglementaire et institutionnel

	[bookmark: _Toc406510541][bookmark: _Toc463273792][bookmark: _Toc463860404]Questions 27 à 34

27 Existe-t-il des dispositions dans la législation postale (ex. concernant le service universel) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise en matière de livraison de colis ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 



	














	28 Existe-t-il des dispositions dans la législation en matière de transports (ex. concernant le cabotage) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise en matière de livraison de colis ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 

	















	29 Existe-t-il des dispositions dans la législation sur le travail qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise (ex. concernant le travail de nuit, les flexi-jobs, etc.) ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 

	











	30 Existe-t-il des dispositions dans la législation relative aux consommateurs qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise ? Si oui, pourquoi (ex. vie privée, reprise d’anciens articles (ex. électro, etc.)) ? 


	

	31 Existe-t-il des dispositions dans d’autres législations (tant nationales qu’internationales) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise ? Si oui, pourquoi ? 


	

	32 Rencontrez-vous des problèmes lors de livraisons transfrontières en raison des différences au niveau de la législation relative aux consommateurs dans les pays en question ? 


	

	33 Les instances réglementaires et/ou autorités de la concurrence doivent-elles jouer un rôle actif dans la surveillance des marchés nationaux ou segments de marché concernés ? Si oui, pourquoi ?

		

	· 
	Non, pas besoin de surveillance supplémentaire du marché de l’e-commerce

	· 
	Oui, surtout en ce qui concerne les accords concernant la détermination des prix, les conditions de travail, la réglementation en matière de TVA et de douane, etc. de manière à ce qu’ils soient équivalents dans les différents pays européens

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) :








D’autres explications éventuelles : 












	34 Faut-il plus de transparence, de clarté et d’harmonisation dans les législations belge et européenne actuelles en matière d’e-commerce ? (législations postales, législation sur la protection de la vie privée, droits des consommateurs, législation sur le travail, etc.) pour arriver à un ‘Single Market’ harmonisé ? Veuillez développer. 

		

	· 
	Oui

	· 
	Non

	· 
	Sans avis




Explications : 















2.2.4 [bookmark: _Toc463273793][bookmark: _Toc463860405]Questions concernant la technologie

	[bookmark: _Toc406510543][bookmark: _Toc463273794][bookmark: _Toc463860406]Questions 35 à 40

35 Quel est selon vous l’impact des différents nouveaux développements technologiques concernant le mode de livraison sur l’e-commerce ? 


		Drones
	Crowd-sourcing
	Véhicules automoteurs
.
	Home box
privée
	Autres (spécifiez) :
…

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Livraisons plus rapides envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Livraisons plus rapides envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison moins élevés envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison plus élevés envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison moins élevés envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison plus élevés envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Plus grande demande (et volume acheté) dans l’e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Demande (et volume acheté) plus restreinte dans l’e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Autres (spécifiez) :











	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Sans avis




	36 Si vous ne proposez pas de système track & trace, sur quels systèmes d’exploitation peuvent-ils être consultés ?

		Systèmes d’exploitation

	· 
	Android

	· 
	Linux

	· 
	Windows

	· 
	iOS 

	· 
	Autres (spécifiez) :











	37 Si vous proposez un service track & trace, avec quel niveau de détail fournissez-vous un horaire de livraison au client et combien de temps à l’avance ? 

		

	· 
	Nous informons le client la veille et l’informons uniquement que le colis sera livré demain

	· 
	Nous informons le client la veille et prévoyons une plage horaire (par ex. le colis sera livré demain entre 12h et 14h)

	· 
	Nous informons le client la veille et l’avertissons une nouvelle fois le jour de la livraison pour lui communiquer la plage horaire (ex. le chauffeur arrivera au lieu de livraison dans 30 min.)

	· 
	Nous n’informons pas le client la veille et le faisons uniquement le jour même de la livraison

	· 
	Autres (spécifiez) :













	38 Que peut-on encore changer au format actuel des systèmes de track & trace ?

	

	39 Le consommateur final doit-il consulter différents systèmes de track & trace (tant ceux du détaillant que ceux de l’entreprise de livraison de colis pour la ‘last mile delivery’) pour suivre le statut de son colis ? Si oui, êtes-vous d’avis qu’il faut changer cela à l’avenir ? 

	

	40 Existe-t-il aujourd’hui encore de possibilités d’améliorations concernant l’harmonisation des systèmes de planning de l’e-commerçant d’une part et de l’entreprise de livraison de colis d’autre part ? (par ex. lorsque le colis arrivera à l’entreprise de livraison ou communication au consommateur de la livraison effective, possibilité de modifier le lieu de livraison et/ou le moment,...)

	





2.2.5 [bookmark: _Toc463273795][bookmark: _Toc463860407]Questions concernant le courrier transfrontière

	[bookmark: _Toc406510545][bookmark: _Toc463273796][bookmark: _Toc463860408]Questions 41 à 44

41 Quels problèmes/quels obstacles rencontrez-vous dans le cadre du courrier transfrontière (tant sortant qu’entrant) ? Veuillez développer.


	
	Obstacles aux courriers transfrontières

	· 
	Formalités douanières

	· 
	Droits d’importation

	· 
	Réglementations nationales différentes 

	· 
	Réseau / interopérabilité entre les différents opérateurs locaux

	· 
	Délais de livraison trop longs

	· 
	Prix de livraison trop élevés

	· 
	Retour

	· 
	Autres (spécifiez) :








	· 
	Sans avis




























Explications :
















	42 Constatez-vous d’importantes différences (si oui, lesquelles) au niveau de la réglementation (ex. en ce qui concerne les conditions de travail, les réglementations en matière de TVA et de douane, etc.) pour la livraison de colis et l’exécution d’activités d’e-commerce, en comparaison d’autres pays européens (si possible, spécifiez de quels pays vous parlez) ? 


	

	43 L’interopérabilité entre les opérateurs sur le marché européen des colis doit-elle être améliorée ? Si oui, à quels niveaux et comment celle-ci peut-elle être améliorée ? Veuillez développer.


		

	· 
	Oui cela est nécessaire tant pour la livraison des colis jusqu’à 2 kg que jusqu’à 31,5 kg

	· 
	Oui, mais c’est surtout nécessaire pour la livraison des colis jusqu’à 2 kg

	· 
	Non, je trouve qu’il y a déjà une bonne interopérabilité entre les différents opérateurs en Europe

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez *) :











Explications :








	
44 Si vous estimez que l'interopérabilité entre les différents opérateurs en Europe peut être améliorée, à quels niveaux des améliorations sont-elles possibles ? 


		

	· 
	La transparence concernant le délai de livraison (en cas de track & trace)

	· 
	Tarification pour les livraisons transfrontières

	· 
	Harmonisation des systèmes de track & trace

	· 
	Accès réseau

	· 
	Autres (spécifiez *) : ...

















2.2.6 [bookmark: _Toc405450352][bookmark: _Toc463273797][bookmark: _Toc463860409]Divers

	[bookmark: _Toc406510551][bookmark: _Toc463273798][bookmark: _Toc463860410]Question45
45 Avez-vous d’autres remarques, suggestions, ... dans le cadre de la présente consultation ?

	















	
	





2.3 [bookmark: _Toc463273799][bookmark: _Toc463860411]Questions clients (e-commerçants et utilisateurs finals)
2.3.1 [bookmark: _Toc463273800][bookmark: _Toc463860412]Questions concernant les tendances générales du marché observées dans l’offre de la livraison de colis

	[bookmark: _Toc463273801][bookmark: _Toc463860413]Questions 2 à 14

2 Quelles sont vos attentes concernant l’évolution des tarifs de livraison (standard & express) en Belgique pour les 5 prochaines années, tant pour les envois intérieurs que transfrontières, et pourquoi ? 


	                                                                                                   
	Au niveau national
	Standard

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants


	Transfrontière standard

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants




Explications :









	Au niveau national
	Express

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants


	Express transfrontières

	· 
	Augmentent

	· 
	Diminuent

	· 
	Restent constants



   Explications :











	
3 Quels facteurs déterminent les tarifs proposés par les entreprises de livraison de colis à leurs clients (clients de services de livraison de colis) en Belgique ? (0 = pas d’impact ; 1 = impact limité ; 2 = impact considérable ; 3 = impact très important)


		Motifs des différences tarifaires
	0
	1
	2
	3

	Volume
	
	
	
	

	Livraison nationale et internationale
	
	
	
	

	Dimensions du paquet
	
	
	
	

	Poids du paquet
	
	
	
	

	Contenu du paquet
	
	
	
	

	Délai de livraison (same day, next day, …)
	
	
	
	

	Zone de livraison (rurale ou urbaine)
	
	
	
	

	Endroit de livraison (à domicile, points d’enlèvement, casiers, ...)
	
	
	
	

	Ampleur / taille de l’entreprise de livraison de colis
	
	
	
	

	L’entreprise de livraison de colis relève-t-elle ou non du service universel
	
	
	
	

	Type de moyen de transports utilisé par l’entreprise de livraison de colis (ex. moyens de transports écologiques) 
	
	
	
	

	Services supplémentaires (ex. avec ou sans la signature du client)
	
	
	
	

	Notoriété de la marque de l’e-commerçant
	
	
	
	

	Autres (spécifiez) :







 
	
	
	
	




	4 Prière d’indiquer la réponse qui s’applique aux affirmations suivantes : 


		A. Les tarifs entre les prestataires des services postaux et leurs clients peuvent toujours faire l’objet de négociations.

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis

	B. Il n’y a possibilité de négociation qu’à partir d'un volume déterminé. 

	· 
	D’accord. Quel volume : 

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis

	C. Je me sens parfois contraint d’avoir recours à un service de livraison donné parce qu’il n’existe pas d’alternative pour répondre à mes attentes en matière de livraison.

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis

	D. Je trouve que les informations concernant les tarifs et les conditions sont suffisamment transparentes et accessibles.

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis




D’autres explications éventuelles :









	5 Quels sont les éléments pouvant faire l’objet de négociations entre les prestataires de services postaux et leurs clients ? 

		Négociations concernant :

	· 
	Endroit de collecte/ livraison (à domicile, points d’enlèvement, casiers, ...)

	· 
	Délais de livraison (same day, next day, …)

	· 
	Tarifs envois intérieurs

	· 
	Tarifs envois transfrontières

	· 
	Autres (spécifiez *) : 










	· 
	Pas de négociation possible


Commentaires éventuels : 











	6 Rencontrez-vous des problèmes dans la négociation de contrats avec les prestataires de services postaux / entreprises livrant des colis ? Si oui, à quel niveau ? 

	









	7 Compte tenu de la tendance « same day delivery » qui est déjà en train de faire son apparition dans plusieurs pays européens, que faudrait-il certainement changer au niveau du marché postal et de l’e-commerce belge pour pouvoir proposer cela aux clients pour les envois intérieurs ?  

		
	

	· 
	Législation (notamment concernant le travail de nuit, les flexi-jobs) Explications éventuelles : 







	· 
	Coûts opérationnels moins élevés

	· 
	Attirer des maisons de distribution (fulfilment) en Belgique

	· 
	Plus grande dispersion géographique de centres logistiques

	· 
	Plus gros volumes (masse critique) achetés par les consommateurs / détaillants auprès des entreprises de livraison de colis

	· 
	Plus grande demande de la part des consommateurs aux détaillants

	· 
	Offre plus large par les détaillants aux utilisateurs finals

	· 
	Autres (spécifiez) : ...







	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne suis pas d’accord avec cette assertion et je n’ai par conséquent pas le sentiment que la « same day delivery » soit une tendance émergente







	
8 En ce qui concerne les différences entre la Flandre, Bruxelles et la Wallonie, indiquez avec quelle(s) assertion(s) vous êtes d’accord : 
 

		
	

	· 
	En Flandre, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les possibilités de livraison (par ex. livraison à domicile, points d’enlèvement, chez les voisins,...) proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les livraisons en soirée proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	En Flandre, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	À Bruxelles, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	À Bruxelles, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Wallonie

	· 
	En Wallonie, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’en Flandre

	· 
	En Wallonie, les livraisons le dimanche proposées sont plus nombreuses qu’à Bruxelles

	· 
	Autres (spécifiez) : ...








	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne constate pas de différences entre la Flandre, la Wallonie et Bruxelles en ce qui concerne la livraison de colis dans le cadre de l’e-commerce.




	9 Si vous avez indiqué à la question précédente qu’il y avait des différences entre la Flandre, la Wallonie et Bruxelles, quelles en sont selon vous les causes ? 

	

	10 Quelles sont vos attentes concernant l’évolution des horaires de livraison en Belgique pour les 5 ans à venir et pourquoi ? 

		Au niveau national
	

	· 
	Seront limités aux heures de travail 9h00 - 18h00 en semaine

	· 
	Auront lieu entre 8h00 et 20h00 en semaine

	· 
	Comprendront un nombre considérable de livraisons en soirée (par ex. jusqu’à 22h)

	· 
	Comprendront en grande partie également des livraisons le samedi (pendant les heures de travail normales)

	· 
	Comprendront en grande partie également des livraisons le dimanche (pendant les heures de travail normales)

	· 
	Seront limités à une plage horaire de quelques heures (ex. 2-3h par jour ou uniquement l’avant-midi jusqu’à 12h, ...)

	· 
	Autres (spécifiez) : 










Explications :




	11 Y a-t-il une forte demande de et d’offre de services sur le marché de l’e-commerce ? Prière d'indiquer dans le tableau ci-dessous la valeur correspondante (1 = aucune ; 2 = limitée ; 3 =  modérée ; 4 = importante ; 5 = très forte)


		
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison chez les voisins (ou tout autre « endroit sûr » de livraison (par ex. garage, abri de jardin, amis,...))

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Same day delivery

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Timeslot delivery (plage horaire attendue pour la livraison (par ex. 1h))

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via crowdsourcing[footnoteRef:10]  [10:  Constituer des stocks chez les commerçants locaux et faire appel à des particuliers pour assurer la livraison des colis] 


	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des points d’enlèvement

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des casiers privés pour les paquets (ex. ParcelHome ou BringMe)

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison le dimanche

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Système de track & trace

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Envois transfrontières

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison du colis au moment et à l’endroit choisis par le consommateur




	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Livraison via des drones

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Reroutage (changement d’adresse après dispatching)

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Possibilité de modifier l’horaire peu de temps avant la livraison (ex. changer l’horaire en livraison en soirée, un autre jour,... lorsque le client se rend compte peu de temps avant la livraison (par ex. la veille au soir) qu’il ne sera pas chez lui pendant la plage horaire initialement prévue)

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Moyens de transports écologiques

	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	

	Demande
	1
	2
	3
	4
	5
	Autres (spécifiez) : 








	Offre
	1
	2
	3
	4
	5
	




	12 Y a-t-il des raisons spécifiques pour lesquelles vous ne proposez pas / ne comptez pas proposer un ou plusieurs des services précités à vos utilisateurs finals (dans le cas où vous êtes un e-commerçant) ? Si oui, lesquelles ?

	

















	13 Pensez-vous qu’à l’avenir, davantage d’e-commerçants vont fournir une distribution propre plutôt que de faire appel à des opérateurs ? Veuillez développer.

	

	14 Voyez-vous des solutions pour un meilleur traitement / traitement plus rapide des plaintes des consommateurs concernant un achat en ligne (ex. meilleure communication entre les e-détaillants et les entreprises de livraison de colis, harmonisation des systèmes de track & trace, etc.) tant pour les livraisons intérieures que transfrontières ? Si oui, comment ? Veuillez développer.
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2.3.2 [bookmark: _Toc463860414]Questions concernant les facteurs qui influencent la qualité du marché belge de l’e-commerce


	[bookmark: _Toc463273803][bookmark: _Toc463860415]Questions 15 à 36

15 Vous attendez-vous à ce que des activités de ‘fulfilment’[footnoteRef:11]/maisons de distribution puissent encore se retirer davantage vers les pays voisins à l’avenir ? Si oui, pourquoi ? Qu’est-il possible de faire d’un autre côté pour empêcher cela ? [11:  Les activités de « fulfilment » englobent toutes les activités nécessaires pour délivrer une commande avec succès (par ex. réception de biens, emballage, tri, distribution,...)] 


	










	16 Si davantage de maisons de distribution se situaient en Belgique, quel en serait selon vous l’impact sur la livraison de colis ?

		

	· 
	Une baisse des tarifs de livraison

	· 
	Une livraison intérieure plus rapide

	· 
	Un volume en hausse (et donc plus de possibilités d’utiliser des économies d’échelle)

	· 
	Plus de possibilités pour le consommateur de changer l’adresse après le dispatching

	· 
	Autres (spécifiez) : ...










	17 Attendez-vous à l’avenir davantage d’activités en lien avec le ‘parcel forwarding’ (ex. livraison en Belgique pour renvoyer ensuite vers un autres pays de l'UE, ou inversement) ? Si oui, pourquoi ? 

		

	· 
	J’attends une hausse du ‘parcel forwarding’ étant donné que certains détaillants ne livrent que dans certains pays, et afin de donner également aux personnes dans les pays voisins la possibilité d’accéder à ces produits.

	· 
	J’attends une hausse du ‘parcel forwarding’ en raison d’un tarif TVA plus avantageux

	· 
	Autres (spécifiez) : ...









	· 
	Je n’attends pas de hausse du ‘parcel forwarding’

	· 
	Sans avis

	· 
	Je ne suis pas au courant de ces activités de ‘parcel forwarding’ (il ne me semble pas que cela se fasse dans le secteur) 




	18 Est-il facile de pénétrer sur le marché de l’e-commerce en tant que détaillant ou rencontrez-vous des obstacles ? Si oui, à quel niveau ?  

	

















	19 Qu’est-il possible de faire pour augmenter les activités d’e-commerce auprès des e-commerçants belges (notamment les PME) ?

	

	20 Estimez-vous que les investissements soient suffisants en Belgique dans les start-ups dans le secteur logistique dans le cadre des activités d’e-commerce ? Pourriez-vous également citer un exemple d’une telle start-up ?

		

	· 
	Oui un capital suffisant est prévu pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise

	· 
	Non, le capital prévu est insuffisant pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise

	· 
	Non, le capital prévu est insuffisant pour que les start-ups puissent démarrer leur entreprise et la situation est différente dans d’autres pays européens

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) : ...











Exemple de start-up : 











	21 Quelles mesures pourraient être prises pour augmenter la participation des consommateurs sur le marché de l’e-commerce ? 

	
















	22 Y-a-t-il selon vous plus besoin d’entreprises proposant des services dans l’ensemble de la ‘supply chain’ (ex. support au développement d’un webshop, fulfilment jusqu’à la last-mile delivery effective) ?


	


















	23 Parmi les labels[footnoteRef:12] suivants, lesquels connaissez-vous (et si vous êtes un e-commerçant, lesquels sont en outre également connus des consommateurs selon vous) :  [12:  Un label de qualité a pour but d’insuffler plus de confiance au consommateur dans les achats en ligne nationaux et internationaux, en leur garantissant qu’une série de règles et un certain code de conduite soient respectés par les membres, et que ceux-ci répondent aux exigences de « meilleure pratique ». 
] 



		Labels connus sur le marché de l’e-commerce

	· 
	Becommerce

	· 
	Euro Safe shop

	· 
	Unizo e-commercelabel

	· 
	Gondola

	· 
	Autres (spécifiez) : ...










	24 Étant donné que les consommateurs sont souvent réticents à communiquer des données personnelles (pour la livraison d’un colis lors d’achats en ligne), avec quelle assertion êtes-vous d’accord ? 

		Les labels en matière de fiabilité peuvent être plus efficaces pour renforcer la confiance des consommateurs

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis



	Les labels seront de moins en moins un facteur déterminant pour les consommateurs pour procéder ou non à un achat en ligne étant donné que les achats via Internet sont de plus en plus répandus et ne sont donc plus perçus comme peu sûrs

	· 
	D'accord

	· 
	Pas d’accord

	· 
	Sans avis




	25 Lequel des prestataires de services postaux suivants connaissez-vous et utilisez-vous ? Si vous collaborez avec plusieurs entreprises de livraison de colis, quels services utilisez-vous (ex. livraison à domicile par l’entreprise de livraison de colis X, points d’enlèvement à l’entreprise de livraison de colis Y, livraison transfrontière par l’entreprise de livraison de colis Z, etc.)

		Connaître
	Utiliser

	
	J’utilise le service :

	· 
	· 
	DPD
	

	· 
	· 
	GLS
	

	· 
	· 
	Kiala
	

	· 
	· 
	Mondial Relay
	

	· 
	· 
	bpost
	

	· 
	· 
	postNL
	

	· 
	· 
	DHL Parcels
	

	· 
	· 
	DHL Express
	

	· 
	· 
	Ciblex
	

	· 
	· 
	Eurosprinters
	

	· 
	· 
	Sprintpack
	

	· 
	· 
	Belgium Parcels Service (BPS)
	

	· 
	· 
	UPS

	 

	· 
	· 
	TNT
	

	· 
	· 
	Bubble Post
	

	· 
	· 
	Autres (spécifiez)










	


















	26 Quels critères déterminent votre choix de fournisseur de services postaux ? 

		

	· 
	Tarifs

	· 
	Caractère écologique de la livraison

	· 
	Notoriété du prestataire

	· 
	Offre de service de livraison 

	· 
	Qualité de la livraison

	· 
	Zone dans laquelle la livraison doit avoir lieu (urbaine ou rurale)

	· 
	Customer service

	· 
	Autres (spécifiez) :












	27 Pensez-vous que l’offre de livraison actuelle de fournisseurs de colis en Belgique soit suffisamment étendue ? Dans le cas contraire, quelle option manque-t-il selon vous dans l’offre actuelle (et pourquoi y a-t-il une demande du marché) ? 

	















	28 Êtes-vous satisfaits de la qualité du service actuel de fournisseurs de colis en Belgique ? Dans le cas contraire, quelles sont les améliorations à apporter ?

	

	29 Comment obtenez-vous des informations concernant l’offre de livraison des prestataires en Belgique ? 

		

	· 
	Peut être retrouvé facilement et de manière claire sur le site Internet du prestataire

	· 
	Figure sur le site Internet du prestataire, mais il est difficile de trouver un aperçu complet de l’offre

	· 
	Vie une demande d’offre

	· 
	Via e-mail 

	· 
	Autres (spécifiez) :













	30 Pour des moyens de transport alternatifs écologiques, seriez-vous disposé à :

		

	· 
	Attendre plus longtemps votre livraison (ex. 1 à 2 jours)

	· 
	Recevoir la livraison aussi vite, mais payer une contribution supplémentaire (ex. 2 €)

	· 
	Attendre plus longtemps votre livraison et payer une contribution supplémentaire

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) :













	31 Seriez-vous disposé à payer une contribution supplémentaire si en tant que client, vous pouvez opter pour l’option de reroutage (modification de l’adresse de livraison et/ou du délai après le dispatching) ? Si oui, quelle serait votre contribution maximale ? 

	












	32 Les informations concernant l’offre de livraison des entreprises de livraison de colis en Belgique sont-elles suffisamment transparentes et accessibles ? Dans le cas contraire, de quelle manière les entreprises de livraisons de colis pourraient-elles mieux faire connaître leur offre aux clients ?  

	












	33 Y a-t-il suffisamment de transparence au niveau des prix des entreprises de livraison de colis en Belgique pour pouvoir les comparer entre elles, tant pour les envois intérieurs que transfrontières ? 

		Livraison intérieure

	· 
	Oui, suffisamment transparentes pour une comparaison des prix et je le fais.

	· 
	Oui, suffisamment transparentes pour une comparaison des prix mais je ne le fais pas.

	· 
	Non, une comparaison des prix n’est pas possible en raison d’un manque de transparence mais je suis disposé à le faire

	· 
	Non, une comparaison des prix n’est pas possible en raison d’un manque de transparence mais je ne suis pas disposé à le faire

	· 
	Sans avis


  













	Livraisons transfrontières

	· 
	Oui, suffisamment transparentes pour une comparaison des prix et je le fais.

	· 
	Oui, suffisamment transparentes pour une comparaison des prix mais je ne le fais pas.

	· 
	Non, une comparaison des prix n’est pas possible en raison d’un manque de transparence mais je suis disposé à le faire

	· 
	Sans avis




	34 Dans le cas où vous êtes un e-commerçant, proposez-vous toujours une offre de livraison complète d’entreprises de livraison de colis à leurs clients (par ex. donner le choix au consommateur : livraison chez les voisins, dans un point d’enlèvement,...) ? Dans le cas contraire, quelles raisons expliquent cela et avez-vous l’intention de modifier cela à l’avenir ?

	













	35 Si vous n’êtes pas un e-commerçant, rendez-vous les tarifs qui vous sont facturés par les entreprises de livraison de colis pour la livraison des colis, transparents et les communiquez-vous au consommateur final ? Veuillez développer. 

		

	· 
	Oui, je renseigne le tarif de livraison effectif qui m’est facturé par les entreprises de livraison de colis pour la livraison de colis sur le webshop.

	· 
	Non, je renseigne un autre tarif de livraison pour la distribution de colis sur le webshop que ceux qui me sont facturés par les entreprises de livraison de colis. Explications : 






	· 
	Non, je ne mentionne pas de tarifs pour la fourniture de colis sur mon webshop

	· 
	Autres (spécifiez) : 











	36 Estimez-vous que certains acteurs sur le marché (tant les entreprises de livraison de colis que les détaillants) abusent de leur position sur le marché ? Si oui, de quelle manière et que peut-on y faire selon vous ? 


	


















2.3.3 [bookmark: _Toc463273804][bookmark: _Toc463860416]Questions concernant le cadre réglementaire et institutionnel

	[bookmark: _Toc463273805][bookmark: _Toc463860417]Questions 37 à 44

37 Existe-t-il des dispositions dans la législation postale (ex. concernant le service universel) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise(dans l’éventualité où vous êtes un e-commerçant) ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 



	





	38 Existe-t-il des dispositions dans la législation en matière de transports (ex. concernant le cabotage) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise en matière de livraison de colis ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 

	

	39 Existe-t-il des dispositions dans la législation sur le travail qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise (dans l’éventualité où vous êtes un e-commerçant) (ex. concernant le travail de nuit, les flexi-jobs, etc.) ? Si oui, lesquelles et pourquoi ? 

	

	40 Existe-t-il des dispositions dans la législation postale qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise(dans l’éventualité où vous êtes un e-commerçant) ? Si oui, pourquoi (ex. vie privée, reprise d’anciens articles (ex. électro, etc.)) ? 


	













	41 Existe-t-il des dispositions dans d’autres législations (tant nationales qu’internationales) qui limitent actuellement le potentiel de votre entreprise ? Si oui, pourquoi ? 


	













	42 Rencontrez-vous des problèmes lors de livraisons transfrontières en raison des différences au niveau de la législation relative aux consommateurs dans les pays en question ? 


	











	43 Les instances réglementaires et/ou autorités de la concurrence doivent-elles jouer un rôle actif dans la surveillance des marchés nationaux ou segments de marché concernés ? Si oui, pourquoi ?

		

	· 
	Non, pas besoin de surveillance supplémentaire du marché de l’e-commerce

	· 
	Oui, surtout en ce qui concerne les accords concernant la détermination des prix, les conditions de travail, la réglementation en matière de TVA et de douane, etc. de manière à ce qu’ils soient équivalents dans les différents pays européens

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) :








D’autres explications éventuelles :




	44 Faut-il plus de transparence, de clarté et d’harmonisation dans les législations belge et européenne actuelles en matière d’e-commerce ? (législations postales, législation sur la protection de la vie privée, droits des consommateurs, législation sur le travail, etc.) pour arriver à un ‘Single Market’ harmonisé ? Veuillez développer.

		

	· 
	Oui

	· 
	Non

	· 
	Sans avis



Explications :










2.3.4 [bookmark: _Toc463273806][bookmark: _Toc463860418]Questions concernant la technologie

	[bookmark: _Toc463273807][bookmark: _Toc463860419]Questions 45 à 50

45 Quel est selon vous l’impact des nouveaux développements technologiques concernant le mode de livraison sur l’e-commerce ? 


		Drones
	Crowd-sourcing
	Véhicules automoteurs
.
	Home box
privée
	Autres (spécifiez) :

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Livraisons plus rapides envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Livraisons plus rapides envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison moins élevés envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison plus élevés envois intérieurs

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison moins élevés envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Tarifs de livraison plus élevés envois transfrontières

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Plus grande demande (et volume acheté) dans l’e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Demande (et volume acheté) plus restreinte dans l’e-commerce

	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Autres (spécifiez) :








	· 
	· 
	· 
	· 
	· 
	Sans avis




	46 Si vous n’utilisez pas d’un système track & trace, sur quels systèmes d’exploitation peuvent-ils être consultés ?

		Systèmes d’exploitation

	· 
	Android

	· 
	Linux

	· 
	Windows

	· 
	iOS 

	· 
	Autres (spécifiez) :




	47 Si vous utilisez un service track & trace, avec quel niveau de détail fournissez-vous un horaire de livraison au client et combien de temps à l’avance ? 

		

	· 
	Nous informons le client la veille et l’informons uniquement que le colis sera livré demain

	· 
	Nous informons le client la veille et prévoyons une plage horaire (par ex. le colis sera livré demain entre 12h et 14h)

	· 
	Nous informons le client la veille et l’avertissons une nouvelle fois le jour de la livraison pour lui communiquer la plage horaire (ex. le chauffeur arrivera au lieu de livraison dans 30 min.)

	· 
	Nous n’informons pas le client la veille et le faisons uniquement le jour même de la livraison

	· 
	Nous n’informons pas le client de la last-mile delivery, c’est l’entreprise de livraison de colis qui le fait

	· 
	Autres (spécifiez) :












	48 Que peut-on encore changer au format actuel des systèmes de track & trace ? 

	













	49 Le consommateur final doit-il consulter différents systèmes de track & trace (tant ceux du détaillant que ceux de l’entreprise de livraison de colis pour la ‘last mile delivery’) pour suivre le statut de son colis ? Si oui, êtes-vous d’avis qu’il faut changer cela à l’avenir ? 

	








	50 Existe-t-il aujourd’hui encore de possibilités d’améliorations concernant l’harmonisation des systèmes de planning de l’e-commerçant d’une part et de l’entreprise de livraison de colis d’autre part ? (par ex. lorsque le colis arrivera à l’entreprise de livraison ou communication au consommateur de la livraison effective, possibilité de modifier le lieu de livraison et/ou le moment,...)

	





2.3.5 [bookmark: _Toc463273808][bookmark: _Toc463860420]Questions concernant le courrier transfrontière

	[bookmark: _Toc463273809][bookmark: _Toc463860421]Questions 51 à 54

51 Quels problèmes/quels freins rencontrez-vous dans le cadre du courrier transfrontière (tant sortant qu’entrant) ? Veuillez développer. 


	
	Freins au courrier transfrontière

	· 
	Formalités douanières

	· 
	Droits d’importation

	· 
	Réglementations nationales différentes 

	· 
	Réseau/interopérabilité entre les différents opérateurs locaux

	· 
	Délais de livraison trop longs

	· 
	Prix de livraison trop élevés

	· 
	Retour

	· 
	Autres (spécifiez) :









	· 
	Sans avis





























Explications :















	52 Constatez-vous d’importantes différences (si oui, lesquelles) au niveau de la réglementation (ex. en ce qui concerne les conditions de travail, les réglementations en matière de TVA et de douane, etc.) pour la livraison de colis et l’exécution d’activités d’e-commerce, en comparaison d’autres pays européens (si possible, spécifiez de quels pays vous parlez) ? 


	

	53 L’interopérabilité entre les opérateurs sur le marché européen des colis doit-elle être améliorée ? Si oui, comment ?


		

	· 
	Oui cela est nécessaire tant pour la livraison des colis jusqu’à 2 kg que jusqu’à 31,5 kg

	· 
	Oui, mais c’est surtout nécessaire pour la livraison des colis jusqu’à 2 kg

	· 
	Non, je trouve qu’il y a déjà une bonne interopérabilité entre les différents opérateurs en Europe

	· 
	Sans avis

	· 
	Autres (spécifiez) :










Explications :







	
54 Si vous estimez que l'interopérabilité entre les différents opérateurs en Europe peut être améliorée, à quels niveaux des améliorations sont-elles possibles et comment est-il possible de l’améliorer ? 


		

	· 
	La transparence concernant le délai de livraison (en cas de track & trace)

	· 
	Tarification pour les livraisons transfrontières

	· 
	Harmonisation des systèmes de track & trace

	· 
	Accès réseau

	· 
	Autres (spécifiez) : ...










Explications : 














2.3.6 [bookmark: _Toc463273810][bookmark: _Toc463860422]Divers

	[bookmark: _Toc463273811][bookmark: _Toc463860423]Question 55

55 Avez-vous d’autres remarques, suggestions, ... dans le cadre de la présente consultation ?
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