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1. 'HISTOIRE DU TROPHEE

« Meilleure Chaine de Magasins de |'Année » est aujourd’hui ’élection de consommateurs la plus importante et la plus populaire dans

le secteur du retail francais avec plus de 655 000 votes effectués lors de ['édition 2021. Elle permet aux consommateurs d’exprimer leur opinion
et d’évaluer leurs enseignes physiques (Meilleure Chaine de Magasins) et digitales (Meilleur E-commercant de I'Année) favorites, en une dizaine
de questions. Elle a également pour objectif de générer des résultats médiatiques positifs pour les enseignes.

En 2018, le Trophée « Meilleure Franchise de ['Année » a fait son apparition. Ce mode de collaboration, entre deux entreprises indépendantes
juridiquement et financiérement, est de plus en plus répandu en France. Il est essentiel de valoriser les entrepreneurs qui se sont lancés dans
l'aventure de la franchise, d'ou la création de ce Trophée.

En 2019, l'organisateur des élections a souhaité qu'un nouveau Trophée voit le jour, attribuant ainsi le Trophée de la « Meilleure Relation Client
de ['Année », toutes catégories confondues, a l'enseigne ayant obtenu le meilleur résultat sur ce critére.

3 1AIN
' DE L’ANNEE
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2. LORGANISATEUR

HEILLEURE CHRINE
Ot MAGASING

Découvrez la vidéo de Pascal Lescouzeres,
DG des Trophées Meilleure Chaine de Magasins.

Scannez pour lire la vidéo
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Meilleure Chaine de Magasins est ’entité commerciale responsable de I’exécution et de 'organisation
des concours en France de « Meilleure Chaine de Magasins de ’Année »,

« Meilleur E-commercant de ’Année », « Meilleure Franchise de ’Année »

et « Meilleure Relation Client de l'Année ».

Pour [’édition 2022, ['organisation des Trophées fait de nouveau appel a 'agence Qualimetrie afin de
comptabiliser et analyser les votes des consommateurs. Créé il y a 30 ans, Qualimetrie est un institut
d’études et de sondages spécialiste de la relation client B to B et B to C, reconnu pour son savoir-faire
en matiere de conduite des projets.

Convaincu que des analyses de qualité ne peuvent étre réalisées qu’a partir de données

correctement collectées, l’institut est engagé dans une politique de transparence dans ses approches
méthodologiques, sans faire appel a la sous-traitance. Grace a cette approche, Qualimetrie dispose de
méthodologies pertinentes, ceuvrant ainsi pour la qualité de ses procédés et analyses.

Etre élu « Meilleure Chaine de Magasins de I'Année », « Meilleur E-commercant de I'’Année »,
« Meilleure Franchise de '’Année » ou « Meilleure Relation Client de 'Année »

entraine une réelle dynamique au cceur des équipes commerciales.

Pascal Lescouzeres, Directeur général France de Meilleure Chaine de Magasins
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3. LES TROPHEES

« MEILLEURE CHAINE DE MAGASINS DE L'ANNEE »

Depuis la premiéere édition en 2008, le Trophée « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année » connait un succes croissant.
Aujourd’hui, « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année » est I’élection de consommateurs la plus importante et la plus
populaire dans le secteur du retail francais.

Le questionnaire est une évaluation factuelle des enseignes préférées des Francais, au travers de différents criteres définis
en fonction du type de catégorie et de commerce. En 2022, ce sont 265 enseignes physiques, appartenant a l'une des 39
catégories et 7 secteurs d'activité, qui participent aux Trophées Meilleure Chaine de Magasins 2023. A l'issue du vote des
consommateurs, les enseignes (y compris des franchises) seront récompensées, comme preuve d'une satisfaction client.

« MEILLEUR E-COMMERCANT DE LUANNEE »

Attribué pour la premiere fois en 2013, le Trophée « Meilleur E-commercant de "Année » fait partie des plus grandes
enquétes de consommateurs sur le marché des sites de vente en ligne.

D'aprés la Fevad, le e-commerce francais pese désormais plus de 100 milliards d’euros. Il touche plus de 40 millions de
Francais et compte plus de 200 000 sites. En moyenne chaque e-acheteur passe 3,5 commandes par mois et dépense pres
de 2 600€ par an en ligne en produits et services.

En participant au questionnaire « Meilleur E-commercant de ’Année », les consommateurs notent en une dizaine de
questions les sites de vente en ligne, sur des critéres spécifiques. En 2022, 206 enseignes possédant un site marchand
participent au Trophée « Meilleur E-commercant de 'Année 2023 ». Une participation qui augmente significativement
d'année en année, aussi bien du coté des enseignes que celui des consommateurs. A l'issue des votes des Francais, des
enseignes de vente en ligne se verront remettre le Trophée « Meilleur E-commercant de I'Année 2023 ».
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« MEILLEURE FRANCHISE DE L'ANNEE »

Leader européen, la franchise francaise a vu son nombre de réseaux doubler ces dix dernieres années et connait une
progression réguliere.

Selon la Fédération Francaise de la Franchise, en 2020, le nombre de réseaux, estimé a 1927, représente 78 032 franchisés
et plus de 668 000 emplois directs et indirects pour un chiffre d'affaires de 63,88 milliards d'euros.

Les 5 secteurs les plus importants, en nombre de réseaux sont dans l'ordre, |'alimentaire (209),la restauration rapide (208),
le commerce divers (199), les autres services aux personnes (197 et la coiffure et esthétique (143).

La totalité des secteurs du commerce en réseau se révele dynamique, particulierement en temps de crise. Ce constat n'est
pas surprenant quand il est avéré qu’un franchisé a deux fois plus de chances de passer le cap des deux ans par rapport a
une entreprise indépendante.

Depuis plus de 20 ans, le secteur de la franchise affiche un développement qui ne faiblit pas.
Quels que soient les secteurs, la formule « clé en main » de ce modeéle entrepreneurial séduit les entrepreneurs.

Pour la cinquiéme année consécutive, les consommateurs pourront remettre le Trophée de la « Meilleure Franchise

de ['Année ». Ce Trophée a pour vocation de mettre en avant le commerce en réseau, qui nécessite un dynamisme
commercial, un sens de 'innovation respectueux du concept et une implication continue du franchisé vis-a-vis de son
réseau. Pour participer au Trophée « Meilleure Franchise de ’Année », ’enseigne doit compter au minimum 30 points de
vente. La franchise qui remportera le Trophée est siire d’apporter une meilleure visibilité a 'ensemble de son réseau.
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« MEILLEURE RELATION CLIENT DE LANNEE »

Avec le développement des réseaux sociaux, de nouveaux rapports de force se sont créés entre les consommateurs et les
enseignes. Leurs discours ont évolué et les magasins ont bien compris les nouveaux enjeux que représentent leur image et

leur e-réputation. Suite aux difficultés économiques et aux évolutions de comportement des consommateurs, les réseaux de
magasins développent de nouveaux outils et techniques destinés a capter, traiter, analyser les informations relatives aux clients
et aux prospects, dans le but de les fidéliser, renforcer la reconnaissance de leurs clients, connaitre leurs attentes, développer la
proximité et améliorer la qualité de l'accueil.

La relation client place ['humain au coeur du lien qui unit ['enseigne et les consommateurs. Socle d'une confiance existante,
le développement de la relation client et une dynamique d'écoute constante sont les bases du succés d'une enseigne.

Ce Trophée est le témoin d'une relation de confiance stable, durable et performante, installée avec succes entre la marque et
les consommateurs. Le fait de remporter le Trophée « Meilleure Relation Client de I'Année » confirme la réussite de l'enseigne
élue a garantir a ses consommateurs la qualité de leur expérience.

Marquant l'importance du relationnel entre les marques et leurs clients, le Trophée « Meilleure Relation Client de ['Année »,
sera de nouveau mis en jeu cette année, pour chaque secteur : Beauté - Santé et accessoires de Mode, Distribution,
Distribution spécialisée, Maison - Jardin et Décoration, Mode, Restauration - Alimentation spécialisée, Service.

Cette année, 7 Trophées seront remis.
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3. LES TROPHEES

LES RESEAUX SOCIAUX

Les Trophées « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année » et « Meilleur E-commercant de ’Année » possedent leurs réseaux sociaux.
Dates-clés, appels aux votes, noms des finalistes, révélation des lauréats...

Des informations sont quotidiennement postées.

Pour cette édition, les hastags #MCM2023 et #MEA2023 ont été lancés.

Lors de la précédente édition, plusieurs enseignes lauréates ont joué le jeu des réseaux sociaux en postant des messages.

Lidl France & @liditrance - 23h ) e H 1® Jarain des Fleurs + suive
E #Lid/France &£t elue Meilleurs Chane de Magasins d2 I'annee dans |s : =-®
catégorie #supermarcnés pour la 108me année consécutive | £ Brava & toutes les Squipe Ura triss belle récampsnsa de nos diants mais aussi ke résutat o finvestissamant FEMEILLEURE CHAINE D2 MAGASING 3§
@mchainemagasins #MUMLUL2 8 N équipes dans nos maga el ikl el ga vienl de Meai e Jardin des Fleors el J'80 e 2lu Mealleo =
Q Pk PO e - Chiine 2 Megasins de lannée dans I catdgorie Fleuristes @
e Mellleure Chaine de Magasins @mnchainemapasirs - € oot -4 o
Lalecticn: Jaiturs Chaina 46 Wsgssns, catbgare biicaligs, 3 randu san Emiie Jaulin “ssponsable communicstion de l'enseigne. Start présente & la

Four |2 catggors [a plus disputde cems annas ;| yoermarché et
svarivuent e @il rance Rl ation pour e prist e

cgrgmon e de Meillsure Chaine de Mzgasing France pour recevorr le 31x obtzru

it gy re plave pour SRIC0 DEPOT, pour la beme sns

supermrel
crizara Raopo Qualits Prix est = mieux noté avec 3.74!
HMCWM2002

par le Jardin des Haurs pour 2 bEme tois |

“Mous sommes rans o'ahtenir ls hire pour catte nouvelle annéa ! Ln grand kravo a
nas £nuipes =n magasin qui e snnt adsprées st mohilsées pendant s pedndes de
ennfinament”

1'#n58ign= Tient & remerci=r 583 el #n1s pour leur ennfisnee renn velds snvers A
fraicn=ur Ass praduits. |3 qualit fi senvics clisnt, & surnn s s prfessiennalisme

des fquipes de fleuristes passionnés on magasin £

Groupe Flora Neva #lejardindesfleurs #fleurs #mellicurechalnedemagasing
#ranchise #flzuriste #flordst #franchiseur #enseigne Fmem2022

§/10/21 qualle fiertd de recevoir o jour I prix de la Meilleure Chaing de Magasin
2022 en Décoration et ldées Cadeaus | C'est un travail de fond réalisé depus 2
ans par la team achats dz Vianney DEREGMAUCOURT et la team marks ...voir plus

El
Ogl

Géme @Gema Officiel « 53 min Jarditand & 2iardiand - 220
Géma g'est vu remettre le pric de [a Meilleure Chaine de Magasing et du Lind Eornigino o Wi [ miads Seulke, ML TP CA0TS: A km o i,

o 3 p s aran ez U 18 Trophd e ok mElkur ECOmMEgsnt o | arnda

Melleur E-commergant dans |a catégorie mode mixte pour la deuxiams e

année consécutive. ., Merci a tous nos clients pour leur ance 14 MM

Brawo & tous nos colaborateurs engzgés dans cette belle
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« MEILLEURE CHAINE DE MAGASINS DE LANNEE », 39 CATEGORIES

Agences de voyage / Ameublement / Animalerie - Aliments pour animaux / Articles de sport / Bijouterie / Bio /
Boulangeries / Bricolage / Camping - Village de vacances / Centres Automobiles / Chaussures /Chocolateries,
Glaces & Desserts / Cosmétique et Coiffure / Cosmétique naturel & bio / Décoration & Idées Cadeaux / Discount
non alimentaire / Epicerie fine, thés, cavistes / Fleuristes / Fruits & Légumes / Hypermarchés - Supermarchés

/ Informatique, Multimédia & Electroménager / Jardinerie / Jouets & Jeux / Lingerie / Literie / Marques de
Distributeur / Mode Enfant / Mode Femme / Mode Homme / Mode Mixte / Opticiens / Papeterie & Fournitures
de bureaux / Parapharmacie / Puériculture / Restauration / Restauration rapide / Sandwicheries / Surgelés /
Téléphonie

« MEILLEUR E-COMMERCANT DE LANNEE » 29 CATEGORIES

Agences de voyage / Ameublement / Animalerie - Aliments pour animaux / Articles de sport / Bricolage /
Camping - Village de vacances / Chaussures / Cosmétique & Coiffure / Cosmétique naturel & bio / Décoration
& |Idées cadeaux / Discount non alimentaire / Drives & Supermarchés en ligne / Epicerie fine, thés, cavistes

/ Fleuristes / Jardinerie / Jouets & Jeux / Informatique, Multimédia & Electroménager / Lingerie / Literie /
Livraison - Réservation de repas / Mode Enfant / Mode Femme / Mode Homme / Mode Mixte / Parapharmacie /
Puériculture / Services & Accessoires Automobiles / Surgelés / Ventes Privées

« MEILLEURE FRANCHISE DE LANNEE », 10 CATEGORIES

Agences immobiliéres / Batiment & Habitat / Commerces de proximité / Cuisinistes /
Décoration & Ameublement / Pizzerias / Réseau hotelier / Saladeries - Healthy food / Salles de Sport /
Seconde main
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5. LA COMMUNICATION

UNE IMAGE POSITIVE POUR LES ENSEIGNES

Des centaines d'enseignes participent aux Trophées « Meilleure Chaine de Magasins de I'Année », « Meilleur E-commercant de ’Année »,

« Meilleure Franchise de ['Année » et « Meilleure Relation Client de ['Année ».

Pour [’édition 2021, plus de 655 000 votes ont permis d'évaluer les chaines de magasins, les sites de vente en ligne et les franchises préférés des
Fancais. Ces Trophées donnent aux enseignes lauréates une visibilité importante et constituent des outils de communication de premier ordre.

Ces concours offrent une évaluation fine de ’enseigne par les consommateurs. Les réponses apportées permettent de sonder le comportement
et le ressenti des consommateurs face a leurs enseignes préférées, de réévaluer leurs besoins et d’ajuster ['offre.

Ces Trophées sont aussi 'occasion d’établir un panorama complet et nominatif des performances de la concurrence. Une enseigne qui s’engage
dans le processus de I’élection obtient une somme considérable d’informations sur 'opinion de ses consommateurs mais aussi sur I’état de la
concurrence du marché. Cela permet a I’enseigne de réorienter sa stratégie commerciale.

Les Trophées constituent une plus-value pour 'image de I’enseigne aupres de ses clients. Ils renforcent leur sentiment d’appartenance et de
participation a la vie de leur réseau préféré. Ces titres sont valables un an.

Comportement Benchmark sectoriel Positionnement Notoriété de la marque Différenciation et valeur ajoutée
du consommateur Les résultats de 'enquéte Avec ces indications, les Lélection donne l'occasion L‘ensgigne lauréate peut utiliser
La meilleure fagon de connaitre illustrent un panorama complet marques peuvent concevoir de promouvoir et d’accroitre son.tlﬁre pendant un an, off!'ant,
le consommateur et 'image et nominatif des secteurs, des stratégies pour améliorer la notoriété d'une marque ~ une différence et}Jne va!eur ajoutee
qu’il a de la marque mettant en évidence les forces leur positionnement et reconnue a ses clients
d'une marque et celles de ses augmenter leurs parts de
concurrents marché

DOSSIER DE PRESSE 2022



MEILLEURE
RELATION
CLIENT

MEILLEURE MEILLEUR MEILLEURE

CHAINE E-COMMERCANT| FRANCHISE
DE MAGASINS DE L’ANNEE DE L’ANNEE
DE L’ANNEE

DE L’ANNEE

2023 =

2023 & 2023 2 2023

5. LA COMMUNICATION

INCITER LES CONSOMMATEURS A VOTER POUR LES ENSEIGNES

Le processus des votes pour les Trophées « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année », « Meilleur E-commercant de ’Année », « Meilleure Franchise
de ’Année » et « Meilleure Relation Client de ’Année » récompense les réseaux qui sont proches de leurs clients et qui recoivent un écho positif
apres les avoir incités a voter pour eux.

Pour faciliter ces démarches de vote aupres des clients, |'organisateur a mis au point plusieurs outils qu’il met a la disposition des
enseignes:

« Une banniere web possédant un lien direct vers le formulaire qui évalue 'enseigne sans que le consommateur ait besoin d’entrer le nom
de son magasin préféré. ’évaluation peut commencer de facon immédiate.

« Un logo « Votez pour nous ! » que les enseignes peuvent arborer dans leur communication pendant la période des votes.

NOUS NOUS NOUS
PARTICIPONS PARTICIPONS PARTICIPONS

MEILLEUR MEILLEURE
E-COMMER(;ANT FRANCHISE
DE L’ANNEE DE L’ANNEE

MEILLEURE
CHAINE

DE MAGASINS
DE L’ANNEE

=
2023 7

VOTEZ VOTEZ VOTEZ
POUR NOUS'! POUR NOUS'! POUR NOUS'!
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6. LORGANISATION DES ELECTIONS

Sont éligibles a I’élection « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année » et « Meilleure Franchise de ['Année », les enseignes comptant au
moins 30 magasins en France. Concernant le concours « Meilleur E-commercant de ’Année », toutes les enseignes ayant un site de vente en
ligne peuvent participer.

LEVOTE DES CONSOMMATEURS

Lors de la phase d’évaluation, les consommateurs choisissent de voter pour une enseigne, parmi les Trophées « Meilleure Chaine de
Magasins de l'Année », « Meilleur E-commercant de l'Année » et « Meilleure Franchise de l'Année ».

Les consommateurs ont la possibilité d'évaluer différentes chaines de magasins ou e-commerces par un lien générique qui les mene sur le
site de vote. Les internautes choisissent une catégorie et selectionnent l'enseigne pour laquelle voter.

Les consommateurs répondent alors a une série de 10 questions, en fonction de la catégorie choisie, puis 5 questions de signalétique (age,
mail, ...). Leur vote est alors validé et leur participation au concours enregistrée.
S'ils le souhaitent, ils peuvent aussi répondre a 5 questions facultatives sur leurs habitudes d'achat dans la catégorie sélectionnée.

Les consommateurs peuvent voter pour une deuxiéeme enseigne, qu'ils sélectionnent toujours parmi les enseignes proposées.

Pour cette édition, 545 enseignes influentes dans leur domaine ont été référencées. Cette liste évolue chaque année, en fonction de
['actualité des secteurs. Chaque consommateur ne peut voter que pour 2 enseignes au maximum, de 2 catégories différentes -

ou dans 2 concours différents - et lors d'une unique connexion.

A chaque édition, de nombreux cadeaux, tels qu'un téléviseur LED, des drones ou des tickets de grattage sont & gagner par tirage au sort
pour les consommateurs ayant effectué 2 votes. De plus, un week-end shopping a Barcelone est a gagner pour ceux qui ont complété au

moins une fois les questions facultatives sur les habitudes d'achat.

Toutes les adresses mail sont contrélées avant validation définitive. Ces méthodes permettent de lutter efficacement contre d’éventuelles
tentatives de fraude.
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LES FINALISTES SONT...

Apres ['analyse des résultats, 2 a 5 finalistes sont désignés, pour chaque catégorie.

Si la catégorie comporte moins de 2 nominés, le nombre d'évaluations minimum exigible
peut étre alors abaissé. Enfin, si le nombre de nominés est inférieur a deux, la catégorie
est annulée. Afin de figurer dans le classement et faire partie des finalistes, une enseigne
« Meilleure Chaine de Magasins » , « Meilleure Franchise de ['Année » ou « Meilleur
E-commergant de ['Année » doit recueillir au minimum 150 votes.

Seules les enseignes finalistes sont éligibles aux Trophées de leur catégorie.

FOCUS SUR LES CRITERES D'EVALUATIONS

Selon les Trophées et les catégorie, les critéres d’évaluations ne sont pas les mémes :
on n'attend pas les mémes services d'un coiffeur que d'un magasin de surgelés.

On trouve ainsi des questions sur :

- L'ambiance

- La facilité de naviguer sur le site

- Le rapport qualité/prix

- Les promotions et offres spéciales

- Le choix des produits ou des services
- La qualité des produits et des services
- La compétence des équipes

- La récompense de la fidélité

- La livraison

- L'amabilité des équipes

- L'efficacité du service d'aide a l'achat
- La qualité du service apres-vente/service client
- Le sens du service des équipes

DOSSIER DE PRESSE 2022



MEILLEURE MEILLEUR MEILLEURE MEILLEURE
CHAINE E-COMMERCANT FRANCHISE RELATION
DE MAGASINS DE L’ANNEE DE L’ANNEE CLIENT

DE L’ANNEE DE L’ANNEE

2023 = 2023 =

6. LORGANISATION DES ELECTIONS

LES LAUREATS SONT...

Pour remporter le Trophée de « Meilleure Chaine de Magasins de I'Année 2023 », « Meilleur E-commercant de ’Année 2023 »
ou « Meilleure Franchise de ’Année 2023 », les enseignes doivent posséder la note globale la plus élevée de leur catégorie.

Un Trophée « Meilleure Relation Client de ['"Année » est remis aux chaines de magasins ou e-commercants ayant obtenu les meilleures notes
sur les critéres suivants :

- La qualité du service aprés-vente et/ou du service client

- Le sentiment d'étre un client privilégié (fidélisation, relation personnalisée)

- La compétence, les conseils des équipes

- L'amabilité des équipes

Les lauréats de chaque catégorie participen automatiquement aux trophées généraux, toutes catégories confondues.

Un Grand Prix « Meilleure Chaine de Magasins » et « Meilleur E-commercant de ['Année » est alors attribué au vainqueur,
toutes catégories confondues.
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6. 'ORGANISATION DES ELECTIONS

LES LOGOTYPES POUR LES GAGNANTS

Le lauréat de chaque Trophée devient la « Meilleure Chaine de Magasins de ’Année », le « Meilleur E-commercant de "Année »,

la « Meilleure Franchise de ’Année » ou la « Meilleure Relation Client de 'Année ». Ces lauréats peuvent s’identifier comme tels durant une année .
Pour cela, l'enseigne arbore son Trophée en ayant préalablement fait 'acquisition d’une des licences proposées par l'organisateur,

qui lui conféere le droit d'utilisation du logotype de son Trophée pour la communication de sa marque.

MEILLEURE
CHAIME

Meilleur RAPPGRT
QUALITE / PRIX

EN 2021 & 20232

3 Jardiland

Qadin  BalcenBTeramse  Mmson  Anbnao Promotiom  ferskms (ol B

prem’.z.
e dleux

Les logos des Trophées sont des vecteurs d’image forts, affichant la reconnaissance de la marque par ses consommateurs.
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7. UNE ETUDE DE MARCHE APPROFONDIE

LES RAPPORTS SECTORIELS

En participant a ['enquéte de |'édition 2021, les votants ont répondu a une série de questions sur leurs usages et leurs habitudes d’achat.

De ce sondage en ligne, réalisé a partir des 655 614 votes de consommateurs, sont nés des rapports sectoriels présentant les résultats

de la satisfaction client et les modes de consommation actuels. Elaborés par l'institut d’études Qualimetrie, ces rapports sont a disposition des
enseignes qui le demandent.

Essentiels pour renforcer la connaissance des clients, ces rapports représentent un outil primordial pour comprendre les comportements des
consommateurs et la situation de la concurrence dans différents secteurs.

Les rapports fournissent les performances détaillées des enseignes participantes. Chaque rapport se compose d'un premier volet sur la
satisfaction client (classement 2022 de la satisfaction client globale, note et classification par critere en magasin et sur le web, recommandation
des enseignes par les clients, etc.) et un second volet sur le comportement d’achat (raison principale du choix d’une enseigne, fréquence et
circuit d’achat, panier moyen, profil du votant).

Rapports sectoriels, ce qu'il faut retenir pour les enseignes physiques en 2021 :

La satisfaction globale vis-a-vis des points de vente décroit légerement (0,2 point). Mais, dans un tel contexte, il aurait été facile de croire a un
écroulement de la satisfaction vis-a-vis des magasins. Ils ont pourtant trés bien résisté et joué leur réle. Dans un monde ou les préoccupations
sont d’ordre digital, impulsées par 'innovation technologique, il est important de rappeler quelques objectifs a prendre en compte pour les
points de vente : donner le sentiment au client qu’il estimportant donc privilégié, la qualité du service apres-vente, le service client ainsi que
’ambiance et ’environnement du lieu. Dans un monde trés numérisé, il est évident que tout ce qui touche a ’lhumain (personnalisation, accueil,
service) et a 'expérience (qualité et ambiance des lieux) doit étre une priorité pour les enseignes afin d’entretenir I'envie de se déplacer en
points de vente alors qu’il est trés aisé d’accéder au produit autrement. Cette expérience, 'accueil, la qualité des équipes, la bonne tenue des
magasins, la disponibilité des produits ... sont fondamentaux.

La période Covid a montré a une partie croissante de la population qu’elle pouvait facilement acheter sur internet alors méme qu’elle n’en
ressentait pas le besoin avant. Les tops des activités en magasin sont le jouet, le chocolat, les cuisinistes, les agences immobiliéres.

Autant de secteurs qui combinent l'importance de voir le produit et le conseil d'un professionnel.

Certains items connaissent une baisse de satisfaction de la part du consommateur : le rapport qualité/prix, point majeur dans les prochains
mois compte tenu des risques d’inflation, la disponibilité des produits, enjeu également tres fort dans l'avenir car entravé par les problemes
d’approvisionnement multiples.
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Emeric Bayart, Directeur de l'institut
d'études Qualimetrie, révéle les résultats
des études de marché.

Scannez pour lire la vidéo
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Rapports sectoriels, ce qu'il faut retenir pour les enseignes digitales en 2021 :

Il est intéressant de noter que les secteurs qui progressent en satisfaction sont, a 'exception de la
beauté, ceux dans lesquels le canal web était le moins développé avant la Covid : alimentaire spécialisé,
distribution alimentaire...

Les secteurs en téte sont la mode enfant, la parapharmacie, les jeux & jouets et les surgelés.

Par ailleurs, la satisfaction est croissante sur tous les items a ’'exception de la promotion et des offres
spéciales, point de vigilance car le principal moteur de la fréquentation d’un site web est le prix ainsi que
les bonnes affaires.

Résumé de I'année 2021 :

- 8,7 : la satisfaction globale est en légere baisse (-0,1 pt), seul le secteur de la distribution spécialisée
progresse

- En points de vente, une baisse de la satisfaction est observée sur le rapport qualité-prix (8,5), la qualité et
le choix des produits et services (8,6), la qualité du SAV (8,3), I'amabilité des équipes (8,6) et les promotions
(8,5).

- En e-commerce, les 3 critéres les plus satisfaisants sont la conformité des commandes (9), la qualité des
livraisons (8,9) et la qualité des produits et services (8,8).

- La fidélité des consommateurs se renforce. Les acheteurs exclusifs online progressent en Restauration,
Mode et Distribution alimentaire.

- Comme en 2020, les consommateurs ont davantage tendance a consulter les notes et avis clients sur
internet dans les secteurs des Services, de la Maison, jardin décoration et de la Distribution spécialisée.

Avec ces informations, les enseignes peuvent s’appuyer sur des données représentatives en matiere de
consommation. Ces rapports sont une source d’informations pertinentes afin de répondre au mieux aux

attentes clients et ainsi améliorer la qualité des services ou des produits proposés.

Pour demander un rapport sectoriel correspondant a une catégorie :

contact@meilleurechainedemagasins.fr
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7. UNE ETUDE DE MARCHE APPROFONDIE

ETAT DES LIEUX DE LA SATISFACTION DES CONSOMMATEURS
EMPLES DE DONNEES PUBLIEES DANS LES RAPPORTS SECTORIELS

En 2021, la satisfaction globale des consommateurs ayant -~ v
voté pour leur enseigne préférée est de 8,7. SATISFACTION 8’7
GLOBALE 2021*

Les secteurs de la distribution alimentaire et des services

sont les moins satisfaisants. EN2020:8,8/10 Secteurs La meilleure catégorie du Secteur (&

Beauté, santé, accessoires de mode 91 ++w PARAPHARMACIE (9,2)

Restauration, alimentation spécialisée 91 ++ CHOCOLATERIES, GLACES ET DESSERTS (3,3}
Par ra pport é 2020, la SatISfaCtIOn gIOba le est en Distribution spécialisée I 0,0 ++ & JOUETS ET JEUX (9.3)
|égére baisse (-0,1 pt), seul le secteur de la distribution o —— SRS
a o, Mode I 07 ¥ MODE ENFANT (3,7)
SpeCIallsee prOgreSSE. Distribution alimentaire NN 05 - - ¥ BIO (88)
Services IS 82 - - W AGENCES IMMOBILIERES (9,6)

La baisse s’'observe globalement sur ’ensemble des
commerces physiques (-0,2 pts).

v A
- 8 7 8 8 Alinverse, le e-commerce est plus apprécié cette
=, ! ? année avec une progression de 0,1 pt sur la note de

Note satisfaction globale 2021* Note satisfaction globale 2021*

En 2020 : 8,9/10 Secteurs En 2020: 8,7/10 satisfaction globale.
W+ Beauté, santé, accessoires de mode ++ A
v+t Maison, jardin, décoration I - - v .
i e iraton: i eeatior Spachieee i Trois secteurs progressent en e-commerce: la
90 ] Distribution spécialisée --w Beauté, santé & accessoires de mode, la Restauration,
hd X Mode A v alimentation spécialisée et la Distribution alimentaire.
v - - HEEEE Services B --w
v - - I Distribution alimentaire [ 86 [N
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Concernant les points de vente, les agences immobilieres

ont un excellent taux de satisfaction (9,6). e — 9’6

Au bas du classement, on retrouve la Literie avec 8. Jouets et jeux 93-
Opticiens 935~
Cuisinistes 92—

En e-commerce, la Mode enfant et la Parapharmacie
deviennent les catégories TOP 1, devant les Jouets & jeux, et

/ 7/ ’
les Surgelés, relegués au second rang. Marques distributeur
Les Agences de voyage se maintiennent en bas du Meubles
s Restauration rapide
classement cette année encore.
Agences de voyage
Literie
* Disponibilité, * * *
Qualité des choix des Authenticité, Sentiment Facilité & Qualité, Compétence, Promotions, Facilit
Rapport produits, produits,  Qualité du SAV, honnéteté, Confermité desProactivité des d'étre un client naviguer surle conditionsde  conseils des offres gratuité
qualité-prix services services service client transparence commandes* interlocuteurs® privilégié site livraison* équipes* spéciales® retour:
A r'y

'y

85 88 86 86 87 o 86 ’ v 86
" 82 83
] I I I ‘B | I 1 1 I
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Top Catégorie Points de vente*

Top12020
93

Top22020
Top 32020

Top 22020

Flop Catégorie Points de vente*

84
84
83
81
80

Y
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Top Catégorie E-commerce*

=

Mode enfant 9,2 ~Top22020

Parapharmacie 9.2

Jouets et jeux 91
Surgelés 9,1 ~Top12020

Cosmétigue et coiffure 8,8

Flop Catégorie E-commerce*

Chaussures 8,4

Discount non alimentaire 8,4 —Flop 32020

Meubles 8,4 ~Flop 22020

Bricolage 85

Agences de voyage 8,1 - Flop12020

En e-commerce, les trois critéres les plus
satisfaisants cette année sont la conformité des
commandes, la qualité des livraisons,

et la qualité des produits et services.

Seul le critére des promotions est moins
satisfaisant vs 2020. Par ailleurs, il existe de
belles améliorations sur le rapport qualité-prix,
la qualité et le choix des produits et services, le
sentiment d'étre un client privilégié, la qualité
du SAV, et la qualité des livraisons.
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8. LES LAUREATS 2021

LA REMISE DES TROPHEES

de ['Année », « Meilleur E-commercant de ['Année », « Meilleure Franchise de ['Année »
et « Meilleure Relation Client de I'Année » ont été remis aux enseignes lauréates.

Découvrez |'édition 2021 de la remise des
Trophées Meilleure Chaine de Magasins.

Scannez pour lire la vidéo
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9. LES PARTICIPANTS

2023 =

Pour 'édition 2021, chaque catégorie comportait 2 finalistes. Ainsi, des dizaines d'enseignes concouraient

aux Trophées « Meilleure Chaine de Magasins de ['Année 2022 », « Meilleur E-commercant de ’Année 2022 » et « Meilleure Franchise de
['Année 2022 ». Un seul finaliste remporte chaque Trophée, par catégorie.

Exemples d’enseignes ayant déja participé aux Trophées :

BRICO
b4 DECATHION DEPOT

Agences de voyage Articles de sport Bricolage Chaussures

@YVES ROCHER DU MONDE ‘l
Carrefour
Cosmétique naturel & Bio Décoration & Idées cadeaux Drives & Supermarchés en ligne

Ratagetie mn lw\Z ;[ TIT1
T BOUCHERIE
CAMAIEU RESTAURANT

La santé pour tous

Mode Femme Mode Enfant Parapharmacie Restauration
P

Sandwicheries

MON OPTICIEN

Discount non alimentaire Surgelés Opticiens
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10. LES DATES-CLES

AGENDA DES ELECTIONS 2022

« Période de vote : du 31 mars au 18 juillet 2022
« Proclamation des finalistes : septembre 2022
« Cérémonie de remise des Trophées : octobre 2022
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11. LES CONTACTS

MEILLEURE
CHAINE

DE MAGASINS
DE L’ANNEE

CONTACT PRESSE
40 degrés sur la banquise
Nadege Moreira
nadege@banquise.com

0140921140

CONTACT
MEILLEURE CHAINE DE MAGASINS
Pascal Lescouzeres
.meilleurechaine@orange.fr

meilleurechainedemagasins.fr

£ linlORY
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