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Que nous disent les francais ?
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Quelques chiffres

655 614 votes recuelllis en 2021

483 750 participants

252 enseignes

38 catégories

7 secteurs

+195% de votes
(222 344) Vs 2020
+169% de

participants (179
897)




Etat des lieux de la satisfaction des consommateurs

Par circuit de distribution 24

Note satisfaction globale 2021* Note satisfaction globale 2021*
En 2020 : 8,9/10 En 2020 : 8,7/10
Secteurs
Vv ++ Beauté, santé, accessoires de mode ++ A
v ++ 8,8 Maison, jardin, décoration -_ --Vv
++ Restauration, alimentation spécialisée ++ A
++ [ Distribution spécialisée --Vv
v 8,7 Mode --Vv
v - - INEEER Services Xl --v
v - - I Distribution alimentaire Y - - ~

*La note de satisfaction globale est le reflet du niveau de satisfaction des consommateurs ayant voté pour leur enseigne préférée



Satisfaction des consommateurs en points de vente

Authenticité,

Le rapport qualité- Qualité des produits, Disponibilité, le choix honnéteté, Compétence, Proactivité des
prix services des produits, services transparence conseils des équipes*  interlocuteurs*
9,2
- 86 v
8,5 ’ 8,4 8)4

Criteres importants dans la satisfaction globale



Satisfaction des consommateurs en e-commerce

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

Disponibilité, choix Authenticité,
Qualité des produits, des produits, Qualité du SAV, honnéteté, Conformité des Proactivité des
Rapport qualité-prix services services service client transparence commandes* interlocuteurs*
A A A A 9,0

8,5 8,8 8,6 8,6 8,7

Criteres importants dans la satisfaction globale

Base: Echantillon e-commerce (n=58 002)



Un retour de la visite en magasin aprés une année 2020 compliquée

Ensemble 27% 83%

++ 55/64 ans, 65 ans et plus / Inactifs et CSP - ++ 18/44 ans

Beauté, santé, accessoires de mode 20% 83%

++ 50 ans et plus : 67% / Inactifs : 66%

Distribution alimentaire 30% 88%

++ Femmes : 59% /50 ans et plus : 62% / Inactifs : 61%

Maison, jardin, décoration 29% 86%

++ Femmes : 58% /50 ans et plus : 59% / Inactifs : 59%

Restauration, alimentation
' 18% 72%

specialisee ++ Hommes : 57% /18-34 ans : 63% /35-49 ans : 59% / CSP + : 58% / Prof inter : 56% / CSP- : 58%

Distribution spécialisée 28% 78%

++ 50 ans et plus : 58% / Inactifs : 56%

Mode 27% 68%

++ Hommes : 48% /50 ans et plus : 49% / Inactifs : 46%

. 3 o
Services 20% 52%

++ Femmes : 35%

B Uniguement des achats en points de vente physiques Le plus souvent des achats en points de vente physiques



Evolution de la fréquentation mensuelle en magasins en % des points de vente 2021 vs 2020

Des écarts sur les magasins fréquentés notamment avec la mise en place du pass sanitaire fir
Juillet.

30

21,7
20 19,2
16,
10 3,1
] /m 6]
0 —i
= nm
-10,6
20 -16,7
-30
juin 21 vs 20 juillet 21 vs 20 aout 21vs 20 sept 21 vs 20 oct 21vs 20
= Centre-ville = Centres commerciaux — Fréquentation moyenne
tous sites

Source : Observatoire fréquentation des magasins Procos/Stackr



CA magasin

30,0

20,0

10,0

0,0

-10,0

-20,0

-30,0

-40,0

En hausse vs 2020 mais encore en dessous de 201

22,6
10,0 Habillement Jouet, Jeux
Santé Chaussure 5,0 Cadeaux
Beauté -
- -0,5 55
-39 T
Alimentaire
spécialisé
-17,3
-22,0
-25.4
-28,2
B Ca mag janv oct 21vs 19 m CA mag Janv oct 21 vs 20

80 84

Equipement
maison

Moyenne
Commerce
spécialisé

-10,0

Source : Panel Procos



Une augmentation des achats online qui se confirme

Depuis 1 an, concernant vos achats, quelle part donnez vous au commerce online :

ST Oui
Ensemble 6% A 8%
++55/65 ans, 18/44 ans
Services 23% A 33%
++18-34 ans : 12% / CSP+: 14%
Restauration, alimentation
e ialics 8% A 16%
spécialisée _
++ Femmes : 9% /50 ans et plus : 11% / Inactifs : 11%
Mode 14% A 19%
++18-34 ans : 7%/ CSP+: 8%
Beauté, santé, accessoires de mode 8% 11%
++ 18-34 ans : 4%
Distribution spécialisée By 9% ¥ 11%
++ Hommes : 3%/ CSP+:3%
. . ) . N
Maison, jardin, décoration R 5% A 6%
A
Distribution alimentaire §; 4% A
Z 4% 59

++ Femmes : 1%/ CSP+:1%

B Uniquement des achats sur Internet Le plus souvent des achats sur Internet



CA Magasin et CA Web

De la progression sur les deux canaux mais plus marquée sur le web !

40
35
30
25
20
15

10

Juin 21vs 20 Juillet 21 vs 20 Ao Sept. 21 vs 20 Oct 21vs 20

—CA magasins —Ca web

Source : Panel Procos



Evolution en % des CA Web

45,0

40,0

35,0

30,0

25,0

20,0

15,0

10,0

50

0,0

3] ,3 32,1

Alimentaire
spécialisé

Beauté santé

Chaussure

Des évolutions importantes de Janv a Octobre en 2021 vs 2020

38,6

3,8

Habillement Jouet Jeux
Cadeaux

21,8

Equipement
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36,5

moyenne
commerce
spécialisé

Source : Panel Procos



Exclusivité a une enseigne

Ensemble

++ Fermmes /18-34 ans /65 ans et plus / Inactifs et CSP -

Beaute, Santé, accessoires de mode
++18-34 ans : 46% / Inactifs : 45%

Restauration, alimentation spécialisée
++ Femmes : 44% /50 ans et + : 48% / Inactifs : 51%
Distribution spécialisée

++ 18-34 ans : 38% /50 ans et + : 38% / Inactifs : 37%

Maison, jardin, décoration
++18-34 ans :34%/CSP - : 27%

Services
++ Femmes : 26% /18-34 ans : 31% / 35-49 ans : 26% / CSP+ : 26% / CSP- : 26%

Distribution alimentaire
++ Femmes : 25% /18-34 ans : 27% / 35-49 ans : 25% / CSP- : 26%

Mode

++ Hommes : 23% /18-34 ans : 22% / Inactifs : 19%

29%

43% *
43% *
36%
24% ¥
24% ~
24% *
18% 7

Score question
client privilégié

@

7,90

8,670
8,7no
8,3/10

8o
"/ 9no
'/ ,5hn0
8,210



Notes et avis clients sur Internet

Pour vos achats, consultez-vous les notes et avis clients sur Internet ?

Ensemble 20% 36%

++ 18/34 ans et 35/44ans et Hommes.

Services 31% 80%

Maison, jardin, décoration 30% 61%
Distribution spécialisée 28% 56%

Mode 24% 42%

Beauté, santé, accessoires de mode 22% 37%
Distribution alimentaire 19% 32%

Restauration, alimentation spécialisée 13% 229%

m Oui, tout a fait Oui, plutét



Comportements d’achats

Beauté, Santé, accessoires de mode
Vous arrive-t-il d'acheter des produits recommandés par les influenceurs/ceuses ?

Maison, jardin, décoration
Etes-vous attentif & la longévité (durée de vie) des produits que vous achetez ?

Restauration, alimentation spécialisée
Etes-vous attentif a l'origine des produits que vous consommez ?

Distribution spécialisée
Etes-vous attentif & la longévité (durée de vie) des produits que vous achetez ?

Mode
Vous arrive-t-il d'acheter des vétements éthiques et - ou ecologiques ?

Services
Etes-vous sensible aux recormmandations de votre entourage pour choisir une enseigne ?

Distribution alimentaire
Achetez-vous des produits locaux ?

Oui, tout a fait

7%

60%

53%

52%

17%

41%

28%

Oui, plutét

14%

34%

35%

38%

36%

39%

S54%



Consultation des sites web des enseignes

S’informer sur les prix, produits et les promotions
Trouver des informations pratiques

Bénéficier de promotions spéciales web

Consulter les avis clients

Consulter les produits uniguement en vente en ligne

Je ne consulte pas les sites de I'enseigne

Lorsque vous consultez le site Internet d’'une enseigne, est-ce pour:

64%
26% .
8/10 clients
21% visitent le site web
de la marque que
1% ce soit pour un
achat online ou
59 offline
0]
18%



Quelles projections pour noél ?
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Echantillon National représentatif du 27/10 2021 au 02/11 2021

1069

répondants

S1%

545

49%

524

SITUATION FAMILIALE

En couple avec enfant IITTT——— 27%

En couple sans enfant I 26%

Seul(e) avec enfant(s) NN 10%

37%

des répondants
ont des enfants

Seul(e) sans enfant N 25%

Je vis chez mes parents N 6%
En colocation I 3%
Autre I 2%
GENRE ET AGE

18 - 34 ans

23%

35- 44 ans

16%
45-54 ans 18%

55-64ans 17%

6%

65 ans et plus

REGION D'HABITATION CSP
Paris et llede France [0 19% pcs+ I 2°%
Nord Ouest  [FE 23%
PCs- N 29%
Nord Est [EE 22%
Sud Ouest [ 1% inactif [ N 42%
Sud Est [E25%



Répondants inquiets vis-a-vis
de la crise actuelle

Des Francais de moins en moins inquiets

Répondants non-inquiets vis-
a-vis de la crise actuelle

Une inquiétude de moins en moins _
marquée, sauf auprés des seniors

Note moyenne Note moyenne
globale 4,9/10 globale 5,9/10
Vs 7,3 fin avril
2020

41% 55-64ans——=
23% 18-24 ans
25% 35-44 ans

Plus de 7/10»

Entre 5et 7/10»

Moins de 5/10 »

2021 2020

Base : 1069 répondants

Question : Quel est votre niveau d'inquiétude général par rapport a la crise actuelle du Covid-19 ?
[Echelle]



La perte du pouvoir d’achat revient au centre des préoccupations

alement, les Francais évogquent moins de raisons d'inquiétude :

1,5 en Oct 2021 vs 1,8 en nov 2020 vs 2,9 en avril =

La possibilité de contagion parmi mes amis et ma
famille

L'impact négatif sur 'économie

La perte de libertés (liberté de déplacement, liberté de
rassemblement...etc)

La possibilité de contagion sur le territoire

Fin Avril 2020

45% 77%

42%
30% A
41%

- 23% +de 55 ans

0,

8% - de 34 ans

61%

42% 25-34 ans 20% plus +65 ans 9
40% 35-44 ans 42%

55%

La perte de pouvoir d'achat

28%
Lo, — 25%

28%

La perte de mon emploi

T
11%

La possibilité de pénurie (alimentaire, produits
d’hygiene...etc)

Je n'ai pas d'inquiétude

Autre

16% 25-34 ans
- 14% CSP -

S~ 4% + de 55 ans

11%

20%

Base : 1069 répondants
Question : Quelles sont vos principales inquiétudes ? [Multi]



Un budget en lien avec leur préoccupation

O Des Francais vont étre attentifs a leur budget,
soit en dépensant moins, soit en profitant
O d'opérations spéciales.

: .4 . 30% Plusde65ans
Je veux continuer a gater mes enfants pour Noé| [N 20% < 130, 45.55 ans

Je vais essayer d’acheter au maximum lors R o
d'opération spéciales, comme le black Friday, les... 15% 23% 18-24 ans

Je vais dépenser plus que I'année derniere [ 4% - 15% Plus de 55 ans

Je vais conserver le méme budget que I'an dernier  [——_— 32%

23% High Tech
37% achats derniere minute
45% perte pouvoir achat

Je vais dépenser moins que 'année derniére 29%

Base : 314 répondants

Moins de 10% 1 149%
Entre 10% et 20% mm————— 070 %
Entre 20% et 30% e 7%

Entre 30% et 40% 1%

i Qui sont-ils (plus de 50%)? :
| CSP - (45%) .
Je ne sais pas EEm———— ) 3%

Plus de 50% e 3% >

Base : 1069 répondants
Question : Quel budget allez-vous dépenser pour vos achats de Noél (de fagcon globale : cadeaux, repas, décoration...etc)? [Simple]
Quelle baisse de budget envisagez-vous? [Simple]



Des francais plus prévoyants cette année!

9%

. Vont commencer leurs achats dés novembre

Les annonces de pénuries, d'augmentation des prix incitent les francais a étre prévoyants,
notamment les 55-64 ans

47% jouets

39% <— 46% femmes

36%

Je vais anticiper et commencer rapidement a faire mes
achats de Noél dés novembre

36%
Je vais commencer mes achats de Noél en décembre

4%

25%

Je vais faire mes achats de Noél a la derniere minute

\é— 18% 55-64 ans
30%

Base : 1 069 répondants
Question : Quand allez-vous commencer vos achats de Noél (de fagcon globale : cadeaux, repas, décoration...) ?:[Simple]



Plus soucieux de leur budget, leurs comportements d’achats sont moins « responsables »

12% 18-34 ans
. R . 21% !
Je vais privilégier les achats francais > \

. . . Ve . . °
Je vais privilégier les achats dans des boutiques locales 18% \7
10% 18-24 ans
Je vais privilégier les boutiques de centre ville N%

Je vais privilégier les achats en centre commerciaux 15% -

. 15% . =
Je vais acheter sur Amazon AN

3 < briviléaier | " i 4%
e vais privilégier les achats en ligne =— 7% plus de 55 ans

. . . . : 13%
Je vais comparer les produits & prix sur les sites marchands avant d’'acheter .M

: : : . " . 17%
Je vais acheter en ligne ou en boutique selon le meilleur rapport qualité - prix

: . 8%
Je vais privilégier les bons cadeaux

o o op - o . 0,
Je vais privilégier les entreprises responsables 7%

Je vais acheter des produits de seconde main (Vinted, Le Bon Coin...) 7% —

XX% = 2021 Question : Comment allez-vous faire vos achats de Noél (de fagon globale : cadeaux, repas, décoration...) ?:
1,4 items cochés



Secteurs d’achats de cadeaux

Les jouets (jeux, loisirs créatifs...)

Les livres

La gastronomie (restaurant, vin, paniers garnis...)

Le prét a porter (vétement, chaussure...)

La Cosmétique (parfum, maquillage..)

Le high tech (hifi, TV, smartphone..)

La Décoration - La bricolage

Les loisirs (parc de loisirs, activités sportives - de
détente..))

Les voyages

p

p

15% S

1%

5%

1,9 Items cochés

22%

21% 25-34 ans
7% plus de 65 ans

55% : 25-45 ans
o _
45% 33% 18-24 ans

42% 55-64 ans

YOl _ 259 csp-

38% conserve le méme budget Noél

31% : 55-64 ans
15% plus de 65 ans

36% : 18-24 ans
32% 35-44 ans
9% plus de 65 ans
29% CSP +

23% : 25-34 ans

9% plus de 65 ans

Base : 1 069 répondants
Question : Dans que(s) secteur(s) allez-vous réaliser vos achats de Noél? [Multiple]



Une forte attente sur la livraison a domicile pour les clients du Web.

Le point relais, point Colissimo davantage plébiscités

cette année...du fait du télétravail moins généralisé?

91% 55-64 ans
[o) 0, 11 =
Livraison 3 domiciie MMM 2% 7% anticipent dés
72% novembre achats
Noél

Le retrait en point relais, point 37% /
Colissimo..etc 30%

[0}
Le retrait en magasin - Click & Collect _ 18%
20%

. 8%
Le drive - \
1%

0,
Le retrait en casier - box I 2% \
7%

0,
Je ne sais pas - 7%

2020 4%

1,4 items cochés

Base : 151 répondants achetant leurs achats sur internet
Question : Vous avez déclaré faire vos achats de Noél en ligne, pouvez-vous nous préciser quel(s) type(s) de livraison vous allez utiliser? [Multi]



Des Francais toujours plus ouverts aux nouveaux services

Cette année, les francais ont une grosse attente sur la

réception en temps et en heure de leurs cadeaux de Noél

lls souhaitent
également des retours

Nouvelles solutions

. . Livraison a domicile gratuite par I'enseigne ou j'ai réalisé e 40%
plus simples et gratuits mon(mes) achat(s) 39%

i ——— 5%
Retour gratuit 249% /

249% Familles

Garantie de livraison avant noél
24% / avec enfants

Retour de produit facilité _1,7% 23% <— 30% CSP+

Pouvoir faire livrer directement mon (mes) achat(s) a |GG 5%
une autre adresse que la mienne 12% / 21% CSP+

La prise de RDV en boutique 7% 1% \

Faire appel a un service de coursier quirécupere mes [l 5% \
achats et me les améne & mon domicile 8%

A I 1%
7 services cochés vs 15 en 2020 2020 utre o
1 rvi vs 1, 10%

Base : 1069 répondants
Question : Parmi les propositions suivantes, quelles sont celles qui vous intéressent ? [Multi]



Des conditions de livraison qui rassurent les utilisateurs étant donné le contexte actuel

Amazon continue de convertir des consommateurs, méme dans un contexte .

hors COVID, qui ne contraint pas aux achats online

— o o = - =

Raison(s) d’achat sur Amazon
2,1 réeponses en moyenne

I 58% ~ 80% 45-54 ans

41%

C'est pratique

. . . [0)
Je suis client Amazon Prime I 45% <— 65% 35-44 ans

40%

J'en ai I'habitude P 32% \ =— 70% PACA

39%

Cest rapice IEGEG— 0%

35%

Je n'ai pas le choix étant donné le |l 9% \
contexte 26%
. N ' A . [o)
Je suis sUr(e) d'étre livré(e) _260/;_51 % < 57% +65 ans
Autre
2020 4%

Base : 164 répondants réalisant leurs achats sur Amazon
Question : Vous avez déclaré faire vos achats de Noél sur Amazon, pourquoi le faites vous ? [Multi]



Une défiance moins tranchée de la part des non utilisateurs d’Amazon

Les Francais n'achéetent pas sur Amazon...

car ils préféerent toujours favoriser les commercants locaux et francais.

&3

Raison(s) de non achat sur Amazon
1.4 réponses en moyenne

Pour les PCS + I 2\ 39%CSP
41%

Je préfere favoriser les commercants locaux

Amazon n'est pas une

. L. . Je préfére favoriser le commerce francais F—— 28% S £7/50 2 Bl
entreprise éthigue et ils °
préferent privilégier les e——— R
commercant locaux.
—
o Ce n'est pas une entreprise éthique I 13%17% = 23%CSP +

C'est trop compliqué I 7% /

5%

: _ o o
J'ai eu une mauvaise expérience -W?AJ/

I 16%
2020 Autre 11%

Base : 905 répondants n'achetant pas leurs achats sur Amazon
Question : Vous avez déclaré ne pas faire vos achats de Noél sur Amazon, pourquoi? [Multi]



Synthese

MARKET RESEARCH / CUSTOMER EXPERIENCE



Une fin d'année sous tension!

n cette fin d’année 2021, les francais montrent moins d’'inquiétude (notamment les _

-25 ans) quant a la crise sanitaire, tout au moins d’'un point de vue sanitaire

— = — =

En revanche, le POUVOIR D’ACHAT revient en centre des préoccupations pour plus d1 francais sur 4

¢y De facon transverse (excepté les +65 ans) les francais vont étre attentifs a leur budget

0 baisse du budget consacré a Noél (29%)
0 optimisation du budget en profitant d’opérations spéciales (15%)
0 comparaison des prix en ligne avant d'acheter (13%)

7 lls adoptent des comportements d’achats moins « responsables »..Exceptés les seniors
qui continuent d'acheter francais, local

Autre source d'inquiétude : les DELAIS de LIVRAISON

P 40% vont ANTICIPER leurs achats de Noél et les commener des novembre
P besoin d'étre rassurés sur les délais de livraison : un service attendu « la garantie de
livraison avant Noél » (34%, +10 pts)



Adaptez vos actions selon votre secteur

oo
LIVRES /
\
o - ° ° // .
Familles avec an.lo,r, féminin
jeunes enfants et aisé B
47% vont anticiper Les accueillir en
—— Ieu:s achats dé.f toute sécurité,
Novembre comportement
d’achat
responsable
B <

Plus jeunes et
aisés

LES SERVICES

arantie de livraison
42% <9

2-'% ¥ faire livrer directement a

> garantie de
livraison avant Noél

44%

avant Noél une autre adresse o . o )

QUlElgstNT 519 & livraison a domicile gratuite
INTER rai > i~ . a2
47% & livraison a domicile 299, ¢r leretour de produit facilité .
gratuite 4:3% ¥ les retours gratuits
(o]
(o) i en lighe ou boutiques selon

CANAUX t achet A 12% ¢ La seconde main 25% rlin?eilleugr;es offres ¥
D’ACHAT & vont acheter sur Amazon 2"7% v» Les boutiques locales

privilégiés pour
leurs cadeaux

20%
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