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EMERIC BAYART
CEO

Qualimetrie, un cabinet d'études
marketing spécialisé dans le
management de |I'expérience

client.

CX First est l'alliance réussie
d'une plateforme Saas et
d'experts de I'expérience client
et collaborateurs.

PROCOS

EMMANUEL LE ROCH
DELEGUE GENERAL

Procos accompagne les 310
enseignes du commerce
spécialisées dans la gestion et le
développement de leur réseau.
La fédération analyse le marché
et ses évolutions, anime des
clubs d'échanges, contribue au
partage d'informations et a la
réflexion de ses membres sur
l'avenir du commerce.

HEILLEURE CHANE
DE MAGASINS

PASCAL LESCOUZERES
DELEGUE GENERAL

Meilleure Chaine de Magasins
de 'Année est aujourd'hui
I'élection de consommateurs la
plus importante et la plus
populaire dans le secteur du
retail francais.

Pour les trophées 2024, plus de
926 000 votes ont eté
comptabilisés.
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CONTACT DES ENSEIGNES

EN 2024

Des Francais ont été en
contact avec une marque

ou enseigne au cours des
12 derniers mois

o Q4% o
78% 1% o— e
2021 2022 2023 2024
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RAISON DE CONTACT DES ENSEIGNES

E L
oppORTUNlT
DE BUS‘NESs __________________________________________________________________________________________________

Pour une demande I 3% - -/ voraoe o
d’'informations/renseignements o . R .

Pour faire une réclamation

1 1
! P 18-34 ans : 21% / IDF: 26% / .
1 Pour le suivi d'une commmande 14% m I
. - 2 E-commercants 26% / Mode beauté : 31% * :

1

Pour une prise de rendez-vous - 14% Agencesimmobiliéres 67% / Auto : 58% / Banque 25%

Pour la gestion de mon compte client (mot de passe, o . . P, o
changement d'adresse, etc.) - 11% Fournisseur énergie : 27% / Banque 23%

Pour vous aider a passer une commande - 8% Restauration 29%

Pour retourner un achat - 7% E-commercants 26% / Mode beauté 17%

Autre . 3%

s procos G
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CANAUX DE CONTACT UTILISES

En moyenne :
> oge  » 18-34 ans: 2,5 35-44 ans:2,3
2,0 canaux utilisés
+65ans:16 CsSP+:23

35-44 ans . 68%

Des canaux préférés pour
contacter une marque/enseigne

En direct dans un magasin ou _ o
point de vente 27%
: Via un chat _ 27% 35-44 ans:38%

Sur les réseaux sociaux
(Messenger, Instagram, Twitter,

- M% 18-34ans:19% 35-44 ans:20% CSP +:17%

Sur une plateforme de

.. . 9 - 18%  CSP +:14%
Mmessagerie iInstantanee... - 9% 18-34ans:18% °

Par courrier postal . 5%
viasms [ 5%

s procos G
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SECTEURS CONTACTES (12 DERNIERS MOIS)

TOP 3 en 2023

Opérateur de téléphonie mobile / Fournisseur d'accés
I 63% oo ons 4%

Internet

Maison (jardin, bricolage, ameublement, multimédia, I 52
(o]

électroménager)

Voyage / Transports / Hebergements IR 49% |DF : 61%

Banque / Finance / Assurance / Mutuelle

Ecommercants (Amazon, Zalando, Manomano,
cants ( I 47 %

LeBonCoin, etc))

Fournisseur d'énergies (eau, électricité, gaz) | IIIEIGININITGINGE 6%

18-34 ans : 60%

Restauration (a emporter, en livraison, drive) | EKEKGKGGNNNINEGEGEGgBg 44% CsP - 53%

. (o)
Avec enfants: 52A>+ 65 ans | 28%

Auto / Moto (achat, entretien) | EGcKNGIGIGNGNGEGEGEG 39%
Mode / Beaute I 37% 18-34ans:47%

Agences immobilieres | IIIIIII 27% 834 2ans:35%

MEILLEURE CHAINE PROCOS Q
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RECHERCHE
w-  AUTONOME

T i

|

QUALIMETRIE



RECHERCHE AUTONOME \

S1 OUL, COMMENT ?
Sur le sitede I' i (FAQ,
_ e e srseere o | 52
Sur les f , bl 3
8 /o commansorinsics 3o [ 16%
. Sur le Chat de I'enseigne 15%
Ont tenté de trouver =
I'information eux-mémes Aupres de mes proches mon [ 120,

entourage, mes collégues

En point de vente - 10%

Sur le site des concurrents . 5%

avant de contacter I'’enseigne

Autre(s) I 3%

MEILLEURE CHAINE PROCOS O
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SATISFACTION RECHERCHE AUTONOME

FIABILITE DES INFOS TROUVEES

W Pas du tout satisfait m Pas satisfait m Plutdt satisfait B Tout a fait satisfait

66%

TOTAL SATISFAIT
, Réc[amatipn 18% Suivi d'une commande : 57%
Opérateur teléphonie :18% Pour aider a passer commande : 42%
m W Pas du tout satisfait = Pas satisfait m Plutot satisfait B Tout a fait satisfait 650/
(1]
10% 25% 25% 20%
TOTAL SATISFAIT

s procos G
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SATISFACTION PAR CANAL DE RECHERCHE

FIABILITE DES INFOS TROUVEES

B Pas du tout satisfait m Pas satisfait m Plutdt satisfait B Tout a fait satisfait

()
En point de vente 8% 19% 41% 32% 73%
i (¢)
Sur le site des 120% 18% 41% 59% 71%
concurents
SLT.r le chat de 14% 7% 47% 229, 69%
enseigne
Sur les 69%
forums/blogs
Sur le site de o
l'enseigne 64/0
Sur Google 9% 28% 43% 20% 63%
|.A“pres de  pr 30% 39% 20% 60%
entourage

QUALIMETRIE




(’. FOCUS
— INTELLIGENCES

" ARTIFICIELLES

EEEEEEEEEEEEEEE
ikl PrROcOS QUAL.ME%



CONTACT AVEC L'IA \

S1 OUI, VIA QUELS CANAUX DE CONTACT ?

30 Yo TR T

ont été en contact rareicprone [T 23%
avec une IA Dans une application de

messagerie instantanée - 1%
(WhatsApp, Telegram, etc.)
Sur les réseaux sociaux

(Messenger, Instagram, Twitter, - 10%

etc)
Via SMS - 9%

Sur une borne interactive en
6%

magasin

MEILLEURE CHAINE PROCOS O
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ATTITUDES ENVERS L'IA

3

i FAN 50/ J'adore, c'est super pratique et je gagne un 18-34 ans - 9%
INCONDITIONNEL (v ] temps fou, je suis a fond pour les IA Hommes : 6%
S
I <c I CONFIANT MAIS 280/ C'est plutét utile dans certains cas, mais j'aime bien 18-34 ans - 38%
PRUDENT o avoir la possibilité de parler & un humain si besoin CSP +:38%
A
"23 G

1 4 % Je préféere éviter, mais je pourrais m'y habituer si I'lA

fonctionne bien et ne bloque pas mes demandes

3 ¢

230/ Je reste dubitatif, je ne suis pas convaincu que I'lA soit Fermmes: 25%
o suffisamment fiable pour gérer mes demandes

\
4

L
P)

RETICENT 240/ Je n‘aime pas du tout, je trouve que I'lA 4 65 ans - 33%
o complique plus qu’elle n‘aide

QUALIMETRIE




KA ]

PARTAGE
D'’EXPERIENCE
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PARTAGE DE L'EXPERIENCE

AVEZ-VOUS PARLE DE CETTE EXPERIENCE AUTOUR DE VOUS ?
(Expérience la plus récente)

70 e
/ :Oui,j'en al parlé a mes proches,
j Mon entourage, mes collegues

Probleme technique: 74%

I Oui, je I'ai partagée sur les

I Réseaux Sociaux (Facebook, 18-34 ans : 4%

1 Twitter, etc.) Détracteurs restauration: 7%

I

—r rrr rrr rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr e rrrr T rr r T rr ] -

Opérateur télephonie: 70%

Non, je | Ial ga.rdee pour moi, je 3904 + 65 ans: 49%
N'en ai pas parlé

Je ne me souviens plus I 3%

QUALIMETRIE
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9%

des Francais

60%

57%

Passent par
le téléphone

Passent par
le mail

des prises de

contact sont des - ..
Sensibilisez vos équipes

m F a I'approche business

Rendez bien visibles

o vos humeéros de téléphone
68 /o , et vos emails

de vos futurs

clients JSEISONT Donnez la parole a

INFORMES A N vos clients satisfaits

Q
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TENDANCES
NOEL
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HUMEUR GENERALE A L’APPROCHE DE NOEL

J'ai vraiment envie de faire plaisir a mes proches

37%

J'adore Noél, je trouve ¢ca magique 32%
J'ai vraiment envie de faire plaisir a mes enfants 31%
J'adore décorer et préparer cette période 31%

Je suis impatient(e) de passer du temps en famille... IEEEEEEEEEEEEEEE—————————__ 309%

J'ai vraiment envie de me faire plaisir ITEEEEEEEE—————— . 2 0%,

Je ressens de la nostalgie pour les Noéls passés I 259,

Je suis plutét indifférent(e) a Noél cette année

C'est une période stressante pour moi
Ca va étre compliqué, j'ai beaucoup de dépenses a préevoir

Je n'aime pas I'ambiance de Noél

MEILLEURE CHAINE

13%
12%

PROCOS

16%
15%

Q
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D’ACHAT _
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COMPORTEMENTS D’ACHATS DANS LE TEMPS

Top départ!

H 10% 6%

SOLDES
JANVIER

®  25%
(1

31% ot

()

BLACK
FRIDAY

LAST
MINUTE

DECEMBRE

DEBUT
NOVEMBRE

10%

aucun achat



TALK

Dans le rétroviseur Evolution en % des CA magasins a surface égale
2023 vs 2022
-0,3 -1,3
® o o ® >

4 Sept 2023 Oct 2023 Nov 2023 Déc 2023
f ‘ Vs 2022 Vs 2022 Vs 2022 Vs 2022

Evolution en % des CA magasins a surface égale

2024 vs 2023
+2,1 9 9
[ J o
o o o o >
Sept 2024 Oct 2024 Nov 2024 Déc 2024
Vs 2023 Vs 2023 Vs 2023 Vs 2023




USA DES ACHATS NOEL

56%

‘ A la recherche
de bons plans

39%

En ligne ou en boutique
selon le meilleur rapport
qualité - prix

35%

Comparer les produits &
prix sur les sites marchands
avant d'acheter

23%

Achats francais

22%

Achats dans des
boutiques locales

15%

Achats de seconde
main

9%

Achats responsables

48%
I

&3%

Achats
Online

28%

Amazon

26%

Achats en ligne

MEILLEURE CHAINE

physiques

28%

Achats en centre
commerciaux

20%

Achats boutiques de
centre-ville

PROCOS Q

QUALIMETRIE



CHATS DANS LE TEMPS

Regarder les horaires d'ouverture et autres
informations pratiques

48% [ ) Vérifier la disponibilité des produits en magasin

47% [ ) Comparer les prix en ligne avec ceux du magasin

40% [ ) Consulter le site internet pour découvrir les offres disponibles
8 o/o Rechercher des promotions ou des réductions avant de partir

Préparent leur VISIt
en ligne en amont

. 38% () Lire les avis des clients sur les produits que je souhaite acheter

Demander a des amis ou a la famille
s'ils ont des recommandations

MEILLEURE CHAINE PRO




cest rapide || NG 70%

55- 64 ans : 84%

Cest pratique [N 68%

AF
o Je suis client Amazon Prime || I 57%
o Trouve Noél magique : 69%

i . . J'en ai I'habitude | G@z;@ 56%
AR Ont déclaré faire leurs
achats de Noél sur Amazon Je suis sar(e) detre livre(e) [ 45%

amaZon
~—

Autre(s) | 1%

: Et pour les 72% qui
faire ?

déclarent n€ pas le

Je préfere favoriser les
commercants locaux

Je préfere favoriser le

409% +65ans:48%

' 36% *+065ans:44%
commerce frangais
Je n'ai pas I'habitude Pkocos O

QUALIMETRIE




FOCUS
LIVRAISONS

w

s procos  Q
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FOCUS LIVRAISON - ACHATS EN LIGNE

TYPE DE LIVRAISON UTILISE
(Plusieurs réponses possibles)

Livraison 3 domicie NI T 2%

Nord-Quest : 83%

) ) Le retrait en point relais, point -l —F
( ) Colissimo, etc 62% 307% en 2021

430/ Le retrait encr;”aegcism—ClICk& _ 359 18- 34 ans: 45% 20% en 2021

e - . . Le retrait en casier - box ||| 27% 7% en 2021
Ont déclaré faire en partie

leurs achats de Noél en
lignhe

Ledrive [} 10%

Je ne sais pas I 2%

En moyenne : b X LV CER EY SR R

1,4 en 2021

MEILLEURE CHAINE PROCOS O
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SERVICES PROPOSES '
POUR LA LIVRAISON

| 35% -
Livraison a domicile gratuite par I'enseigne ou j'ai _ 579 41% -
réalisé mon(mes) achat(s) ° TOP 1 en 2021

Garantie de livraison avant noél

65+ ans: 60% Inactifs: 56%

(o)
48% 18-34 ans : 39%

Retour de produit facilité

Pouvoir faire livrer directement mon (mes)

o,
achat(s) a une autre adresse que la mienne 21%

12%

La prise de RDV en boutique

Faire appel a un service de coursier qui récupere
mes achats et me les améne a mon domicile

7%
MEILLEURE CHAINE PROCOS Q
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BUDGETS
POUR NOEL

QUALIMETRIE



Dans le rétroviseur

49% | 10%  37%
.Io 0 1)

Des Francais déclarent

que leur budget est

juste et qu'il faut
faire attention

« C'est tresdur » « Je suis a l'aise
financierement »

MEILLEURE CHAINE 49% déclarent que leur

budget est serré (tendance a la baisse
vs 2023)



ACHATS DE NOEL : BUDGET

32% 53% ) 10%

B Va dépenser moins que I'année derniere mVa conserver le méme budget que I'an dernier mVa dépenser plus que I'an dernier ' Ne sait pas

4T7% —2024%
—2021
13%, 14%
14% 4% NSP : 6%

Moins de 10% Entre 10% et Entre 20% et Entre 30% et Plus de 50% NSP 2027 :19%
55-64 ans : 2% 20% 30% 40%

QUALIMETRIE




FOCUS
SPECIAL
BUDGET
CADEAUX

BUDGET
\ Al 7

+
. || Ih?a
o . B



SECTEURS DE CADEAUX DE NOEL

Les jouets (jeux, loisirs créatifs, jouets..) _ 53% éiji;r?;ézgﬁfz;zume avec enfant:63% 45-54 ans 40% .
La cosmétique (parfum, maquillage, soins..) _ 51%
Le prét a porter (vétements, chaussure...) _ 48%
La gastronomie (restaurant, panier garni, vin...) _ 36%
Les loisirs (activité sportive ou de détente) _ 33% 18-34ans:41% CSP+:44% Inactifs: 26%
High Tech (hifi, TV, téléphonie..) _ 27% 65+ ans:16% Inactifs :19% En couple sans enfant : 20% En couple avec enfant: 36%
La décoration - Le bricolage _ 22%
Les voyages - 10%

Je n'acheéte pas de cadeaux de Noél I 1%

QUALIMETRIE



BUDGET DEDIE AUX CADEAUX

en moyenne

+65ans: 514
CSP +: 521

—_;'J )jJ\) En couple sans enfant : 497

CSP -:383

1 \1;%
0,
17% 17% 17% [
N i I + 65 ans : 28%
18-34 ans : 23% 18-34 ans : 23% I Conserve |e meme budget : 26%
. . S Va dépenser plus: 37%
Va dépenser moins : 21% Compligué, beaucoup de I A :
) - ; ) ) N'utilise aucune solution de
Financement crédit conso : 27% dépenses : 25% I fi i
i inancement : 27%
Avec enfants : 13%
[ | | | I | 1
Moins de 200 De 200 a moinsde 300  De 300 a moinsde 400  De 400 a moins de 600 600 et plus

QUALIMETRI




\
I‘ H’i DESTINATAIRES DES CADEAUX

Avec enfants : 427/ Commence les achats en
novembre : 42,7

20%

Pour un/une collégue :

&

I |
- |
I CSP-:M2
Pour un enfant: 8 ) Y ) . .
_ l /o | 1371“ : Vraiment envie de se faire plaisir : 98,3
|
- |
|
IDF :131,2 / Va dépenser plus que I'an dernier :
Pour un autre membre de votre l : 1663 2/ P PiHsd
famille (parents, fréres et sceurs, 80% : 'lﬂ‘,'lc 1 35 44 ans:838/CSP - 863
etc): I I Avecenfants: 898/ Période stressante : 81,5
I |
I |
Pour votre I : CSP +:1723/IDF :177,4 / Va dépenser plus que
o , 74% l 1463,1€ 'an dernier : 236,9
t t : 9 ' .
conjoint(e)/partenaire | [ CSP -:117,6/Va dépenser moins que I'an
| : dernier :108,6
|
' I
I IDF : 651/ Va attendre les soldes de janvier : 761
Pour un/une amife) : 38% [ 50,9€ : 18- 34 ans : 40,1/ CSP - : 41

|
I |
I |
I |
I |
- :

r
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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REPARTITION DES BUDGETS PAR DESTINATAIRES

s —

Moins de 50 € De 50 a moins de 100 € B De 100 a moins de 150 € B De 150 a moins de 200 € B 200 € et plus
Conjoint 10% 24% 30% 10% 27%
Enfant 16% 25%

Autre membre de la

famille 24% 33% 5%

MEILLEURE CHAINE PROCOS Q

Q33 - Quel est le budget total que vous prévoyez d'allouer aux cadeaux de Noél pour vos proches (famille, amis, collegues, etc.) ?
Base : 1065 répondants QUALI M ETRI E




REPARTITION DES BUDGETS PAR DESTINATAIRES
oy

.. COLLEGUES / AMIS

Moins de 15 € De15a moins de 30 € H De 30 a moins de 45 € B De 45 a moins de 60 € m o0 € et plus

Ami.e 10% 26%

Collégue 33% 34% 16%

MEILLEURE CHAINE PROCOS Q

_ - ,, o, amis coteaues etcy > UE. MAGASINS
Q33 - Quel est le budget total que vous prévoyez d'allouer aux cadeaux de Noél pour vos proches (famille, amis, collegues, etc.) - QUALI M ETRI E

Base : 1065 répondants




ACHATS DE NOEL : FINANCEMENT

9%

vont utiliser au moins 1 Principale mixité :
solution de financement Paiement plusieurs fois
pour leurs achats de Noél

+ bons d'achat (8%)

FINANCEMENT DES ACHATS DE NOEL
Des bons d'achat ou des cheques _ Of CSP-:54%
cadeaux 4 O 65+ ans:33% Inactifs: 36%

Des options de paiement en plusieurs 20% .
fois (paiement fractionné) ©  Seulsansenfants:12%

Des, SQ|UtIOAr15\ de ﬂnancemen.t (ex. . 5% 18-34 ans: 1% En couple avec enfants: 9% 65+ ans: 1%
crédit, prét a la consommation) En couple sans enfants: 2%

Aucune de ces solutions _ 41%

35-44 ans:30% CSP-:32% Total sans enfants:30%
65+ans : 59% Inactifs: 53% Total avec enfants: 51%

MEILLEURE CHAINE PROCOS Q
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QUALIMETRIE DE HAGASINS

| MERCI :
0006 +

Pour plus d’infos :

pnoMm@aualimetrie.com

+33 6 XX XX XX XX

ra
7
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