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bsent de notre palmarés, Franprix
pourrait bien y entrer I'an prochain
grice aune puce. Pour ses livraisons
a domicile, 'enseigne de proximité
teste en effet une date de péremp-
tion intelligente, sous la forme
d'une pastille baptisée Topcryo,
apposée sur 'emballage des pro-
duits. Sa couleur verte ou rouge
indique au consommateur la frai-
cheur de l'aliment.

Pas de doute, la filiale du groupe
Casino a bien intégré les nom-
breuses études d'opinion qui pla-
centl'innovation en téte des critéres
de choix des Frangais pour telle ou
telle enseigne, tous secteurs con-
fondus. Livraisons express, compa-
rateurs de prix, click& collect... Si
les e-commercants ont été les
pionniers de ces nouveauxservices,
les magasins physiques rattrapent
leur retard & grands pas. Ils n'ont
d‘ailleurs pas le choix, il en va sou-
vent de leur survie.

OR LA MENACE s'avere plutét effi-
cace, comme le montre notre grande
enquéte menée avec I'institut Sta-
tista aupres de 20 000 consomma-
teurs appelés a noter la qualité de
service de 2100 enseignes, dans
8 univers et 184 sous-secteurs d'ac-
tivité: avec une moyenne générale
de 7,05 sur 10, notre sondage dé-
montre un bon niveau de satisfac-
tion générale, en hausse parrapport
a celui enregistré en 2016.

Mais cette performance ne doit
pas tout aux innovations technolo-
giques. «Lautre grande révolution
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= La méthode de 'enquéte =

COmme pour la premiére
édition de notre

étude, publiée en 2016,
linstitut Statista a interrogé
en ligne 20000 consomma-
teurs au cours de I'été

et leur a demandé de

noter la qualité du service
prodigué dans les
enseignes fréquentées
durant ces trois derniéres
années. Parmi les quelque
2100 margues évaluées,

Avec

statista¥a

i

fr.statista.com

480 ont été récompensées

dans 184 secteurs différents.

La note sur 10 indiquée
dans les tableaux a

été élaborée en tenant
compte des réponses

a trois questions: I'attention
portée a la clientéle:

le niveau d'expertise
professionnelle; envie

de recommander ou non
I'enseigne a son entourage.
Soulignons que les notes

ont été arrondies a deux
décimales mais que

le rang de chaque enseigne
tient bien compte

de la décimale suivante.
Enfin, guand moins de
dix sociétés seulement
ont pu étre évaluées dans
un secteur, nos tableaux
ne retiennent que les
deux premiéres. Sinon,
dans tous les autres cas,
ils affichent le top 3.

en cours dans le commerce ? La
valeur des euros dépensés, souligne
l'expert de la distribution Olivier
Dauvers. On ne cherche plus sys-
tématiquement le prix le plus bas,
mais la meilleure expérience client
pour un budget donné.» Gain de
temps, transparence des tarifs, con-
seils pertinents, large choix... surce
terrain, les attentes des consomma-
teurs sont multiples. «Etles répon-
ses des enseignes portent aussi bien
sur une meilleure fluidité des par-
cours en boutique, un raccourcis-
sement des files d'attente en caisse
ou un étiquetage des produits plus
clair», précise le consultant Frank
Rosenthal. Dansl'équipement dela
maison, des enseignes trés concur-
rencées par les marchands du Web
comme Darty, Leroy Merlin ou Bou-
langer ont fait 1a d'énormes efforts.
Comme I'indiquent d'ailleurs leurs
bonnes notes respectives.
Celan’exclut pas des surprises, de
petites marques faisant parfois
mieux que les leaders. Dans le sec-
teur santé-beauté, par exemple,
I'enseigne multimarque Sephora
(LVMH), numéro 1 'an dernier, a
éte détronée par Oia. De 17 maga-
sins en 2014, ceréseau de franchises
est passé a 30 cette année. Son se-
cret? Toutes les boutiques intégrent
uninstitutde soins, etla plupart des
vendeuses sont esthéticiennes. @
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