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LE PALMARES DES
CONSOMMATEURS

L'Institut de la qualité et « Le Figaro » présentent un classement inédit
de la satisfaction clients des enseignes franchisées.
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MÉTHODOLOGIE

Palmarès

Ces enseignes franchisées
qu’apprécient les Français
L’Institut de la qualité et « Le Figaro » présentent un palmarès inédit

établi à partir de plus de 300 000 avis de consommateurs.

Le clientestroi.C’est
lui qui, au bout du
compte, fait la pluie
et le beau temps en
choisissant de faire
« chauffer » ou pas sa

carte bancaire. II fait le succès d’une
enseigne par ses achats, par sa fïdé
lité à la marque et par les apprécia
tions et les recommandations qu’il
peut distiller dans son entourage.
Son avis compte plus que tout. S’il
est favorable, c’est un encourage
ment à poursuivre sur la bonne voie.
S’il est mitigé, c’est une invitation à
s’améliorer pour mieux le servir ou
lui proposer des produits plus en
adéquation avec ses attentes.

L’institut de la qualité, filiale de
Burda Media, spécialiste des enquê
tes et des labels de qualité en Europe,
et Le Figaro s’associent pour évaluer
l’appréciation des consommateurs
et établir ce palmarès des meilleures
franchises de France. Pour ce classe
ment, l’Institut de la qualité a retenu
plus de 500 enseignes franchisées
(sur les quelque 2000 réseaux qui
sont actifs en France en 2024) répar
ties entre 62 secteurs. Ceux-ci cou
vrent une large palette d’activités,
que ce soit dans la vente de biens ou
la prestation de service : restaura
tion, commerce de détail, prêt-à
porter rapide, services à la personne,
transactions et locations immobiliè
res, réparation automobile, loisirs...

Au total, 323 982 avis de consom
mateurs ont ainsi été recueillis en no
vembre et en décembre 2023 dans le
cadre d’un sondage réalisé par l’Ins
titut de la qualité auprès d’un échan
tillon représentatif de la population
française à l’aide de la méthode
Cawi (pour Computer Assisted Web
Interview). Les personnes interro
gées ont été clientes des 500 ensei
gnes au cours des 24 derniers mois.

MEILLEURES
FRANCHISES
DEFRANCE

Satisfaction clients

LE'FIGARO

LES 20 MARQUES
LES PLUS APPRÉCIÉES

1.Yves Rocher
2. Ibis
3. Darty
4. Picard
5. Boulanger
6. Marie Blachère
7. Gamm vert
8. Intermarché
9. Jardiland
10. Nocibé
11.Ibis Budget
12.Kiabi
13. Jeff de Bruges
14. Bricomarché
15.Histoire d’or
16. Jules
17.Autosur
18. Leonidas
19. Novotel
20. Ibis Styles

Trois questions ont été posées aux
consommateurs sollicités pour me
surer leur taux de satisfaction :

- L’enseigne offre-t-elle un bon
service?

- Présente-t-elle un très bon rap
port qualité/prix?

- Adopte-t-elle un comportement
•écologique dans son activité?

UN PAYSAGE FAMII.IER
Les tableaux présentés dans les pa

ges suivantes présentent le score ob
tenu par les enseignes à chacune de
ces trois questions. Ce score est ex
primé en pourcentage d’opinions
positives. L’agrégation de ces notes
attribuées aux franchises pour les
trois dimensions analysées permet
de calculer la note flnale de satisfac
tion de la clientèle. Les enseignes qui
obtiennent un score supérieur à la
moyenne pondérée de leur secteur
d’appartenance se voient attribuer
la note «top». Dans le palmarès,
seules sont présentées les enseignes
ayant obtenu cette note supérieure à
la moyenne.

Les enseignes de produits et de
services de grande consommation
ont très clairement un avantage.
C’est ce que montre le classement
synthétique, ci-contre, des 20 mar
ques qui ont obtenu les meilleurs
scores : de 72,9 % d’avis positifs
pour les hôtels Ibis Styles à plus de
80 % pour les instituts de beauté et
boutiques de cosmétiques Yves Ro
cher. Ces enseignes sortent du lot
car, par leur envergure nationale,
elles composent un paysage familier
pour le consommateur, qu’elles ac
compagnent dans sa vie quoti
dienne. A ses yeux, elles remplissent
le contrat qu’il attend sur le service,
le rapport qualité-prix et l’engage
ment écologique.

B.J.
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COMMERCES ALIMENTAIRES
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COMMERCES ALIMENTAIRES
ŒOCOLAT, CONFISERIES

;

SANTÉ

UN MAILLAGE TRÈS FIN DU TERRITOIRE

Ce sont à la fois les enseignes ies plus des secteurs de la franchise, selon
visibles et les plus proches des les données de la Fédération française
Français. Et pour cause : avec de la franchise (FFF). Pour les
18029 points de vente, le commerce supermarchés et les supérettes,
alimentaire est le secteur dont ce sont de grands groupes - Auchan,
les rangs sont les plus étoffés et qui Carrefour. Casino - qui occupent
peut ainsi avoir un maillage très fin le terrain. Dans les autres spécialités
du territoire. En 2023. ces réseaux - notamment la boulangerie. les
de commerce alimentaire ont réalisé surgelés, l'épicerie fine on retrouve
au total, tous réseaux confondus. des créateurs d'entreprise
32,45 milliards d'euros de chiffre et des PME qui ont choisi la franchise
d'affaires. Ce qui place l’activité en tète comme levier de développement.
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MAISON

HOME SWEET HOME

L equipement de la maison,
selon les données de la Fédération
française de la franchise.
représente 118enseignes
pour un chiffre d'affaires global
de 10.3milliards d'euros.
Les acteurs présents au palmarès
sont très divers. Dans
les jardineries. Gamm vert
et lardiland sont des filiales du
géant de la coopération agricole
In Vivo. Dans l'électroménager,
Darty et Boulanger s'inscrivent
chacun dans un grand groupe.
Les piscinistes sont des PME,
à l'instar de Piscines Desjoyaux.
Côté cuisines, trois acteurs
régionaux se détachent : l'alsacien
Schmidt Groupe (Cuisinella),
le savoyard Groupe Fournier et
le franco-belge FBD Group (Ixina).
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MAISON
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LOISIRS ET VOYAGE

BIEN-ETRE
COIFFURE

COSMËTIQUES

100 000 COIFFEURS

La coiffure, en France, c'est plus
de 100 000 salons. selon
le recensement de la société
d'études Xerfi. Mais 8% à peine
sont sous enseigne, qui
emploient 20,5% des effectifs
et réalisent 44,5% du chiffre
d'affaires. Dans ce palmarès, trois
acteurs s'imposent : Provalliance
(enseignes Franck Provost,
Jean Louis David et Coiff&Co),
Groupe VOG (Tchip Coiffure)
et Dessange International.
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À LA MODE

Un marché en recul en 2023
et une année 2024 incertaine,
soulignait l'Alliance du commerce
dans son bilan. Dans un contexte
difficile, toutes les enseignes
de prêt-à-porter ne sont pas à la
peine. Celles qui ont la préférence
des consommateurs sont aussi
celles qui restent dynamiques,
celles aussi qui leur apportent
le bon service au bon prix comme
Kiabi, Jules ou Tape à l'œil (groupe
Mulliez), Bonobo ou Cache Cache
(Groupe Beaumanoir), Gémo...

BIEN-ÊTRE
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SERVICES
AUX PARTICULIERS

SENIORS

CONSOIIXVIDEO
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SERVICES
AUX PARTICULIERS

ACHAT - VENTE

SERVICES
AUX ENTREPRISES

À VOTRE SERVICE

Selon la société d’études Xerfi.
les services à la personne (SAP),
après le «trou d'air » de la pandémie.
sont repartis de l'avant. avec un chiffre
d'affaires de 19milliards d'euros
en 2023. Ce devrait ètre plus de
20 milliards en 2024. Garde d'enfants.
assistance aux personnes âgées
ou dépendantes. jardinage. petits
travaux... Ces prestations sont
assurées par des associations et des
entreprises privées qui se disputent
le marché. «Les entreprisesprivees
continueront de gagner du terrain
avec un chiffre d'affaires de l'ordre

de 5,5 milliards d'euros en 2024 contre
4,8 milliards pour les associations »,
estime Xerfi. Depuis trente ans.
les services à la personne ont favorisé
la création de réseaux franchisés.
Si certains restent spécialisés sur un
type de prestation, d'autres ont choisi
d elargir leur palette. de 7 à 77 ans,
pourrait-on dire. Les principales
enseignes se retrouvent dans
ce palmarès : Oui Care (avec deux
de ses enseignes, 02 Care Services et
Apef) ; La Poste (avec ses deux filiales
Àge d or Services et Axeo Services) :
Babychou Services. Petit-Fils...
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AUTO

VÉLOS
VENTE ET RÉPARATION

SUR 2 OU 4 ROUES

Vendre, acheter, louer, réparer :
la franchise est présente à tous
les stades de la vie d'une voiture,
avec des enseignes bien ancrées
dans l'esprit des automobilistes
comme Norauto, Feu vert
ou Midas. L'engouement
des Français pour le vélo s'est
traduit par l'essor d'enseignes
consacrées à la petite reine.
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SILE BATIMENT VA...

Selon les données
de la Fédération française de
la franchise (FFF), le bâtiment
représentait, en 2023,
62 enseignes et 2064 points
de vente franchisés pour
un chiffre d'affaires global
de 1,7milliard d euros. C'est
l’un des secteurs où la franchise
est encore assez peu implantée.

BATIMENT, ENERGIE

TRANSITION ÉNERGÉTIQUE

RÉNOVATION GÉNÉRALE

AMÉNAGEMENT DE L'HABITAT
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IMMOBILIER
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RESTAURATION

ÀTABLE!

La restauration, à thème ou rapide,
est propice à la franchise :
ce sont, au total, 368 enseignes.
L'activité est assez dynamique
pour favoriser l'émergence d'acteurs
de poids ces dernières années.
Dans ce palmarès, le parisien Groupe
Bertrand aligne quatre enseignes (Au
bureau, Burger King, Hippopotamus et

Léon) ; le breton Groupe Le Duff, deux
(Del Arte et Brioche dorée) : le groupe
nordiste Mulliez, deux aussi (3 Brasseurs
et Flunch). Buffalo Grill ou La Pataterie,
qui ont connu des turbulences
dans leur existence, restent appréciés
des consommateurs. La Boucherie,
qui a repris Courtepaille en 2023.
classe deux enseignes au palmarès.
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