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Construction de 
scénarii prospectifs

Evaluation quantitative 
croisée auprès des 
professionnels et 
consommateurs

Une exploration 
prospective via des 
entretiens avec 10 
experts (universitaires, 
consultants, journalistes)

Mise en place d’une 
communauté de 30 
consommateurs en ligne 
pendant 3 semaines.

Octobre-novembre 2020 

Evaluation croisée des 
scénarii prospectifs auprès 
des pros et des 
consommateurs via une 
enquête « miroir ».

1 000 consommateurs et 
250 professionnels 
interrogés.

Janvier-Mai 2021

Mission 1 Mission 2

1 000
Consommateurs 

représentatifs de la population française 

interrogés

250
Professionnels contributeurs à l’enquête 

quantitative

10
Experts consultés (universitaires, 

consultants, journalistes)
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Commerce à prédominance alimentaire (détail et gros)

Commerce de détail de l'horlogerie-bijouterie

Commerce de détail des fruits et légumes, épicerie et produits laitiers

Commerce succursaliste de la chaussure

Commerce succursaliste de l'habillement

Commerces de Détail Non Alimentaires

Commerces et services de l'audiovisuel, de l'électronique et de l'équipement ménager

Entreprises de distribution, importation, exportation en chaussures, jouets, textiles et 
mercerie

Entreprises de la filière Sports-Loisirs

Grands magasins et Magasins populaires

Import-Export et Commerce international

Jardineries et graineteries

Négoce de l'ameublement

Optique-lunetterie de détail

Papeterie et fournitures informatiques

Professions de la photographie

Autre*

Total
*Détail « Autre » : Artisanat local; commerce de vente et de pose de portails, pergolas, stores; cadeau arts de la table et de la 
cuisine; facteur de piano; location matériel pour évènementiel; commerce à distance; commerce VAD







Professionnels



Professionnels

55%

Des changements d’une moindre ampleur que ceux qu’elle a connus au cours des 10 dernières années

Des changements d’une plus grande ampleur que ceux qu’elle a connus au cours des 10 dernières années, mais sans remise en cause des fondamentaux

Des transformations radicales devant conduire à une redéfinition profonde de son activité

Ne sait pas

Commerce à prédominance alimentaire 
(détail et gros)

Commerce de détail des fruits et légumes, 
épicerie et produits laitiers



Professionnels

57%

Très positive Assez  positive Assez négative

Très négative Vous ne savez pas



Professionnels

65%

1
3

%

Très positive Assez  positive Assez négative

Très négative Vous ne savez pas

Très positive Assez  positive Assez négative

Très négative Vous ne savez pas

(effectif : 71) (effectif : 179)





Consommateurs Professionnels

Pour la plupart des consommateurs, la 
protection de l’environnement a une influence 
décisive sur les comportements de 
consommation

Pour la plupart des consommateurs, la 
protection de l’environnement a une influence 
plutôt limitée sur les comportements de 
consommation

Pour la plupart des consommateurs, la 
protection de l’environnement n’a aucune 
influence sur les comportements de 
consommation

Beaucoup Un peu Pas du tout



Consommateurs Professionnels

Les magasins facilement accessibles en
voiture

Les magasins facilement accessibles à
pied ou à vélo

Les sites ou applications de e-commerce

Vous ne savez pas

Les magasins facilement accessibles en
voiture

Les magasins facilement accessibles à
pied ou à vélo

Les sites ou applications de e-
commerce





Consommateurs Professionnels

… aiment la manière dont ils consomment et 
ne souhaitent pas changer leurs habitudes

… voudraient pouvoir consommer plus

… voudraient consommer moins mais mieux

… voudraient consommer autant mais mieux

Vous ne savez pas

J'aime la manière dont je consomme et je ne
souhaite pas changer mes habitudes

Je voudrais pouvoir consommer plus

Je voudrais consommer moins mais mieux

Je voudrais consommer autant mais mieux



Consommateurs Professionnels

Elle sera peu différente d’aujourd’hui

Elle sera améliorée

Elle sera un peu dégradée

Elle sera très dégradée

Elle sera peu différente d’aujourd’hui

Elle sera améliorée

Elle sera un peu dégradée

Elle sera très dégradée

Vous ne savez pas



62% 56% 56% 52% 55%

30% 35% 33% 38% 35%

9% 10% 11% 9% 10%

Beaucoup Un peu Pas du tout

Beaucoup

Un peu

Pas du tout

juin-20 nov-20 déc-20 janv-21 Vague Opcommerce

Consommateurs



Un plaisir Une corvée

Consommateurs Professionnels

En magasin En ligne En magasin En ligne

Un plaisir

Une corvée





Des produits locaux (de votre région ou
français) quitte à les payer plus cher

Des produits moins chers provenant
d'autres pays

Des produits locaux (de votre région ou
français) quitte à les payer plus cher

Des produits moins chers provenant
d'autres pays

Consommateurs Professionnels



Des produits fabriqués en France
quitte à les payer plus cher

Des produits moins chers provenant
d'autres pays

Des produits fabriqués en France
quitte à les payer plus cher

Des produits moins chers provenant
d'autres pays

Consommateurs Professionnels









L’accueil, l’accompagnement, la 
dimension humaine du commerce 

L’utilisation des nouvelles 
technologies pour faciliter voire 
automatiser ses courses



Des magasins avec des vendeurs et
conseillers qui mettent l'accent sur
l'accueil, le conseil et la dimension
humaine du commerce

Des magasins dans lesquels les 
technologies numériques (applications 
smartphone, bornes digitales, caisses 
automatiques…) permettent de faciliter 
voire d'automatiser les courses

Des magasins avec des vendeurs et
conseillers qui mettent l'accent sur
l'accueil, le conseil et la dimension
humaine du commerce

Des magasins dans lesquels les 
technologies numériques (applications 
smartphone, bornes digitales, caisses 
automatiques…) permettent de faciliter 
voire d'automatiser les courses

Consommateurs Professionnels





La diversité du choix de produits et 
de marques

Les bonnes affaires

L’autonomie
L’offre ajustée au plus près des 
besoins des consommateurs

La sélection des produits

Les produits locaux ou made in 
France 



Des magasins dans lesquels vous
disposez de la plus grande diversité
possible de choix de produits et de
marques

Des magasins qui ont opéré une
sélection afin de ne vous proposer que
les produits les plus intéressants

Des magasins dans lesquels vous
disposez de la plus grande diversité
possible de choix de produits et de
marques

Des magasins qui ont opéré une
sélection afin de ne vous proposer que
les produits les plus intéressants

Consommateurs Professionnels



Des magasins où les consommateurs
peuvent faire de bonnes affaires et se
laissent aller à leurs envies

Des magasins qui répondent au plus
près de ce dont ils ont vraiment besoin

Des magasins où vous pouvez faire de
bonnes affaires et vous laisser aller à
vos envies

Des magasins qui répondent au plus
près de ce dont vous avez vraiment
besoin

Consommateurs Professionnels



Des magasins dans lesquels des
vendeurs sont à votre disposition pour
vous conseiller et vous accompagner

Des magasins en libre-service dans
lesquels vous êtes autonomes et vous
débrouillez par vous-même

Des magasins dans lesquels des
vendeurs sont à votre disposition pour
vous conseiller et vous accompagner

Des magasins en libre-service dans
lesquels vous êtes autonomes et vous
débrouillez par vous-même

Consommateurs Professionnels





Des magasins qui vendent une
diversité de produits provenant du
monde entier

Des magasins qui proposent une
sélection plus réduite de produits
locaux ou produits en France

Des magasins qui vendent une
diversité de produits provenant du
monde entier

Des magasins qui proposent une
sélection plus réduite de produits
locaux ou produits en France

Consommateurs Professionnels



L’accueil, l’accompagnement, la 
dimension humaine du commerce 

L’utilisation des nouvelles 
technologies pour faciliter voire 
automatiser ses courses

La diversité du choix de produits et 
de marques

Les bonnes affaires

L’autonomie
L’offre ajustée au plus près des 
besoins des consommateurs

La sélection des produits

Les produits locaux ou made in 
France 



L'accueil, le conseil et la 
dimension humaine du 
commerce

Une sélection plus réduite de 
produits locaux ou produits en 
France

Le conseil et 
l'accompagnement

L'essentiel des besoins

L'hyperchoix (produits, …

La sélection des produits 
les plus intéressants

Les bonnes affaires pour se laisser aller à ses 
envies

L'autonomie

La diversité mondialisée

La facilitation et 
l'automatisation par la 
technologie
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Désirabilité 
aux yeux des 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé par 
les pros





Les commerçants me 
communiquent leur passion pour 
leurs produits. Ils ont plaisir à me 
faire découvrir leur histoire, le 
savoir-faire des producteurs ou 
créateurs...  Ils savent comprendre 
et devancer mes besoins (sans que 
parfois je ne les connaisse moi-
même…). Ils savent aussi me 
conseiller selon mon budget et 
mes goûts ce qui correspond 
exactement à mes envies et modes 
de vie. Disponibles pour des 
questions, des conseils ou des 
services, même après l’achat, ils 
ont à cœur que j’en retire le plus 
de satisfaction possible.

Le moment des courses est aussi 
l’occasion d’une relation humaine 
où des liens se tissent entre les 
commerçants et les clients. 
L’important n’est pas que dans 
l’achat mais dans l’ambiance 
conviviale, la qualité de l’accueil et 
l’humanité du lieu. Un lieu où on 
est bien reçu, reconnu et salué, où 
on peut rencontrer des personnes 
partageant un même 
environnement de vie, des intérêts 
ou des passions en commun… 
Un lieu qui donne de l’âme et de la 
chaleur à la vie et à la ville. 
Et parfois même, pourquoi pas, si le 
cœur nous en dit, un lieu ou de 
client on peut devenir ami.

Le moment des courses est 
avant tout associé à la 
décompression, au plaisir et à 
l’évasion du quotidien. C’est 
l’occasion de sortir de la 
routine, de flâner en s’ouvrant 
à des sensations, couleurs, 
odeurs et ambiances festives. 
Loin de n’être qu’un moment 
d’achat, c’est aussi l’occasion 
d’un moment de vie où l’on 
peut se laisser transporter par 
l’esthétique, le dépaysement, 
l’émerveillement et parfois 
même, vivre des événements 
magiques.

Mes courses s’effectuent de 
façon automatisée, mes listes de 
courses se gèrent toutes seules, 
mon frigo ainsi que mes placards 
sont équipés de capteurs et tout 
ce dont j’ai besoin m’arrive hyper 
rapidement au lieu de mon choix 
quand je le souhaite ou bien est 
disponible dans un drive. 
Mes mensurations, goûts, style, 
préférences… sont enregistrés et 
je reçois des préconisations que 
je peux compulser dans des 
galeries et cabines d’essayage 
virtuelles…



Professionne
ls

42%

Professionne
ls

35%

En 1ère position :
Le commerce 
accompagné, 
préféré par les 
consommateurs et 
plus encore par les 
professionnels.

En 2ème position :
Le commerce de 
liens qui recueille 
les mêmes 
suffrages chez les  
consommateurs et 
les professionnels



Professionne
ls

12%

Professionne
ls

11%

En 3ère position 
pour les 
consommateurs :
Le commerce 
distractif, perçu 
comme légèrement 
moins désirable par 
les professionnels

En 4ème position :
Le commerce de 
hyperfluide, le 
moins aspirationnel 
pour les 
consommateurs et 
les professionnels



La sincérité des vendeurs, leur caractère "non-…

Des commerçants qui savent 
sélectionner des bons produits de …

Le conseil 

L’attention, la bienveillance

L’accueil (être bien accueilli, se 
sentir reconnu, considéré)

La disponibilité du …

Des commerçants qui proposent 
des produits qu’on ne trouve pas 
ailleurs, des produits artisanaux …

Des commerçants qui 
me proposent des …

Des vendeurs qui savent raconter l’histoire des produits et 
communiquer leur passion et fierté pour leur métier
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Désirabilité pour 
les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé par 
les pros



La sincérité des vendeurs, leur caractère "non-…

Des commerçants qui savent sélectionner des bons produits de …

L’attention, la …

Des commerçants qui me proposent des services

Des vendeurs qui 
savent raconter 
l’histoire des 
produits et 
communiquer leur 
passion et fierté …

Des commerçants qui proposent des 
produits qu’on ne trouve pas 

ailleurs, des produits artisanaux ou 
locaux

La disponibilité 
du personnel 

L’accueil (être bien 
accueilli, se sentir reconnu, 

considéré)

Le conseil 
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Importance 
pour les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 



Un commerce qui soutient les 
acteurs locaux, petits 
producteurs, artisans et l’emploi 
local par des petits services

Une ambiance authentique, 
accueillante et conviviale

Un commerce qui favorise la solidarité entre les 
clients et avec l’environnement local

Un commerce orienté 
vers la convivialité, la 
rencontre et les liens 
humains au-delà du 
profit

Des commerçants qui 
contribuent à faire vivre le …

Des commerçants qui à l’échelle d ’un centre-ville, d’un 
quartier… mutualisent des services

Un commerce 
dont on partage 

les valeurs
Un commerce 
qui permet de 
collaborer à des 
projets en 
commun

Un commerce qui donne le sentiment d’appartenir à une communauté
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0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 0,50

Désirabilité pour 
les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé par 
les pros



Un commerce qui soutient les 
acteurs locaux, petits 

producteurs, artisans et 
l’emploi local par des petits …

Un commerce qui favorise la solidarité 
entre les clients et avec l’environnement …

Des commerçants qui à l’échelle d ’un centre-ville, d’un 
quartier… mutualisent des services

Un commerce qui permet de 
collaborer à des projets en commun

Des commerçants qui contribuent à faire vivre le cadre de vie
Un commerce qui donne le 
sentiment d’appartenir à 
une communauté

Un commerce dont on 
partage les valeurs

Un commerce orienté vers la 
convivialité, la rencontre et 
les liens humains au-delà du 

profit

Une ambiance 
authentique, accueillante 

et conviviale
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Importance 
pour les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 



La surprise, la 
découverte de 

nouveaux produits

Les courses comme moment pour 
s’évader des contraintes du quotidien

L’animation de 
la vie locale et 
du cadre de vie

Le plaisir de la déambulation, la flânerie

Le plaisir de se sentir dépaysé, transporté « ailleurs »

Un moment de loisirs accessible à chacun

La profusion, la 
découverte de 

produits

Les 
événements, 
fêtes qui …

L’émerveillement, le quotidien en fête
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Désirabilité pour 
les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé par 
les pros



Le plaisir de la déambulation, la flânerie

Le plaisir de se sentir dépaysé, 
transporté « ailleurs »

Les courses comme moment pour 
s’évader des contraintes du quotidien

Un moment de 
loisirs accessible …

Les événements, fêtes 
qui animent le 
quotidien

L’animation de la vie 
locale et du cadre de vie

L’émerveillement, le 
quotidien en fête

La profusion, la 
découverte de 
produits

La surprise, la découverte 
de nouveaux produits
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Importance 
pour les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 



Le gain de temps 
libéré pour d’autres …La possibilité d’avoir recours à de 

multiples moyens d’approvisionnement 
selon les moments, les besoins ou les …

La suppression 
des contraintes 

La possibilité de tout acheminer chez soi 
sans avoir besoin d’aller en magasin

L’immédiateté                                                   
(la suppression des délais, des temps 
d’attente…)

L’automatisation 
des courses

0,00

0,05

0,10

0,15

0,20

0,25

0,30

0,35

0,40

0,45

0,50
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Désirabilité pour 
les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé par 
les pros



L’automatisation des 
courses 

L’immédiateté 

Le recours à de multiples 
moyens d’approvisionnement 

La possibilité de tout acheminer chez 
soi sans avoir besoin d’aller en magasin

La suppression des …

Le fait de faire gagner du 
temps aux consommateurs
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Importance 
pour les 

professionnels

Désirabilité des consommateurs 



Le recours à de multiples moyens …

La possibilité de tout acheminer chez 
soi sans avoir besoin d’aller en …

Des vendeurs qui savent raconter l’histoire des produits

Des commerçants qui proposent 
des produits qu’on ne trouve pas …

Les courses comme moment pour s’évader des contraintes du …

Un moment de loisirs accessible à …

Les événements, 
fêtes qui 
animent le …

L’animation de 
la vie locale

L’émerveillement, 
le quotidien en …

La découverte de …

La surprise, la 
découverte de …

Des commerçants qui mutualisent des …

Un commerce qui permet de 
collaborer à des projets en commun

Des commerçants qui font vivre le cadre de vie
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Importance 
pour les 

professionnel
s

Désirabilité des consommateurs 



Le gain de temps libéré 
pour d’autres activités

La possibilité d’avoir recours à de 
multiples moyens d’approvisionnement 

La suppression des contraintes 

La suppression des délais, 
des temps d’attente…

L’automatisati
on des courses

L’authenticité des vendeurs

Le conseil L’accueil

La disponibilité du personnel 
Des vendeurs qui savent raconter l’histoire des 
produits et communiquer leur passion et fierté pour …

La surprise, la 
découverte de 
nouveaux produits

L’animation de 
la vie locale et 
du cadre de vie

La profusion, la 
découverte de 
produits

Un commerce qui favorise la solidarité entre 
les clients et avec l’environnement local

Un commerce orienté vers la 
convivialité au-delà du profit

Un commerce 
qui permet de 
collaborer à 
des projets en 
commun 
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Désirabilité 
pour les 

professionnel
s

Désirabilité des consommateurs 

convergent

Sous-estimé 
par les pros

Surestimé 
par les pros



L’automatisation des …

L’immédiateté 

La suppression des contraintes 

Le fait de faire gagner du 
temps aux consommateurs

La sincérité des vendeurs

Des commerçants qui savent sélectionner des bons produits de …

L’attention, la bienveillance

Des commerçants qui me proposent des …

La disponibilité du personnel L’accueil

Le conseil 

Le plaisir de la déambulation, la flânerie

Le plaisir de se 
sentir dépaysé, 
transporté « …

Un commerce qui 
soutient les acteurs 
locaux

Un commerce qui favorise la solidarité entre les clients et avec …

Un commerce 
qui donne le 
sentiment 
d’appartenir à 
une …

Un commerce dont on partage les …

Un commerce orienté vers les liens 
humains au-delà du profit

Une ambiance authentique, accueillante et …
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Importance 
pour les 

professionnel
s

Désirabilité pour les consommateurs 



Un commerce qui soutient les acteurs locaux, petits producteurs, artisans et l’emploi local par des petits services 32%

Le gain de temps libéré pour d’autres activités 19%

La surprise, la découverte de nouveaux produits 19%

L’authenticité (des vendeurs sincères, naturels, authentiques et non « formatés ») 15%

L’animation de la vie locale et du cadre de vie 14%

Les courses comme moment pour s’évader des contraintes du quotidien 14%

Une ambiance authentique, accueillante et conviviale 14%

La possibilité d’avoir recours à de multiples moyens d’approvisionnement selon les moments, les besoins ou les envies 13%

L’attention, la bienveillance (des commerçants/vendeurs qui ont à cœur de vous satisfaire) 12%

Le savoir-faire de spécialiste des commerçants (des commerçants qui savent sélectionner des bons produits de qualité) 11%

Le conseil 11%

L’accueil (le fait d’être bien accueilli, de se sentir reconnu, considéré) 11%

Un commerce qui favorise la solidarité entre les clients et avec l’environnement local 10%

La possibilité de tout acheminer chez soi sans avoir besoin d’aller en magasin 10%

Un commerce orienté vers la convivialité, la rencontre et les liens humains au-delà du profit 10%

L’originalité (des commerçants qui proposent des produits qu’on ne trouve pas ailleurs, des produits artisanaux ou locaux) 10%

Commerce hyper-
fluide
Commerce accompagné

Commerce distractif

Commerce de liens

Attente générique fonctionnelle

Attente générique expérientielle



12%
le préfèrent

15%
le préfèrent

35%
le préfèrent

38%
le préfèrent

24%

21%

20%

17%

15%

35%

18%

17%

17%

15%

21%

19%

17%

17%

15%

38%

21%

19%

17%

15%

Attente générique fonctionnelle

Attente générique expérientielle



• L’accompagnement : à condition de laisser aux consommateurs l’initiative/le choix de la relation 
• Les liens : le soutien à l’économie locale, la solidarité et la convivialité

Un commerce idéal dont les leviers d’attractivité se dessinent du côté de l’accompagnement et des liens 

• le caractère sincère et authentique des vendeurs, la solidarité et le soutien aux acteurs 
locaux, les services

Mais une attention particulière à porter à des leviers de désirabilité sous les radars des professionnels

• Du côté fonctionnel : le gain de temps
• Du côté expérientiel : la surprise, la découverte des produits

Des leviers de désirabilité à ancrer dans un socle d’attentes « génériques »





L’acquisition de compétences linguistiques pour accompagner l’internationalisation de l’activité

La capacité à organiser le travail en dehors des strictes limites du salariat (en passant par des freelance, indépendants, auto-entrepreneurs…)

L’acquisition de nouvelles compétences spécifiques (consultants, data analyst etc.) pour développer de nouvelles activités

La sensibilisation des équipes aux évolutions des comportements de consommation (générales et plus spécifiquement dans la zone géographique d’activité de l’entreprise)

Le renforcement des métiers autour du commercial et de la relation client (SAV, écoute, service client …)

Le renforcement de la polyvalence du personnel

La montée en compétences de la fonction d’accueil

Le renforcement de l’expertise du personnel sur des compétences très spécialisées

La fidélisation du personnel pour réduire le turn-over

Une meilleure maîtrise des outils digitaux par le personnel

La montée en compétences de la fonction de conseil/accompagnement des clients

La montée en compétences du personnel

5,6

6,3

6,6

7,0

7,4

7,4

7,5

7,5

7,6

7,6

7,9

8,0
Professionnels
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55%

54%

47%

44%

44%

38%

38%

36%

29%

31%

22%

16%

29%

31%

37%

47%

50%

53%

56%

59%

61%

65%

74%

78%

Difficile FacileProfessionnels



Degré d’importance

Facilité à réaliser

Professionnels

Moyenne 
désirabilité
6,52/10

Moyenne 
importance
7,20/10

La montée en 
compétences du 

personnel

La montée en compétences de la fonction d’accueil La montée en 
compétences de la 
fonction de conseil

Le renforcement de la polyvalence du personnel

Une meilleure maîtrise des 
outils digitaux par le personnel

Le renforcement de 
l’expertise du personnel

La fidélisation du 
personnel pour réduire le 

turn-over

L’acquisition de 
compétences 
linguistiques pour 
accompagner

L’acquisition de nouvelles 
compétences spécifiques

Le renforcement des métiers autour du 
commercial

La sensibilisation des équipes 
aux évolutions des 
comportements de …

La capacité à organiser le travail 
en dehors des limites du salariat

5,0

5,5

6,0

6,5

7,0

7,5

8,0

8,5

5,0 5,5 6,0 6,5 7,0 7,5 8,0 8,5



Professionnels

Autres

Les métiers de services (agents d'accueil, animateurs, emplois services domestiques)

Les métiers de caisse et de vente en alimentaire

La fonction de préparateurs de commande

La fonction de gestion des rayons

Les compétences data

La fonction logistique

La fonction de scénarisation, de décoration du magasin

La fonction d’accueil, hospitalité

Les compétences métiers spécialisés (savoir-faire métiers de bouche, préparation des produits sur place, sélection produits…)

La fonction de community manager pour animer les réseaux sociaux, produire des contenus éditoriaux…

La fonction de conseil, de compréhension psychologique des besoins des clients

4%

2%

4%

2%

3%

8%

8%

9%

10%

11%

15%

24%

2%

3%

6%

7%

8%

9%

10%

10%

11%

19%

14%

4%

7%

8%

10%

16%

19%

20%

22%

34%

38%

En premier En second Total

18%



Embauchera moins Embauchera plus

21% 19%
9%

Des changements d'une moindre
ampleur

Des changements d'une plus grande
ampleur mais sans remise en cause

des fondamentaux

Des transformations radicales
devant conduire à une redéfinition

profonde de son activité

Embauchera moins Embauchera plus

Professionnels




