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LES OBJECTIFS

Une étude prospective pour redessinar le commerce
attractit de demain et anticiper les besoins relatifs aux
compeéetences et aux méetiers

250

Professionnels contributeurs a
I'enquéte quantitative

®)
(g

10

Experts consultés (universitaires,

consultants, journalistes)

30

Consommateurs
participants a une communauté
en ligne pendant 3 semaines

(e

1 000

Consommateurs
représentatifs de la population
francaise interrogés
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Une vision globalement convergente des fendances

® Une accélération des tfendances
souvent percue de facon plus
radicale par les professionnels

® Un rapport a la consommation qui se
reoriente vers le consommer mieux, le
local, le respect de I'environnement
et le on-line

® Des divergences qui tfemoignent
d'une difficulté des professionnels a
appréecier I'intensité des
changements en cours
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Des convergences dans I'appréhension des tendances sur
I'essentiel mais des divergences dans le detail

,\ L'intensité de I'engagement

des consommateurs dans des
C @ comportements
respectueux de
I'environnement

2'-9 L'appétence pour des
9 '*s commerces accessibles a
pied ou a vélo
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{® CONVERGENCES

La disposition d'une majorité
de consommateurs & payer
plus cher pour du local
dans I'alimentaire

MAIS

Une réserve sur la disposition
elevée des consommateurs
d payer plus cher des
produits non-alimentaires
made in France

«. DIVERGENCES
/
A Dimensions

surestimées par les
Pros

L'aspiration &
consommer mieux et
de facon plus sobre

L'anticipation de la
situation financiere
des consommateurs

Le plaisir a effectuer des
achats on-line
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4 scénarios pour explorer les leviers d'atftractivité du commerce
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L'humain en téte des préférences des consommateurs et des
orofessionnels

« Quel est, parmi ces 4 scénarios, [celui qui correspond le mieux a |I'idée que vous vous faites du
commerce idéal de demain 2 ; celui qui correspond le mieux a I'idée que les consommateurs se font du

commerce idéal de demain 2] » .
Base totale consommateurs, n=1000 Base totale professionnels, n=250

ere it .
En 1° position : En 2¢me position

Professionn
els
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Deux scénarios a la traine

« Quel est, parmi ces 4 scénarios, [celui qui correspond le mieux a |I'idée que vous vous faites du

commerce idéal de demain 2 ; celui qui correspond le mieux a I'idée que les consommateurs se font du
commerce idéal de demain 2] »

Base totale professionnels, n=250

En 3¢re ition \ .
37 positio g En 4°M€ position
Professionn .
els els

11% & nreE
_

Professionn
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Un commerce idéal unanimement projeté comme humain et
non automatise

« Parmi les deux propositions suivantes, quelle est « Parmi les deux propositions suivantes, quelle est selon

selon vous celle qui correspond le mieux au
commerce idéal de demain 2 »

Consonifiaifagp censommateurs, n=1000

vous celle qui correspond le mieux au commerce idéal

de demain lieiglne ol les C%steofma eor;rr%PeSSIonnes n=250

Professionnels

» Des magasins avec des
vendeurs et conseillers qui
mettent 'accent sur 'accuell, le
consell 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
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» Des magasins avec des
vendeurs et conseillers qui
mettent 'accent sur 'accuell, 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
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Des composantes « humaines » dont les professionnels
sous-estiment la desirabilite
V' . .
~Tlos0 Un commerce orienté vers L€ conséllaccueil  La suppresmonedes Le gain de temps
Desirabilite la convivialité au-deld du confraintes libéré pour d'autres...
rl i ¢
prOfpeC;;OI'?I’S] 0,45 f(;OSfLIJTppresgon des La pOSS|b|I|Té d'OVOiI’ recours d de .
L multiples moyens...
els | 0,40 aelais, des temps ¢ L’onirﬁoﬁon !
' d'attente... + .
. de la vie
0,35 , _ La profusion, locale et du Lai surprise, la
é?;rtodrg(:hs la PN cadre de vie découverte de
' découvert... NoUVEeauUXx...

0.30 ¢ PN o ¢ o @ Surestimé

Un ) ° par les
0,25 commerce pros

gu' Pefmet o o o 4 ¢ @ convergent
0.20 e” | ® o 3 L'authenticité des

cola e ® ® vendeurs
0.15 a des... o P ® Sous-,

® Un commerce qui favorise la solidarité estimé par
010 P ® e enfre les clients et avec... les pros
/@ La disponibilité du
0,05 ® ® ® - persennel Des vendeurs qui savent raconter |’ histoire
des produits et communiquer leur passion...
0,00
0,00 0,05 0,10 0,15 0,20 0,25 0,30 0,35 0,40 0,45 O,50>

Désirabilité des consommateurs 9
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Des composantes « humaines » dont les professionnels sous-
evaluent I'importance

0,50 . Une ambiance authentique, accueillante...
Importance Le conseil

pour les
professionn

temps aux
els humains au-deld du profit consommateurs
0,40 ¢
L'immédiateté ® T
. I n commerce
0.35 La disponibilité du L accuell qui soutient les
personnel acteurs locaux

Le fait de faire gagner du
0,45 Un commerce orienté vers les liens 949

0,30 Un commerce dont on partage...
Des commercants qui me proposent...
025 | yn
commerce La suppression des
o contraintes

0,20  qguidonne le

sentiment o PS // La sincérité des vendeurs

0,15 d'apparten... L’ attention, la

bienveillance
o
0,10 ® ® \ Le plaisir de la déambulation, la...
0.05 o ® Le plaisir de se Un commerce qui favorise la solidarité entre les clients et avec...
T J Sl degoyse, Des commercants qui savent sélectionner des bons...
0.00 L'automatisation des... transporte «...
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 10
consommateurs
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Des composantes « humaines » dont les professionnels sous-estiment la désirabilité

A retenir

) Authenticité des vendeurs / Sincérité des vendeurs
) Disponibilité du personnel

) Des vendeurs qui savent raconter |'histoire des produits et
communiquer leur passion

) Un commerce qui soutien les acteurs locaux

) Un commerce qui favorise des liens de solidarité entre les clients et
avec I'environnement local
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Des attentes génériques, indépendamment des scénarios

oréférés, qui constituent le socle du commerce idéal de demain

« Parmi les différentes caractéristiques de ce scénario, quelles sont celles qui vous attient le plus ¢ »

Base totale consommateurs, n=1000

Un commerce quisoutient les
acteurs locaux

Le fait de faire gagner du temps
aux consommateurs

La surprise, la découverte de
nouveaux produits

La sincérité, le naturel,
I'authenticité et le caractére
non « formaté » du personnel

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

35%

18%

17%

17%

15%

Pour ceux qui préferent le

commerce de liens

Un-commerce qui soutient les
acteurs locaux

La surprise, la découverte de
nouveaux produits

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

Le fait de faire gagner du temps
aux consommateurs

La possibilité d’avoir recours a
de muliiples moyens
d'approvisionnement

Un commerce qui soutient les
acteurs locaux

La surprise, la découverte de
nouveaux produits

i 19%
Le fait de faire gagner du temps -
1- .....
aux consommateurs 7%
Une ambiance authentique, 1
accueillante et.conviviale R 1
Les courses comme moment o
pours'évader des confraintes du 15%

quoftidien

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

Un commerce qui soutient les
acteurs locaux

Le fait de faire gagner du temps
aux consommateurs =t

La surprise, la découverte de
nouveaux produits

L'accuell
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Un socle génériqgue du commerce idéal sur lesquels convergent
consommateurs et professionnels

Importance
pour les
professionn
els

0,50

0,45

0,40

0,35

0,30

0.25

0,20

0.15

0.10

0.05

0,00
0.00

Des commercants qui
proposent des produits...

La possibilité de tout acheminer

chez soi sans avoir besoin...

La découverte de produits

Les événements, fétes
qui animent le
quotidien

Un commerce qui permet de
collaborer a des projets en commun

0.05 0.10 0.15

La surprise, la
découverte de...

L'animation de la
vie locale
®

Le recours a de multiples moyens d’approvisionnement

Les courses comme moment pour s'évader des..
Des commercants qui font vivre le cadre de vie

Des commercants qui mutualisent...

Un moment de loisirs accessible d chacun
Des vendeurs qui savent raconter |'histoire des...

0.20 0.25 0.30 0.35 0,40 0.45 0,50 ,

Désirabilité des consommateurs 13



cccccccccccc

Des compétences humaines en téte des priorités des
professionnels mais un hiatus dans |'appréciation des defis G
relever

® Des compétences humaines
pointees comme prioritaires
pour demain

® Un enjeu de montée en
compétences du personnel
dans la fonction de consell et
d’'accompagnement qui
apparait comme le plus
Important mais aussi le plus
facile arelever
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Des compétences prioritaires pour demain dont les plus
importantes se positionnent du co6té de I'humain

« Quelles sont selon vous les compétences clé qu'il sera nécessaire a voire entreprise de maitriser pour
s'adapter aux mutations en cours et a venir dans le secteur du commerce 2 »

Base tfotale professionnels, n=250

Professionnels

m En premier ® Ensecond Total
La fonction de conseil, de compréhension psychologique des besoins des clients 38%
La fonction de community manager pour animer les réseaux sociaux, produire des contenus éditoriaux... 34%
Les compétences métiers spécialisés (savoir-faire métiers de bouche, préparation des produits sur place, sélection.. 2%
La fonction d’'accueil, hospitalité 20%
La fonction de scénarisation, de décoration du magasin - JEEA 19%
La fonction logistique m%
Les compétences data  JEFA 16%
La fonction de gestion des rayons & 10%
La fonction de préparateurs de commande ;
Les métiers de caisse et de vente en alimentaire ﬁ
Les métiers de services (agents d'accueil, animateurs, emplois services domestiques) E

Aufres 49
(Cbservatoire |'QgS°Cy
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Une montée en compétences dans le domaine de ['accueil et
du conseil qui apparait comme I'enjeu a la fois le plus important

Mapping : enjeux selon leur degré d’'importance et de difficulte a les relever

Base tfotale professionnels, n=250

Professionnels

] 4 85 Moyenne
Degre importanc
d'importance 50 e
' La montée en compétences de la fonction d'accueil La montee en 7,20/10
compétences de la
7.5 Le renforcement des métiers autour du fonction de consell
commercial ° La montée en
7.0 Le renforcement de |la polyvalence du personnel competences
P du personnel Moyenne
s 8 o désirabilité
6.5 _ La sensibilisation des ) o Une meilleure maitrise des  6,52/10
' - % ) ’ L'acguisition de

L GCQUIISITIOH de equipes aux évolutions des nguvelles N @ oufils digitaux par le...

SOMPEIETEES comportements de z La fidélisation d
6.0 linguistiques pour Comp'e;ences pers?)nlneel Ipsvcz)tlﬁ?éduuire

accompagner ° i Le renfqrcemen’r de e turn-over
2 ° La capacité a organiser le "expertise du

ersonnel
travail en dehors des... 7
5,0
5,0 5,5 6,0 6,5 7.0 7.5 8.0 8.5
> 16

Facilité a réaliser



Une montée en compétences dans le domaine de I'accueil et du conseil

A retenir

~~

La montée en compétences de la fonction d’accueil

~~

La montée en compétences de la fonction de conseil

) Le renforcement des métiers du commercial

~~

Le renforcement de la polyvalence du personnel

~

La montée en compétences de la fonction de conseil
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Les piliers du commerce ideal de demain

Un commerce idéal dont les leviers d’attractivité se dessinent du c6té de I'accompagnement

« L'accompagnement : a condition de laisser aux consommateurs I'inifiative/le choix de la
relation
« Lesliens : le soutien al’économie locale, la solidarité et la convivialité

« le caractere sincere et authentique des vendeurs, |la solidarité et le soutien
aux acteurs locaux, les services

« Du coété fonctionnel : le gain de temps
« Du coté expérientiel : la surprise, la découverte des produits

@
=0
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Merci de votre attention




