
COMPRENDRE LES MUTATIONS 
DU COMMERCE DANS UN 
MONDE EN CRISE

19 Septembre 2023

x



Bonjour!

Bonjour! B
on

Bonjour! B
onjour!

Bonjour! B
onjour!

Bonjour! B
onjour!

Bonjour! B
onjour!

Bonjour! B
onj

Bonjo



© Havas 2023 3

3 missions

MARKET RRSEARCH
MONTHLY NEWSLETTERS

THEMATICS BOOKS

STRATEGIC 
CONSULTING

BENCHMARK
RETAIL MARKET RESEARCH

KNOWLEDGE

RETAIL 
EXPERTISE



4



UPCOMI
NG
CONTEN
TS

UPCOMI
NG
CONTEN
TS



01
Observatoire mondial

du Commerce



“There comes a point where 
you look at your work and 
think, ’I’m not doing anything 
bad, but I’m also not making 
anything better’.”

Ce que l’étude nous 
disait déjà en 2022 
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7 points clés
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Les 7 points clés de 2022

1. L’inflation
93% des retailers déclarent que l’inflation a un impact sur leur
business et pour la moitié d’entre eux, il s’agit qui les préoccupe le 
plus.

2. Le prix
98% des retailers considèrent la question du prix comme une
priorité pour les consommateurs. 

3. Les différentes crises
Click-and-collect, paiement via portefeuille numérique, drive et 
livraisons rapides ne sont plus un phénomène marginal. 

4. La mesure de la crise 
Des prix bas, des offres spéciales et les programmes de fidélité
sont les armes des retailers pour combattre l’inflation, la baisse de 
fréquentation en magasin et pour aider le pouvoir d’achat des 
consommateurs. 

5. Les nouveaux canaux de croissance
Plus de 1 /3  retaiiler a développé des partenariats, s’est lance dans 
le social commerce ou a mis en place des éléments de contextual 
commerce / conrent commerce

6. Les retailers français
Plus circonspects vis-à-vis des innovation technologiques et du 
web 3.0

7. Deux fronts à gérer
Le temps court versus le temps long. Répondre au quotidien, aux 
besoins, aux inquiétudes des consommateurs, structurer, innover
pour adapter et transformer leur modèle. 
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Méthodologie



Experts
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La méthodologie

© Havas 2023 12

Échantillon de 282 professionnels du secteur 
du retail.

Échantillon a été interrogé par 
questionnaire en ligne sur système CAWI 
(computer Assisted Web Interview) 

Les interviews ont été réalisées du 3 aout 
au 7 septembre 2023



Position %

Owner / Partner 19%

Executive Officer 18%

Senior Manager 63%

Taille de l’entreprise %

1 à 10 personnes 18%

11 à 30 personnes 11%

31 à 100 personnes 14%

De 101 à 500 personnes 25%

De 501 à 5000 personnes 33%

Business model %

E-commerce 25%

Click & Mortar 14%

Brick & Mortar 23%

Marketplace 8%

Marketplace + in-store experience 16%

Direct to Consumer 14%

Le profil de l’échantillon
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Localisation %

Western Europe 32%

Central & Eastern Europe 6%

North America 36%

Central & South America 6%

Asia 19%

Africa  & Middle East 2%



Une étude mondiale
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Résultats



© Havas Commerce 2023 16

Une étude basée sur quatre grands piliers :

Un contexte
mondial sous 

tension

Une mutation des 
comportements

des acheteurs

Le modèle actuel
des distributeurs

dans le monde

Projetons-nous 
dans le future 

proche



Un contexte mondial
sous tension 



Un contexte économique mondialisé 
qui impacte l’ensemble des commerçants 
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3

7

10

10

12

58

Le contexte sanitaire

Le contexte géopolitique

Les pénuries / l'organisation de l'approvisionnement

Les ressources humaines / effectifs

Le contexte environnemental

Le contexte économique

Base : Ensemble
Question 1 : Quelle est la situation qui vous préoccupe le plus aujourd'hui dans notre contexte international ? 

Un contexte international préocupante
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Base : Ensemble
Question 2 : Selon vous, le pic d'inflation est-il passé ?

34%
OUI

66%
NON

66% des professionnels du retail estiment que le pic 
d'inflation n'est pas encore passé et 76% considèrent que 
la situation géopolitique a un impact sur leur activité.

24%
NON

76%
OUI

ST négatifs + ST positifs

Base : Ensemble
Question 5 : La situation géopolitique affecte-t-elle votre activité ? 

Un pic d’inflation révolu Impact de la situation géopolitique
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La crise du COVID a 
largement contribué
au développement
du e-commerce et 
du sans contact.

Base : Ensemble
Question 3 : Parmi les éléments suivants, quels sont 
ceux qui se sont établis de manière permanente grâce 
au covid ? 

11

13

17

18

18

20

29

45

55

63

67

Consommation éthique

Prix discount

Pouvoir d'achat

Jauges en magasin

Consommation locale

Expérience omnicanale du…

Click and collect

Mesures sanitaires

La livraison à domicile

Les achats en ligne

Paiement sans contact

Action mise en place grâce au covid 
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Base : Ensemble
Question 7 : La pénurie a-t-elle un impact sur votre entreprise ?

83%
OUI

17%
NON

L’intensité des pénuries est ressentie partout.

Impact de la pénurie sur le business
ST NON + ST OUI
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Base : Ensemble
Question 9 : L’inflation a-t-elle un impact sur votre entreprise ?

97%
OUI

3%
NON

L’inflation n’épargne personne.

Impact de l’inflation sur le business
ST NON + ST OUI



Si l’inflation est reportée sur les prix de vente, les 
distributeurs développent toutes les solutions pour 
endiguer les hausses.
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Base : Ensemble
Question 10 : Comment envisagez-vous de réagir à l'inflation ? 

21
25

40
42

47
54
54
56
58

64
64

68
76

5
7

11
11
12
11
13
13
14
15

24
25
24

Diminuer la qualité des produits (inflation à bas prix)

Diminution de la qualité des services (déflation par les prix)

Diminuer la quantité de produits (contraction de l'inflation)

Geler les investissements dans les médias

Geler les investissements publicitaires

Diminuer les marges

Promouvoir des rabais agressifs

Diminuer les dépenses en ressources humaines

Augmenter la part des marques privées

Diminuer les dépenses matérielles

Promouvoir un nouveau programme de fidélisation

Diversification des sources de revenus

Augmenter les prix des produits et services
Oui, certainement Total oui 

Perspectives pour les semaines à venir



Une mutation 
des comportements

des acheteurs
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Base : Ensemble
Question 13 : Selon vous, leur pouvoir d'achat a-t-il diminué  ? 

Base : Ensemble
Question 14 : Diriez-vous qu'ils vont dans des magasins... ? 

72%
OUI

28%
NON

Diminution du pouvoir d’achat. 
Baisse de fréquentation.

18%
PLUS SOUVENT

82%
MOINS SOUVENT

Diminution du pouvoir d’achat Fréquentation des magasins



Les prix bas certes, mais pas seulement.

© Havas 2023 26

Base : Ensemble
Question 15 : Quelles sont les premières attentes des consommateurs ? 

60
60
63
63

71
75
76
78
80
80
82
83

88
88
90

15
17
18
21
24

20
25

22
28

32
23

31
34

38
45

Soutenir les fournisseurs nationaux

Plus de conseils en magasin

Produits locaux

Plus d'engagements en faveur des produits biologiques et propres

Des expériences uniques en magasin

Des marques qui se rapprochent de leurs clients

Plus de sécurité

Retour rapide

Avantages de la carte de fidélité

Des options plus souples pour les achats en ligne (essayez avant…

Plus de choix

Une livraison plus rapide

Plus de qualité

Des offres spéciales

Des prix bas

Priorité absolue Total oui 

Les attentes des consommateurs
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Base : Ensemble
Question 16 : Vos clients utilisent-ils davantage les paiements numériques ? (applications, portefeuilles numériques, crypto-monnaie, etc.) 
Question 16BIS : Quel type de paiement numérique ? 

71%
OUI28%

NON 

Le portefeuille numérique : un nouveau standard de 
paiement (plus ressentie en Chine et plus globalement en
Asie).

Utilisation des paiements numériques

Portefeuille numérique 
: 97 %



Les business 
models



Le discount prend place timidement dans les différentes
stratégies des retailers. Cette évolution reflète la demande
croissante des consommateurs pour des offres à prix 
réduits dans ce contexte inflationniste. 
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Base : Ensemble
Question 17 : Vos produits ont-ils changé de gamme ? 

Évolution de la gamme de produit

15
8

14 13 14

31

16

36
24

44
53

76

50
63

42

global France UK USA Chine

Premiumisation Discountisation Pas d'évolution



86% des retailers ont observé une croissance des 
plateformes numériques sur le marché.
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Base : Ensemble
Question 18 : Avez-vous remarqué une croissance des plateformes numériques sur votre marché au cours des 12 derniers mois ? 

14

35 36

15
Non, pas d’augmentation

Une augmentation limitée 

Oui, une augmentation assez forte 

Oui, une très forte augmentation

14%
NON

86% 
OUI

Croissance des plateformes numériques



Le modèle « e-commerce » mais...
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Base : Ensemble
Question 20 : Quel business model correspond le mieux à votre entreprise ? 

25
23

16
14 14

8

Ecommerce Brick & mortar Marketplace + in-store
experience

Click & mortar Direct to Customer Marketplace

Business model 



Le « e-commerce » devient la norme.
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Base : Ensemble
Question 19 : Au cours des derniers mois, avez-vous mis en œuvre/renforcé les dispositions suivantes pour votre entreprise ? 

75
68
65

60
40
44

57
33

22
37

23
23

15
18

13

10
15

17
21

28
22

19
26

26
24

31
29

25
30

21

12
13
14
14

25
25

14
30

39
25

31
31

43
35

41

3
4
4
6
7
9
10
11
13
15
15
17
17
17

25

Jeux d'argent

AR/VR

Web 3.0 (métavers, magasin virtuel..)

Développer des produits de seconde main, reconditionnés

Commerce contextuel/ commerce de contenu

Partenariats avec d'autres marques pour développer les points de vente :…

Streaming en direct

Click&Collect

Plus de flexibilité pour les retours de produits

Commerce social : Insta shopping par exemple...

Restructuration ou renforcement de la chaîne d'approvisionnement

Plus d'engagement avec les consommateurs sur les médias sociaux :…

Paiement sans contact

Services de livraison et de retour plus rapides

Développer les ventes en ligne, le site web de commerce électronique

Vous n'avez pas ces dispositions Vous l'avez mis en œuvre Il a déjà été mis en œuvre Vous l'avez renforcé

Mise en place de dispositions en entreprise
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Le modèle à suivre pour développer son activité

Lidl, seul Européen entre les USA et la Chine 

Base : Ensemble
Question 21 : Quel est le modèle à suivre pour assurer un développement réussi de son activité ? 



34

Concurrents ou acteurs considérés comme menaçants

Les plateformes sociales : la nouvelle menace.

Base : Ensemble
Question 22 : Quels sont les concurrents ou les acteurs les plus menaçants pour votre entreprise ?
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La formule gagnante : 
choix & services, experience en ligne et le client-centric.
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11

11

20

21

23

23

25

28

28

30

32

Le localisme

Spécialisation dans une seule catégorie de produits/services

Indépendance par rapport aux marchés : Stratégie de vente directe…

Stratégie d'augmentation des remises

Transformation de l'expérience client hors ligne)

Stratégie des données / pilotée par les données

Transformation numérique et virtuelle

La transformation durable

Stratégie centrée sur le client

Transformation de l'expérience client en ligne

Élargissement de la gamme de produits et de services

Base : Ensemble
Question 23 - Quel type de transformation vous semble le plus fondamental aujourd'hui pour votre entreprise ? 

Transformation fondamentale à prendre en compte



Projetons-nous 
dans le futur proche



Même si le numérique concentre le gros des 
investissement, les nouveaux produits, l’humain et les 
magasins sont toujours présents
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9

14
16

19
23
24

26
27

33

44

Investir davantage dans les cabinets de conseil

Investir davantage pour avoir une meilleure approche…

Investir davantage dans la livraison (dernier kilomètre)

Investir davantage dans les magasins physiques

Investir davantage dans la logistique

Investir davantage dans l'humain

Investir davantage dans l'innovation : Chat GPT, intelligence…

Investir davantage dans l'expérience d'achat (UX)

Développer de nouveaux produits

Investir davantage dans le numérique

Base : Ensemble
Question 24 - Pour l'avenir, allez-vous réorienter vos budgets vers...

Prochains investissements



Back to basics.
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10

13
15

16
16

17
20

25

29
29

30
33

Commerce contextuel sur les plateformes de divertissement ou de…

Investir davantage dans les marques de distributeur

Développer la livraison à domicile

Actions de communication dans les médias

Engagement environnemental et social

Activations numériques

Impliquer les consommateurs dans le développement des…

Événements en magasin

Engagement sur les prix bas

Faciliter les achats en ligne : livraison et retours gratuits et rapides,…

Une plus grande présence sur les médias sociaux

Les offres spéciales

Base : Ensemble
Question 25 - Pour l'avenir, quelles sont, selon vous, les actions les plus efficaces pour développer vos revenus ?

Actions pour développer les revenus



Livraison, contenu et service premium sont les véritables
enjeux de demain.
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5
9

14
14
14
15
15

19
20
21

31
34

48

L'API Vision

Reconnaissance biométrique (œil, visage, paume)

Abonnement/location

UX

Géolocalisation

Produits d'occasion – reconditionnés

Le localisme

QR Code

Données CRM

Responsabilité sociale des entreprises

Service haut de gamme

Création de contenu pour les médias sociaux

Livraison / click and collect / drive etc.

Base : Ensemble
Question 26 - Selon vous, quelles sont les tendances ou les modèles qui redéfiniront l'avenir de votre entreprise ? 

Tendances qui redéfiniront l’avenir des entreprises



Un future plus simple, plus rapide et sans contact.
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Base : Ensemble
Question 27 - Quelles sont les innovations techniques les plus prometteuses pour votre entreprise ?

40
46
46

51
53
53
53

57
60
60
61
61

65
94

17
10

16
19

17
18

26
24
23
24

21
28

25
59

Crypto-monnaie

Robot (astro)

Métavers et NFT

Reconnaissance biométrique (œil, visage, paume)

L'API Vision

AR-VR

Salles d'essayage virtuelles

Réalité augmentée

Livraison automatisée (ex : drones, véhicules autonomes)

Superapps (ex : Wechat, Alipay)

Technologie vocale

Paiement biométrique

Magasins sans argent liquide

Livraison plus rapide

Très prometteur Total prometteur 

Les innovations techniques les plus prometteuses



Quelques
points à retenir
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“There comes a 
point where you 
look at your work 
and think, ’I’m not 
doing anything 
bad, but I’m also 
not making 
anything better’.”

Les 7 points clés de 2023
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Les 7 points clés de 2022

1. L'inflation et les pénuries sont mondiale

Le contexte économique préoccupe plus de la moitié des retailers 
dans le monde. 

2. Le prix est la première attente conso

Pour 9 consommateurs sur 10, les principales attentes sont les prix 
bas, les offres spéciales ainsi que plus de qualité dans les produits. 

3. Les outils du e-commerce, une nouvelle 
norme

Le click-and-collect, le paiement via portefeuille numérique, le 
drive et les livraisons rapides ne sont plus des phénomènes
marginaux .

4. Le e-commerce devant mais d’une
courte tête
Le e-commerce est le modèle le plus plébiscité suivi de très près 
par ”brick&mortar à la 2ème place.

5. Le portefeuille numérique : la tendance 
du nouveau paiement
71 % des consommaterus ont accru leur utilisation des paiements 
numérique et de manières remarquable, 97% d’entre eux ont 
adopté l’utilisation des protefeuilles numériques.

6. Les plateformes sociales sont perçues
comme menaçantes
Sur le TOP 5 des entreprises ménaçantes Mondiale, 3 sont des 
plateformes sociales.

7. Back to basics
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