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Amazon Fresh, I'offensive par I'Ouest

L'expérience Amazon Fresh a démarré timidement a Seattle en 2007. Et encore, I'enseigne ne livrait pas la totalité de I'agglomération. Un début de déploiement
est intervenu en 2013 avec l'ouverture de deux nouvelles zones : San Francisco et Los Angeles (partiellement). En moyen terme, en tous les cas dés 2014 selon
les informations que laisse filtrer le groupe, de 15 a 20 métropoles seraient d’ores et déja ciblées. Aux Etats-Unis mais pas uniqguement. Dernieres rumeurs en date :

la prochaine base américaine serait située a Baltimore et le premier pays (hors US) serait I'’Allemagne. Mais Londres ou Paris seraient aussi en bonne place dans
liste !

Seattle De 15 a 20 implantations a venir dans le monde

Ouverture en 2007 (métropoles)
. (Selon Baltimore Journal)

Ouverture en 2013
‘ Welcome to amazen’-osh Q

Exe
amazen
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ok i “Fresh” mais pas 100 % frais

Contrairement a ce que beaucoup pensent (et certains écrivent...) Amazon Fresh n’est
pas spécialisé sur les produits frais. Amazon Fresh est un cybermarché proposant a

la fois épicerie, DPH, produits frais industriels et produits frais traditionnels.
IMHIEQDUCING

¥
amazunf & Loffre d’Amazon Fresh par rayon

Epicerie 5951 réf.

. 2 . T el LAk : Boissons (incluant café et thé) 3276 réf.

—— f s Snacks 1620 réf

Em ‘ ," m\;\‘ e 7 & Chocolat et confiserie 651 réf.

Hm--=-;1:emwm-=- T 542 I3 gk P ks B dam 3 Crémerie 646 réf. Part des produits frais
— Viande et poisson 639 réf. (et surg.)

-3 Vins 601 réf 17 O/
- Surgelés 583 réf. o)

| “Restautant” / Produits préts a consommer 437 réf.

- Pains et assimilés 428 réf.

= - Fruits et légumes 421 ref.

Biére et alcools 343 réf.

Petit-déjeuner 252 réf.

Baby food 218 réf.

16 140 réf.
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—— Trois types d’offres
8 perl  bien distinctes

IMNTRODECING : pe : L
i amazen
. ‘ el e L i. s i

e S

. " =\ e =N FOOD “LOCAL NON-FOOD
YO | O (V) =& epiceriectproduits | | FAVORITES” | | 500000 eferences
g e A3 2 vy v T 502063 gk P s ke iy frais de “type St quieiiie provenant du site

supermarché” Amazon.com

de restaurants,
fromages, vins,
patisseries, etc.
Offre artisanale ou
boutique spécialisée

Offre industrielle

La véritable originalité d’Amazon Fresh est |a : rassembler une offre qui, de prime
abord, ne peut étre présentée surune méme interface. Le client peut ainsi commander
a la fois une bouteille de soda (gérée sur I'entrepét Amazon Fresh) et un plat cuisiné
préparé dans un restaurant de la ville.
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Exemples de produits proposés dans l'offre “local favorites”
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Plats préparés (from restaurant Border Grill). 18 $ Pitisserie artisanale. 10 $ les 6 cookies Jus de fruits “détox” de I’enseigne Living Juice.

10 $ la bouteille
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Boucherie artisanale. 18 $ la piéce dans le filet. Boutique spécialisée en huile d’olive. Boutique spécialisée savonnerie / hygiéne.

15$ le flacon de 375 ml Production locale. 8 $ le savon.
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e Livraison gratuite...
= mais abonnement obligatoire

Amazon applique a sa division alimentaire son modeéle “Prime” mis en place surle
non-alimentaire. La livraison est gratuite mais, pour en bénéficier, le client doit
s'abonner. A la différence du non-al ot la fréquence d'achat est faible et le prix d'abon-
nement fixé a 79 § aux US, I'abonnement au service alimentaire est facturé 299 $ par
an. Pour ce prix, le client peut commander aussi souvent qu'il le souhaite. Attention
néanmoins, Amazon impose un minimum d’achat:35$

IMTRODWCIRMG

amazonfresh

LD § TR

I"
W !+ i

o
Huge suldian o wearyday vas vl Cvur 808 I23 produc's Pesdeaw Teita & drw-mnng kv
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Délai de livraison:
pour aujourd’hui (et pour demain)

Pour étre livré le jour méme, le client doit commander avant 10 h. Mais cette livraison
en “A pour A’ n'est possible que pour les produits gérés par Amazon sur son entrepo6t.
Pour les produits “Local favorites” Amazon doit au préalable les récupérer dans les
magasins/restaurants partenaires. Dans ce cas, la livraison n'est possible que le
lendemain.

Exemple ici avec I'offre fromages : le brie Président est disponible aussitét. En
revanche, le Parmesan, qui provient du fromager de Beverly Hills, ne sera livrable que

le lendemain.
Thedhocae Biera
I. : - ' i -
= 1:-;"' ‘n..".:' H-l':l
i - PRESIDENT
'w o S
= Tl
T — r v
$13.00 (51,83 por oz $8.88 (51338 por b)
GSEH, Pafrrafionrg Feggiarg Proaidant, B0% Buter Fai
Bk Do e Biid. & aF
Available by Tomormow
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Lorganisation Amazon Fresh
pour les “Local favorites”

Le client commande
du parmesan sur le site le
Jour1avant 10h

Le client est livré
le lendemain a 'heure
de son choix
(de7h a10h)

Awalacde by Tomomos

Amazon transmet la commande
a The Cheese Store en fin de matinée

amazen

The Cheese Store prépare
la commande avant 17h

v

La commande est stockée Amazon récupére
sur I'entrepdt ou elle est la commande
éventuellement en fin de journée
rassemblée avec o

il ———

la commande “grocery” B
AR s |

- ' | l
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UNE COMMANDE UNE COMMANDE UNE COMMANDE

GENERALISTE “PRETS A CONSOMMER” 100 % SURGELES

BOISSONS 1PLAT CUISINE

EPICERIE 1BOUTEILLE DE VIN
FRUITS ET LEGUMES 1MORCEAU DE GORGONZOLA

SURGELES

CREMERIE

CHARCUTERIE
UNE COMMANDE UNE COMMANDE
100 % VINS GENERALISTE

MAIS AVEC L'IDEE DE NE PAS ETRE
DISPONIBLE A ADRESSE DE LIVRAISON
ET AU CRENEAU HORAIRE CHOISI
(FAIRE “NO SHOW”)




Parce que

Une fois par mois

POUR SAVOIR
et comprendre

[tude n® 242

LA VEILLECRANDE CONSO
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SIGNAUX ECO RETAIL FRANCE
Démographie - Emploi - Epargne - Inflation  Le suivi des enseignes:

Pouvoir d’achat - Indicateurs macro-éco résultats, performances, benchmark, etc.
SIGNAUX CONSO RETAIL WORLD

Achats des ménages - Tendances conso Le suivi des principales enseignes
Etudes socio européennes et mondiales.

olivier@olivierdauvers.fr

Pour recevoir un exemplaire découverte gratuit...
DAUVERS
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE

FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE

CHARCUTERIE
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SCENARIO 1
=N lE] ranrey Srmilh a, L Azpis [Hew Suakn
UNE CQMMANDE Rl R Dsal; mercamazomcaes 3 sevet — y __ Lranny Smith Apgls, L Azps Kew Seakend
GENERALISTE Wk 17 NE Aepke v o EegeT brdcka T bembiteeos sed THESET
ﬂl:ll!!_ﬂﬂl':'!. i, inleler » | TorOsbserss | Messspes | Torlsis | Pasl Pucresss
BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES Granny SmN Aople, 1 Apple (New Zaaland or United States)
CREMERIE
CHARCUTERIE

Asnwd caspories: Ginrry GOl Apckd Dedd BEl ProlEa  ToaEn SO

T —

Pas de poids variables. Les fruits et légumes sont vendus a la piece...
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

[TEERE] Fenaree, Drgane, 5 Tzuar Busch B (Fia

4| F ||+ T A R ]
= [C'ES - GippleT Wan T ST b ee AL bm

BMATOATEST W, ke = | vor Dofwerion. | Mosdoges | o Lisis | sl Puhises

Bananas, Organic, 5 Count Bunch, Ripe (Ecuadar or Mexica)
o b (e Progg

51.98 (30,40 par)

=5 b Gheooes Lat
o oy Armpel k. S Som Ar el k.

Nelgtedl salmprion: Foses  Sawesf Faies

- i

T

... ou par lot : ici les bananes, vendues par main de 5 fruits.
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

T

o™

La qualité des photos (et notamment des détourages) est remarquable.
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

S it B Wi el L B B g, e D e T

Deux types de livraison : “doorstep” (remise devant e o
la porte) et “attended” (remise en main propre). A A A R WA e

Pour certains produits (notamment les alcools), seul le attended

delivery est possible. A noter que le doorstep est possible avant 7h

du matin et que la livraison a I'heure du déjeuner est en revanche

impossible. Etonnant!
g
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

e £ F | THE

Pedrw s embrcdn 1

A vot’ bon coeur!

Evidemment une surprise pour le Frangais... Amazon suggere

le pourboire. Tellement suggéré que le site calcule méme
automatiquement un montant équivalent a 10 % de la commande.
Cela dit, I'enseigne précise que le pourboire n'a rien d'obligatoire.

Et elle permet méme de modifier la somme accordée

jusqu'a 48h apres la livraison.

E-Tips

Wou are under no obligabion to Sp. Dol sou may
priveain an s-ip Plasss nobs our devem e ol
acoopl pash

Segpeaed Ep- 5 400

|7 gty e b o Mlbete Chley

Arkd g n order

o can Mako changes b 1 amoun n Yo
ACcount Wi A8 houre ol mceving delery




SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

Livraison

Livraison dans les temps pour cette commande.
Chaque type de produit bénéficie d'un sac différent (un
seul format de sac). Y compris s'il n'y a qu’un produit.

Le pot d'Haagen-Dazs commandé était ainsi seul dans
I'un des sacs ! Quant au camion,

il n'est que mono-température (réfrigéree).

editions
DAUVERS
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

Fruits et léegumes

Rien de tel que des fruits et léegumes dans

une commande pour mesurer |'attention portée aux
produits. En la matiere, rien a dire. Bien au contraire !
Et notamment sur un produit tres sensible :

l'avocat. Parfait.
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SCENARIO 1

UNE COMMANDE
GENERALISTE

BOISSONS
EPICERIE
FRUITS ET LEGUMES
SURGELES
CREMERIE
CHARCUTERIE

Gestion de la chaine du froid

Les produits frais sont placés dans des caisses en polystyrene. A l'intérieur,
la température est préservée grace a des bouteilles d'eau congelée !

En l'occurence des bouteilles Aquafina (groupe Pepsico). Dit autrement,
cest Pepsico qui gere la chaine du froid dAmazon Fresh !
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SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE
1BOUTEILLE DE VIN

1MORCEAU DE GORGONZOLA




[ es dossiers B in=iat=

GRANDE CONSO DAUVERS

SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE
1BOUTEILLE DE VIN
1MORCEAU DE GORGONZOLA

% e o e by 3 e

T

Comme a la maison
Saumon grillé, petits Iégumes, riz et sauce coco, voila un plat
alléchant, proposé par le restaurant Red Apple, moyennant 17 €
net de frais de livraison (encore faut-il atteindre le minimum I

de commande de 35 $). '
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SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE
1BOUTEILLE DE VIN
1MORCEAU DE GORGONZOLA

Mauvaise surprise !

Apres l'avoir choisi puis validé, direction le paiement pour
ce plateau repas avec son saumon grillé en guise

de plat principal. Mauvaise surprise...

Le plat n'est plus disponible.

Va donc pour une pizza (et sans le pourboire

pourtant a nouveau suggéré !).

There are ibems in your cart that cannol be delivered &t the selected day & tima.

selmck o diflereed deivvry Lime

OR

Red Appie, Gired Sakmon Flled with Cocpowr Cory Souoe, Mango:
v Pineapok: Saka & Soa Dishes, 1 Soming
ﬁ.‘__ $1T.00 (51700 par wers ingl

resnceey (i from moy aed e

Mendabin bry Tofvbimew, diifuany 15 =TPM [ Amended Delvery]




SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE / PIZZA
1BOUTEILLE DE VIN
1MORCEAU DE GORGONZOLA

Modéle économique

Pas sCr que cette commande ait été tres rentable pour
Amazon... Les trois produits livrés proviennent de trois
commerces différents et ont donc nécessité 4 flux
différents : de chacun des 3 commerces vers I'entrepot
Amazon Fresh ; puis de l'entrepOt vers le domicile

du client.

Les dossiers

GRANDE CONSO

‘Editions
AUVERS
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SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE / PIZZA
1BOUTEILLE DE VIN
1MORCEAU DE GORGONZOLA

Artisanale

Aucun doute, la pizza commandée n‘a rien d'industrielle.
Elle débarque tout droit (précuite) de la Pizzéria Il Fico.
Mais sans aucune mention de réchauffage. Un manque.
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SCENARIO 2

UNE COMMANDE
“PRETS A CONSOMMER”

1PLAT CUISINE / PIZZA
1BOUTEILLE DE VIN
1MORCEAU DE GORGONZOLA

A

._ ,:

Transparence

Amazon Fresh fonctionne en transparence totale vs les boutiques
spécialisées. Le client ne peut ainsi ignorer la provenance de son fromage.

Dailleurs, The Cheese Store en profite pour faire la promo
de ses soirées dégustations.




GRANDE CONSO DAUVERS

LE PARTENAIRE FROMAGES

The Cheese Store,
une boutique du centre-ville
de Beverly Hills.
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LE PARTENAIRE FROMAGES

The Cheese Store.

Moins de 50 m? de surface
commerciale ! La boutique
recoit les commandes
d’Amazon en fin de matinée
et dispose de lI'aprées-midi
pour les préparer. Amazon
passe les récupérer en fin de
journée, avant la fermeture.

f“u =nr | !J.':T’“; jﬁ%

s :Epn' 1‘”
-#! !!: lnl_i_r: 4 ¥

-! ]:'—. i'l 1-F11 L ri.lrll'!'
|. i ||. 1 miE !
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SCENARIO 3

UNE COMMANDE
100 % PRODUITS
SURGELES
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SCENARIO 3

UNE COMMANDE
100 % PRODUITS
SURGELES

Quand le chauffeur n'‘en fait qu’a sa téte !
Javais programmé les commandes 2 et 3 a deux
moments distincts : début et fin de matinée. Mais le
chauffeur, parti pour une tournée d'une demi-journée, a
jugé préférable de rassembler les 2 commandes,
voyant qu'elles étaient destinées au méme client

a la méme adresse. Pas tout a fait ce qui avait été
demandé...
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SCENARIO 3

UNE COMMANDE
100 % PRODUITS
SURGELES

Chaine du froid

Méme systeme de caisse en polystyrene (que pour
les produits frais). Mais, a l'intérieur, la température est
maintenue grace a des pains de neige carbonique.
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SCENARIO 4

UNE COMMANDE
100 % VINS
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SCENARIO 4

UNE COMMANDE
100 % VINS

Attended delivery

La présence d'alcool dans la commande
empéche le doorstep delivery. Le client doit
donc étre physiquement présent pour
réceptionner la commande.
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SCENARIO 4
100 % VINS Send a Message o Cuslomer Service
I¥ youl mn brying bo mach us ouisics oo noemal hiwes, of i pou iave & commant of auggastion, plassae Bl oul the tem below and 8 cusioma
BErice epresenlalive wil eepond 1o wolr Pouiny 38 scon as possible
Subject Paks charge 1o an oéder
E-mail Addross® pivengobeeniauyerst
Order 10 (optional)
CommantsiQuestions™ | Hil
| | would linn 1 s how M changs schedula B da vy,
lwould prefor besween 8 and 9 in he maming
{ Dyr
Amazon, roi du service client? Submil
Pour le vérifier, un petit test. La commande a sk

peine passée, j'adresse un mail au service
clients pour “apporter un changement a la
commande” (Cest une rubrique prévue).
Objectif : modifier I'heure de livraison

prévue. Résultat : la demande n'a pas été = ———————n

prise en compte et j'attends toujours

la réponse !
e - i
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SCENARIO 4

UNE COMMANDE
100 % VINS

Transparence (2)

A Los Angeles, le vin commandé provient
du caviste The Wine House. La encore
(comme pour le fromage) totale
transparence : les étiquettes prix de

The Wine House figurent méme sur les
bouteilles. Dailleurs, les prix sur le site
Amazon Fresh sont les mémes que chez
Wine House. Preuve (en creux) quAmazon
Fresh fonctionne en rétro-commission

et non en marge avant.




LE PARTENAIRE VINS

Direction une zone
industrielle pour dénicher

le partenaire vin d’/Amazon
Fresh. Bien loin du cadre chic
du fromager !

editions
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LE PARTENAIRE VINS

=T

. PAATY
CENTRAL
i !

L'intérieur est a 'image
de I'extérieur ! Pas franchement
glamour... Mais la réputation de
de Wine House est de proposer

l'offre la plus large de LA :
plus de 7 000 références.
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LE PARTENAIRE VINS

Offre large et grande surface
(pour un caviste) :

prés de 2 000 m?2 A noter que
rien, tant dans la boutique
que sur son propre site,

ne mentionne le partenariat
avec Amazon Fresh.

editions
DAUVERS .
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LE PARTENAIRE VINS

:' 2 : = - '. ::
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En boutique, le méme produit ,’? f
que celui commandé. I L}?
Et donc le méme prix. -\,};f-!rﬂ =7
]
Rigs
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SCENARIO 5

UNE COMMANDE
GENERALISTE

MAIS AVEC L'IDEE DE NE PAS ETRE
DISPONIBLE A UADRESSE DE LIVRAISON

ET AU CRENEAU HORAIRE CHOISI
(FAIRE “NO SHOW")
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SCENARIO 5

UNE COMMANDE
GENERALISTE

MAIS AVEC L'IDEE DE NE PAS ETRE
DISPONIBLE A UADRESSE DE LIVRAISON
ET AU CRENEAU HORAIRE CHOISI
(FAIRE “NO SHOW”)

Dans ce scénario, l'idée est de ne pas étre
présent a I'heure de la livraison.

Le camion Amazon est a I'heure. Mais pas moi ! Le livreur
tente un appel téléphonique. Evidemment pas de
réponse ! Il sorganise avec le concierge de I'hotel pour

editions
DAUVERS".

déposer néanmoins sa commande. -
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olivier@olivierdauvers.fr
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La question est simple... Sur l'alimentaire, Amazon Fresh est-il un “price-killer” qui va tout emporter sur son passage ? La réponse est non !
Méme si le relevé ne porte que sur 100 produits, la tendance est claire : Amazon Fresh ne creuse pas I'écart. Lenseigne est certes moins chere que Target City (le format de
“proximité” de Target) mais est devancée sur I'échantillon par Winco Foods et Walmart. Et il est méme aisé de “prendre en faute” Amazon Fresh sur des produits majeurs
(voir pages suivantes).
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Les lingettes Pampers ? Environ 30 % d'écart a 'avantage de Walmart ! Sur les couches, comparatifs quasi-impossibles en raison
des jeux de formats.
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Le Nescafé ? Moins de 3 % d’écart, toujours a I'avantage de Walmart. Et l'illustration qu’Amazon Fresh n’'est pas le price killer
annonce (ce qui ne signifie pas qu’il n‘est pas “dans le match”).
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>> Dans sa dimension cybermarché, Amazon Fresh n'est pas un acteur absolument discriminant vs les concurrents.
Tant sur le volet offre, prix que service. Coté prix, Amazon Fresh génere, comme ses concurrents, le surcolt de la livraison a
domicile. Ici, le surco(it n'est pas lissé dans les prix, mais facturé sous forme de ticket dentrée : 299 $. Ce qui, de fait, restreindra
son potentiel de marché. Surtout dans les pays ou, culturellement, le service est non-valorisé (en tous les cas vu du client).

>> En revanche, l'originalité principale (et discriminante) d’Amazon Fresh est bien d’étre un agrégateur d'offres via les
“local favorites”. Livrer a domicile les produits du meilleur fromager ou du meilleur boucher de la ville est un vrai service
differenciant (et fortement fidélisant). Quant a la question de savoir si ce service est rentable, tout dépend donc du prix de cession
auquel Amazon Fresh négocie puisque le prix final est identique pour le client. Ce qui peut méme laisser a imaginer que le “petit
commercant” est tout autant un client que le consommateur final. Car sans offre “local favorites”, le service Amazon Fresh perd
guand méme de son intérét. En clair, Amazon Fresh doit donc convaincre des offreurs locaux de passer sous sa banniere. Ce qui
revient de fait a appliquer a l'alimentaire sa logique de market place sur le non-al.
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