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Auchan Frais est un service de click &
collect pour les produits frais tradition-
nels : boucherie, marée, charcuterie,
pâtisserie, etc. Une exception notable :
il n’y a pas de fruits et légumes dans
l’offre. Un indiscutable manque !
Le principe ? Le client passe commande
sur l’interface fraisauchan.fr (très inspirée
d’Auchan Traiteur et donc éloignée
d’Auchan Drive) et passe retirer ses
achats 2 ou 3 jours plus tard au mini-
mum au stand charcuterie/traiteur de
l’hyper. La commande étant déjà réglée
on line, nul besoin de passer en caisses. 
Dans l’esprit, il s’agit de permettre au
client de réserver ses produits frais trad
tout autant que d’avoir accès à une offre
complémentaire, non disponible dans
l’hyper. 

Auchan Frais, c’est quoi ?



Pour recevoir un exemplaire découverte gratuit...
o l i v i e r @ o l i v i e r d a u v e r s . f r

VOTRE TEMPS
PRÉCIEUX

Parce que

est

Une fois par mois

20’
POUR SAVOIR
et comprendre

SIGNAUX ECO/CONSO
Démographie – Emploi – Epargne – Inflation
Pouvoir d’achat – Indicateurs macro-éco
Achats des ménages – Tendances conso
Etudes socio

RETAIL FRANCE
Le suivi des enseignes :
résultats, performances, benchmark, etc.

RETAIL WORLD
Le suivi des principales enseignes 
européennes et mondiales. 

LA VEILLE GRANDE CONSO DE RÉFÉRÉNCE
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Auchan Frais : l’offre
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Auchan Frais annonce plus de 300
références. Dans les faits, l’offre varie
selon les magasins. Tant en nombre de
réfs. qu’en répartition par rayon. 
Il n’y a par exemple que 6 références de
charcuterie à Manosque mais 24 à
Valenciennes Petite Forêt. En fait, la
liberté donnée aux magasins de con-
struire leur offre (qui a sans doute été un
gage donné pour les faire adhérer au
projet) se traduit par des différences
notables. Tant en nombre de références
que dans l’esprit de ce que le service
doit proposer. Exemple en boucherie :
dans nombre d’hypers, il n’y a sur
Auchan Frais que l’offre classique du
rayon, agrémentée de quelques gros
conditionnements. A l’inverse, dans
d’autres, Auchan Frais joue son rôle d’ex-
tenseur d’offre avec des produits plus
originaux : bœuf Angus ou Wagyu par
exemple. Globalement, une part trop
importante de l’offre est terriblement
banale. 

361 réfs. 
Petite Forêt

325 réfs. 
Martigues

203 réfs. 
Manosque

276 réfs. 
Bouliac

286 réfs. 
Toulouse

257 réfs. 
Perpignan

241 réfs. 
Villars

255 réfs. 
Saint-Séb

286 réfs. 
Tours

292 réfs. 
St Quentin

257 réfs. 
Illkirch

303 réfs. 
Cherbourg

265 réfs. 
Roncq

Auchan Frais, l’offre
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BOUCHERIE 22 %

FROMAGES 22 %

POISSONNERIE 18 %

PÂTISSERIE 14 %

VOLAILLE 10 %

CHARCUTERIE 6 %

BOULANGERIE 5 %

REPAS EXPRESS 3 %

les catégories proposées par Auchan Frais la répartition de l’offre

(sur les magasins testés)

Auchan Frais, l’offre
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Une partie de l’offre est disponible en
poids variable. Dans ce cas, Auchan a
établi une règle simple et avantageuse
pour le client. 

Auchan Frais, l’offre poids variable



Identifier les incontournables du commerce de demain...
Par principe, l’exercice est périlleux. Pour autant, le
contexte dans lequel les commerçants auront à exercer

demain est finalement assez aisé à décrire : exactement l’inverse
de ce qu’ils ont connu depuis 30 ou 40 ans ! Au développement
continu de la consommation a succédé en effet une phase de flatitude
durable. Pas nécessairement une croissance zéro, mais notablement
plus faible que dans les décennies précédentes. En parallèle, l’offre
commerciale ne cesse de se développer, tant off-line qu’on-line.

Imaginer le commerce de demain peut se résumer en une question
: 
QUE METTRE EN ŒUVRE POUR ÊTRE PRÉFÉRÉ ?Quels
sont les thèmes incontournables qu’il est nécessaire d’investiguer ?
Nous en avons retenu 25 qui s’articulent en quatre ambitions : assurer
ses fondamentaux, intégrer la révolution digitale, créer la différence
et anticiper sur les filons de demain. Ces quatre ambitions étant, dans
notre vision, le préalable à toute préférence. 

Olivier Dauvers, Frank Rosenthal

VIENT DE PARAÎTRE

LA PRÉFÉRENCE
clé du commerce de demain

Créer la 
différence

Anticiper sur les
futurs filons

Assurer ses 
fondamentaux

Intégrer la
révolution 
digitale

S’engager/militer
Perkonomics
Personnalisation
Relation client
Evénementialisation
Retailtainment
Surprendre/Etonner

Abonnement
Commerce de flux
Consommation 
et développement durable
Distri-ration
Less is more (and go faster)
Local commerce
Réhumaniser

Confiance
Coût-Outil
Expérience client
Loyalty (et big data)
Promotion, théâtralisation
Value for money

Commerce participatif
Cross-canal
Drive, Click & collect
Préparation des achats
Réseaux, médias sociaux

Les25 INCONTOURNABLES

UnGUIDE FACILE À UTILISER
Pour chaque thème, 
une approche théorique 
(Ce que c’est ? Pourquoi 
c’est important ? 
Quels défis ? etc.) 
et des exemples
pour alimenter votre p
ropre réflexion. 

Disponible sur 
www.olivierdauvers.fr

(rubrique Shop)

Plus d’infos / Dégressifs pour commande en nombre :

romain.molay@editionsdauvers.fr

308 pages, 32 €
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Auchan Frais : la disponibilité
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La disponibilité est le point faible de
l’offre Auchan Frais à date. D’abord parce
qu’elle est peu rapide : J+2 au mieux,
alors qu’une partie de la clientèle qui
viendra du service drive est habituée à
deux heures voire moins... Ensuite, parce
qu’elle est très hétérogène. Au sein d’un
même magasin, elle peut s’étaler de J+2
à J+15 suivant les produits (et au sein
d’une même catégorie).

MARTIGUES

J+2 J+3 J+4 J+5 J+6
et plus

30%

45%

4%
10% 6%

% de l’offre selon la disponibilité

Auchan Frais, la disponibilité
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La disponibilité est le point faible de
l’offre Auchan Frais à date. D’abord parce
qu’elle est peu rapide : J+2 au mieux,
alors qu’une partie de la clientèle qui
viendra du service drive est habituée à
deux heures voire moins... Ensuite, parce
qu’elle est très hétérogène. Au sein d’un
même magasin, elle peut s’étaler de J+2
à J+15 suivant les produits (et au sein
d’une même catégorie).

BOULIAC

J+2 J+3 J+4 J+5 J+6
et plus

38%

43%

5%
7% 6%

Auchan Frais, la disponibilité
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La disponibilité est le point faible de
l’offre Auchan Frais à date. D’abord parce
qu’elle est peu rapide : J+2 au mieux,
alors qu’une partie de la clientèle qui
viendra du service drive est habituée à
deux heures voire moins... Ensuite, parce
qu’elle est très hétérogène. Au sein d’un
même magasin, elle peut s’étaler de J+2
à J+15 suivant les produits (et au sein
d’une même catégorie).

PETITE-FORÊT

J+2 J+3 J+4 J+5 J+6
et plus

27 %

43%

5%
10% 7%

Auchan Frais, la disponibilité
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Vue du client, la disponibilité différente de certains
articles pourtant proches est difficile à comprendre.
Exemple ici avec la mimolette : disponible à J+3 
(vs la commande) pour la version vieille Isigny et 
à J+5 pour la mimolette jeune Moulin d’Or

Auchan Frais, la disponibilité
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Disponible sur 
www.olivierdauvers.fr

(rubrique Shop)

Plus d’infos / Dégressifs pour commande en nombre :

romain.molay@editionsdauvers.fr

84 pages, 22 €

Tranches de vie commerciale 
Nouvelle édition 2016
Une année à arpenter les magasins, décoder les stratégies  des enseignes, 
éplucher les prospectus. 

A LIRE : le bêtisier complet de l’année, les nouvelles enseignes, 
les bonnes et les mauvaises pratiques merchandising, 
les initiatives marketing, etc. “Illustrations 100 % terrain !”

«D’excellents exercices de Penser-Client»

LIBRE ET CAUSTIQUE
D E P U I S  2 0 0 5
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Auchan Frais : l’expérience-client
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Étonnante inversion entre le nom commercial,
Auchanfrais, et l’adresse web, frais.auchan.

Pourquoi quoi faire simple...

Le nom, l’adresse
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Première étape dans le process de
commande : le choix d’un magasin et
d’un jour de retrait. 
Simple mais possiblement déceptif. En
effet, si le client sélectionne un créneau
à J+2, rien ne lui dit que seule une part
faible de l’offre sera disponible. Ce n’est
qu’à la navigation dans les catégories
qu’il le comprendra. Et en sera logique-
ment déçu. 

La commande
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Dans la navigation catégorielle, Auchan
a cherché (et trouvé) la simplicité.
L’ensemble est objectivement très intuitif
et fluide. 

La commande
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Au-delà de la déception des délais
nécessaires, la disponibilité des produits
est aisée à comprendre.

La commande
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Dans quelques cas, l’indexation est...
perfectible ! Exemple avec ce Serrano
qui apparaît dans la catégorie un peu
vague  “Jambon” alors qu’il existe une
catégorie “Charcuterie espagnole” dans
laquelle il n’est pas présenté. 

La commande
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Chez Auchan, la sécurité n’est pas un
vain mot (voir plus loin au moment du
retrait !). Mais là, c’est quand même très
contraignant. Le mot de passe doit en
effet contenir une majuscule, une
minuscule, un chiffre et un caractère
spécial. Et pourquoi pas un smiley tant
qu’à y être ?

La commande
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Trois créneaux de retrait sont disponibles  :
le matin à l’ouverture, de 9h à 10h ; de
10h à 14 h ; et l’après-midi jusqu’à la
fermeture. 

La commande
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Le retrait des commandes s’effectue au stand
charcuterie / traiteur de l’hyper

ANGOULÊME

Le point de retrait
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Le retrait des commandes s’effectue au stand
charcuterie / traiteur de l’hyper

MARTIGUES

Le point de retrait
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Le retrait des commandes s’effectue au stand
charcuterie / traiteur de l’hyper

NANTES ST SEB

Le point de retrait
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Sur le site, lors de la commande, il est 
explicitement demandé de se munir d’une 
pièce d’identité pour valider l’identité de celui
qui retire les achats (qui sont en effet payés). 
Un formulaire de procuration est même
téléchargeable au cas où... C’est dire ! 

Dans les faits, j’ai pu retirer sans difficulté ma
commande, pourtant passée au nom 

d’Olivier Machard ! 

NANTES ST SEB

Le retrait
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La commande est stockée en réserve, 
et non dans le rayon. Le retrait nécessite donc 

5 bonnes minutes.

NANTES ST SEB

Le retrait
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Dernière étape, pas la plus agréable : le passage
devant la borne sécurité de l’entrée du magasin
où le “gardien” pointe un-à-un mes articles. 

Au client qui s’étonne puisqu’il a été 
accompagné jusqu’au poste par l’employé 
du rayon, la réponse fuse : “Qui me dit qu’il 
n’a rien mis d’autre dans le carton que vous

n’ayez pas payé... ?”
Vu comme ça effectivement... 

NANTES ST SEB

Le retrait
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Auchan Frais : le bilan 



Le principe d’une offre click & collect sur le frais
trad qui, selon l’assortiment réellement proposé par
les magasins, peut devenir un service d’e-réserva-
tion pour des produits non proposés par l’hyper en
continu. 

De trop nombreux hypers ne sont même pas au
rendez-vous de la promesse de 300 références
disponibles. 

La banalité de l’offre de nombreux hypers : pour
l’essentiel, il s’agit d’une réplication de l’offre de tous
les jours. 

L’absence de fruits et légumes. Et, surtout, aucune
mention n’en est faite. 

Les délais de mise à disposition. Trop hétérogènes.

L’épreuve du passage par la sécurité. A revoir. Pas
dans son principe mais dans l’expérience infligée au
client.

L’ergonomie du site : navigation et fiches produits.

Le mode de facturation des poids variable. Le
client n’est jamais perdant. 

Quelques hypers utilisent vraiment le service
comme il doit l’être : un extenseur d’offre avec des
produits réellement exceptionnels. 



L’ÉDITEUR-EXPERT GRANDE CONSO
Veille stratégique, études, livres, magazine, blog, production audio-visuelle

w w w . o l i v i e r d a u v e r s . f r


