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L’Observatoire du traitement des réclamations clients de 175 marques de PGC/FLS

RÉCLAMOSCOPE
Générosité Relation-client

Réactivité

2016

les pdf des 
300 courriers de
marques reçus+

175
marques

ciblées 2
courriers de 
réclamation

envoyés à chacune

140
pages

une étude de

Dans cette nouvelle étude “benchmark” des Editions Dauvers,
175 marques ont fait l’objet de “réclamations mystères“ par
courrier. Comment ont-elles réagi ? Dans quel délai ? Sur quel
ton ? Ont-elles fait preuve d’empathie ? Y-a-t-il dédommagement ?
Pour quel montant en moyenne ?... Autant de questions auxquelles
répond cette étude abondamment illustrée. 

Tarif : 1 290 €HT - Renseignements et extraits : Jean-Philippe Gallet
jean-philippe.gallet@editionsdauvers.fr - 06 76 25 01 16
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LA PAGE D’ACCUEIL 
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Comme le test de Carre-
four Drive dévoilé l’été
dernier, AuchanDrive a
sensiblement épuré son
interface. La page d’accueil
a même un esprit très
zen avec le strict minimum
des éléments indispensa-
bles aux courses et de
grandes bannières très
élégantes.  

Avant
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Les publicités latérales ont,
pour l’heure, disparu. Pour
autant, ces emplancements
demeurent libres en page
d’accueil. En rayons, l’offre
occupe toute la largeur. Sur
la home page, outre les mises
en avant des sélections thé-
matiques, la bannière supé-
rieure rappelant le principe du
site (“on prend soin de vos
courses jusqu’à votre porte”)
sera sans doute un espace
publicitaire priviliégié.

Avant
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Comme indiqué, cette nouvelle version du site est pour
l’heure en version béta. Un test grandeur nature durant
lequel l’enseigne multiplie les expérimentations en béné-
ficiant si besoin du retour direct des clients. Qu’il s’agisse
d’une simple évolution de logo (cf. ci dessus) ou de l’ajout
d’une fonctionnalité (cf. page 7). 
Pour l’heure, l’ancienne version du site est toujours acces-
sible d’un simple clic comme annoncé via un bandeau vert
sous le logo. 

Changement 
apparue le 14/10
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Changement apparu le 14/10

En page d’accueil n’apparaît que le strict minimum
nécessaire au shopping. En haut à droite la rubrique
d’aide et les infos relatives au client. En haut à
gauche, l’accés aux rayons et à la zone de recherche.
A cela s’ajoutent deux boutons permettant d’accéder
aux “produits habituels” et un autre aux promotions. 
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L’expression “Les stars du moments“ désigne les
sélections thématiques proposées périodiquement par
Auchan Drive. Des sélections annoncées par des ban-
nières illustrées très graphiques, du plus bel effet. Une
pratique rappelant les efforts déployés par Vente Privée
pour donner envie aux internautes d’accéder à chacune
de ses ventes.
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Au-delà des bannières,
Auchan Drive apporte un
soin particulier à la
“théâtralisation” de ses
sélections. Tout en conser-
vant l’agencement en blocs
juxtaposés, comme dans les
rayons permanents, l’enseigne
réussit à créer une ambiance
en remplaçant certaines
vignettes par des photos
de mise en situation, des
recettes et des astuces. 
Une bien belle réalisation...
seulement gâchée par des
ruptures comme dans la thé-
matique “C’est la saison des
courges” où l’on peut déplorer
l’absence du butternut pour-
tant animé par la suggestion
de recettes.  
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Avant

Enfin, en pied de
page d’accueil,
Auchan Drive n’a
conservé que la
liste des produits
les plus recherchés. 
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Comme nombre de sites désormais, le design de cette nouvelle interface est “responsive“.
C’est-à-dire qu’il s’adapte à la taille de l’écran utilisé. De 8 produits sur ordinateur à grand
écran, la largeur de la page passe à 6 réfs. sur un PC portable, puis à 3 sur une tablette.
Pour l’heure, le site n’est pas optimisé sur mobile et l’application n’a pas été mise à jour
dans l’esprit de la nouvelle interface.
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LA NAVIGATION
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A tout moment de la naviga-
tion, un clic sur le mot “rayons”
en haut à gauche de la page
déroule aussitôt la liste des
différents univers et  les rayons
associés. Recouvrant ainsi la
page en cours de consultation.
Le nombre d’univers a diminué
de 12 à 8 avec une répartition plus
en phase avec la clientèle type du
site : focus sur le bio, le marché et
une rubrique originale baptisée
“facile à préparer” rassemblant
traiteur et surgelés.

Avant

L’accès aux promos peut se faire à cet endroit.
En revanche, les rubriques “Nouveautés”, “Kit du
mois” ou “Bons Plans” ont, pour l’heure, disparu.
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Un clic sur un univers
donné renvoie vers une
page où les différents
rayons sont figurés par
un picto. 

Avant
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Au début de la liste des rayons apparaît le ou les produits de l’univers déjà dans le
panier. A la fin de la liste, des bannières pour des promotions en cours. A noter que la
construction de la page est basée sur une juxtaposition de blocs pouvant aussi bien
contenir des vignettes produits, que des intitulés de rayon ou des bannières promos. 
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Le principe des pictos
illustrant les rayons et
sous-rayons n’est en
soit pas critiquable,
toutefois la difficulté
est d’avoir suffisam-
ment d’illustrations et
c’est là que le bât
blesse.  De fait, un
même picto générique
représentant un carton
illustre trop de catégo-
ries de produits. 
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A ce stade un
simple  scrol l
permet d’accéder
à tous les autres
sous-rayons sans
avoir à retourner
au menu principal.
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Entre l’ancienne version
et la nouvelle, il n’y a pas
photo, les rayons virtuels
ont désormais une autre
allure ! Là où 9 références
étaient auparavant visibles,
une bonne quinzaine
apparaissent  désormais
au-dessus de la ligne
d’horizon.
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Avant
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Au sein d’une famille de
produits donnée, il est
possible de passer à la sui-
vante dans l’arborescence
d’un simple clic sur le der-
nier bloc.
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Au sein de chaque famille de produits, en haut à gauche, des sélections sont suggérées afin de resserer
l’offre (ici pour les oeufs, ceux élevés en plein air, en cage ou ceux de cailles). En haut à gauche des
filtres de tri peuvent également être actionnées : par prix ou par marque. Les sélections “Promotions,
“Nouveautés” ou “Produits Auchan” mises en avant dans la précédente interface ne sont plus proposés.  

Avant



#22

L E S T E S T S
GRANDE CONSO

Un clic sur le mot “recherche”
fait apparaître la zone de re-
cherche ainsi qu’un grand à-plat
vert où figurent, paraît-il,  les re-
cherches les plus populaires.
Rien à voir cependant avec la liste
des produits les plus recherchés
situés en pied de page (cf. p. 11).

Avant
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Exemple de recherche pour le
mot “noix”. 

Avant
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Avant

Au-delà du changement “cosmétique”,
il semble que le moteur de recherche
ait évolué entre les deux générations
d’interface. Auparavant, aucun produit
ne correspondait à la mention “cerneaux
de noix”, alors que désormais, plusieurs
résultats pertinents sont suggérés.
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LA VIGNETTE PRODUIT 
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Avant

Après
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La vignette produit a été épurée, agrandie avec davantage de
place accordée au visuel.  

Pour comparaison, le rapport
d’échelle tel que vu à l’écran a
été conservé entre ces deux
vignettes. 
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Nombre de mentions et de picto-
grammes ont disparu de la vignette
produit. Qu’il s’agisse de l’oiseau em-
blématique de la marque Auchan, le
picto flocon des produits frais, celui de
l’ajout à la liste de course, le logo bio,
etc. 

Evolution de la vignette au
moment de la mise au panier

Les vignettes des produits en rupture sont grisées,
le passage du curseur de la souris fait apparaître la
mention “indispo”.
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Seul un cartouche violet appraît dans la partie supérieure
de la vignette pour signaler la présence d’une promotion.
Qu’il s’agisse d’une remise sur la carte Waaoh, d’une
réduction portant sur un produit ou un lot, voire d’une
opération “2 achetés = 1 offert”. Dans ce dernier cas, les
3 articles sont ajoutés automatiquement au panier.
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Au niveau des vignettes produits, Auchan
Drive n’apporte pas de solution aux possibles
confusions entre 2 formats d’un même produit
qui ne se distinguent pas à l’écran. Illustration
ici avec ces deux marques de whisky dont le 70 cl
apparaît plus grand que le litre, ces deux packs
d’Heineken 12x25 cl et 12x33 cl indifférenciables
ou ces boîtes de conserve dont la photo est
inversement proportionnelle à leur format réel.
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A noter qu’une attention particulière a été portée sur
la qualité des visuels, notamment dans les rayons
“marché”. Auchan Direct a pris soin de ne pas afficher
le même visuel même pour des références  relativement
proches. En revanche, même les produits conditionnés,
comme ici les barquettes de tomates cerises, dispo-
sent d’un visuel “vrac” ce qui peut prêter à confusion. 

L E S T E S T S
GRANDE CONSO



#32

#32

PARC, ENSEIGNES, POLITIQUES
MARCHANDISES, PRIX...

L’ÉTUDE DE RÉFÉRENCE

TOUS LES MOIS
[ juillet-août couplés ]

DRIVEInsights

powered by

Licence 
de MULTIDIFFUSION

Groupe

Licence 
de MULTIDIFFUSION

Société

LICENCE UNIQUE
sans droit de copie

Centrales, 
Enseignes...

Industriels, 
Prestataires

PME, 
Indépendants...

2 990 € HT

1 490 € HT

990 € HT

D
A

N
S 

LE
 C

A
D

RE
 D

U
 C

O
N

TR
AT

 D
E 

LI
C

EN
C

E,
 L

’É
TU

D
E 

D
RI

VE
 IN

SI
G

H
TS

 E
ST

 M
A

RQ
U

ÉE
 É

LE
C

TR
O

N
IQ

U
EM

EN
T 

Renseignements : romain.molay@editionsdauvers.fr

TARIFS 2016



#33

L E S T E S T S
GRANDE CONSO

LA FICHE PRODUIT 
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Un seul visuel est disponible
dans la fiche produit sans fonc-
tion zoom ni 3D. D’une taille
supérieure à celui de la vignette,
celui-ci ne permet pas la lecture
des mentions. Celles-ci sont
reproduites à côté de manière
plus succinte que précédem-
ment. Auchan Drive annonce
toutefois que “d’autres détails
de vos produits arrivent bientôt.”

Avant
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Deux caractéristiques produits sont davantage
mises en avant : le format et la durée de consom-
mation garantie. La première n’apporte stricte-
ment rien de plus que ce qui est précisé dans le
libellé produit sur la vignette. De plus elle ne sert en
aucun cas à aider le consommateur lorsque l’appa-
rence des contenants est trompeuse (cf. p. 30).
Quant à la “durée de consommation garantie”, quel
intérêt pour le consommateur plus habitué aux
notions de DLC ou DLUO ? Que va-t-il penser d’une
conserve affichant 31 jours minimum ?  
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LE PANIER 
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La pavé “panier” en haut à droite de la page affiche le prix net des courses,
réductions promotionnelles comprises.  

L’ajout de tout article au panier se maté-
rialise par une fenêtre pop up juste sous le
pavé “panier“ précisant l’intitulé du pro-
duit, une photo miniature et la quantité
choisie.
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Avant

Un clic sur la vignette panier ouvre une fenêtre avec la totalité des courses.
A ce niveau, les quantités peuvent être modifiées, le passage de la souris sur
le nombre d’articles faisant apparaître les boutons d’ajout et de retrait. Pour
les promotions comme les réductions immédiates ou les lots virtuels, les éco-
nomies réalisées sont détaillées et le prix réduit affiché. Enfin, en haut à
droite, le montant du panier est remplacé par le prix à payer incluant le cas
échéant les frais de livraison. Ici 8 €, le montant maximum. 
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Avant

Au-dessous du panier détaillé, les infor-
mations relatives à la livraison (créneau,
adresse) et aux réductions (cagnotte
Whaoo), ainsi que le formulaire pour le
réglement. Un tunnel d’achat rapide et
simplifié.
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Un panier non validé et Paul, “res-
ponsable de notre bonne humeur”
nous rappelle à l’ordre gentiment par
un petit mail.
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Indisponibilité momentanée du site ou mail envoyé par erreur... le ton
humoristique est de mise pour renforcer la proximité avec ses clients. 
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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


