
Aujourd’hui, le secteur du luxe est marqué par de nouvelles

tendances de consommation

By 

Comment le digital
  peut-il sublimer

l’expérience client dans
l’univers du luxe ?

Consommation
digitale

Consommation
d’expérience

Consommation
personnalisée

Consommation
à l’usage

Consommation
durable

 Les ventes en ligne de
produits de luxe s’élèvent à
27Mds € et représentent
10% de la totalité des ventes
du secteur

68% des achats des produits
de luxe effectués par les
millienials sont influencés par
le digital

48% des professionnels
marketing considèrent
qu’une bonne relation client
est basée sur la
transformation du lieu de
vente en lieu d’expérience
globale

La croissance du luxe
expérientiel est 50% plus
rapide que celle du luxe
matériel

Pour acquérir un produit
personnalisé, les
consommateurs sont prêts à
payer entre 20 et 50% plus
cher que le prix initial du
produit

57% des millenials
apprécient le fait de pouvoir
acheter des produits de luxe
personnalisés

34% des consommateurs de
luxe vendent des produits de
seconde main et 26% d’entre
eux en achètent

Rent the Runway, entreprise
américaine de location de
vêtements de luxe, vient de
boucler une levée de fonds
de 125 millions de dollars.
Elle est désormais valorisée 1
milliard de dollars

       59% des
comportements d’achat des
clients du luxe sont
influencés par le
développement durable

      56% des consommateurs
de luxe se renseignent sur la
politique RSE de la marque
avant d’acheter
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Ces nouvelles tendances de consommation viennent bousculer le

modèle traditionnel des marques de luxe

MODÈLE TRADITIONNEL NOUVEAUX PARADIGMES

SHIFT

Relation client
générique

« en sens unique »

Une expérience de
marque réduite

Contrôle total de la
distribution et de

l’influence

Relation client
personnalisée

« à double sens »

Expérience marque
omniprésente

Un contrôle limité de
la distribution et de

l’influence
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Le client devient un influenceur et
peut décider d’emprunter des

nouveaux canaux de distribution non
contrôlés par la marque

Dans ce contexte, les maisons de luxe se doivent de faire évoluer

leur chaîne de valeur

Produit Expérience Communication Distribution

Des collections qui répondent
aux nouveaux codes de la
société (streetwear/casual)

Un savoir-faire maîtrisé pour une
production revisitée

Des collections engagées

De nouvelles matières, plus éco-
responsables et éthiques : pierres
synthétiques, tissus recyclés,
fourrures synthétiques…

L’atelier petit h
d’Hermès
Laboratoire créatif dans
sa boutique de la rue de
Sèvres à Paris ; donne
une seconde vie aux
matières précieuses

Kering lance son 1er
hackathon dédié à la
mode durable. 80
participants ont été
conviés à initier des
solutions digitales en
faveur de la
durabilité

Le café parisien Yves
Saint-Laurent
Ouvert en septembre,
café à côté de la
boutique. Les gobelets
sont à l’image de la
marque et un QR code est
disponible au
dos, permettant d’accéder
à une playlist de musique
rock

Louis Vuitton, boutique
aux airs de musée
Espace inspirant et
immersif avec près d’une
trentaine d’œuvres d’art
Un conseiller est en
charge de la transmission
de l’expérience

Le clin d’œil de Gucci à
Game of Thrones
Les mannequins ont
défilé à Milan avec des
répliques de têtes ou de
dragons de personnages
phares de la série

Louis Vuitton poursuit son
engagement pour
l’environnement au travers
de nombreuses campagnes
institutionnelles qui
plébiscitent leurs actions en
faveur de cette cause

Burberry
La Maison
britannique
encourage la
revente de ses
pièces sur la
plateforme
américaine

Les abonnements
d’Optune de
Shiseido au Japon
Application
proposant une
analyse de la peau
Recommandations
individuelles sur la
routine de soin.
Distributeur de
produits sur mesure

Magasins,
réseaux
sociaux,

applications,
sites de e-
commerce

Maison ClientsMaison Expérience
en magasin
uniquement

Clients

Malgré la croissance de la vente en
ligne de produits de luxe, le point de
vente se transforme en point de
contact relationnel et en lieu
d’expérience phygital

La personnalisation renforce le lien
émotionnel du consommateur avec
le produit de luxe et instaure une
relation privilégiée avec la marque,
capable d’anticiper ses besoins et
de le rendre unique

La marque est consommée
autrement, s’intégrant dans le
quotidien du client. Elle prend un
positionnement « lifestyle »

Les appétences et sensibilités des
nouvelles cibles sont adaptées aux
communications (Snapchat, Instagram,
Series, etc.)

La communication institutionnelle est
multipliée pour répondre aux
préoccupations sociétales des clients
(engagement développement durable,
traçabilité, loi Pacte, etc.)

Les influenceurs deviennent une
ressource incontournable pour les
marques de luxe : 91% d’entre elles
travaillent avec des influenceurs sur
Instagram

Adaptation aux nouveaux canaux
et usages des clients (réseaux
sociaux, mobilité, AR/VR, seconde
main)

Les assets du physique sont
adaptés au digital (rendu produit,
expérience de marque, conseiller
en ligne, …)
ns qui répondent aux nouveaux
codes de la société
(streetwear/casual)

Un savoir-faire maîtrisé pour une
production revisitée

Des collections engagées

De nouvelles matières, plus éco-
responsables et éthiques : pierres
synthétiques, tissus recyclés,
fourrures synthétiques…
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En réponse à ce paradigme, Thinkmarket peut vous aider à

repenser votre chaîne de valeur de manière omnicanale

modèle direct-to-
consumer, seconde

main, location

afin de créer
une

relation
personnalisée

Programme
de fidélité

d’un canal à l’autre
(click and collect

et pick-up in store)

Parcours sans
couture Expérience

Réenchanter l’expérience client à
tous les niveaux

Distribution

Assurer la fluidité des parcours
physiques et digitaux

Communication

Interagir avec le client de
manière innovante et impactante

STRATÉGIE
OMNICANALE

Nouveaux modèles
de distribution

ex. : essayage virtuel
et applications de
réalité augmentée

Phygital

ex. : chatbot et vocal

Nouveaux canaux
d’accès aux clients

gestion des stocks en
direct, informations sur

le client, etc.

Vendeur augmenté

pour mieux
anticiper

l’impact d’une
campagne

Data analyse
& IA
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