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Diversification et décloisonnement de
lexpérience client dans le luxe.

Au ceeur de Iz relation des marques avee leurs cibles, lexpérience client se transforme suite &
I'évolution des attentes et I'essor de nouveaux concepts de diversification et de partenariats. Dans un
contexte de sur sollicitation, les consommateurs ont la sensation d’aveir déjé tout vu et tout
expérimenté. Lenjeu pour les marques est de se différencier, de maintenir e |z nouvesuté, de Iz

surprise et de ['gmotion zfin de créer un lien unique et une mémorabilité avec les clients

D'un cdté, lon assiste 3 une extréme personnalisation dans une relation one-to-one qui intervient &
toutes les étapes du parcours consommateur - les donnéss collectées pour un ciblage et une
adaptation de contenus. De l'autre, la fidélité aux marques est en baisse (selon I'étude The Future of

CX par Forrester) alors que les exigences sont croissantes.

Améliorer son expérience client c'est amplifier Iz loyauté et Ia confiance - des éléments phares des

attentes des nouvelles générations — sugmenter Ia notoriété de marque et favoriser le word of mouth

en transformant les clients en Parmi les facteurs dune bonne expérience client

(analyse de PWC The Future of CX), on retrouve |z facilité daccés, le confort, la cohérence et
IMospitalité. A celz szjoute Un Slément clé : |a touche humaine. En &ffet, les expériences qui merquent
sont celles qui invitent Fhumain en leur centre, que ce soit par les émotions provoquées 3 lnstant ou
celles qui durent. L'agence WANDS Paris accompagne les margues & imaginer des idées disruptives, &
sortir ou cadre. et 3 mettre en place des activations multicanales pour métsmorphoser [expérience
client
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L'essor des services exclusifs.

La norme dans |2 refation client est d'sdopter Une approche customer centric. Cela passe par des
services sur-mesure - il paut s2gir dans le digital d'adaptation de contenus selon la cible, d'emailings
personnalisés ou des services autour de Fart du cadeau et de la personnalisation de ce dernier, avee
un message en réslité sugmentée... Ces services proposés par WANDS permettent une collecte de

données pour un ciblage affiné.

Les marques offrent de plus en plus de services qui renforcent le sentiment d'exclusivits, de faire
partie de la marque. Ce privilége se décline aussi bien dans des activations digitales et innovantes -
dzs NFTs pour intégrer Un club oU Un programme de fidslits - que dans des services plus classiquss
passant par lusage de lobjet : par exemple en print et édition, des beaux livres, magazines ou cartes
adressées seulement aux meilleurs clients de certaines Maisons. Dans le premier cas, lusage de ls
technologie sert néanmoins 8 maintenir une connexion physique et humaine, comme Dior Couture qui
& développs une application de clienteling, dédiée 3 accompagner les conseillers & mieux préparer
Iaccueil des clients. Dans le deuxigme cas, les objets physiques sant développés dans TADN de I3

marque, avee un travail pointu sur son image. Chez WANDS, le pile Conseil développe des contenus et

sur le besoin d ité. Les experts de L'Atelier guident les marques dans

Ia Géfinition de Ia meillsurs image. le travail sur la chromie et les retouches pour chagus support et
Luxe IA & Data

Fimpression.
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Les experiences immersives hors les murs.
Les Maisons de luxe ont par ailleurs développs ces dernires années des expériences dscloisonnéss
En plus de proposer des activations phygitales, certaines marques proposent au contraire une
physicaiité svec des interactions qui forgent dsvantage démotions et de sensations. Fop-up st
concept stores artistiques et architecturaux sculptés dans le sable (comme ceux de Dior & travers le
mende - Dioriviera). plages brandées (Jacquemus & Saint-Tropez ou Gucel & Ramatuslle), cafés et
restaurants tLouis Vuitton) ou sxpérisnces sensorielies st pédagogiques (La Maison Rose de Lancéme
ou La Fleur dioranger par Chanel)... Le luxe se diversifie et propose des mises en scéne ultra & Lessantiel de 'actu luxe
instragrammables qui emerveillent &t transportent [audience par la magie de marque. C'est une [
invitation  prendre part 3 un style de vie plus global avec des codes ds margue forts qui contribuant 2
au statut de love brand. Les fronti¢res physiques saffranchissent, tout comme les univers qui se H
mélangent - restaurstion, lifestyle. parfum, mode... =
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Telfar met fin & son programme
retail Bag Security.

L'apport de l'intelligence artificielle.

Lusage de intelligence artificiele générative poursuivra Iz transformation de Findustrie du luxe, par
davantage dinteractions avec la clientéle et Ia personnalisation encore plus poussée. Récupération de
dannées clients pour fournir des recommandstions adaptées, assistance virtuelle grice & des chatbots
et suggestion de produits, univers en réslité virtuelle et sugmentée, prédiction des tendances... De
nombreuses marques ont développé des services enrichis dintelligence artificielle, comme Kérastase

avec son diagnostic du cheveu K-SCAN, présents a Viva Tech 2023, ou encore Ies marques de beauté
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seannant une couleur vue dans son environnament). LAl permet non seulement didentifier les
problémes de la clientéle mais aussi de mieux comprendre les besoins afin de proposer une
expérience unique. Les outils technologies permettant daugmenter ls qualité des services proposss,

alors que B3% des consommateurs se disent préts & payer davantage pour une meilleure expérience.

Que ce soit en physique ou en digital, la relation client dans le luxe ne cesse de se prolonger par
I'expérientiel, st les marquss gagneraient en notarists, engagement et figglits en jouant sur les
émotions, Iexclusivits, et la trace laissée par Ia relation avec la marque. Chez WANDS, nous pensons
quiune démarche omnicanale est pertinente par la prise en compte des différents points de contact et
d'un parcours qui sera magnifié. Fort d'une expertise auprés des marques sensibles 4 lexcellence, au
luxe st au premium, lagence WANDS accompagne les marques dans Ia définitian de lsur stratégie de

branding, de contenus, et l'amélioration de l'expérience client sur différents leviers.
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