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Impératifs pour le secteur du luxe

Un tournant culturel et comportemental

La prise de conscience culturelle de la nécessité technologique — défi majeur relevé I'année derniéere -
commence a atteindre une certaine maturité qu’il est nécessaire de soutenir activement. Certains
outils venus d’univers exogénes au luxe ne sont plus dédaignés et de nouveaux cas d’usage spécifiques
au secteur commencent a émerger. Les Maisons ont aujourd’hui une vision clarifiée de I'utilisation
qu’elles souhaitent faire de la technologie en boutique, en priorité pour servir une approche centrée
sur le client. Il est maintenant nécessaire de convaincre I’ensemble des vendeurs, qui peuvent
parfois percevoir leur déploiement comme une menace, en les rassurant sur la place fondamentale
qu’ils continuent d’occuper dans le parcours client.

La formation est clé pour le développement des nouvelles compétences : au-dela des fonctionnalités
de l'outil, elle permettra d’unifier les comportements, la posture et la gestuelle : comment tenir son
iPad et taper élégamment sur les touches, comment étre 1a pour le client et pas devant lui, quels
outils activer et a quels moments... Au sein de la Maison Chloé, une application native baptisée
Chloé Academy, initialement pensée pour seconder les vendeurs sur les lancements de nouveaux
produits, atteint aujourd’hui une deuxiéme phase dédiée aux questions digitales et technologiques
pour accompagner le déploiement de la stratégie client de la Maison. L’application distille les
conseils pour encourager I’évolution comportementale. Le monde des start-ups se mobilise pour
offrir a I'industrie des solutions de plus en plus sophistiquées. Par exemple, 360Learning propose aux
Maisons une plateforme de formation, offrant la possibilité aux vendeurs de créer eux-mémes du
contenu (avec le support de I'TA générative), favorisant ainsi I'apprentissage transversal.

De nouveaux profils de vendeurs émergent : plus jeune (dans ’age ou dans I’esprit), rompu a I’exercice
digital, plus intuitif dans I'utilisation des applications, notamment celles de la relation client. Une
stratégie de recrutement que 1’'on partage chez Cartier : « nous avons tendance a recruter des parcours
professionnels légerement différents, notamment en valorisant les profils qui viennent de I’hospitalité »,
assure Christine Lacire, Directrice Internationale Développement des Compétences du joaillier.
On constate également que de nouveaux métiers de I'ombre viennent appuyer celui de vendeur sur
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la gestion des stocks et les inventaires : « Alors que nos boutiques deviennent des « hubs », nous
développons des roles dédiés aux opérations « back of house » qui peuvent évoluer vers des fonctions de
merchandising et d’opérations retail », ajoute Christine Lacire.

S’adapter a la nouvelle définition du parcours client

La complexité et 'omnicanalité du nouveau parcours client changent radicalement l'approche de
fidélisation. La relation ne peut plus se penser a I'aune du vendeur ni méme de la boutique mais
doit se travailler a I'échelle plus générale de la marque. |l y a nécessité a briser la culture historique
d’appropriation du client et supprimer les conflits entre canaux. Les incitations (primes, rémunération
variable...) doivent se penser différemment, transversales sur les boutiques, mais aussi les achats
en ligne. Il faut casser les silos. « La notion de fidélisation client par vendeur doit évoluer avec
I'omnicanalité : le rattachement du client n‘est plus par point de vente mais multi-sites. Une des
solutions est d'intégrer dans les systémes d’incentives la rétention moyenne du client par vendeur,
quel que soit le lieu d'achat ainsi que d‘autres critéres tels que le service aprés-vente qui a un réle
important dans la rétention », affirme Christophe Bertin, Directeur Retail International chez Cartier.
Il y a également un enjeu de formation des vendeurs au service aprés-vente : ce moment, parfois
percu comme un moment difficile a gérer, peut étre converti en opportunité de vente.

Des investissements nécessaires dans les architectures des systémes
d’information et de gestion des données...

Sans surprise, les Maisons et groupes ont engagé de profonds programmes de transformation
digitale pour aligner I’architecture de leurs systemes informatiques et plateformes de données pour
assurer des flux d’informations unifiés en temps réel. Informations sur les clients, les produits et
prix, les stocks et flux logistiques... Ces données doivent étre capturées a travers tous les points de
contact et flux, en assurant leur qualité et en respectant les regles les plus strictes de sécurité. Le
nerf de la guerre est maintenant dans I’enrichissement et I’analyse intelligente de ces données pour
en faire des cas d’'usage a valeur ajoutée.

L’architecture des systémes informatiques est en pleine modernisation afin de faciliter les échanges
entre magasins et plateformes digitales, de permettre I'intégration de solutions tierces et d’accélérer
le rythme d’innovation pour améliorer 'expérience client.

Au sein des groupes, I’harmonisation des solutions et plateformes entre Maisons est en cours, afin
de donner accés a I'innovation aux plus petites d’entre elles. « La force de frappe et U'importante capacité
d’investissement de Kering lui permettent de lancer des pilotes avec des technologies naissantes,
d’intégrer les retours d’expériences pour ensuite déployer les meilleures idées dans les Maisons », constate
Grégory Boutté, Chief Client and Digital Officer du groupe Kering.
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Leffet d’échelle jouant incontestablement en faveur des plus grandes entreprises, les plus petites
auraient intérét a joindre leurs efforts et se réunir au sein de poles d’innovation. D’autant plus que
ce ne sont pas les données qui font I'approche clientéle des Maisons, mais la facon dont elles les
utilisent ; de la méme maniére qu'un tanneur peut fournir différents maroquiniers sans que les
produits soient identiques. L'agilité et le décloisonnement sont, 1a aussi, les clés de la réussite.

Enfin, les Maisons s’attelent a proposer des outils intuitifs pour supporter la relation avec le client
et simplifier le travail des vendeurs au quotidien. La société YOOBIC propose a leur intention une
application métier tout-en-un, intégrant la communication interne, la possibilité de réaliser leurs
tache (checklists, visual merchandising, opérations marketing, inventaire, remontées de besoins
au siege), et le suivi de formations en mobile learning.

De facon plus prosaique mais non moins importante pour le fonctionnement des outils, les Maisons
vont devoir s’appuyer sur une excellente connectivité en boutique qui puisse assurer la parfaite
exécution des expériences technologiques.

...mais aussi dans lI'architecture méme des boutiques

Le déploiement des technologies en boutique doit se penser conjointement avec les aménagements
des lieux : suppression des caisses, espaces dédiés aux expériences immersives, a la vente a distance...
Les espaces logistiques et de stockage vont devoir également évoluer pour s’adapter a 'automatisation
des taches, notamment celles liées aux inventaires. D’une fagon, plus large, la boutique devient
elle-méme un mini-entrepot car elle doit pouvoir s’adapter a 'omnicanalité du parcours client
impliquant des espaces adaptés a I’envoi et a la réception des produits entre boutiques. « Aujourd’hui,
il faut que la chaine d'approvisionnement, le retail et le merchandising travaillent main dans la main.
Le rdle des Maisons est de pousser et supporter une telle organisation via des outils technologiques
servant a fédérer les équipes », conclut Sorin Ciocan-Vladescu, Group Supply Chain and Logistics
Director du groupe Kering.
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Methodologie

L’étude a été conduite conjointement par Bain & Company et le Comité Colbert entre avril et juin
2023. Quatre sources de données principales ont été utilisées pour réaliser cette étude

1. Un questionnaire quantitatif administré en ligne et ciblant les clients du luxe. L’échantillon est
issu de trois pays (France, Etats-Unis, Chine) et est représentatif de la clientéle du luxe en termes
de genre, d’age et de catégories de consommateurs (depuis High Net Worth Individuals jusqu’a
Aspirational). Ce questionnaire nous a permis de mieux comprendre les raisons de visite en
boutique, les moments marquants, les frustrations des clients et leur appétence pour une
série de cas d’usage supportés par la technologie en boutique.

2. Des entretiens qualitatifs avec des clients du luxe, réalisés par le Bain Consumer Lab. Ces
entretiens ont permis de tester certains cas d’application de la technologie en boutique avec
des clients du luxe basées en France, en Chine et aux Etats-Unis.

3. Des entretiens avec des dirigeants de Maisons, de groupes et de partenaires technologiques
pour préciser les applications technologiques dans les entreprises.

4. Diverses recherches documentaires et I'’expérience de Bain & Company.
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A propos de Bain & Company

Bain & Company est le cabinet de conseil international qui accompagne les dirigeants ambitieux pour
transformer leurs entreprises en pionnieres du monde de demain.

A travers 65 bureaux dans 40 pays, nous faisons équipe avec nos clients autour d’une ambition commune :
atteindre des résultats exceptionnels qui leur permettent de dépasser la concurrence et de redéfinir leur
secteur. En appui de nos expertises intégrées et personnalisées, nous proposons aux entreprises I’accés

a un écosysteme dynamique qui rassemble les acteurs du digital et de la technologie les plus innovants.
Gréace a cette approche, les résultats obtenus par nos clients sont supérieurs, plus rapides et plus durables.

A travers notre engagement d’investir plus d’un milliard de dollars sur 10 ans dans des activités bénévoles,
nous mobilisons nos talents, ressources et expertises aupres d’associations et organismes a but non lucratif
pour répondre aux défis urgents qui s’imposent en matiére d’éducation, d’équité raciale et sociale et de
développement économique et environnemental. Nous avons obtenu la certification platine d’EcoVadis, la
principale plateforme d’évaluation des performances environnementales, sociales et éthiques des chaines
d’approvisionnement mondiales, ce qui nous place dans le top 1 % de toutes les entreprises.

Depuis la fondation de Bain & Company en 1973, nous mesurons notre succes a I’aune de celui des entreprises
qui nous font confiance : nous sommes fiers de bénéficier du taux de recommandation le plus élevé de notre
secteur du conseil.

A propos de la practice luxe

Bain & Company est le leader du conseil en stratégie aupres des acteurs du luxe. Nous nous appuyons sur une
expérience inégalée de ce secteur dans le monde, ayant dirigé plus de 800 missions de conseil pour une centaine
de groupes et marques de luxe de tout premier rang. Depuis 20 ans, nous publions des études et analyses

qui font référence aupres de I'ensemble du secteur du luxe : groupes, marques, distributeurs, actionnaires et
investisseurs.

COMITE
COLBERT

Depuis 1954

Créé en 1954 a I'initiative de Jean-Jacques Guerlain, le Comité Colbert est un collectif unique. Il rassemble
en son sein 93 Maisons de luxe francaises, 17 Institutions culturelles et 6 Maisons de luxe européennes et
représente 14 métiers : de la parfumerie a la joaillerie, de la mode a I'orfévrerie, de la gastronomie aux vins
et spiritueux en passant par le design et la décoration.

Promouvoir passionnément, développer durablement, transmettre patiemment, les savoir-faire et la création
francgaise pour insuffler du réve : telle est la raison d’étre du Comité Colbert qui guide chacune de ses actions.

Celles-ci ont pour vocation de contribuer au rayonnement international de I’art de vivre francais,
ala préservation des savoir-faire et de la création et a leur transmission aux nouvelles générations.
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