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Présentation de l’entreprise Lush

● Fondé en Novembre 1995 par Mark and Mo Constantine

● Vend majoritairement des produits cosmétiques mais également des shampoings etc…

● Philosophie basée sur l’éthique et sur le respect animal



POINTS DE CONTACT 

Avant l’achat Pendant l’achat Après l’achat

Naissance du 
besoin

S’informer Sélection de 
produit

Comparer Acheter SAV Avis

Boutique

Site marchand

Application

Newsletter

Facebook Facebook

Twitter Twitter

Instagram Instagram



MAYA

22 ans
Etudiante en psychologie

1 chat et 1 chien
Urbaine

Vit chez ses parents à Nice
1 petit frère

Suit les influenceuses sur Youtube
Lit Grazia et Glamour

Elle pense que naturel signifie bio

Son péché mignon : Nutella <3



PARCOURS CLIENT MAYA

Boutique Site marchand Application Newsletter Facebook Twitter Instagram Youtube

Naissance du 
besoin

Recherche 
d’informations

Comparaison des 
offres

Achat

Livraison

 Après-vente



Michaël

39 ans
Responsable Communication chez SNCF CSP+

Proche de la nature
Vit seul en région parisienne

Aime le vélo
Fils unique

Veut offrir un pack lush à ses alternantes

Son péché mignon : L’Amour est dans le pré.



PARCOURS CLIENT MICHAËL 

Boutique Site marchand Application Newsletter Facebook Twitter Instagram Youtube

Naissance du 
besoin

Recherche 
d’informations

Comparaison des 
offres

Achat

Livraison

Après-vente



TEST IRRITANT 1 : Compositions 

Mise en place de QR codes en magasin afin de renvoyer 
vers la fiche produit, où les compositions sont parlantes et 

complètes. 



TEST CONSOMMATEURS 
Test sur un panel de 20 personnes : 

     10 clients Lush 10 clients non Lush 

Commentaires : 

- Heureuse d’avoir une visibilité sur 
la composition 

- J’aime pas les QR code 

- Vous êtes sûr que les gens vont 
utiliser les QR codes ? 

- Je pensais que Lush était BIO ?!
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TEST IRRITANT 1 : Compositions 
Changement des QR codes par une vraie liste des compositions, avec le 

code couleur qui ne permet aucune confusion, qui sera aussi sur le produit 
au moment de la vente



TEST IRRITANT 2 : Odeurs  

Mettre les produits sous emballage pour que les odeurs ne 
se propage pas dans toute la boutique, même à l’extérieur. 



TEST CONSOMMATEURS 
Test sur un panel de 20 personnes : 

10 clients Lush 10 non clients Lush 

Commentaires : 

- On ne voit plus les produits 

- Enlève l’identité de la marque 

- On ne peut plus sentir les produits, 
ce qui est très important0 
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TEST IRRITANT 2 : Compositions 

Mise en place de cloche en verre sur les produits afin de limiter l’odeur, 
mais permet tout de même de voir les produits, et de pouvoir les sentir. 



PROGRAMME FIDÉLITÉ

● Instaurer une relation de confiance avec le client
● Augmenter le taux d’engagement de la marque
● Fidéliser la clientèle
● Rendre les prix des produits plus accessibles à la communauté Lush



TEST CONSOMMATEURS
Test sur un panel de 20 personnes : 

10 clients Lush 10 non clients Lush 
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Commentaires : 

- Carte papier = non écologique, ne 
correspond pa à l’éthique Lush

- Facilité à perdre la carte



PROGRAMME FIDÉLITÉ

Remplacement de la carte de fidélité physique par un compte en ligne 
impossible à perdre :

Le consommateur donne son nom de famille à la caisse, le conseiller Lush le 
retrouve immédiatement.



MERCI POUR VOTRE ÉCOUTE !


