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“L’objectif du Business c’est de créer et
Fidéliser ses clients” -- Peter Drucker

© 2011 IBM Corporation
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“L’objectif du Business c’est de créer et
Fidéliser ses clients” -- Peter Drucker

- AN J

L’objectif du marketing, c’est de genérer de la demande et
d’étre le gardien de l'expérience client

..Et cela n’a jamais eté aussi difficile...

© 2011 IBM Corporation
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‘Etre plus proche des clients’ — La priorité de notre nouvel

environnement économique

Priorités dans les 5 prochaines années

Compétences employés
Information et connaissance
Changement de modele

Mix revenue

Gestion du risque

Gestion du changement

© 2011 IBM Corporation Source: IBM Global CEO Study 2010

I 88%
85 %
T 55%
T 53%
I 45%
I 44%

“Technology is already impacting our clients’ behavior: currently clients are
price checking over four continents using today’s technology ”
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‘Etre plus proche des clients’ — La priorité de notre nouvel
environnement économique

Priorités dans les 5 prochaines années

Etre plus proches des c@ 93%

Compétences employes I 8%
Information et connaissance 85y
Changement de modéle T 55%

Mix revenue T 53%

Gestion du risque L 45%

Gestion du changement D A%

“Technology is already impacting our clients’ behavior: currently clients are
price checking over four continents using today’s technology ”

© 2011 IBM Corporation Source: IBM Global CEO Study 2010
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Perception erronee de l'usage des reseaux

sociaux par nos consommateurs

Consumers’ ranking:
The reasons they interact with companies
via social sites

(61%) Discount

(55%) Purchase

(63%) Reviews and product rankings

(53%) General information

(62%) Exclusive information

(51%) Learn about new products

(49%) Submit opinion on current products/services
(837%) Customer service

(834%) Event participation

(33%) Feel connected

(80%) Submit ideas for new products/services

(22%) Be part of a community

Perception
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Businesses’ ranking:
Why they think consumers follow them
via social sites

Learn about new products (73%)

General information (71%)

Submit opinion on current products/services (69%)
Exclusive information (68%)

Reviews and product rankings (67 %)

Feel connected (64%)

Customer service (63%)

Submit ideas for new products/services (63%)
Be part of a community (61%)

Event participation (61%)

Purchase (60%)

Discount (60%)

Note: Consumer: N=1056; Business: Learn N=333, General info N=336, Submit opinion N=334, Exclusive info N=333, Reviews/rankings N=333, Feel connected N=331,
Customer service N=331, Submit ideas N=332, Community N=329, Event N=332, Purchase N=334, Discounts N=331.

Source: IBM Institute for Business Value analysis. CRM Study 2011.

© 2011 IBM Corporation
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Les nouveaux consommateurs ont des attentes précises I=

Me connaitre

Personnaliser vos offres

Connaitre mes préférences de paiement,
livraison...

Personnaliser les assortiments sr mes lieux
d’achats

Me servir

Avoir les produits que je veux en stock
Sinon prévoir un systeme de commande
Fournir un vrai programme de fidélité
Avoir des employés compétents

© 2011 IBM Corporation

M’écouter

Ecouter ou je parle

Prendre en compte mes commentaires sur vos
produits et services

Laisser moi gérer notre conversation

Il a le pouvoir

|| utilise les technologies pour:

e Découvrir des offres en temps réel
e Comparer les prix

e Obtenir plus d’information

e Chercher un service, de I'aide, commander,
payer.... donner son avis

lundi 19 septembre 11



Les médias sociaux ne doivent pas étre vu seulement comme =
un canal d’influence des consommateurs, mais comme une source
tres importante de connaissance

Source: RSR, Social Media’s Impact on Customer Engagement, May 2011
© 2011 1BM Corporation *) “Winners” defined based on year-over-year comparable store/channel sales improvements
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Les médias sociaux ne doivent pas étre vu seulement comme =
un canal d’influence des consommateurs, mais comme une source
tres importante de connaissance

89% |Identifier les besoins clients nous aide a développer de nouvelles approches

78% Meilleure connaissance de la demande par I’analyse de sentiment clients

60% Collecter les critiques et suggestions clients montre que nous prenons soins d’eux et aide a
construire la loyauté

56% Les medias sociaux offre une nouvelle fagon de valider les assortiments

SS DY @a
= i~ <8

Source: RSR, Social Media’s Impact on Customer Engagement, May 2011
*) “Winners” defined based on year-over-year comparable store/channel sales improvements

© 2011 IBM Corporation
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De multiples questions pour comprendre nos
consommateurs

Qu’est ce qui fait que mes
Que disent mes clients ? clients se comportent de telle
Et pourquoi le disent ils? maniere?

Quels sont les
déclencheurs d’achat?

Comment utiliser les réseaux

sociaux pour fidéliser mes

consommateurs?
Quand les clients vont

ils me quitter? Puis je
I"anticiper?

Quel segment clients cibler en

premier pour améliore mon
ROI?
Quels réseaux sociaux sont

utilisés par mes clients

quand ils se plaignent ? Quels nouveaux produits

intéressent mes
consommateurs?

© 2011 IBM Corporation
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L'information au coeur de I'analyse predictive

Interaction

- E-Mail / chat

- Appels

- Notes de Call center
- Navigation WEB

-----------------------------------------------------------

Descriptive

- Attributs

- Caractéristiques
- Démographique

Attitude e

- Opinions ey w®

- Préférences W

- Besoins aes

- Désirs '
360 @gres

Comprtement

- Commandes

- Transactions

- Paiements

- Historique d’'usage

© 2011 IBM Corporation
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L'information au coeur de I'analyse predictive

Interac_:tion Attitude e
- E-Mail / chat - Opinions Loy
- Appels - Préférences oW
- Notes de Call center - Besoins aes
- Navigation WEB - Désirs :
360 @gres

................................................................. v u@nt
Descriptive Comprtement
- Attributs - Commandes

- Caractéristiques
- Démographique

- Transactions
- Paiements
- Historique d’'usage

© 2011 IBM Corporation

“Traditionnelles”
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L'information au coeur de I'analyse predictive

« Source de compétitivité »

Interaction

- E-Mail / chat

- Appels

- Notes de Call center
- Navigation WEB

-----------------------------------------------------------

Descriptive

- Attributs

- Caractéristiques
- Démographique

“Traditionnelles”

© 2011 IBM Corporation

Attit_uc_:le 255
- Opinions Lo
- Préférences @w
- Besoins &J@EU
- Désirs :
360 @gres

...... v u@nt

Comprtement

- Commandes

- Transactions

- Paiements

- Historique d’'usage
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solution IBM d’e-réeputation

Drivers Business
Analyse Compétitive E-Réputation

Efficacité des Campagnes

N

FACEBOOK ANALYSE SENTIMENT

TWITTER = Dimensional Analysis
= Keyword Search = Filtering

- Dimensional Navigation i
= Drill Through to Content

Sources de données

& / autre
RESEAUX SOCIAUX

"TENDANCES

:ANALYSE d’AFFINITE

FORUMS de DISCUSSIONS

= Relevant Topics
= Associated Themes
= Ranking and Volume

» Relationship Tables
= Relationship Matrix
» Relationship Graph

MULTILINGUE

18 2011 1BM Corporation

Développement Produit

SN S T R ——

Service Client

N

ANALYSE
PREDICTIVE

» Predict impact of
sentiment on
business KPI's

= Predict sentiment
on future social
media activities
and channels

lundi 19 septembre 11



Analyse de marque

TR T R TR TR TR

First dimension: Second dimension:

Rrans

o
<

X
<

Relationshps Network Graph

n
)
>

»

"
5
)
i
()

affinity v
Hotword

W

=
£ . > v

1 ! & =
w - - -
Q. ¢ a’ -
Q, oS <

1 g J D

o "
s .
-~ -
= A
= < w
x —_—
L~ J o
~ 1 o
- o >

Affinity

il
- o R 150 _
Reatonshos Mat Relaborstvos Network o &
Showing top 8 edges with affinity <= 0.0 Vax Nurter of Edges W paae
I 2 = A
(PACKAGING |
(APPEARANCE
27 88 an 221
D
5
5 ¥iu - “.'Fx
e 2 e o = -w
- 1289 162 561 1
COLOR)
642 48 65 175 354 cosT)

TAsTE

Eage Fidter

Fdge Selecton

Fd:
‘
}
4
'
|
}
}

{
~ '
& L
- 1
5 "}
&k ,
© }
-— ; e
}
|
5 P
P

Edgo Numbsx

lundi 19 septembre 11




Analyse de marque

Analyse d’affinité - Nom de produits et termes utilisés dans des campagnes marketing
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Analyse d’efficacité de campagnes marketing

AS
o0

Snippet: _ in that chameleon type colourway. Already
pre-ordered those in the leather version.
Brand:

Sentiment: positive

Date: 05/30/2010

Snippet: Gettin
Model:
Brand:
Sentiment:

Design
feedback

Snippet: RT @Heather_SBFC: Coming home from training. Been wearing the
Sentiment: postive

Date: 07/07/2010
Language: Englsh

ositive

Overwhelming
positive response
to high-profile
sponsorship

Campaign

effectiveness

lundi 19 septembre 11
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Analyse d’efficacité de campagnes marketing

Evaluer 'impact des investissements de sponsoring d’athlete versus perception des clients.

AS
o0

Overwhelming
positive response
to high-profile
sponsorship

Snippet: _ in that chameleon type colourway. Already
pre-ordered those in the leather version.
Brand:

Sentiment: positive

Date: 05/30/2010

Campaign
effectiveness

Snippet: Gettin
Model:
Brand:
Sentiment:

Design
feedback

Snippet: RT @Heather_SBFC: Coming home from training. Been wearing the
Sentiment: postive

Date: 07/07/2010
Language: Englsh

ositive

They are awesomel
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Analyse de préférences produits

Discussions by Topic/Concern
30,00 %

24,20 %
22,50 %

15,00 %

7,50 %

1,9

%1,50 %1,2 "/0,50 o,
0%
1

[ Smell [ Stains B Hygiene
B Palmoil [] Allergies [ Cold wash

© 2011 IBM Corporation
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Analyse de préférences produits

Qu’est ce que les consommateurs aiment et/ou n’aiment pas

Discussions by Topic/Concern

30,00 %
24,20 %
22,50 %

15,00 %

7,50 %

1,9 %1,50 %1 ,2 %0,50 %

0 %
1

[ Smell [ Stains Bl Hygiene

B Palmoil [] Allergies [ Cold wash
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Analyse de préférences produits

Qu’est ce que les consommateurs aiment et/ou n’aiment pas

Discussions by Topic/Concern

30,00 %
24,20 %
22,50 %

15,00 %

7,50 %
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Analyse de préférences produits

Qu’est ce que les consommateurs aiment et/ou n’aiment pas

30,00 %

22,50 %

15,00 %

7,50 %

0 %

Discussions by Topic/Concern

24,20 %

1,9

1

%1,50 %1,2 "/0,50 o,

B Smell
B Palm oil

[ Stains
[] Allergies

B Hygiene
B Cold wash

© 2011 IBM Corporation

50,0 %

37,5 %

25,0 %

12,5 %

0 %

“Smell” Related Discussions by

Brand

Competitive
Brands

0 7 I ]

—TIOGTMMOOW>

lundi 19 septembre 11




Analyse de préférences produits

Qu’est ce que les consommateurs aiment et/ou n‘aiment pas

30,00 %

22,50 %

15,00 %

7,50 %

0 %

Discussions by To

pic/Concern

24,20 %

1,9 %1

1

50,0 %

37,5 %

Drill
down

25,0 %

50 %1,2 %0,50 %

E Smell
B Palmoil [] Allerg

[l Stains Bl Hygiene

ies M Cold wash _ 0%

© 2011 IBM Corporation

“Seriously, | definitely can’t
recommend [brand A] to
anyone with a sensitive
nose! After 2 wash loads,
the whole house smells —
urgh!!”

“Smell” Related Discussions by  {omeetitive
rands
————Brand

OONNCNEED
—TIOTMMOO >

“Have again bought [brand E]. |
just can’t take the smell of [brand
A] any more and fortunately the
bottle is almost empty. Somehow,
my clothes start smelling kind of
sour after a couple of days in the
closet, when I’'ve used [brand A] ”

lundi 19 septembre 11



soclaux

Comment utiliser les informations ‘anonymes’ des réseaux

» La vue 360° attache directement les informations des réseaux sociaux au profil des
consommateurs.

* Probleme: “You can't” ...données anonyme & Data privacy

 L'idee: Analyser les contributions pour déterminer des segments, puis les sonder par des études/
enquétes/questionnaires/jeux...

« Comparer les données réseaux sociaux avec les données clients pour trouver des populations
avec les méme caractéristiques, intérét ou motivations.

Réseaux sociaux
v
A
- — v s E— Data & Text mining
— = > pour trouver les
‘ e segments
- , [ == »-
Profils réseaux
sociaux versus
clients réels v .
= = Enquétes pour trouver

— les caractéristiques

des segments
© 2011 IBM Corporation
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur

© 2011 IBM Corporation
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La valeur vient de la vue 360

Social Media Analytics
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur

Social Media Analytics
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur

Social Media Analytics
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur HEE

Social Media Analytics Customer Analytics
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur

Social Media Analytics
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Customer Analytics
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a valeur vient de la vue 360° du consommateur EEE

Social Media Analytics Customer Analytics
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La valeur vient de |la vue 360° du consommateur

Social Media Analytics
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Customer Analytics
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= Optimisation des décisions
Optimiser les colits marketing ou de promotion, cibler les bons clients avec les bons produits et
service, écouter les opinions, détecter les nouvelles tendances, améliorer I'image de marque,
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La Vision ‘Social Media Analytics’




La Vision ‘Social Media Analytics’
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De nouveaux gisements de valeur avec le Social Media Analytics

Pourquoi IBM?

La seule solution éprouvée, capable
d’intégrer 'analyse des réseaux
sociaux dans le processus global de

connaissance client.
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