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LES MARCHES
SONT DES
CONVERSATIONS




Mais comment faire ressembler cela...
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Building intimacy & trust
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...quand le consommateur demande
quelque chose comme cela ©

Je voudrai s'il vous plait un ‘xxx’ sans sucre,
tres chaud, avec, Cannelle-menthe poivrée
supplémentaire (2 pompes), et melange leger
yvyy, pas fouetter — laissez un peut de place
pour de la creme svp...
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sachant qu'il pense generalement que...
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....La situation a évolué

Les consommateurs perdent
confiance dans les marques

.
La technologie change les gyom

GROUPON

interactions clients

Evolving
Shopping

by xperience Expectations: =
~££‘,2’: it Les attentes clients ont
v

Timely
Localized 4
Experiential Change
Personalized
Information

Les marques doivent
redécouvrir leurs clients (3{;’ W A
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Sources: http//www.nae.edu/cms/Publications/The Brodge/Archives/7356/7596.aspx; Internetworldstats.com; Strategy Analytics; Informa
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Le consommateur: La nouvelle propriete

Intellectuelle

(Entretenir la promesse)

(Créer une promesse)
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(Délivrer la promesse)
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Pouvoir utiliser TOUTES les données disponibles

Réseaux Sondages
sociaux enquétes
CRM Systémes

transactionnel
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Pouvoir utiliser TOUTES les données disponibles

Réseaux
sociaux
Descriptive
- Attributs
- Caractéristiques

- Déemographique

CRM
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Sondages
enquétes

Systéemes
transactionnel




Pouvoir utiliser TOUTES les données disponibles

Reseaux Sondages
soclaux enquétes
@

Descriptive Comportemental

- Attributs - Commandes

- Caractéristiques - Transactions

- Déemographique - Paiements

- Historique d'usage .

CRM Systéemes

transactionnel
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Pouvoir utiliser TOUTES les donneées disponibles =

Réseaux
sociaux

leraction
- E-Mail / chat
- Appels
- Notes de Call center
- Navigation WEB

© 2011 IBM Corporation

Descriptive Comportemental
- Attributs - Commandes

- Caractéristiques - Transactions

- Déemographique - Paiements

- Historique d'usage

Données traditionnelles

Sondages
enquétes

Systémes
transactionnel
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Pouvoir utiliser TOUTES les données disponibles

Réseaux Sondages
sociaux enquétes
leraction Attitude

- E-Mail / chat - Opinions

- Appels - Préférences

- Notes de Call center - Besoins

- Navigation WEB - Désirs

Descriptive Comportemental

- Attributs - Commandes

- Caractéristiques - Transactions

- Déemographique - Paiements

- Historique d'usage .

CRM Systéemes

....................................................................................................................................... t.ransactionnel
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Données traditionnelles

lundi 19 septembre 11



Pouvoir utiliser TOUTES les donnees disponibles =
Source de compeétitivite
Réseaux Sondages
sociaux ............................................................................................................................... eanétes
leraction Attitude
- E-Mail / chat - Opinions
- Appels - Préférences
- Notes de Call center - Besoins
- Navigation WEB - Désirs
Descriptive Comportemental
- Attributs - Commandes
- Caractéristiques - Transactions
- Déemographique - Paiements
- Historique d'usage .
CRM Syster_nes
....................................................................................................................................... tfansactlonnel
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Données traditionnelles
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Pouvoir utiliser TOUTES les donnees disponibles =
Source de compeétitivite
Réseaux Sondages
sociaux ............................................................................................................................... eanétes
leraction Attitude
- E-Mail / chat - Opinions
- Appels - Préférences
- Notes de Call center - Besoins
- Navigation WEB - Désirs
Cus{ﬁm mwew ....................................................................
Descriptive Comportemental
- Attributs - Commandes
- Caractéristiques - Transactions
- Déemographique - Paiements
- Historique d'usage .
CRM Syster_nes
....................................................................................................................................... t.ransactlonnel
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Données traditionnelles
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Complétude et puissance de |I'analyse de I'offre intégrée

ENQUETES

TRANSACTIONS

SAV

NAVIGATION WEB

CENTRE D’APPEL

RESEAU SOCIAUX

© 2011 IBM Corporation

Capturer, Analyser &
Modéliser

Extraire les tendannces

Découvrir les relations

Optimiser le cross-canal, Reporting
Intégrer les campagnes de La
performance

Marketing Campaigns
} PR Activities

Merchandising Mix
- ‘ - ‘ .
e L - [
Category Management e m'““

Sales
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Trouver les opportunités
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Trouver les opportunités
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WEB Analytics pour étre au plus pres

© 2011 IBM Corporation
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WEB Analytics pour étre au plus pres

o \ Enterprise Dashboard
Core metrics ‘ @ Enterprise Dashboard

Feedback | Suppc

Clear Download All

Save

] 9

October 11, 2009

Date Range A (Global Date)
10/11/09

Date Range B (Compare Date)
10/10/09

* i I

Morﬂhs -ebruarz
Quarters: 009

Praevious year comparison

_ Today

» Daily
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_ Fiscal Quarters
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03 2009

by Day

il ||||I|)

4 2009

June
02 2009

Sessions

Site

Master ID

Total - Selected Sites
Site A

Site B

Site C

Site D

W Show Pie

100%
B 00%

. B 113%
O #1.4%
B 47.3%

Sales
[] 85.4% Total - Selected

] 14.8% Other Site at date: 10/11

v W Master ID $319,917
M M Total - Selectsd Sites $257,861
M M site A -
M [ site B $14,030
VI M site C $72,687
V] M site D $171,144

$388.61k
$293.56k
$198.50k

$103.45k f h

$8.39K o~
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Channel Summary
Page Views /

Channel / Site Sales Sessions Orders Page Views Session Bounce Rate

P Direct Load Activity [a
Direct Load Activity (Master ID) $133,794.62 20,188 969 238,072 11.79 19.23%
Total - Selected Sites $107,246.16 18,016 801 212,235 11.78 19.11%

P Natural Search Activity
Natural Search Activity (Master ID)
Total - Selected Sites

P All Other MMC Vendors
All Other MMC Vendors (Master ID)

$40,315.71
$35,410.05

9,152
8,397

122,491
111,816

13.38
13.32

11.78%
11.74%

$583.16 1,062 15,337 14.44 16.95%
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WEB Analytics pour étre au plus pres

Enterprise Dashboard

Core metrics ‘ @

Enterprise Dashboard

Sassions
by Day
Weeks:

Quarters:

Feedback

© 2011 IBM Corporation

30%

25%

20%

October 11. 2009 Save Clear Download All
L)
Date Range A (Global Date) Date Range B (Compare Date) Previous year comparison \i Q Today
10/11/09 10/10/09 *Date Range B applies to date comparing modules N ) y
o Daily
||| | | ||| | | | | | | | I | | | | Dashboard: KPl Overview x | Dashboard: Executive Overview * |
0 e overvio
Months: “ebrual March April Ma
Q1 %09 - yc
4
. KPI Trends Conversion 23 Sales Heatmap
Sessions .
Last 31 Days Ending 4212010 Orders / Sessions 4 Week Avg Endin...28/2010 - 4/3/201
V] show Pie  Site
Master | \ ., ) High Vendor: HexTag v
N -;E’ts| "SI Yesterday | Lows ¢ 5.32% (241% of mean) - Su Mo Tu We Th Fr »Sa l'.'A
100% Total - Sales MMVWAL® 163,568.3 | 117,562.4 I 1 1
Il 0.0% Site A ¢ § %
M 11.3% SiteB o MA A _ , AM 3 3
1% O] 41.4% Site C Unique Visitors /1/\/ \M/‘hl‘ 65,663.0 | 65,663.0 551 + 2_ 21 % : :
B 47.3% SiteD ‘ . | Median | Average S &
— 41% Average Order N\’ '-I‘A.A M 109.9 | 97.3 :,.1, t
< Value 1 RN il
B vy K] P} 3
Sales Orders " -\"‘,/\wvf“‘ 1,489.0 | 1,181.0 O - :
[] 85.4% Total - Selected . Low Vendor: BizRate ¥ I —— 2
B 14.6% Other - ite ; ’d/’: WAA o 17.9 | 17.0 = .47% (21% of mean) |§ |§
M Master 1D Action: To maximize every visit, invest in sources that drive TTR— 11
ﬂ . Total - Selected direct conversion. Your top 3 direct converters are NexTag, Av
ﬂ M site A Microsoft Bing and Google PPC...See Full Text > g.
M []site - - -
VI M site C Conversion Benchmark (8] Visitor Purchase Funnel Top Natural Search Engines
VM site D Last Month | Mar 2010 Yesterday | 41212010 Yesterday | 41212010
All Unigue Visitors $16t
14t
Orders /Session Visit 100.00% 65,494 i 12
Channel Summary 1.64% . $101
View Product 60.53% 39,643 = $8k
Channel / Site Salg vs. 7 $ek
P DirectLoad Activity US:Retail “ | Add to Cart 11.48% 7517 $ak
Direct Load Activity (Master ID) $133,794.4 : ‘ ] $2k ‘ H
Total - Selected Sites $107,246. 5.89% $C 3
P Natural Search Activity Buy 2.22% 1453 google.com bing.co
Natural Search Activity (Master ID) $40,315.1 yahoo.com
Total - Selected Sites $35.410.Q Buy 2+ Times 0.05% 3
P Al Other MMC Vendors Percentile
All Other MMC Vendors (Master ID) 5583. Visitor Purchase Funnel Natural Search | By Sear
Bounce Rate Trend Top Marketing vendors Top Changing Marketing Channels
Last 93 Days Ending 4/2/2010 Bounce Rate Yesterday | 4/2:2010 Sessions Yesterday | 4/2:2010

Marketing Channel Sessi
All Other MMC Vendors g
Google 10
Performics 5]

lundi 19 septembre 11



Inclure les réseaux sociaux dans |'analyse

w IBM Cognos Consumer Insight - Mozilla Firefox: IBM Edition
File Edit Viev

Help
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Current Search Attributes

Type > Concepts:
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Transferring data from torocpt15.swg.usma.ibm.com...
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Modéliser les comportements
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Prédire les comportements
d’achat

Prédire les comportements
d’attrition

Prédire les préférences de
canaux

Prédire les ventes

Prédire la demande (SCM)

Détecter des comportements
frauduleux
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Prédire les résultats

Node 12 Node &
Category % Category % _n
Cument 100000 11 Curent 0000 0
ol 0000 0 - 0.970 Bvbl 100000 4 - 0.79
Total 0532 11 Node 11 Total 0194 4
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mvbl 100000 4 0.970. = 1= ol 6667 4 - 10.740. L
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Laissez les données vous expliquer
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Automatiser |I'action
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analyze analyze

Customer transaction Customer Behavior
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Reduced the cost of email marketing as a percentage of
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