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Pilotage de la Relation Digitale avec une solution de 
Web Analytics et ROI des Réseaux Sociaux.

- IBM Smarter Commerce

- Pourquoi Parler des Réseaux Sociaux ?

- Quelles stratégies mettre en œuvre ?

- Pour quels Genres de Résultats?
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Achats et suivi des 

approvisionnements 

en produits, compo-

sants et matières 

premières

Communications ciblées 

et personnalisées sur 

tous les points 

d’interaction clients

Vendre et délivrer 

produits et services 

au travers de tous les 

canaux de vente et 

d’approvisionnement

Apporter le niveaux 

de service attendu 

sur tous les canaux 

d’interaction clients
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Un dialogue pertinent 
et cross-canal 

�Centraliser et améliorer la connaissance 
client
�Des campagnes marketing cross-canal 
personnalisées et temps réel
�Des offres marketing optimisées et diffusées au 

meilleur moment sur le meilleur canal
�Un marketing digital optimisé

IBM Unica
• Campaing Mgmt 
• Marketing execution 
• Performance 

IBM Coremetrics
• Analyse du trafic
• Search Optimization
• Mobilité

IBM Cognos
•Business Analytics & 
Optimization

IBM SPSS
• eReputation
• Connaissance clients
• Analyse prédictive
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IBM devient un Acteur Majeur du “Social Business”

Social Listening, 
Sentiment &

Customer Service 

Social ROI and 
Conversions

Competitive 
Comparison & 
Benchmarking

Animer la Relation Digitale
Identifier les Véritables Influenceurs

Comprendre la Valeur des User Generated Contents
Tester et Péreniser les Initiatives qui Marchent

Suivre et Analyser la Performance
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J’ai 10,000 fans et 
je peux les 

convaincre que
votre produit est

génial

J’ai reçu une
meilleure offre et je 
ne vais pas choisir
comme d’habitude

Je mets toujours
des avis positifs

quand je suis
content d’un produit

ou service 

J’aime recevoir des 
promotions en 

rapport avec ce que
j’aime, sinon je 
n’achète pas

… plutôt que de Contenus!

Le Web devient un Réseau de Personnes …
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Elles Interagissent avec Toutes vos Campagnes …

Site Web Mobile
Réseaux

Sociaux
Off line
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… et Souhaitent être Reconnues et Bien Servies!
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• 500M+ Active Users
• 50%+ Login per Day
• 200M access via Mobile
• 40% of users “Like” companies
• 51% of users between 18-34
• 57% Female
• 70% of users are outside of U.S.

• 100M+ Registered Users
• 41% tweet regularly
• 37% tweet via Mobile
• 51% follow companies, brands & products
• 44% of users between 18-34
• 53% Female
• 60% of users are outside of U.S.

Sources:
Facebook.com Press Room
Exact Target/eConsultancy Marketing Survey, 2010
PalatnikFactor.com, Twitter Demographic Report
iStrategyLabs, Facebook Demographics & Statistics Report

TOUT LE MONDE PARLE DES R ÉSEAUX SOCIAUX !!!
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• En 2009, 16% des équipes
Marketing mesuraient le ROI1

•56% des sociétés disaient
vouloir augmenter les ventes
grace aux réseaux sociaux mais
seulement 24% suivaient
réellement cette métrique2

10

1. Mzinga and Babson Executive Education, “Social Software in Business,” September 8, 2009
2. Chris Pirillo, “Social Media Statistics,” Feb 2010

POURTANT PEU MESURENT LEURS PERFORMANCES !!!

Rapide,
Pas cher,
Pouvant rapporter gros…
Mais déconnectées!
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Nous Sommes dans l’Ere du Client Roi …
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… Avec le Pouvoir de Convertir ou de Nuire.
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Dès lors, la Stratégie Devient plus Simple …
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… En Combinant les Différents Silos Marketing!

Understand web site and 

marketing program performance 

to build customer profiles

Measure social ROI relative to 

other digital marketing efforts

Gain a more complete understanding of the 

downstream impact of marketing efforts

Track and segment customer 

behavior over timeBenchmark performance 

against peers and 

competitors

Link offline with online behavior
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Pour Maitriser Enfin et Partout la Relation Digitale.

Optimize  social presence

& Corporate communication

Track online behaviors for 

visitors from social sites

Execute social campaigns and 

measure ROI relative to other 

digital marketing efforts

Analyze the downstream 

impact of social media 

impressions

Measure and track interactions 

from social channels

15
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Les Réseaux Sociaux ne sont pas qu’une Source de 
Traffic, mais une Source de Connaissance et de Revenu!

Les visiteurs

provenant des 

réseaux sociaux sont

plus prompts à

convertir que les 

visiteurs des autres

canaux Marketing. 

16
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Il Faut Etre Capable d’Ecouter et de Comprendre …
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Pour Mesurer l’Efficacité des Réseaux Sociaux …
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Ainsi Que Celle des Campagnes Publicitaires.
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Il Faut Suivre Les Tendances Mobile et Favoriser 
les Interactions Souhaitées par les Mobinautes

Les utilisateurs 

de l’Internet 

Mobile seront 

plus de 1 Millard 

à la fin 2011.

20
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Comprendre Quel Couple Réseau Social / Mobile
est le Plus Efficace …
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Idéalement Benchmarker Son “Social Business”
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Exemple L’Occitane en Provence

Les campagnes eMail
personnalisées génèrent 
des résultats immédiats…

BeforeAfter

Open rate

Unique click rate

Conversion rate

Revenue per email

43.10%

19.50%

2.43%

$2.84

26.10%

3.00%

0.14%

$0.11
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Exemple Seton Hall University

FB Tab X Influenced 171 Events This Month

FB Tab Y Influenced Almost 10k 
Sessions
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Exemple Vegas.com

� 22% reduction in bounce rate 

� 16% increase in page views 

� 14% increase in hotel searches 

� Significant increase in overall 

conversion on Mobile and Web

25
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Merci et Venez Nous Voir Sur le Stand F14
Contact : despres@fr.ibm.com 


