Salon e-Commerce 2011

Marketing interactif :
de la théorie a la pratique !

Vladimir Mosewicz - IBM
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IBM SMARTER COMMERCE

/ Market

*Pousser des offres ciblées,
personnalisées et adaptées sur

I'ensemble des points de canaux

*Garantir la cohérence de
communication inter-canaux

IBM Unica
IBM Coremetrics
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Principaux enjeux Web actuels

-
Ameéliorer la connaissance sur les visiteurs et les clients

pour augmenter la performance globale du site

Augmenter la rentabilité de tous les canaux marketing 'n

Affiner la segmentation client

. . - ) \ u
Ameéliorer les taux de conversions :_'&h:

Fidéliser les clients l

© 2011 IBM Corporation



De la gestion de campagnes...

© 2011 IBM Corporation
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. au Marketing Interactif

« Etablir un dialogue marketing personnalisé

*basé sur le comportement passeé et en cours du
client

*Online & Offline

\ Consistant a travers I’ensemble des canaux

C s
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Des opportunités non exploitées

Vient d’'abandonner sa
commande apres avoir ajoute

1 produit dans son panier

e ek et S Tt e 1 3

Faul tfe preauts sm
ey Dk vl your Predact & Services
. nesds ¢ MrrsCgadklogs

How much 03 you rens b~ e

Aujourd’hui
a vu X fois un
produit...
gu’il n’a jamais acheté

FindaBranchdT™  Apply Nowl Praducts & Services
N Reenlp reese ooe ¥ Crasmm v

-

Frequence de visite Temps moyen de

en augmentation ces
2 derniers jours sur la
page Y

visite
en chute
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Pourquoi un marketing interactif ?

* Augmente le taux de conversion

« Augmente le montant moyen achat

» Développe le cross et a I'up-selling

/

» Une stratégie client-centrique

« Un engagement supérieur

* Une fidélité accrue )

Opérationnel

I'adéquation bon message/bon

* Optimise les depenses marketing en améliorant

client et au bon moment

 Améliore la connaissance client

© 2011 IBM Corporation




La solution IBM - Marketing On- et Offline

|

Une solution complete de marketing interactif cross-canal

Connaitre

Décider Exécuter

Dét -miner

Pous
sortement /e/l sur les canaux
message e
C - marketing ’>
. o . ®
ier 'n foncti

: ond’
dire ~ontetr G
ortunités \

cohérence de

client co

Gérer

Faciliter la collaboration et la planification cross-canal,

mesurer l'efficacité marketing /
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La solution IBM - Marketing On- et Offline

ONLINE _ I
Ad Targeting

Bid Management

|
. % | Marketing
data marts

.

.
e
R
[ -
“ L
.
R
R

SEM Optimisation en
E— continu du sitg Web Analytics Décisions
Ad ITowneBak — - ] TempS I‘éel
Serving =
N——
. | ]
Affiliate
H & H
EEE—
Social e B
C 5

Re-targeting avec _O]ffres .
emails personnalisés personnalisées en fonction
du client et du contexte

OFFLINE
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Le processus de sélection des offres

. >

Données
de session

OFFRE(S)
GAGNANTE(S)

[

4

QUALIFICATION

Segmentation dynamique sur :

Les données de navigation des
visiteurs anonymes

Les données clientes existantes

Contexte d’interaction

ARBITRAGE

Pondération « manuelle »

Algorithme auto-apprenant
configurable

Algorithme « Wisdom of crowds »

one” |

«
WEB .~

Interact

—
SEGMENT

OFFRES
FINALISTES

SELECTION OFFRES

+ Identification des offres éligibles
pour le segment

* Identification des priorités définies
par le marketeur

OFFRES
ELIGIBLES

SUPPRESSION

+ Offres montrées X fois

Black List
« Date de validité...
+ Reégles d’éligibilité

» Spécifique par programmation

J
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SNS Bank : la gestion du cycle de vie du client

|

e Personnalisation de la Home Page
e en fonction du site de provenance
 de la rubrique la plus visitée

+Inloggen - Klantenservice Particulier

Stel hier je vraag in minimaal twe woorden

© ® Betalen

Contact e
SNS Plus Betal Stel een vraag over betalen
us betalen © Via formulier
o Inclusief wereldpas of bel 0900 1850 (iokaal tariet) . P 4 t t - d L) ff k t =
‘ , 2ot regeon resentation a orires marketing
@ Toegang tot internetbankieren Via Zelisenicalin:
@ £1,95 per maand 0900 - 1880 (€ 0,20 pim)

® Via Zelfserviceformulieren

© Meer over SNS Plus Betalen

Andere vraag?

o Up-sell, Cross-sell
S e Rétention

aan?

Betaalproducten Een rekening openen Meer met mijn rekening © Hoe wifsig ik mijn kredietimist?
SNS Bank heeft aljd een rekening die Lees hier hoe je maximaal gebruik © Welk bedrag kan ik maximaal pinne| = =
© SHs Pus Betapakiet S ot ot s et onfies. || s e prodteman et S | metoe Wereiopas ° M essadades d ’ i nfo rmations
jw'::i:a’;"g jouw ideale oplossing © Hoe kan ik voor één dag mijn
= Infomet Barkieren © Meer met mijn rekening pinlimiet vernogen?
T © Overzicht rekeningen

© SNS Privérekening
© SNS Wereldpas
© SNS Internet Bankieren

SNS Studentenrekening © SNS Telefonisch Bankieren & Meer veelgestelde vragen L4 N 0 uve I Ie C B e nvoyé e
e Adresse email invalide
oummaam e Anniversaire...

© Hoe meld ik me aan voor SNS

© Handig: de overstapsenice Internet Bankieren?

© SNS Jongerenrekening

Service
Eigentijds bankieren Je eigen pas ontwerpen
) © Adres wiizigen

© Pinpas kwilt of gestolen

© 2011 IBM Corporation



New tires for speed and grip

ING &

p Klantenservice p comtact

Ingelogd als: Fopper B.V. » mijninstellingen  p nieuwe dienst 1 » nieuwe dienst 2

Home | Betalen | Batches | Sparen | Beleggen | Kredieten | Bedrijfshypotheken

» Uitloggen

Patticulier |

Welkom Frans Hopper. Uw taatste bezoek was op 12 november om 15.36

@ Aanstaande zondag op maandag nacht. 18 op 19 maart.tussen 23.00 en 03.00 vindt er onderhoud
plaats en is Mijn Postbank.nl niet bereikbaai

A Er zijin 2 mislukte/geweigerde verzendingen.Naar geweigerde opdrachten

@R Erzijn 3 nieuwe digitale nota's

Uw Girorekeningen » totaaloverzicht saldi
Frans Hopper ' € 62389 Re‘keﬁirigovemicht:
(1234567) » Betaalopdracht

» Rood staan wijzigen
Frans Hopper en/of Jannie Hopper € 263.98  » Spaarrekeningoverzicht
(7654321) » Spaaropdracht

ga naar rekeningoverzicht overige girorekeningen:  |[{EERWEE R4 0

Speciaal voor u Berichten van de ING

» Spaarrekening met 4% » Let opvirusaanval
» Lenenvoor55 % » Mijn ING.nl nieuwe stijl is uit

» Afspraak met hypotheekadviseur » Vergeet uit pincode niet

l » Help/Tips bij mijn ING.nl

Met elke € 500!
kans op vele
mooie

prijzen

Ower ING Economisch niguws Werken bij ING eilig bankizren Pn

vacy regelement Disclaimer Siternap

© 2011 IBM Corporation



Exemple - Home Page du site Buckle

Buckle O

New Arrivals

my account glﬁe

You are not signed in. Sign In | Register
ard help  checkout shopping bag (2) g
BKE Style Shop  Sale

o
| 7 SECURE|

TESTEDO7-MAY
Weezer at Bonnaroo - enter to win a VIP trip and $500 Buckle gift card

wish list  buckle cradit card
Women Men  Jeans Brands  Shoes

Ajoutez des « Top ventes »
Bd Si on ne connait pas le visiteur
‘. _._‘/P.\‘ H i Y : : _ '

L&

Shop our most popular

- | 4
Miss Me Sunny Rocket Dog Mayhem Sinful Romanesque T Daytrip Striped T,
Straight Stretch Jean Shoe -Shirt
$98.00 $329.50

$4as.00 e

© 2011 IBM Corporation



Exemple - Home Page du site Buckle

Buckle B my account glc!rtde wish list buckie credit card help ' checkout shopping bag (2) E
New Arrivals  Women Men  Jeans Brands  Shoes BKE Style Shop  Sale W/ SECURE|
TESTEDO7-MAY

Weezer at Bonnaroo - enter to win a VIP trip and $500 Buckle gift card

... recommandations
I B , : personnalisées si on
7 Vin - muEt.qv' reconnait le visiteur

e

‘/
7 for all mankind BKE Drews Stretch Guess Iconic Bangle Rocket Dog Rusty .
Straight Stretch Jean Cropped Jean Watch Shoe © 2011 IBM Corporation

$155.00 $66.50 $115.00 $39.50



Exemple — Personnalisation sur une page produit

Women's > Mew = Jeans

4 Continue Shopping

J

Fabric/Cars

Drescription
7 for all mankind Straight Stretch Jean
Item =81315AU150%702
$155.00
e Mid-rise zip fly stretch jean
« Slim fit that is straight through the hip and thigh

* 15" bottern cpening
* Tonal embroidered back pockets
* "7" and "for all mankind” labels on back

s

Color:

*| Rirs=

[reset salections]

L f

ADD TO BAG

Add to Wish List Wl Emuil aFriend Wl Print This Page

Quantity: g

Maore Views G‘
\

Awzilable Caolars

-}

Miss Me Stitched Miss Me Skinny
Boot Stretch Jean Stretch Jean
$98.00 $108.00 $106.00

Stretch Jean

Big Star Sweet Skinny

BKE Mya Skinny
Stretch Jean
$78.50

b)b Q

EBKE Ring Necklace
$19.00

&

&
BKE Raosett= Earring
$£7.00

Daytrip Ruched Side
Top

Présenter

* des produits

similaires dans une
zone

» des accessoires

complémentaires
dans une autre

$26.50

© 2011 IBM Corporation



Exemple — Personnalisation sur 'ensemble des canaux

—

Call Centers
Vers les POS

applications | '
mobiles

lty, Bl L
Hausz Elus Waxh
s1ns.nn

f- N
Other customers
also shopped

= E-pub
. personnalisés
sur les sites
7 For All Mankind partenalres
leans, A Pocket

Boot Cut NY Dark
Wash
£165.00

LII'.'IIIII.\'.Ik'_ 4

Recommandation
personnalisée
basée sur

Ihistorique de n n Dans les emails,
havigation et le reprenant les produits
wisdom of crowd R HEES précédemment vus

_web busters™

L shop all now

© 2011 IBM Corporation



Exemple — Optimisation lors des recherches

Recherche payante

» Vans™ Online Shop - Chaussures Io<|
vans.planet-sports.com
Commande facilement en ligne!

W omem  osecxour

ACCOUNT > WISHLIST HELP > ORDER STATUS ~ GIFT CARDS

Home ¥ > MEN v Shoes ¥ > Canvas Authentic FIND A PRODUCT [ o}
Canvas Authentic
$45.00

[N Select Color: star Sapphice BiuerBiack

b e e el S

n Select Size: (sze cham)  Select Sze -

n Select Quantity: Select Quantty v

n + Add to My Wishlist
+ Send to a friend ADD TO CART

You May Also Like:

Canvas Era Pop Authentic 2 Tone Canves

-~ - Authentic
o e e e

Recherche naturelle

Recherche sur le site

» Product: Canvas Authentic - Vans Shoes
shop.vans.com/catalogVans/en_US/style/415 html - Cached
25 Aug 2011 — Il recieved the Hawaiian Ocean Blue Vans
sneakers as a gift for my birthday recently. The light ...
Comments about Canvas Authentic: | bought ...

You asked: "canvas"

Search: I-::an-.-as

D Search within the current results {reﬁnl

W OmEM GHECKOUT

ACCOUNT > WISHLIST HELP > ORDER STATUS  GIFT CARDS  VANS.COM

FIND A PRODUCT [}

SHOP BY NEN | Shces
CUSTOM SHOES MEN'S SHOES

CLASSIC SHOES

mEN

xap:

ATHLETES
BANDS

SIZES 1416

ACCOUNT > WISHLIST HELP > ORDER STATUS  GIFT CARDS

REFINE BY
Category You asked: “canvas”
+ ATHLETES (8)
< sanDs (10) Search: [ Start Over
 CLASSIC SHOES
o D] S it curant et (s your s
+ COLLECTIONS {81}
S KIDS (153) Your request so far: canvas ¥
£ MEN (123)

szEs a0y senny [Fawanm  [5] Resulssar page:
+ WOMEN (125)
Page 12345875810 NEXT

Price =

52000 - 340,00 (22)
$40.00- 380,00 {178)
$00.00 - $30.00 (03)

$30.00- $100.00 (9) 3
$120.00- $140.00 (2) ‘,-a ﬁ»

= — & — —

Canvas/Susde Era CanvasLeather Gobern, PU LeatherCanvas Hairy Suede/Canvas.
Men Larkin Dscon, Men Lariin Deoon, Men
ss0.00
$575.00 $85.00 $65.00

You May Also Like:

Canvas Era Pop Authentic 2 Tone Canvas
Authentic

© 2011 IBM Corporation



Exemple

Intelligent Offer optimise la recherche sur site

20

WILLIAMS-SO

Registry |  Recipes! Gifts

Cookware Cooks' Tools

Search Results

Cutlery

NOMA

1 Wine Club  New

CATALOG QUICK SHOP ACCOUNT SIGN IN  REGISTRY SIGN IN  STORE LOCATOR VIEW BASKET

o

Homekeeping Outdoor

Father's Day Special Offers Sale keyword or fiem #

Electrics Bakeware Food Glassware & Bar Tabletop Décor & Furnishings

Search for a Recipe

|ser\ﬂ'ng spoon

Find recipes, tips and cooking techniques.

| Search tipsk

Search Recipes»

RELATED RECIPES Customers who searched for "serving spoon"” liked these products [+] Give us feedback about this page,
Sour Cream and Chive
Spoon Bread il
Antipasto Platter v,.-/ )
Fried Seafood Platter Y Q
View Al 4 f} Q lg.
4 4 4 Q0
Beau Manoir 4-Piece Sening @ Hampstead 4-Piece Stainless-Steel Serving Set, Laguiole Serving Set, Red
set Senving Set setors Fedededok (1)
Exclusive Exclusive Exclusive
. $49.00
$159.00 $119.00 ek (1)
$69.00
Need Assistance? Shop Our Company
WS“I]HEEI]M Contact Us Catalog Quick Shop Food About Us
PURE Store Locator Gift Cards Glassware & Bar Wiliams-Sonoma Inc.
CASHMERE Store Events Gifts _a.bletcp Site Map
THROWS Track Your Order Cookware Decor & Furnighings Terms & Conditions/Privacy
Shipping Information Cooks’ Tools Homekeeping Businezs Sales
.
NOW $198 1 Return Policy Cutlery Outdoor Wedding & Gift Registry
ST - 5 Catalog Reguest Electrics Sale
Shop Wiliams-Sonoma Home
: Find Recipes Bakeware Wine Club [+] Give feedback about our site.

Sign up for email updates.

Calphalon

Enter your email address

| SIGN UP NOW »

ar:

@
i
o
i
T
o
w

For questions or assistance, call 24 hours a day! 877.812.6235
® 2010 Wiliamz-Sonoma Inc. All Rights Reserved

© 2011 IBM Corporation



En resumeé : exemple d’'un parcours client

Acquisition d’'un prospect
via une campagne PPC

Drvis® Official Store

Quality apparel, pet products,

fishing gear & moare. 100% guarantee
WA, OFYIS, GO

Orvis.corm is rated drdrdrdrdr

Recommandations de

Ajoute un produit a son

5 z . . ; ‘
produits basées sur panier mais n'achéete pas !
= g g c
I'historique de navigation
Gy ot ”
et le “wisdom of crowd
Shopping Basket
basket — shipping —= billing -= payment - thank you!
You might also be interested Welcome! Please Crg
N " ather Checkout conve
E.:_—t . .v.;' ‘ .: (optional)
i ' - ) i @ "
4 J S | Items to be Shipped to "Me
ol A Description

] \

Y ) L Vo ORVIS SIG POLO SHIRT $/S REG

i5Sw g = SI0CT4-10-62  Size: MEDIUM Color: BLACK

Surfwashed Polo Shit  Owvis Signaturs Khakis  Surf Status: Currently available.
Save for Later adify Eemove
S

© 2011 IBM Corporation



En resumeé : exemple d’'un parcours client

ape

Le client recoit un email personnalisé avec : Le client clique sur 'email
et concrétise son achat.

» des recommandations de produits

‘You might also be interested in:

lwtﬁ

Orvis Signature Pol Barbour® Tartan Pi Signat itrast-
Trirn Shirt

'n-.j?', n“tm‘tmu

™ QJp {iilii

" une offre promotionnelle

OFFRE DU MOMENT!
15€ offerts
m"{" 1 5 € n'28me article

© 2011 IBM Corporation



|

Exemple de ROI

Mesuré par les visiteurs qui « cliguent sur » et « achetent » le produit
recommandé a partir de chague zone de recommandation

Pages produits Pre Caddie & Confirmation Email Call Center

rm Caddie de commande

Accuell

Data presented is average performance as observed across 23 Coremetrics clients selected across a range of
revenues and industry verticals over the 9 months prior to April of 2011. .
* Call center performance provided by IBM © 2011 1BM Corporation



Exemples de ROI client

|

Revenus x 4 des offres présentées en temps

reel (et non précalculées) en fonction du
comportement en ligne

70% d’augmentation de revenu

Est passé de 3% a 6% sur le taux conversion
sur les pages produits

i Hausse entre 10% et 40%
_ Singlel

de l'efficacité des offres poussées en rebond
dans le call center et les boutiques

© 2011 IBM Corporation



2,600+ clients

B2B

&5 Bristol-Myers Squibb

LENNGX

Panasonic
scvis-acorchl
[ERADATA

TOSHIBA

25

Content

FORRESTER’

Harvard Business Online

OmLIRE

[ ] ropate]

LVl willldg WHOLE LiFrE”

Financial Services

Bankof America

Decide with Confidence

myFI1CO
B nysE

s

UNION
BANK OF
CALIFORNIA

Retail

Abercrombie & Fitch

o

WILLIAMS-SONOMA

CoOSrco

o
1-800-ﬂowersﬁcnm“

the parfect giflt is here

Golfsmith

GOLF & TENNIS

B Qve
==

VICTORIA'S SECRET

S- Office
com DEPOT

Travel & Hospitality

.

western

CROWNE PLAZA

nnnnnnnnnnnnnn

totidoy Hn

HOTELS - RESORT

—

(T
Ytobiday Smn
EXPRESS

a0

A\arrnott
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http://www.hoovers.com/free/
http://www.dnb.com/us/index.asp
http://www.staples.com/default.asp
http://www.ichotelsgroup.com/h/d/cp/1/en/home
http://www.ichotelsgroup.com/h/d/ex/1/en/home
http://www.ichotelsgroup.com/h/d/hi/1/en/home
http://www.vanssnow.com/
http://www.cdw.com/default.aspx
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://career.ucsb.edu/employers/logos/enterprise_rentacar_logo.gif&imgrefurl=http://career.ucsb.edu/employers/partners.html&h=36&w=183&sz=2&hl=en&start=2&tbnid=CdHrWQBvNTjU3M:&tbnh=20&tbnw=102&prev=/images?q=enterprise+rent-a-car+logo&gbv=2&svnum=10&hl=en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://content.answers.com/main/content/wp/en/a/a6/NYSE_logo.png&imgrefurl=http://www.answers.com/topic/nyse-logo-png&h=257&w=683&sz=8&hl=en&start=1&tbnid=NFJTQzt4WRsGcM:&tbnh=52&tbnw=139&prev=/images?q=nyse+logo&gbv=2&svnum=10&hl=en
http://www.tdcanadatrust.com/index.jsp
http://www.myfico.com/?lid=logo&lpos=top_image
http://www.teradata.com/
http://www.insideria.com/upload/2008/03/forrester_research_on_ajax/forrester_logo.jpg
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://www.listphile.com/Fortune_500_Logos/Humana/image/110_humana.jpg&imgrefurl=http://www.listphile.com/Fortune_500_Logos/Humana&usg=__JEZgdyxc8dSP8LBphHjfL1oKc1k=&h=375&w=375&sz=7&hl=en&start=1&um=1&tbnid=WWV8oLroJB66MM:&tbnh=122&tbnw=122&prev=/images?q=humana&um=1&hl=en&rls=com.microsoft:en-us&rlz=1I7ADBF_en&sa=N
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://blog.luismaram.com/wp-content/uploads/2007/09/Wal-Mart logo.JPG&imgrefurl=http://ja-dudley.blogspot.com/2008/09/when-i-was-your-age-television-was.html&usg=__gsCZu1o7x3NWLovGj9WHHhD4oik=&h=350&w=700&sz=35&hl=en&start=1&um=1&tbnid=rDrH7MyU1c5zjM:&tbnh=70&tbnw=140&prev=/images?q=walmart+logo&um=1&hl=en&rls=com.microsoft:en-us&rlz=1I7ADBF_en
http://images.google.com/imgres?imgurl=http://terravistaspatial.com/files/Image/best-western-logo-new.gif&imgrefurl=http://terravistaspatial.com/SearchandRescue&usg=__IArhfRogwE6O_cJaycQCNclk0kE=&h=565&w=616&sz=122&hl=en&start=4&um=1&tbnid=Rw6otcnopF-DDM:&tbnh=125&tbnw=136&prev=/images?q=best+western+logo&um=1&hl=en&rls=com.microsoft:en-us&rlz=1I7ADBF_en&sa=N
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.hotel-solutions.co.uk/UserFiles/Image/logo_MARRIOTT.gif&imgrefurl=http://www.hotel-solutions.co.uk/department/testimonials/&h=140&w=220&sz=11&tbnid=JpqvsWONrZRGMM::&tbnh=68&tbnw=107&prev=/images?q=marriott+logo&usg=__6vbdT-bqrgTgPKa-_Df9lnIteZA=&sa=X&oi=image_result&resnum=4&ct=image&cd=1
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.officetweaks.com/wp-content/uploads/2008/05/logo-office-depot.jpg&imgrefurl=http://www.officetweaks.com/office-depot-with-google-business-tools/&h=160&w=270&sz=11&tbnid=A_q0oaFpoaa2lM::&tbnh=67&tbnw=113&prev=/images?q=office+depot+logo&usg=__I2BqG-XmQV3EOUmyGxH8WFs7B8w=&sa=X&oi=image_result&resnum=3&ct=image&cd=1
http://www.google.com/imgres?imgurl=http://www.bestairesystems.com/images/05_lennox_logo_clr_hd60.jpg&imgrefurl=http://www.bestairesystems.com/Contact_Us.html&h=631&w=2089&sz=247&tbnid=ky93E2h8RgDLQM::&tbnh=45&tbnw=150&prev=/images?q=lennox+logo&usg=__6mJOvtxR3tK1h9Wn4OQ2v7-MRgQ=&sa=X&oi=image_result&resnum=1&ct=image&cd=1
http://www.bms.com/

MERCI
@ Stand F14

Tel: 01 58 75 03 03

© 2011 IBM Corporation



