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QUIZ ! 

1911 

14,8  

400 000 

11 000 

Création d’IBM 

Milliards de CA 

Employés 

En France 

2,5 Milliards investis en 2010 
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IBM SMARTER COMMERCE 

Market Buy 

Service Sell 

Customer 

Market 
 

•Pousser des offres ciblées, 
personnalisées et adaptées sur 
l’ensemble des points de canaux 
 

•Garantir la cohérence de 
communication inter-canaux 

IBM Unica 

IBM Coremetrics 
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Améliorer la connaissance sur les visiteurs et les clients 

pour augmenter la performance globale du site 

Principaux enjeux Web actuels 

• Augmenter la rentabilité de tous les canaux marketing 

• Affiner la segmentation client 

• Améliorer les taux de conversions 

• Fidéliser les clients 
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De la gestion de campagnes… 
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… au Marketing Interactif 

 

•basé sur le comportement passé et en cours du 

client 

•Online & Offline 

•Consistant à travers l’ensemble des canaux 

• Etablir un dialogue marketing personnalisé 



© 2011 IBM Corporation 

Des opportunités non exploitées 

 

Fréquence de visite 

en augmentation ces 

2 derniers jours sur la 

page Y 

 

 
Vient d’abandonner sa 

commande après avoir ajouté 

1 produit dans son panier 

Aujourd’hui 

a vu X fois un 

produit… 

qu’il n’a jamais acheté  

 Temps moyen de 

visite 

en chute 

Client Suspect Client 
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Pourquoi un marketing interactif ? 

 
• Augmente le taux de conversion 

• Augmente le montant moyen achat 

• Développe le cross et à l’up-selling 

Financier  

• Une stratégie client-centrique 

• Un engagement supérieur  

• Une fidélité accrue 

Stratégique 

 
 

• Optimise les dépenses marketing en améliorant 
l’adéquation bon message/bon client et au bon moment  

• Améliore la connaissance client 

 

Opérationnel 
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La solution IBM - Marketing On- et Offline 

Gérer 

Connaître Décider Exécuter 

Analyser  
le comportement 

client 
 

Identifier 
et prédire 

des opportunités 

Pousser les offres  
sur les canaux 

entrants et 
sortants 

 
Garantir la 

cohérence de 
communication 

Faciliter la collaboration et la planification cross-canal,  
mesurer l’efficacité marketing 

Une solution complète de marketing interactif cross-canal 

Déterminer 
le meilleur 
message 

marketing 
en fonction du 

contexte 
et du 
client 
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La solution IBM - Marketing On- et Offline 

OFFLINE 

ONLINE 

SEM 

Ad 

Serving 

Affiliate 

Social 

Media 

Email 

Optimisation en 
continu du site 

Offres 
personnalisées en fonction 

du client et du contexte 

Décisions 

Temps réel 

Ad Targeting 
Bid Management 

Re-targeting avec 
emails personnalisés 

Web Analytics 

Marketing 
data marts 
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Le processus de sélection des offres 

  

SELECTION OFFRES 

• Identification des offres éligibles 

pour le segment  

• Identification des priorités définies 

par le marketeur 

SUPPRESSION 

• Offres montrées X fois 

• Black List 

• Date de validité… 

• Règles d’éligibilité 

• Spécifique par programmation 

ARBITRAGE 

• Pondération « manuelle » 

• Algorithme auto-apprenant 

configurable 

• Algorithme « Wisdom of crowds » 

QUALIFICATION 

Segmentation dynamique sur : 

• Les données de navigation des 

visiteurs anonymes 

• Les données clientes existantes 

• Contexte d’interaction  

OFFRE(S) 
GAGNANTE(S) 

Données 

de session 

 

 
SEGMENT 

 
OFFRES 

FINALISTES 

 OFFRES 

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

 Personnalisation de la Home Page 

 en fonction du site de provenance 

 de la rubrique la plus visitée 

 … 

 Présentation d’offres marketing 

 Up-sell, Cross-sell 

 Rétention 

 Messages d’informations 

 Nouvelle CB envoyée 

 Adresse email invalide 

 Anniversaire… 
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New tires for speed and grip 
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Exemple - Home Page du site Buckle 

Shop our most popular 

Ajoutez des « Top ventes » 
si on ne connait pas le visiteur 
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Exemple - Home Page du site Buckle 

You may like these items 

… recommandations  
personnalisées si on 
reconnait le visiteur 
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Exemple – Personnalisation sur une page produit 

Présenter 

• des produits 

similaires dans une 

zone 

 
• des accessoires 

complémentaires 

dans une autre 
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Recommandation 
personnalisée 

basée sur 
l’historique de 

navigation et le 
wisdom of crowd 

Exemple – Personnalisation sur l’ensemble des canaux 

E-pub 
personnalisés 
sur les sites 
partenaires 

Dans les emails, 
reprenant les produits 
précédemment vus 

Vers les 
applications 
mobiles 

Call Centers 
POS 
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Exemple – Optimisation lors des recherches 

Recherche naturelle Recherche sur le site Recherche payante 
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Exemple : Intelligent Offer optimise la recherche sur site 

20 



© 2011 IBM Corporation 

En résumé : exemple d’un parcours client 

Etape 2 

Recommandations de 
produits basées sur 
l’historique de navigation 
et le “wisdom of crowd” 

Etape 1 

Acquisition d’un prospect 
via une campagne PPC 

Etape 3 

Ajoute un produit à son 
panier mais n’achète pas ! 
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Etape 5 

Le client clique sur l’email 
et concrétise son achat. 

En résumé : exemple d’un parcours client 

Step 4 

 

 

Receives a follow-up  
email showing products  
related to carted item… 

 

 

 

Etape  4 

Le client reçoit un email personnalisé avec : 

 des recommandations de produits 

 une offre promotionnelle 
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Exemple de ROI 

Confirmation 
de commande 

 

Accueil 

0.5% 

Catégorie 

1.7% 

Pre Caddie & 
Caddie 

1.6% 0.2% 

Pages produits 

 9.1% 

Résultats de recherche 

1.3% 

Call Center  

 

Email 

 

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 

15% 5% 

Mesuré par les visiteurs qui « cliquent sur » et « achètent » le produit 
recommandé à partir de chaque zone de recommandation 
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Exemples de ROI client 

Revenus x 4 des offres présentées en temps 

réel (et non précalculées) en fonction du 

comportement en ligne 

Hausse entre 10% et 40% 

de l’efficacité des offres poussées en rebond 

dans le call center et les boutiques 

70% d’augmentation de revenu 

Est passé de 3% à 6% sur le taux conversion 

sur les  pages produits 
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2,600+ clients 

25 

B2B Content Financial Services Retail Travel & Hospitality 

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/
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MERCI 

Bringing Science to the Art of Marketing 

 

@ Stand F14 
 
Tel: 01 58 75 03 03 
 
 


