Watson Marketing

How engagement can make or
break the customer relationship

#KenBorremans, Comark
#EvelineDullaers, IBM




what’s on your

Een huis verbouwen en weer verkopen

Een marathon lopen

Een achtduizender bedwingen

Een eigen webshop opstarten

Even emigreren

Cuba & la Che bezoeken

Weqg van alles, de wildernis in

Een digitale detox uitproberen

Een bedrijfswagen afluizen
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experience

noun - UK o /1k'spra.riens/ US @ /1k'spIriens/

o @ (U] (the process of getting) knowledge or skill from doing, seeing, or feeling
things:
Do you have any experience of working with kids? (= Have you ever worked with them?)
The best way to learn is by experience (= by doing things).
| know from experience that Tony never keeps his promises.
I don't think she has the experience for the job (= enough knowledge and skill for it).
In my experience, people generally smile back if you smile at them.

The experience of pain (= what pain feels like) varies from one person to another.

o @ [c] something that happens to you that affects how you feel:
| had a prefty unpleasant experience at the dentist's.
It was interesting hearing about his experiences as a policeman.

1 did meet him once and it was an experience | shall never forget.
www.cambridge.org

personal | memorable | over time | sensation




HI! CAN | HELP YOU
SHOP FOR A JACKET
TODAY?

With the help of IBM Watson, we’re exploring artificial
intelligence technology to help you find the perfect jacket
for your next adventure.




[ Find the Perfect Jacket Usinc  x

< C (0 @& https://www.thenorthface.com/xps
i*" Apps [ Cronos [ 1BM Marketing Cloud [ Presentatie [ Tools £ Andere bladwijzers

HI! CAN | HELP YOU SHOP FOR
A JACKET TODAY?

With the help of IBM Watson, we’re exploring artificial intelligence technology to help
you find the perfect jacket for your next adventure.
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« Interactions are the new messages »
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customer oriented



Watson Marketing

The DNA of the customer journey
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The marketer is the steward of the customer journey
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1 | Make it personal...



Air Malta

Aan: Ken Borremans

Antwoord aan: Air Malta

Student Promo: Free 2x Checked in Luggage and 1x Had Luggage for Studens

Student promo: free 2x checked-in luggage and 1x hand luggage )
Forward to a friend
for students.

Gisteren 11:06

#BagsFlyFree

—_ —_ ™
8 |20 20
| /g kg
Studying in Malta or abroad? Book with Air Malta and get an extra piece of
checked-in luggage for free. We know how much space all those textbooks

(and fashion accessories) take up.

‘ Claim Students Offer ‘

Protip: learn how to pack effectively




“Data tells you what a
customer might be
Interested In;
behaviors tell you what
he or she is actually
interested Iin.”
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Cross Country enthusiasts

Check product details cart H
- the item and abandons appy to answer any
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Tips for improving
your miles per hour

@ Here is a special Dooooo|lhl
offer at 20% off —
Check in with mobile App and

Customer ‘likes’ a
pick up in store.

narrative about the
use of the product

Push - would you like cycling
shorts and Jersey at 15% off?

3 [ listen to your customer and get to know him - overtime




Data you possess Data outside your firewall Data that’s coming

Structured and active Unstructured and dark

© 2016 IBM



data
Inspiring
creativity
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Jouw digitaal kassaticket van ZEB!

Sara | ZEB

]

Sat 9,

¢} DAMES HEREN MERKEN ZEB STORES

THANK
YOU!

J

Bedankt voor je bezoek aan ZEB! Om het jou nog makkeliiker te maken, vind je hierbij ook
sen kopie van je kassaticket. Zo kan je sneller een overzicht van al je aankopen bijhouden.
Super handi als je dus op een later moment iets wil terug vinden!

Hey Ken,

Grosties,
sara
Customer Service ZEB

PRODUCT MAAT AANTAL KORTING EHPRUS TOTAAL
BRUCE AND BUTLER ALL
HTTSUNIKM s 1 3326%  €1295 €864
WHITE

& 7} BRUCE ANDBUTLERALL
HTTSUNIKM s 1 03 €295 €@
| LIGHTGREY

BRUCE AND BUTLER ALL
HTTSUNIKM s 1 1% €205 €863
WHITE
JJORIGINALS 201608W
ZEB (EUNILM 1 000% €495  €4495

HTHEUNILM
NAVY BLAZER

Bedankt voor je bezoek aan ZEB

@ Sara | ZEB
R
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BEDANKT VOOR
JE BEZOEK M

%

BESTE KEN,
Hartelijk dank voor je bezoek aan ZEB Tienen op 10-09-2016.
Bij ZEB is elke Klant enorm belangrijk en graag willen we van jou horen hoe je bezoek is verlopen. Ben
je goed onthaald, hebben onze collega's je goed geholpen en, het allerbelangrijkste, ging je met een
glimlach de deur uit? Want daar blijven we elke dag hard aan werken.
Daarom zouden we je graag willen vragen om onderstaande vraag in te vulien:

Zou je ZEB aanbevelen aan je familie & vrienden?

HELEMAAL NIET ZEKER EN VAST

EB V.I.P. CL

Als member van de ZEB V.1.P. Club ontvang je 5 Fashion Points per aankoopschijf van €12.5. Hoe meer
je langskomt, hoe hoger je status & hoe meer voordelen je geniet!

5 [ towards an outcome

Proficiat met je nieuwe status | ZEB VIL.P. Club

Sara | ZEB
Maon 9712, 301 PM

You ¥

ZEB ¢} DAMES HEREN MERKEN ZEB STORES

Profici
-
DANKZIJ JE LAATSTE
AANKOOP HEB JE EEN

NIEUWE STATUS BEREIKT.
JOUW NIEUWE STATUS:

(ol wamver

JOUW VOORDELEN ALS Grofd member:

+ Jouw jeansaankopen worden beloond! Na je 56 jsans ontvang je als member een
voucher voor een gratis jeans

* ZEB mails met fashion rends en unieke promoties.

+ Digitaal i © alje 1 kan

. p via SMS of mail je van extra gen kan genieten
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“BEST FRIENDS



You'd have to walk a

thousand miles in my

shoes just to see what
Its like to be me!!

Eminem




1 | find your data...
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...and be the master of




2 | Content -
customer journey mapping




CONTENT

personalized | relevant | easy to read| adapted to the channel |

part of the journey | easy to integrated | easy to share

DISCOVER PURCHASE




e kamers - ontvang direct bij het boeken een bevestiging

s geeft u toegang tot

igen op duizenden u op zoek naar een Genius Deal
les.

1mingen
1 de populairste bestemmingen voor u geselecteerd.

Segovia Malmo
Spanje Zweden

» 8 Genius Deals

34 Super Deals

Vanat € 34

» 3 Genius Deals

Vvanat € 102,19

Potsdam Padangbai Bedugul

Duitsland Indonesié Indonesié

» 7 Genius Deals » 2 Genius Deals » 2 Genius Deals

5 Super Deals . 8 Super Deals . 5 Super Deals

Vanaf € 32 Vanaf € 11,92 Vanaf € 20,43

Pemuteran Hospitalet de Clondalkin
Indonesié Llobregat lerland
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¥JOA?(RERE Q Wat wil je vragen of maken?

BRICOFICHES DEELJEKLUS BLOG CATEGORIEEN -~ SERVICES v REGIST

Klaar voor Pasen met dit
zelfmaakidee!
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Voordeur schilderen

@209 50 Do

Fabien

Maanvormige wieg

@ 1065 33 O2

Woonkamer

ericd

Slot op WC deur gemaakt

@229 30 On

Ophangsysteem voor de fiets

@65 1350 Do

ericd

L Ventilatierooster in deur maken

Sras onenaearvervangen
© 439 [0

Woonkamer

(Dak)terras

=

Brico*

Brico*

b

Een muur verven

©® 2117 50

@ Brico*

Tuinvijver aanleggen

@& 26 30 Oo

Handd

18
O
Maak een verticale tuin!
303 50 O1

Woonkamer (Dakjterras

Slaapkamer
wl

[ THad 1

> oomw

ericd

Brico*

Houte!
Tijdschriften stoel (TIP) jowan kinder
@1 50 On Buiten schilderen 6
Eenvoudige TV wand en kabels @220 5o Qo
weg !
95 31 Oo

Brico** sander.d







ROCKET SCIENCE
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4 | Technology,
reporting and testing




seeee ATRT = 4:47 PM 100% Mailing summary

: Menu

< January New Product Launch Lg Search fiters @ v

- #  Date/ Time Gontact source Mailing narme Mailing subjact
. . I
IntrOdUCIng Sleek Fit 2.0! | R — :::;npr;;i;': se :::JE;L:)D;?;S::ZEQE;::;:‘E;‘”HW[UP
Sent at 9:15 am on 1/25/16 to Sleek Fit 1.0 Buyers (146K)
Key metrics
Sent Delivery Open rate Click rate Click to open Unsubscribe
. volume rate umiuz) fumiquey rate rate

ate (unique) Open rate (unique) Click rat 146.850 98.70% 23 850, 5140

. L U% " Yo 1 8%

day 1/25/16 2:52 pm, Today 1/25/16 2:52pm, Tc ot | senoimon oty

R ' 'Elsm;.m"-‘ - '?e.ﬁ?:-'.un ”
70 % 2 3 . 85 % 5 _1 I’} Dreliverability 3 i Top performing links =
low target 4.1% above target 7.9% abc sl bounce B . | i |G| e
uir - e elick click  Chick rata
31%) (24.81%) (4.8 rate ) Sea Detaiks fproductidet 5132 3048 1178%
0.267% Um_‘ See Offers Momelalfers 4620 3550 10.04%
e ChyCaol Loge  /home T T0%
C Total bounced % Opl-out Foolsr  Momefunss 950 TH  36E%
391 0.04% Instagrem fproguctein 251 193 2%
Today, 1/25/16 - S
@ Open to Click rate below target 4:47 pm Audlence engagement i Audience comparison

-I 4 0 6 (y 4.1% below target o 7) This:audiance might
. 0 (16.81%) bo caling oo mary
1

Take the time to understand and improve




Take action on the insights you get from the
data



5 [ Choose team...



...and win together
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https://www.youtube.com/watch?v=NX8y9T1MaP4
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