


Mettez votre site Internet au 
cœur de votre stratégie 
Social Business
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Offre Customer Experience Suite

benjb



La technologie a chang é notre vie et nos 
comportements.
Une preuve? L ’élection du Pape place St Pierre

Et combien de partages / discussions sur les réseaux sociaux?



La technologie a chang é notre vie et nos 
comportements



5 secondes pour engager 
un visiteur avant  qu’il ne parte 
du site.
30% partent
40% ne reviennent pas

La population active et 
mobile sera en 2015 de
1.3 milliard

44% des 
entreprises 
font appel au 
crowd sourcing

4 sur 10
nombre 
d’utilisateurs 
de 
smartphones
qui cherchent 
un article 
depuis le 
magasin

80%
des PDG 
estiment offrir 
une excellente 
expérience client 
8%
de leurs clients 
sont d’accord

4 à 5 fois
plus que la 
moyenne est 
dépensé par 
des acheteurs 
multicanaux

D’ici 2014, 50% des 
employés seront nés 
après 1980

45%
des clients 
demandent 
l’avis d’un 
proche avant 
d’acheter

81%
des 
consommateurs 
se fient aux 
recommandations 
de leurs pairs

Utilisateurs de tablettes :

Taux de conversion +2%
Panier moyen +20%

La technologie a chang é notre vie et nos 
comportements
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5 secondes20% en + 81% 



Points de contact & Système d ’engagement



L’Offre Customer Experience Suite
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IBM SmartCloud Cloud privé Sur place Hybride

Note : les solutions logicielles marketing & analytics sont des compléments à l’offre Customer Experience Suite



L’Offre Customer Experience Suite
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IBM SmartCloud Cloud privé Sur place Hybride

Note : les solutions logicielles marketing & analytics sont des compléments à l’offre Customer Experience Suite



Démonstration

également disponible sur Youtube :
http://bit.ly/WR0HNN



Quelques exemples



Gérer, cibler et diffuser vos contenus éditoriaux
sur différents canaux 

+ de 50 millions de 
clients
�Contenus personnalisés
�40 pays et autant de langues
�Scalabilité pour répondre à la 
hausse de trafic   
�Capacité de 50000 utilisateurs 
concurrents
�Couverture métier complète

� Banque en ligne & 
banque privée

� Professionnels et 
Entreprises

� Paiements
� Assurance
� Activités de courtage
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Allianz : Personnaliser fortement les contenus en f ct de 
différents critères afin d’am éliorer le taux de conversion 

3. Ciblage2. Règles Métier1. Tracking temps réel

6. Analyse5. Extraction4. Tracking



RBC : plus de services, plus de satisfaction, moins  de 
coûts

Bénéfices
Multiplier les transactions de Self-
Service et rendre le client 
autonome

Objectifs

�Repenser le site web pour 
approfondir la relation client
�Augmenter CA sur ce canal, 
améliorer service client, réduire les 
coûts
�S'adapter au changement 
rapidement par ajout / modification 
des fonctions offertes
�Intégrer le Back Office
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Faire de son site le coeur du SI

Attirer et fidéliser plus de clients en 
se différenciant et en travaillant sur la 
marque et sur le site

Objectifs

�Séduire plus de clients
�Délivrer une image de marque 
sophistiquée et consistante 
�Encourager une interaction avec 
la marque
�Travailler la fidelité client
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Profil 360°
Données ventes, sociales

et comportementales

Aller chercher l’audience o ù elle se trouve

Objectifs
�Faire face à un taux d’attrition
�Meilleur ROI % dépenses 
marketing
�Développer la stratégie multi-
canal

Solution
�S’engager sur 8 réseaux 
sociaux
�Collecter les données
�Analyser – Segmenter - Cibler

Bénéfices
�6.4m€ économisés sur la perte 
de clients
�Connaissance des clients X2
�Revenus additionnel X2 
avant/après voyage
�Amélioration de l'offre

1

1
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Engager ses clients via une communauté
dans une Exp érience de Social Commerce



Créer vos communautés directement sur votre site
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L’Offre Customer Experience Suite
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IBM SmartCloud Cloud privé Sur place Hybride

Note : les solutions logicielles marketing & analytics sont des compléments à l’offre Customer Experience Suite



Présentation 
et

Démonstration
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Rob Enright
Strategist – Portal/Customer Experience Management

Benjamin Bollaert
Executive Consultant – Web Experience et Social Business

Christophe Leclercq
IT Architect - Social Business and Collaboration Solutions
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Annexes



Objectifs
Pour vendre plus, recruter de nouveaux clients, améliorer le ROI de la plate-forme, 
quelle bannière a, selon vous, le meilleur taux de clic sur la page d'accueil ?

1.75%

1.71% 1.88%

2.30%

23% de gain rien qu'en 
changeant la couleur de

la porte !

23% de gain rien qu'en 
changeant la couleur de

la porte !

35% de différence entre
la meilleure et la pire
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Améliorer l'impact business du site ( A/B testing )



Amélioration de la 
personnalisation 
et de la productivité
�Rendre plus convivial le site
�S’assurer de la pertinence de 
l’information en fonction du rôle 
utiilisateur et des ses préférences
�Comprendre comment les 
utilisateurs intéragissent avec les 
applications et les contenus au fil 
du temps et selon le canal utilisé
pour y accéder

« Analytics » et marketing temps réel
Augmentation de la profitabilité
�Améliorer l'efficacité
�S’assurer que votre portail est optimisé pour la vente
�Fidéliser les clients en réduisant le temps de mise en 
œuvre
�Maximiser la rentabilité de la relation client.
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Client Optimisation continue
�Portail « sur mesure » par la 
compréhension de son utilisation, 
son efficacité et la valeur relative 
des services métiers ou produits 
proposés
�Cette optimisation rend 
l’expérience utilisateur efficace
�Retour sur investissement 
accéléré
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« Analytics » et marketing temps réel

Rapports de statistiques 
développés pour WebSphere 
Portal
�Les aggrégateurs spécifiques via les tags 
WCM réduisent l'effort nécessaire à baliser le 
contenu
�Bénéfice instantané pour les contenus et les 
éléments produits depuis IBM Marketing 
Center
�Segmentation sur le « tout clic » et le 
comportement courant de l’utilisateur ainsi que 
d’autres données hors lignes
�Garanties pour la collecte des données et la 
disponibilité des rapports, l'exactitude des 
données, et le temps de réponse du support 
client

Objectifs
Assurez vous que vos visiteurs ont la bonne information, au bon moment, au bon 
endroit afin de maximiser votre potentiel de commercialisation
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IBM Marketing Center

Communication marketing 
personnalisée
�En quelques clics, on passe d’un aperçu 
analytique à une campagne marketing ciblée

� Marketing par courrier
� Personnalisation du site
� Liste de ciblage
� Automatisation du suivi analytique

�Gestion de campagne
� Planification
� Hiérarchisation
� Règlementation

�Réduire les coûts et la complexité de mise en 
œuvre de telles solutions d’intégration 
applicative afin d’être le plus pro-réactif 
possible

Solution
Basée sur la solution Cloud pour les commerçants, elle combine des analyses 
numériques et marketing en temps réel dans une seule application

Utilisation en 1er des données 

digitales issues des statistiques 

Peut être enrichies par d’autres 

données hors lignes
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WebWeb

AffichageAffichage

Contenu multipleContenu multiple
CibleCible

Cible 1 Cible 2

Article visualisé Article vu précédemment

…

EmailEmail

Identification 
de l’article le 
plus 
“précieux”

Achat significatifAchat significatif

IBM Marketing Center (suite)
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Maturité dans l’ère du Social Business
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