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Le guide du marketing
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Dynamisez votre marketing avec le

premier CRM qui intégre I'IA pour offrir
des parcours clients personnalisés
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Contenu

Un marketing efficace place le client au coeur de
toute expérience et interaction avec une entreprise —
a travers ses produits, ses eéquipes commerciales et
ses processus de service. Des marques comme Uber,
Amazon et Fitbit y parviennent en proposant des
parcours client personnalises.

Au fil des pages de cet e-book, nous aborderons
les points suivants :

Le marketing a I'ére du client

Une introduction a Salesforce pour le marketing
Des témoignages clients et caractéristiques

des produits

Notre objectif est de vous aider a guider vos clients
tout au long du parcours en prenant en compte tous
les aspects de leur métier. C'est ce qui fait de nous le CRM
le plus intelligent pour des parcours client personnalisés.

C'est cela, Salesforce pour le marketing.
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| 'ere du client

Aujourd'hui, vos clients attendent une relation personnalisée avec votre
marque. Quatre progres révolutionnaires ont conduit a des transitions
dans la technologie du marketing :

Cloud Computing .

Les responsables marketing peuvent créer et gérer des campagnes
plus rapidement sans dépendre d'une infrastructure, d'un modele
informatique ou de technologies, souvent dépassées.

Capacités mobiles o

Les messages marketing mobiles, les alertes mobiles et les applications
aident les responsables marketing a créer des expériences client connectées,
a favoriser la personnalisation et a améliorer les campagnes transversales.

Réseaux sociaux e

Grace aux réseaux sociaux bases sur l'identité de I'utilisateur les
spécialistes du marketing peuvent collecter des données sociales et les
utiliser pour générer des publicités, des recommandations et améliorer
le service client — en plus de susciter des abonnements par e-mail et
des téléchargements d'applications.

Intelligence artificielle o

L'TA peut aider a automatiser le marketing, a recommander le
prochain produit ou la prochaine offre incontournable et a collecter

des renseignements sur les métriques trafic, ventes, service et marketing
dans la foulée.

+ 46 Ly ly 7

nombre de fois qu'une personne des cadres dirigeants estiment que le plus grand
consulte en moyenne son avantage de I'TA sont les « communications -
téléphone parjour ! automatiques qui fournissent des informations

aidant & prendre des décisions. » 2

oitte sur les B Rapport de recherche « htt
utilisateurs mobiles dans le monde filebin/images/Landing_P.
édition US Data_in_the_Enterprise.pdf
data dans I'entreprise en 2015) par Narra

Analyse du sondage Del

1ce artificielle et le big
e Science
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L es défis marketing d'aujourd'hul

Le marketing a I'ére du client se heurte a cing défis majeurs

Données et départements isolés

De nombreuses entreprises sont encore organisées en silos et gerent
leurs données, budgets et logiciels de maniere désynchronisée. Cela
rend la collaboration — et la création d'une vue unifiée de chaque
client — difficile.

Expériences déconnectées tout au long du cycle de vie du client I| eX|Ste une SOl Utl on pOU r Chaq ue
Les clients attendent une relation personnalisée avec les marques, d éfl pOSé da ns ce Cha pltre :

que ce soit au moment de leur découverte d'un produit, qu'ils en
soient des défenseurs de longue date ou qu'ils se situent quelque
part entre les deux.

Canaux déconnectés

La coordination de contenus et de campagnes a travers différents
canaux peut prendre énormément de temps et de ressources. Par
ailleurs, pour élaborer un engagement personnalisé, les spécialistes
du marketing ont besoin du portrait complet du comportement
d'un client au travers de tous les canaux, pas sur un seul.

Outils et analyse marketing disparates

A une époque ol le monde génére plus de données que jamais,
les spécialistes du marketing ont besoin d'outils intégrés pour
organiser ces données — et étre plus rapides, efficaces et prédictifs
avec leur marketing.

Maintenance de la sécurité, de I'échelle et de la disponibilité

Certains spécialistes du marketing sont dépendants d'une technologie
datée, ce qui ne facilite pas la sécurité des données, et ce qui n'incite
pas les clients a partager les leurs. De plus, ces spécialistes doivent
pouvoir accéder a ces données n'importe ou et a chaque instant.

heponti - 4 1A




Qu'est-ce que Salesforce pour le marketing

La Customer Success Platform de Salesforce est le seul ensemble d'outils complet et intégré qui permette aux specialistes du
marketing de travailler de maniere transversale sur les ventes, le service, la communauté, les outils d'analyse, les applications,
I'Internet des objets et le commerce. Créez des expériences client unique a chaque point de contact avec votre marque,

y compris les interactions avec le marketing, les ventes et le service.

Applications clients et employés

Messages électroniques et mobiles Produits connectés

Commerce numérique Intégration et engagement Réseaux sociaux
Commerciaux Communautés
Publicité Agents de support

Sensibilisation CUSTOMER SUCCESS PLATFORM Rétention et

et acquisition promotion |




Presentation de la Customer Success Platform

Salesforce pour le marketing repose sur trois aspects importants d'une stratégie marketing personnalisee :

Gestion du parcours

Ecouter, connecter, automatiser et analyser le parcours de chaque client & I'échelle. Maximiser I'engagement afin
d'engendrer des revenus et du retour sur investissement.

Intelligence artificielle

Prédire le meilleur auditoire, contenu, canal et heure d'envoi pour chaque interaction client et recommander la meilleure
offre, automatiquement.

Gestion des données

Capturer les données de n'importe quelle source et de n'importe quel appareil. Identifier, segmenter et activer vos auditoires
et obtenir un profil de données plus complet de chaque client.

Au cours des prochains chapitres, nous présenterons chague solution Salesforce que les responsables marketing peuvent
utiliser pour accompagner leurs clients, de la sensibilisation a I'adhésion. Chaque situation sera illustrée par un témoignage
réel de client.

Gestion
de parcours

Intelligence
artificielle

Gestion
des données
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GESTION DE PARCOURS CLIENT

—laborer des parcours client personnalises

Personnalisez chaque interaction sur les
différents canaux numériques — ainsi qu'avec
vos employés et produits. Voici comment :

Journey Builder

Soyez a I'écoute de vos clients a chaque point de contact

avec votre marque. < Service Case Closed Version1 v Drag and Drop play Status: Draft I
Les responsables marketing peuvent aller a la rencontre Builder Journey Plan bustien-2oys
de leurs clients ou qu'ils se trouvent en anticipant et en ] ENTRY SOURCES © ENTRY EVENT

réagissant aux événements a mesure qu'ils se produisent.

J

Créez le lien au fil d'une seule et méme expérience fluide e e
Case Closed
Intégrez, engagez, réengagez, vendez et assistez en alignant When case isclosed n
votre stratégie sur le marketing, les ventes et le service. S P R sy e SRR G

8 Case Closed-cdeaetad-
To view this email as a web page, go here, 4 5c3b-4439-Db72-
192302201675

FREQUENCY:
Never
«

CONTACT ENTRY SETTINGS
Case:Status Equal Closed Send SMS

Automatisez les interactions personnalisées.

Send Email

Définissez votre stratégie une fois pour toutes, puis offrez un
parcours client unique pour chaque client, a grande échelle. Remove ey
Consacrez vous au développement de votre activité. et sl o o s R S

customers, with less work and much less hassle.

AirCare™ flight protection pays claims FAST, in hours - not
days and weeks like other carriers. ExactCare gives your

Analysez et optimisez au fur et é mesure. customers the comprehensive coverage they've come to i

expect from travel insurance - and that's exactly what they

Restez agile dans votre marketing en comprenant ce qui Thonia! ® <
marche et ce qui ne marche pas. Changez rapidement de Dreco o sncy Sos e
cap au besoin et optimisez vos résultats a mesure que les @

Not enough information in this email?

clients évoluent. |-

*Please check with your consortium before offering BHTP's
product line to your customers. [ ]

En savoir plus sur Journey Builder P B S M

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

Cloud Marketing | Journey Builder

| Chapitre 3 : Gestion de parcours client
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PUBLICITE

Créer des publicités qui incitent a agir

Poussez a la sensibilisation et a I'acquisition. Voici comment :

Capturez, unifiez et activez vos données client.

Recueillez des données en provenance de plusieurs sources,
y compris CRM, et stockez-les toutes en sécurité dans un seul
et méme endroit. Construisez une vue plus complete de chaque
client et ciblez mieux vos publicités numeériques.

Alignez vos campagnes publicitaires sur d'autres canaux.
Utilisez Journey Builder pour connecter la publicité au reste
de l'activité, de la stratégie marketing a la vente.

Gérez les campagnes sur les différents canaux

de promotion numériques.

Dirigez des campagnes publicitaires sophistiquées en
recherche et affichage, ainsi que sur les réseaux sociaux.
Embarquez vos prospects directement depuis Facebook.

Intégrez-vous au réseau social le plus populaire du monde
pour dénicher des prospects et les insérer directement dans
la Customer Success Platform.

En savoir plus sur Advertising Studio.
POURSUIVRE LA LECTURE >

Chapitre 4 : Publicité

NOUS CONTACTER >

B4 Live & Photo

- [

Advertising Campaigns

Home Clients

Campaigns Grids Beta Tracking Reports Administration My Social.com L

Campaigns » Capital One Small Business Banking

Select metric. Performance

Capital One

Q CheckIn

Small Business Banking I.

Open a business checking account this May and get
exclusive rates and offers including no service fees for

the first 12 months.

Offer ends May 31st.
Apply now inless then 1 minute.
i capitalone.com

+ Chart Options

$56.38 302 55,419

a
$1.02 $0.18

Apply now

e Like ® Comment A share °

Cloud Marketing | Advertising Studio

Oy SRV Sl
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COMMERCIAUX

Créer du marketing qui plait
a VoS equipes commerciales

Aidez vos commerciaux a conclure des affaires.

Voici comment :
&

Développez un pipeline a I'aide de prospects de qualité.

BUILD TesT

Salesforce peut vous aider a noter vos clients en fonction de la
maniere avec laquelle ils interagissent avec le contenu, et les
confier aux équipes commerciales au niveau d'avancée du
cycle de vente ou ils sont le plus susceptibles d'acheter.

Accélérer le cycle de vente grace a la personnalisation.

Recueillez des informations sur les clients au point
d'engagement, segmentez vos clients en fonction de ce
que vous savez d'eux, optimisez les contenus en fonction
de votre audience et fournissez les contenus les plus
appropriés a l'acheteur cible.

Mesurez le ROI du marketing.

Engage Alert
Eileen Ellis, Raise the Roof

Comprenez l'influence du marketing sur les revenus en

gérant le cycle de vie de vos clients. Suivez les prospects Opsnsdie e ooy Slacke
de la génération de pistes a la conclusion d'accords, et
Ce que Vous gagnez ainsi que ce que vous dépensez.

En savoir plus sur Pardot.
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

ENGAGEMENT STUDIO

Facebook Campaign »

REPORT

Start
Education Nurture

Send Email
Stanley Black and D.

Upto5 days
Any Email Link Click
Com| ndsc.

© D8 of

Adjust Score
by +10

. G Eraail

Pardot | Engagement Studio

| Chapitre 5: Commerciaux Ay ‘
Ly 4 T
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COMMERCE NUMERIQUE

Salsir les opportunités commerciales,

a ouU elles se trouvent

Offrez des expériences d'achat unifiées,
en ligne ou en magasin. Voici comment :

Coordonnez les expériences d'achat a travers les canaux
numériques.

Transformez I'expérience de vente en ligne sur tous les canaux
numeériques : web, mobile et réseaux sociaux.

Effectuez des transactions de magasin et gérez des opérations
de magasin.

Fournissez des capacités de point de vente permettant aux
deétaillants d'exécuter des transactions en temps réel et de gérer
des opérations en magasin telles que de la vente, des retours et
des échanges.

Incorporez l'intelligence prédictive dans vos offres

et vos communications.

Poussez la personnalisation jusqu'a 'ADN de l'expérience d'achat
a l'aide de recommandations prédictives sur le web et via e-mail.
Améliorez les services commerciaux pour accroitre la satisfaction.

Chaque client et partenaire travaille avec la méme version

du logiciel - la version actuelle. Les utilisateurs de Salesforce
appartiennent a une vaste communauté de pairs qui partagent
des idées, des renseignements et de l'inspiration.

En savoir plus sur Commerce Cloud.
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

| Chapitre 6 : Commerce numérique

Offers

My Beauty Picks Beauty Magazine  Tools & Const

’,
LOREAL
PARIS
MAKEUP SKIN CARE HAIR COLOR HAIR CARE

HOME / MAKEUP / EYE MAKEUP /| EYE SHADOW > - & -
Y L TP

A

7
CcCAs

AN EYESHADOW PALETTE FOR ALL EYE COLORS Al
f

..... AT&ET =

5:31PM
lorealparisusa.com

¢ 100% B 4

L S i

LLOREAL = O

> BEST SELLING EYE SHADOW

'SHADOW PALETTE
L EYE COLORS AND
OCCASIONS

SORT BY o

BEST SELLING EYE SHADOW

Commerce Cloud
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SoUsdES
Orojecteurs

NYX, une division de L'Oréal, est un innovateur numérique dans
le secteur des produits cosmétiques de couleur. L'équipe NYX se
repose sur la technologie Salesforce pour intégrer des images et
des vidéos de personnes qui appliquent du maquillage pour que
les clients potentiels puissent voir le résultat sur eux.

LOREAL

L'Oréal rend l'expérience du e-commerce aussi personnelle
que possible — et rend I'expérience en magasin plus numeérique
L'équipe fait appel a la collaboration participative pour recue
sur les réseaux sociaux les selfies approuvés quielle utilise sur €
magasin en ligne. Des algorithmes analysent la qualité des imag
et celles qui engendrent des ventes sont marquees com
efficaces et réintégrées dans le systeme pour ressenvir. '

Dans les magasins, un client peut scanner un code barre deproduit DX
avec son smartphone pour découvrir des images représehtér\]" \
le produit en question sur des personnes. Ces images sont IQEZ\ \\
mémes que celles produites par les utilisateurs qu'un acheteur -
en ligne peut voir, ce qui assure la continuité deseontenus entre
I'environnement numérique et celui du magasin. '

€€ Vous pouvez étre en train d'acheter un produit &4
s 2 - - — e

NYX sur votre téléphone ou vous|.
dans un centre commercial et entr

un magasin, lexpérience sera quasi id

BERNICE MERLINI
Responsable marketing commerce électronique .
L'Oréal/NYX Cosmetics

A‘ g
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MESSAGES ELECTRONIQUES

Produlre des e-mails qui produisent du resultats

Personnalisez vos e-mails a grande échelle et bénéficiez de la
puissance du générateur de ROI marketing n°1. Voici comment :

Elaborez des e-mails efficaces rapidement a I'aide
d'outils de collaboration.

Stockez et partagez des ressources pré-approuvées et
définissez des regles d'approbation personnalisées pour
aider les équipes a créer rapidement des e-mails et des
campagnes efficaces.

Créez des messages intelligents.

Placez des contenus pertinents dans les e-mails en fonction
du comportement et des attributs du client a I'aide d'un
langage de script puissant et de contenus dynamiques.

Pensez mobile avant tout.

Créez des modeéles personnalisés qui donnent belle allure
a vos e-mails sur les appareils mobiles, ou la majorité des
abonnés consulte ses messages.

Envoyez des millions de messages en quelques minutes.

Que vous travailliez avec une équipe de trois spécialistes
du marketing, ou avec différents services au sein d'un
département marketing global, créez et envoyez des
e-mails personnalisés plus efficacement que jamais.

En savoir plus sur Email Studio.

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

| Chapitre 7 : Messages électroniques

eeeee ATET 4G

< All Inboxes

SAVE
UPTO

P 5

4 Edit Email ncaa selection Sunday

2 Properties #) Conte v) Preview and Test

Subject Preheader
Biocks Content

~ Basic Content

I's Tourney Time - Save Up To 60%

SHOP NOW
e Ll -l
-— )
e o ™t e v Fanatics
T Y | B Q %z
COLLEGE NFL

60%

B K« o

Shop Tou

Cloud Marketing | Email Studio

e "“A‘ﬁ' »


https://www.salesforce.com/fr/marketing-cloud/features/email-marketing-solutions/
https://www.salesforce.com/fr/form/contact/contactme.jsp?

MESSAGES MOBILES

Connectez-vous aux moments

quil comptes avec Mobile

Envoyez des alertes en fonction du comportement et
des actions des clients a I'aide de SMS, de notifications
Push dans les applications et de messages groupeés.
Voici comment :

Create Message

Select Template
L] 2]

aed =

Liez votre stratégie mobile a d'autres canaux. R —
Utilisez des stratégies mobiles pour engendrer des abonnements Push Moot 4 e
par e-mail. Multipliez le nombre de vos fans et de vos abonnés sur T
les réseaux sociaux, et suscitez I'envie de visiter votre site web ou
magasin en ligne. - o — _

e S ——
Envoyez des alertes rapides ou des rappels instantanés. 8 ! /‘ 4 -
Envoyez des notifications d'une promotion ou de soldes et répondez '
instantanément aux tendances de votre industrie avec le contenu Wednesday, November 14

08 9 Prevew 108 8 Preview Ancrond Pre

mobile pertinent.

Life Time Group Fitness

Ciblez les clients a I'aide de la technologie de géorepérage. The race stars in & min, make your

way to the starting line!
Engagez les clients lorsqu'ils sont au plus pres de vous a l'aide d'une
technologie de géorepérage pour envoyer des messages en fonction
de leur proximité avec votre magasin ou votre événement.

En savoir plus sur Mobile Studio.
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

Marketing Cloud | Mobile Studio

| Chapitre 8 : Messages mobiles
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APPLICATIONS CLIENT MOBILES

Developper des applications en un clin d'cell

Développez des applications interactives
rapidement pour encourager I'engagement

de vos clients. Voici comment :

Développez, livrez, surveillez et dimensionnez
des applications sur une plateforme cloud.

Construisez des applications rapidement sur
la plateforme d'applications cloud numéro un.

Favorisez la fidélité et le commerce.

Améliorez I'engagement en récompensant vos meilleurs
clients et utilisez les données client pour optimiser
les promotions par l'intermédiaire d'expériences
d'applications de marque.

Intégrez toutes les données Salesforce pour produire
des expériences d'application plus personnalisées.

Utilisez les données client des ventes, service a la
clientele et marketing pour optimiser vos messages
dans les applications mobiles. programmez des
notifications push, des offres, des produits et autres
messages pertinents.

En savoir plus sur App Cloud.

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

| Chapitre 9 : Applications client mobiles

- bt Aﬁﬁﬁ

coomizen

Build Your Meal.
Calculate Your Nutrition.

= Create a Meal
My Saved Meals

€ CHECK IN

& MY REWARDS

) ‘ T a Allergen Menu
TN FE =
MENU TIP CALC. | °

9 |

LOCATION FINDER

App Cloud | Heroku
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APPLICATIONS DES EMPLOYES POUR LA PRODUCTIVITE ET LA COLLABORATION

Rendre le marketing plus rapide

et plus productif

Transformez votre équipe marketing en une machine
ultra performante et efficace. Voici comment :

Améliorez la collaboration des employés.
Utilisez des applications prétes a I'empiloi telles que les outils de

discussion en groupe, les docs, les feuilles de calcul et le partage de App Launcher Fifid an app otitsm
fichiers, pour inspirer la planification et la collaboration. Inspirez
la communication entre les employés des différents services. v All Apps
En savoir plUS sur QL“p- D Dunkin’ Donuts Sales .
anage more than 19,000 points o e world's most popular saes force cc
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER > mndll [ kot
Accélérez la productivité avec des applications du n° 1 > Analytics Saleforce Chatter .
des marchés d'applications métiers en ligne. il 8 Lo el
. e | . . . 1 ; besdeds
Installez et configurez des milliers d'applications facilement. ﬁ Nafalie Medina = | I m—
. . . . . . b= 1le Calendar mail
Faites-en plus, quelle que soit la taille de votre équipe marketing. ule meetings, book conference M Access Salesforce’s web-based email
. A Search Wh 5, and keep track of reminders... More service. Send and receive messages... More
En savoir plus sur AppExchange.
Feed r
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER > o
L&)‘ Today He!
Construisez des applications marketing personnalisées B b Account Feature Comments Account Functions
a l'aide de clics ou de code. = dec. 2dback Acton Plans Agent Search
L. . . L . . . Notes 1ers Approval Central Approval Exceptions
Creez, gérez, déployez et optimisez des applications facilement b
L. . e . Approval Processes Approval Requests
pour la budgétisation, I'événementiel, les RP et les campagnes. APPS i B———
_Construwsez ces applications a I'aide d o_utlls_ gllsser-deposer ou des DD Dunkin’ Donuts ‘ R— —
infrastructures ouvertes pour plus d'efficacité et de performance. B He: Selaidar Sasendar
eads boz
En savoir plus sur Force.com. Col
______________________________________________________________
dec
Dashboard:
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER > S Rl X
E Contacts
Gérez votre marketing ou que vous soyez.
N . . N Accounts
Restez a jour sur vos actions marketing a tout moment . o
et intervenez sur vos campagnes ol que vous soyez pour
interrompre, reprendre, annuler, approuver et envoyer.
En savoir plus sur I'application mobile Marketing Cloud. App Cloud | Force.com

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

16 | Chapitre 10 : Applications des employés pour la productivité et la collaboration
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APPLICATIONS DES EMPLOYES POUR L'ANALYSE ET LE RENSEIGNEMENT

L es donneées au coeur
de |la décision

Aidez votre équipe en lui donnant les informations
clés de votre stratégie, les résultats et les moyens

de se surpasser au fur et a mesure. Voici comment : Marketing Dashboard
Voyez I'impact direct du marketing sur les revenus. : . .
Liez le marketing aux chiffres de ventes en stockant et en Marketing Lifecycle

affichant toutes les données au méme endroit a l'aide de
tableaux de bord visuels et personnalisables.

Visitors Prospects Marketing Qualified Leads

Accédez a vos données en toute facilité. 3 75 1 2
o M 4 M

Highest Performing Campaign (pipe gen.)

Explorez plusieurs sources de données pour améliorer de '
Campaign name

maniére intelligente les performances des campagnes aux
moments opportuns. 10 days 12 days H

avg. velocity avg. velocity avg.

M Prospects
Agissez rapidement selon les renseignements 65, H v
dont vous disposez. s

Closed Won
u Opps in Pipe Cost

1.2m S.75m

+20% YIY -10% Y/IY +20% YIY

Partagez vos réflexions depuis n'importe quel appareil et
interprétez vos données pour rapidement prendre des
mesures en équipe, pour maximiser I'engagement et,
en fin de compte, augmenter votre ROL

he Deals

Campaign ROI Campaign Cost

102 5325

En savoir plus sur Analytics Cloud. e e

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

Analytics Cloud
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PRODUITS CONNECTES

Iransformer vos prodults
en experiences connectees

Activez des produits connectés grace a
I'internet des objets. Voici comment :

Connectez-vous a n'importe quelle source de données
a trés grande échelle.

Capturez des milliards d'événements de n'importe quel
produit, service, appareil ou application connectée.
Créez des parcours client a I'aide de produits connectés.
Construisez une logique en temps réel pour créer des
parcours qui passent par les ventes, le service et le marketing.
Envoyez des messages proactifs en temps réel a chaque
client au bon moment.

Ré-engagez les clients qui ont cessé d'interagir avec votre
produit ou répondez a une hausse récente de I'engagement
vis-a-vis d'un produit en envoyant le bon message au
bon moment.

En savoir plus sur IoT Cloud.

POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >
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Orojecteurs

GM OnStar est passé d'un service de sécurité a une experience
automobile intégrée complete. L'équipe OnStar a adopté
la puissance de la connectivité 4G LTE pour améliorer
I'expérience de chaque conducteur. Elle a choisi Salesforce pour
récupérer les données des véhicules, évaluer le comportement
des conducteurs, optimiser des offres prédictives et des
recommandations de produits, et atteindre ses clients mobiles
au bon moment, ou qu'ils se trouvent.

Par exemple, sivous utilisez lafonction AtYourService de OnStar,
les conducteurs découvrent des suggestions de restaurants,
de centres commerciaux, de stations d'essence et autres
a proximité. Les clients peuvent définir leurs préférences et
OnStar établit un partenariat avec des entreprises pour fournir .
des offres pertinentes aux conducteurs en fonction de leur ‘
emplacement et leurs préférences. :

€€ Nous avons fait le choix de la Customer
Success Platform car elle permettait
de rapprocher tres simplement les
communautés de marchands de nos
millions de clients qui conduisent
des véhicules connectés a 4G LTE. ))

MARK LLOYD
Directeur Consommation en ligne
GM OnStar

salesforce.com | 19
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RESEAUX SOCIAUX

Transformer ses fans et
abonneés en clients fideles

Engagez les prospects et les clients sur les
réseaux sociaux tout en faisant la promotion

de campagnes transversales. Voici comment :

Ecoutez ce qui se dit sur les réseaux sociaux.

Analysez les conversations de millions de différentes sources
a l'aide de logiciels de surveillance des réseaux sociaux.
Découvrez ce que les clients disent sur votre marque,
vos produits et vos concurrents.

Publiez sur plusieurs réseaux sociaux.

Prévoyez, planifiez, publiez et promouvez vos publications
via plusieurs comptes et réseaux. Créez et approuvez les
contenus, acheminez pour approbation et publiez des
messages pertinents au moment opportun.

Engagez la conversation avec les fans et les abonnés,
ou que vous vous trouviez.

Gérez les stratégies sociales n'importe ou, n'importe quand,
avec 'application mobile Social Studio.

En savoir plus sur Social Studio.
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >
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. | Waters ]

Orojecteurs | =g

Des conversations sur Facebook et Twitter aux chambres froides
connectées dans les épiceries, I'équipe Nestlé Waters redéfinit
les codes de I'engagement client a I'ere numérique. Elle utilise
Journey Builder et I'intelligence prédictive pour personnaliser les
expériences de millions de consommateurs.

SoUsEs

L'équipe Nestlé Waters utilise Salesforce pour gérer ses
programmes de marketing de contenu, diriger le trafic et les
pistes vers sa plateforme de commerce électronique et créer
d'extraordinaires expériences client via I'engagement social.
Elle utilise un centre de commande marketing qui suit ses
marques, des millions d'interactions de clients et toutes les
campagnes marketing.

¢{ 1 ne s'agit pas de marketing et de ventes.
Il s'agit de gestion holistique de la relation
avec notre client a travers les marques et
les fonctions. Y

ANTONIO SCIUTO

Responsable mondial du commerce électronique,
directeur marketing et chargé des affaires électroniques
Nestlé Waters Amérique du Nord


https://www.salesforce.com/fr/

22

Construire des communautes

qul rapprochent les gens

Créez des expériences communautaires en ligne
autour de marques qui favorisent l'engagement des
clients, des partenaires et des employés. Voici comment :

Construisez et lancez un hub d'engagement mobile rapidement.

Créez un environnement qui reflete la marque et qui permet a
vos clients et a vos employés de sengager et d'interagir les uns avec
les autres, peu importe leur emplacement.

Distinguez et récompensez vos membres les plus actifs. _
Vetzon = 40BeM
Utilisez d‘es\ bad\ges et tableaux de bord pour recpnnaﬁre les clients e Ry A
les plus fideles a votre marque, et rappelez-leur I'importance de leur
contribution au succes de votre entreprise, de votre marque, et de

vos produits.

Livrez des contenus, produits et services personnalisés
dans un environnement a I'image de votre marque

elcome, DeckHand Five O'Clock !

SHORTCUTS  #6n o

w

CLTOMZA T
o

Experience the Sea Ray community
and our world-class support systems.

Get the most out of the Connect with other Sea Ray Boat Owners, Discover exclusiy
Sea Ray Owners Club i and Dealers. th

o . . A New Way to Sea Ray
Adaptez chague communication a une communauté en ligne
.. . . f . The new Sea Ray Owners Club is dedicated to
privée pour maximiser I'engagement et les conversions. comnectingand empowrig owners e ner
before! From fun-filled local events, to exclusive
member benefits, to a world of information at your
. . . fingertips, the Sea Ray Owners Clubis truly unique—
Guidez les clients avec tact vers les experts, les articles oty Sea R, o
et l'assistance dont ils ont besoin. e Commantywher vou o shr et
find owners manuals and answers to frequently
Anticipez et préparez-vous a traiter les inquiétudes des clients oo o - S
avant qu'elles ne se produisent en écoutant les échanges qui ont Ryt barg e S o e TGt
lieu au sein de la communauté réunie autour de votre marque. i
— JOIN Now
En savoir plus sur Community Cloud.
POURSUIVRE LA LECTURE > NOUS CONTACTER >

Community Cloud
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SERVICE CLIENT

-patez avec votre sens du service

Transformez toute interaction avec votre service
en raison d'aimer votre marque. Voici comment :

Stockez toutes les données marketing, de ventes et de
service client dans un méme enregistrement de contact.

Créez une vue unique de chaque client pour que chacun,
agents de service ou commerciaux puissent connaitre vos
clients mieux que jamais.

Surveillez de prés les activités de service et faites passer
le bon message sur les différents canaux.

Anticipez les questions des clients et répondez-y de maniere
proactive avec des messages marketing qui atteignent la
bonne personne au bon moment.

Ouvrez ou fermez automatiquement les dossiers
de service en fonction du comportement des clients.

Surveillez I'activité des clients et répondez automatiquement
avec des communications fortement personnalisées et basées
sur le comportement et les attributs de chaque client.

Echangez de maniére appropriée avec les clients ayant
des dossiers de service ouverts.

Surveillez les dossiers de service pour éviter de survendre a
ceux qui ont des doutes, et réduisez automatiquement les
messages destinés aux prospects et aux clients qui ne sont
pas disposeés a les recevoir.

En savoir plus sur Service Cloud.
POURSUIVRE LA LECTURE >
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€¢ Notre pouvoir réside dans les informations

S0ouUs les

Orojecteurs

La division Global Corporate Payments d'American Express
révolutionne le service client pour les comptes d'entreprise.

En traitant les paiements du monde des affaires, American
Express bénéficie d'une vue densemble des modes de dépense
de ses clients. Salesforce aide a convertir ces données en
renseignements qui permettant d'affiner les stratégies marketing
et de service client.

« American Express souhaite faire entrer le service dans le 21e
siecle en redéfinissant sa finalité », déclare Susan Sobbott,
présidente de la division Global Corporate Payments. « Nous
agissons en temps réel et restons constamment informés afin
d'anticiper les besoins du client. C'est notre facon de redéfinir e
service. » A l'ére du client dans laquelle nous nous trouvens, cela
signifie utiliser des données pour aider les clients a résoudre des
problemes et a prendre des décisions commerciales clés.

dont nous disposons, dans la conflance
gue nous accordent nos clients et dans
la capacité de nos employés a en tirer le
meilleur parti. Salesforce nous permet de
suivre cette voie. P

GREG KEELEY
VP exécutif de la division Global Corporate Payments
American Express
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Recapitulatif

Nous sommes officiellement arrives dans lere du
client. Gérez votre marketing a travers les ventes,
le service, les produits et autres avec le CRM le
plus intelligent pour créer des parcours client
personnalisés.

Collectezdesdonnéesachaque pointde contact
avec votre marque. Créez des expériences
personnalisees a chague interaction — quel que
soit le moment ou l'endroit ou elle se produit.
Engendrez de la valeur, mesurez les résultats et
quantifiezl'impact en termes de profits. Démontrez
le ROL Développez votre équipe. Développez votre
budget. Développez votre carriere.

C'est cela, Salesforce pour le marketing.

Voir Salesforce pour le marketing en action.

DECOUVRIR LA DEMO

4
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