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SECTION 01

RETENTION,
ACQUISITION,
EXPERIENCE

Engager de nouveaux clients
et approfondir les relations
avec les clients existants




LES EXPERIENCES
DIGITALES MANQUENT DE
PERSONNALISATION

Confrontées a I'incertitude économique
et a des changements inattendus

des pratiques commerciales de base
(qui aurait cru que les réunions et les
expéeriences en magasin ne seraient
plus d’actualité ?) les marques ont

dl repenser deux activités clés : la
fidélisation et I'acquisition de clients.

Pour fidéliser leurs clients, les marques
doivent leur offrir une expérience
exceptionnelle, a la fois pratique et
clairement adaptée a leurs besoins
spécifiques. Les clients s’attendent a ce
que les marques se souviennent d’eux et
le montrent grace a une personnalisation
intéressante et pertinente.

Pour gagner de nouveaux clients, les
marques doivent pouvoir les rencontrer
la ou ils se trouvent, en les engageant
sur leurs canaux préférés. Cet
engagement doit constamment évoluer,
devenir de plus en plus personnalisé

et se concentrer sur la création d’'une
relation a long terme.

La fidélisation et I'acquisition de clients
ne sont pas des sujets nouveaux. Ce
qui est nouveau, c’est le contexte dans
lequel elles doivent se produire. La
pandémie a radicalement accélére

le passage au digital des clients. Ce
passage se faisait jusqu’a présent tres
progressivement, depuis des années,
dans tous les secteurs d’activité.
Malheureusement, trop d’entreprises
viennent de découvrir guelles ne
disposent pas de la capacité a offrir
une expérience digitale cohérente et
personnalisée.

Il est possible d’y remédier. Dans cet
eBook, nous vous montrons comment
une plateforme d’expérience digitale
(DXP) dotée des capacités adéquates
permet de créer et d’entretenir des
expériences digitales qui engagent de
nouveaux clients et approfondissent les
relations avec les clients existants. Nous
présentons également les expériences
de nos clients dans différents secteurs
(secteur alimentaire, habillement,
hétellerie, organisations caritatives). Ces
clients offrent des expériences digitales
exceptionnelles qui ont un impact sur
leurs résultats.
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SECTION 02

o EXPERIENCE
DIGITALE

Les deux éléments clés




Avant de décrire en détail les capacités
incontournables d’une plateforme
d’expérience digitale, définissons
I'expérience digitale.

Lexpérience digitale fait référence a
toute interaction en ligne. Elle inclut la
visite d’un site web, les recherches via
Alexa, I'interaction avec un chatbot,
I'utilisation de l'application d’'une marque
sur un appareil mobile, le fait de suivre
une marque sur les médias sociaux, et
bien plus. Ces expériences ont lieu sur
d’innombrables points de contact digitaux
et nécessitent de multiples technologies.
Cependant, elles ont toutes en commun
deux composantes essentielles :

le contenu et les données.

CONTENU

Le contenu est I'élément vital d'une
expérience digitale. C’est la facon dont
nous engageons notre public digital.
Le contenu informe leur expérience.

Il répond aux questions du client et
guide ses décisions. Il explique, divertit
et influence. Quels que soient les
canaux utilisés par un client, le contenu
est ce qu’il consomme. Le parcours

client se déroule de plus en plus en
ligne. Conséquence : la nécessité d’'un
contenu digital qui intéresse et engage
les clients ne va faire qu’augmenter.
Ce contenu devra, de facon constante,
étre disponible partout ou un acheteur
pourrait sengager avec la marque.

DONNEES

Pour que le contenu créé, non seulement
réponde aux besoins du client, mais
reste toujours pertinent pour un client
particulier, il vous faut des données. Les
données, en particulier les données
client, nous permettent de comprendre
notre public digital. Sans données, nous
n’avons aucune information sur les clients,
que ce soit au niveau personnel ou de
facon globale. Avec les données, nous
pouvons identifier les principaux groupes
et segments client. Nous pouvons affiner
les personas d’acheteur et mapper

le parcours client en conséquence. A
mesure que NOoUs apprenons a mieux
connaitre chacun de nos clients, nous
pouvons fournir le bon contenu, au bon
utilisateur, sur le bon canal, et diriger le
client vers la prochaine action souhaitée.
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LES DEFIS DU
CONTENU ET DES
DONNEES

Le contenu et les données
sont des termes simples,
faciles a définir. Il s'avere
cependant délicat de les
maitriser pour créer des
expériences digitales
attrayantes, génératrices
de conversions. Les

défis technologiques et
organisationnels impliqués
sont complexes et évoluent
constamment.

Les défis liés a la création, a

la gestion et au déploiement
de contenus et de données

sont triples :

Défi n° 1: Les sables
mouvants Les marques
ont besoin de beaucoup
de contenu. La demande
de contenu ne cesse

de croitre de méme

que la pression pour

créer différents types

de contenus. Il s'agit
notamment de créer des
contenus « composables »
qui peuvent étre déployés
selon de multiples
variations et formats.
Toutes ces exigences
deviennent rapidement
submergeantes.

Elles peuvent donner
I'impression de se noyer

dans des sables mouvants.

Défi n° 2 : Le labyrinthe
En raison de la présence
de silos de données (qui
sont souvent le reflet de
silos organisationnels),

de données incompletes
et de I'incapacité a
analyser les données

de maniere efficace, les
efforts de personnalisation
s’essoufflent. Des
messages concurrents ou
non pertinents finissent
par semer la confusion
chez les clients qui ont
alors I'impression d’étre

perdus dans un labyrinthe.

Défi n° 3 : Lhydre

Comme si créer du
contenu et travailler avec
des données n’était pas
assez difficile, le nombre
de canaux et de propriétés
digitales utilisés par les
marques pour engager les
clients ne cesse de croitre.
Orchestrer et gérer des
expériences digitales sur
tous ces canaux équivaut
a tenter d’apprivoiser une
hydre aux multiples tétes !

Nous avons décrit ces trois
défis dans le document
suivant : Les sables
mouvants, le labyrinthe

et I’hydre : Surmontez les
trois principaux défis de la
transformation digitale —
Nous vous encourageons
a le consulter. Bonne
nouvelle : une DXP ouverte
vous apporte les bases
nécessaires pour surmonter
ces trois défis.
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L’EXPERIENCE DIGITALE D’HALLOWEEN



https://martechtoday.com/mars-presents-a-spooktacular-digital-halloween-244893

SECTION 03

CREATION DE
L’EXPERIENCE

Le contenu et les propriétés
digitales doivent répondre a

certaines exigences




Une DXP efficace doit permettre la
création rapide de contenus et de
propriétés digitales.

Le contenu est au coeur de I'expérience
digitale. Les clients veulent un contenu
instructif (ou divertissant), opportun et
pertinent. lls consomment toujours ce
contenu dans un contexte digital
spécifique. Il peut s’agit d’'un site ou d’'une
application que vous avez créée, ou de
I'un des nombreux canaux digitaux dont
ils se servent.

Les entreprises doivent pouvoir créer
rapidement des propriétés digitales riches
en contenu ainsi que du contenu qui peut
étre distribué sur tous les canaux. Il ne doit
pas y avoir de limitation technique pour
cette création, pas de recours a I'lT pour
faire tourner un microsite ou de longs
délais dans I'attente d’une nouvelle
propriété digitale.

Le contenu doit en outre étre créé dans une
optique de réutilisation, ce qui nécessite
deux choses. Tout d’abord, il doit pouvoir
étre déployé sur tout canal sur lequel

les clients s’engagent. Ensuite, certains
contenus doivent étre « composables »

ou « modaulaires ». Pour personnaliser 10
dynamiquement une page web ou générer

un bulletin d’information spécifique pour

un client, vous devez pouvoir créer et gérer
différents éléments de contenu, qui peuvent

étre assemblés selon les besoins et en

temps réel.

Il'y a la une sorte de dilemme. Les
entreprises ont parfois I'impression

qu’elles doivent choisir entre, d’'une part,
simplifier la création de contenus et de
propriétés digitales et, d’autre part, investir
dans une plateforme assurant le contrdle,

la surveillance et la sécurité. Vous ne
devriez pas avoir a faire de compromis. La
plateforme que vous choisissez peut et doit
offrir la convivialité aux créateurs de contenu
et les contrOles nécessaires a I'entreprise.

>

Dans le méme ordre d’idées, une DXP doit
pouvoir évoluer sans dégrader I'expérience
digitale et sans exposer I'entreprise a toute
une série de risques évitables. Idéalement,
votre DXP doit étre concue pour évoluer.
Vous devez pouvoir répondre a des
augmentations soudaines de la demande
de contenu. Vous devez pouvoir mettre

en place des propriétés digitales pour de
nouveaux produits et de nouveaux marchés
selon vos besoins.
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REPONDRE A LA DEMANDE CROISSANTE DE CONTENU



https://www.acquia.com/resources/case-studies/king-arthur-baking-company

SECTION 04

GESTION DES
DONNEES

Collecter, centraliser,
nettoyer, analyser




Une DXP efficace doit faciliter et
optimiser la gestion des données
a chaque étape, de la collecte a

I'analyse et a la personnalisation.

Les données fournissent les informations
client nécessaires au développement de
campagnes digitales pertinentes et a la
personnalisation des expériences client.

Les entreprises recueillent des données
sur leurs clients aupres de nombreuses
sources, mais ces données résident
souvent dans des silos. Sans un
référentiel de données centralisé, il est
impossible de comprendre pleinement un
client donné. Vous ne pouvez pas créer
des segments ou des groupes de clients
de valeur. Il est également impossible de
comprendre et d’agir sur les différents
comportements de ces segments ou de
ces groupes sur les différents canaux.

Une fois les données agrégées a
partir des différents canaux, outils,
départements et fonctions ou elles
résident, elles doivent étre nettoyées,
unifiées, puis enrichies avec d’autres
sources pertinentes.

Ce n’est qu’a cette condition qu’un profil
client rigoureux, complet et exploitable
peut étre établi.

Une analyse de données capable de
tirer parti du machine learning et d’autres
approches analytiques rend ces profils

exploitables. Lune des méthodes consiste

a créer des clusters ou groupes de
clients plus précis et plus accessibles
que les segments traditionnels.

Lanalyse des données détermine
également la personnalisation. Cette
personnalisation peut prendre de
nombreuses formes. Elle peut aller de
la localisation des expériences digitales
a des recommandations de produits et
de contenus de plus en plus pertinents.
Elle concerne également l'assistance
apportée aux agents du service client
au cours de leurs interactions avec
chacun des clients.
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REGROUPER LES DONNEES CLIENT ET BOOSTER LE REVENU



https://www.acquia.com/resources/case-studies/lids

SECTION 05

PERSONNALISA

Les clients s’attendent a étre
connus... et reconnus



Une DXP efficace doit faciliter la
personnalisation des expériences digitales.

Les attentes des clients en matiere d’expérience
digitale vont au-dela du simple fait d’obtenir

le contenu souhaité sur les canaux souhaités.
Comme 'ont montré nos recherches, ils
s'attendent a étre connus et a ce qu’on se
souvienne d’eux, avec une expérience cohérente
d’'un canal a l'autre. Les clients s’attendent
également a ce que leurs expériences digitales
soient pratiques, ce qui signifie, entre autres, que
les marques doivent les faciliter en anticipant leurs
besoins.

En d’autres termes, pour personnaliser les
expériences sur les différents canaux, les marques
doivent combiner les informations obtenues

a partir des données avec leurs efforts de

création de contenu. Une DXP doit permettre

la coordination et I'orchestration liées a cette
exigence de personnalisation.
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https://www.google.com/url?q=https://www.acquia.com/fr/resources/ebooks/trend-report-digital-experiences-disruptive-times&sa=D&source=editors&ust=1613734077900000&usg=AOvVaw1QodZjVMEe8aOzjCTDSbv4

AUGMENTER LES DONS GRACE A UN SITE WEB PERSONNALISE



https://www.acquia.com/resources/case-studies/wateraid

SECTION 06

FRAMEWORK L
GOUVERNANC

Assurer sécurité et
conformité tout en
préservant la souplesse

18




Une DXP efficace doit disposer
d’'un framework de gouvernance
assurant souplesse et respect
des contraintes.

La gestion de I'expérience digitale
comporte de nombreux éléments.
La clientele se développe et change.
Des canaux digitaux émergent et
évoluent. Les entreprises créent
continuellement de nouveaux
produits, services et campagnes.

Les entreprises doivent étre agiles

et répondre rapidement aux besoins
de leurs clients et de leur secteur
d’activité. Cette réactivité peut
cependant mener au chaos sans un
framework de gouvernance assurant
sécurité et conformité. Tout comme le
contenu et les exigences techniques,
ce framework doit pouvoir évoluer.
En I'absence d’un framework de
gouvernance pratique et évolutif,
différents éléments deviennent
obsoletes ce qui expose I'entreprise
a des risques de sécurité et de
conformité. La qualité de I'expérience
client va bien sGr en souffrir.

Des contrOles doivent étre intégrés

a la plateforme pour maintenir la
sécurité de I'entreprise et protéger

a la fois les clients et la marque. Ces
contréles doivent également garantir
la conformité du contenu et des
propriétés digitales avec les standards
de la marque et les réglementations
applicables, notamment en ce qui
concerne la confidentialité des
données. Sur un plan purement
technique, ces contrbles doivent veiller
a ce que les performances, élément
essentiel de I'expérience digitale, ne
se dégradent pas en raison d’un afflux
de clients ou du développement de
'empreinte digitale.

Enfin, et c’est |a le point délicat, ces
contréles ne doivent pas entraver
I'utilisation de la plateforme par les
marketeurs. Les marketeurs ont besoin
de liberté pour créer du contenu,
mettre a jour des sites et élaborer
des campagnes sans dépendre

du département informatique. Le
framework de gouvernance intégré
a la DXP doit gérer cette double
exigence de sécurité et de liberté.

19
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ASSURER LE REVENU DES RESERVATIONS FACE A LA PANDEMIE



https://www.acquia.com/resources/case-studies/centara-hotels-resorts-covid-19-response

SECTION 07

CHECK-LIST DX

Ce qu’il vous faut pour créer
des expériences digitales
durables et de grande valeur




En regroupant tous les facteurs que nous venons
d’examiner ici, nous obtenons une image claire de
ce qui est nécessaire pour créer des expériences
digitales cohérentes, appréci€es par les clients.
Pour pouvoir concrétiser cette vision, une DXP
doit offrir :

Une approche intégrée des données et

du contenu

Le contenu est au coeur de I'expérience
digitale, mais ce sont les données qui rendent
ce contenu pertinent pour chaque client et
déterminent comment et ou il doit étre
déployé. Une DXP doit donc regrouper
capacités de données et capacités de contenu
de maniere intégrée.

Une méthode conviviale pour créer

du contenu

A une époque ol les nouveaux contenus
doivent étre rapidement publiés sur les points
de vente digitaux, obliger les marketeurs a
passer par le service informatique est contre-
productif. Les solutions low-code et les
contenus composables contribuent a réduire
les obstacles techniques.

Des méthodes plus simples pour

le développement

Les développeurs doivent également pouvoir
créer rapidement des sites et des applications.

Une gouvernance évolutive

A mesure que son empreinte digitale s’étend
et se diversifie sur différents canaux, une
organisation a besoin d’un framework de
gouvernance lui permettant de suivre le
rythme de cette évolution. Une DXP doit offrir
un framework de gouvernance intégré. Ce
framework permet aux équipes IT et sécurité
de remplir leur mission de protection des
clients et de la marque, sans compromettre la
rapidité de création des expériences digitales.

Une structure ouverte

Les comportements des clients changent, la
boite a outils digitale évolue. Une DXP a donc
besoin d’une structure ouverte simplifiant
I'adoption et I'intégration de nouveaux canaux
et outils.

Les technologies les plus récentes

Personne ne peut prédire avec exactitude
quels nouveaux canaux ou solutions seront les
plus importants. Certaines capacités restent
cependant fondamentales pour la gestion

de I'expérience digitale. Une DXP doit offrir

les technologies les plus récentes en ce qui
concerne les points suivants :

« Une plateforme de données client
qui unifie les données client, les nettoie et
utilise le machine learning pour obtenir des
informations exploitables

« Un outil de personnalisation qui permet aux
marketeurs de mener a bien des campagnes
multicanales, de personnaliser les
expériences digitales pour différents publics
et d’'orchestrer des parcours client autogérés

« Une fonction de gouvernance qui permet
aux directeurs marketing de gérer et de
diriger les efforts marketing a I'échelle
mondiale tout en laissant les équipes locales
collaborer et contribuer aux campagnes
digitales.

Avec Drupal Cloud et Marketing Cloud, Acquia
propose une DXP répondant a toutes ces
exigences. Ensemble, ces deux solutions
apportent aux entreprises la puissance nécessaire
pour acquérir rapidement une connaissance
approfondie de leurs clients. Elles permettent

de créer des expériences attrayantes, riches

en contenu, sur de multiples canaux. La DXP
d’Acquia offre en outre les capacités de
gouvernance nécessaires pour assurer évolutivité,
sécurité et conformité.

22
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EN SAVOIR
PLUS ?

Seule DXP ouverte au monde, la DXP d’Acquia vous
permet d’offrir d’excellentes expériences digitales.

PAC
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https://www.acquia.com/fr/products/digital-experience-platform

o ACQUIO

ACQUIA.COM

Acquia est la société d’expérience digitale open source.

Nous donnons aux marques les plus ambitieuses du
monde acces a la technologie qui leur permet de faire
fond sur I'innovation et de créer des moments client qui
comptent. Chez Acquia, nous croyons au pouvoir de

la communauté - et donnons a nos clients la liberté de
construire I'avenir, a leur propre rythme.

24
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https://www.facebook.com/acquia/
https://twitter.com/acquia?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.youtube.com/user/AcquiaTV
https://www.linkedin.com/company/acquia/
https://www.acquia.com/
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