La digitalisation
Proposition de découverte de la notion
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La révolution numérique a mis le consommateur au cœur du processus d’achat. 
La digitalisation du parcours client engendre une masse considérable d’informations qui fournit à l’organisation une connaissance plus précise du client étayée par une analyse plus fine du comportement du consommateur. Grâce à une meilleure gestion de la relation client, la digitalisation permet aussi de définir une offre mieux adaptée. Le suivi de la relation client peut être facilité par le système d’information partagé entre les différents acteurs. 
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Découverte de la notion de digitalisation du parcours client

1. Identifier l'apport du numérique dans l'analyse du comportement du consommateur

 Connaissance client - Parcours client

A partir d'une meilleure connaissance du client, l'organisation peut proposer une offre adaptée à ses clients (Documents 1 à 4).

Q1 : Relever comment le numérique facilite la connaissance du comportement du consommateur.
Q2 : Identifier les différents points de contact numériques du client dans son parcours d'achat.


2. Décrire l'apport du numérique dans la gestion de la relation client

 Gestion de la relation client (Documents 5 à 7) 

Q3 : Indiquer quels sont les outils utilisés par le Slip Français pour gérer sa relation client.
Q4 : Expliquer pourquoi s'agit-il d'une relation client digitalisée.
Q5 : Montrer comment cette GRC permet une interactivité entre le Slip Français et ses clients.
Q6 : Proposer une définition de la notion de GRC

 Système de communication commerciale par le numérique (Documents 8 à 9)

Q7 : Relever et expliquer les techniques de communication digitale utilisées par le Slip Français.

DOCUMENTS

Document 1 - Les interactions avec le client
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Document 2 - Le parcours client

[image: ]


Document 3 - L’accent sur le vote média

Le vote média est l’une des opérations qu’il vous faut si vous souhaitez engager votre communauté en sortant des sentiers battus. Il permet d’être vraiment à l’écoute de vos clients et d’obtenir leurs avis sur une nouvelle collection par exemple. Et l’exemple du Slip Français est, pour le coup, un véritable cas d’école !
Le concept : un design de slip par région pour lequel leur communauté doit voter, en espérant voir le slip de leur région préférée voir le jour. Le Slip Français a donc lancé une édition spéciale produite en fonction du résultat du vote média. Comme le dit Lucas, un peu d’anticipation est nécessaire, mais quel beau moyen d’impliquer ses clients !
 
En étant sollicités, ils se sentent valorisés et cela nous permet de développer des produits en fonction de leur réponse. Ainsi, ils se sentent écoutés et impliqués au sein du Slip Français.
L’opération fait un tabac, aussi bien qu’elle a été relayée par la presse quotidienne régionale, ce qui lui a valu une semaine d’activation en plus. Et serez-vous étonnés d’apprendre que le slip arrivé en première position n’est autre que… celui de la Bretagne ?
[image: le slip français vote média]

Avant de changer le monde, changez de slip !
En plus d’être engagée pour la planète, la marque française fait preuve d’une stratégie accomplie sur toutes les étapes de son programme d’engagement client. Entre acquisition, collecte d’informations, implication, engagement ou encore partenariats, Le Slip Français agit sur tous les fronts pour conquérir ses clients et leur faire changer de slip !

https://www.spreadfamily.fr/le-blog/strategie-marketing-slip-francais/

Document 4 - Connaissance client et réseaux sociaux

"Les marques doivent réconcilier différentes sources de données, à l'instar de l'historique d'achat, de l'écoute sur les réseaux sociaux, des informations du service après-vente ou, encore, du search, afin d'obtenir une vision omnicanale des parcours d'achat", explique Yannick Franc, directeur stratégie en charge des activités retail et e-commerce au sein d'Equancy, cabinet de conseil international. "Tout l'enjeu pour les marques est, ensuite, d'enrichir les data propriétaires de données comportementales et sociétales, poursuit Gautier Picquet. Mais, aussi, de désiloter et d'organiser ces données connectées, via des data lakes, pour bénéficier d'une vision unique du client." L'idée : capter des données mixtes pour agir au moment clé de la relation, avec plus de finesse. Et laisser les algorithmes prédire le comportement à venir des clients.

https://www.e-marketing.fr/Thematique/data-1091/Breves/Comment-reprendre-main-ses-donnees-client-333371.htm# 

Document  5 - Social média

1 – LES CONTENT PILLARS
Les content pillars, les « piliers de contenu », sont les thématiques principales que vous abordez lorsque vous diffusez du contenu à votre audience.
C’est une terme central du content marketing, lorsque l’on établit sa stratégie de contenu.
Établir ces content pillars est un gros travail préliminaire, à réaliser dans l’idéal une fois que vous avez un Product/Market Fit et avant de commencer à diffuser du contenu.
Il s’agit d’identifier tous les sujets lié directement à votre marque et son identité,  aussi les sujets connexes qui intéressent votre audience, mais surtout qui appuient votre message.
Ces différents content pillars, peuvent par la suite disposer de sous catégories, avec différentes formes de contenu possible. Une fois vos content pillars établis, vous avez 2 choses à faire.
 
– Etablir sur quel canal peut être diffusé chaque thème et types de contenu. En effet, par design chaque canal a ses spécificités, plus ou moins propices à certains contenu (blog, Instagram, youtube, etc..).
 
– Bien choisir les thèmes et les sous thèmes que vous ne devez pas utiliser.
Oui car on se définit autant, voir plus, par ce que l’on ne fait pas que par ce que l’on fait. “Choisir c’est renoncer” à dit André Gide, et surement beaucoup d’autres personnes avant lui.
Donc il faut restreindre le périmètre des content pillars, pour ne pas risquer de brouiller le message. Celui ci doit rester simple et clair.

Par la suite avec des content pillars bien établis et des types de contenus adaptés pour chaque canal, toute votre organisation du travail sera facilité. Vous ne diffuserez plus de contenu au jours le jour, parce qu’il faut en publier, mais parce que vous respecterez un calendrier de publication. Ce calendrier sera organisé autour de vos thématiques dont les contenus seront prêt à l’avance. Pour illustrer ce que je viens de vous dire, on va donc s’intéresser aux content pillars du slip français et plus particulièrement les contenus utiliser pour communiquer sur les réseaux sociaux.

2 – LE SLIP FRANÇAIS SUR INSTAGRAM
[image: le slip français sur instagram]
Le slip Français sur Instagram est un modèle de clarté dans le message et de cohérence.
Alors je ne suis pas remonté jusqu’au début de leu activité, donc on peut juste prendre le contenu de ces derniers mois, cela suffit pour nous éclairer.
On commence par la forme du contenu, celle-ci est du aux contraintes du canal et du positionnement de la marque.
Les contenus respectent le cahier des charges du réseau en question.
Pour simplifier le propos on va faire abstraction des stories qui sont ici utilisées pour informer, engager, montrer un cotés cool et spontané d’une marque, on ne va s’intéresser qu’aux publications.
Pour une publication Instagram, il faut une très belle photo, c’est la base, si elle n’attire pas l’œil d’elle même, elle n’a juste pas sa place. Après pour des contraintes liés à une marque haut de gamme, dans la majorité des cas, il ne faut pas mettre de texte en « surimp » sur les visuels et l’ensemble des photos doit être cohérent et épuré.
Voilà les contrainte de formes par design qui oblige à éliminer certains types de contenu.
[image: contraintes instagram le slip français]
Pour le fond du message. En parcourant le profil du slip français on voit :
· des paysage
· des monuments
· de la bouffe
· des produits « Le Slip Français »
· et des coulisse de fabrication
 
3 – LE SLIP FRANÇAIS SUR FACEBOOK
Par design les contraintes de Facebook sont très différentes.
Déjà dans la forme, on peut expliciter à l’écrit notre propos, que ce soit dans le visuel ou bien dans le texte qui l’accompagne. Le propos est visible immédiatement contrairement à Instagram.
Aussi dans le fond Le slip français s’adapte très bien à l’évolution de l’algorithme de Facebook puisqu’il diffuse un gros % de contenu engageant, c’est le nerf de la guerre.
En effet sans maintenir un fort taux d’engagement grâce à des publications adéquats, les pages Facebook sont condamnées à ne plus toucher leur propre fans.
Donc pour pouvoir continuer à intercaler des messages promotionnels purs, il faut faire beaucoup de publication basé sur l’engagement de la communauté. Il faudra donc avoir des trésors d’imagination pour les faire rire, participer, etc…
On retrouve sur la page facebook du slip français, différents types de posts :
· Le relais des pubs video produites (Facebook continuant à pousser le reach des videos natives, on peut donc véhiculer notre image sans perdre en porté.
· Des post drôles qui ont fait leur marque de fabrique dès leur début. Mais qu’on ne retrouve pas sur Instagram par exemple. Ces posts sont liés à l’actualité (évènement culturel comme une sortie de film, ou un évènement du calendrier comme le passage à l’heure d’hiver ou la fête des grand père.
[image: posts facebook drole le slip français]
· De la promotion de produit pur

Ce sont donc ces fameuses publications qui finirait, à cause de l’algorithme de Facebook, par ne toucher que peu de monde, mais qui intercalé entre des posts à fort taux d’engagement touchent tout de même un nombre honorable de fans.
[image: post facebook promo le slip français]
· Les posts de cross promotion. C’est à dire de promotion croisé avec une autre marque qui partage le même type d’audience. On parle d’eux et ils parlent de nous sur leur page Facebook.
[image: post cross promo facebook le slip français]

· Et enfin des posts qui joue la transparence sur l’entreprise en elle même, comme la dernière recrue, l’interview du fondateur, l’ouverture d’une magasin, l’idée est de créer de l’adhérence avec l’aventure entrepreneurial Le Slip Français.
Après il y a surement d’autres motivations à la série de videos sur l’entrepreneuriat, comme le personnal branding du fondateur, ou autres, mais je peux pas vous dire.
On a donc identifié rapidement 6 types de contenu pour Facebook, qui vous en conviendrez sont très différents de ceux d’Instagram.
Si on ne peut pas vraiment ici parler de content pillar identifiable, on peut tout de même remarqué d’autres axe de communication en plus de ceux exploités sur Instagram.
– Le fun, l’humour, le cotés cool
– La transparence avec l’entreprise
Le slip français veut ici créer de la confiance, de l’empathie, de l’engagement, en sommes de l’adhérence avec la marque. Ces contenus feront donc aussi chacun l’objet également de dossier de stock de contenus froids que l’on peut préparer à l’avance, reprendre et adapter d’une année sur l’autre et mettre sur une calendrier de publication.
Et des contenu chaud qui seront intégrés au calendrier au dernier moment, pour répondre à l’actualité et une opportunité.

https://yannleonardi.com/strategie-de-contenu-social-media-le-slip-francais/

Document 6 - Réseaux sociaux

Pour Guillaume Gibault, le challenge est de construire une identité de marque digitale très forte. Notamment grâce à du contenu créatif, innovant et surprenant. Le secret du Slip Français ? Avoir une vision 360 pour créer un fil rouge qui relie tous les supports entre eux.
« On s’imagine vraiment comme une marque de contenus. Chaque semaine, nous avons une réunion qui consiste à déterminer quelle sera la prochaine histoire à raconter. Cette histoire se décline ensuite par canal (Facebook, Instagram, Youtube, etc.) où chacun a son calendrier éditorial, sa fréquence de publication, un ton de communication adapté et des codes visuels spécifiques pour chaque réseau. »
Pour y parvenir, Guillaume Guibault et son équipe ont pris le temps de définir ce qui fait la force du Slip Français : des valeurs, un engagement, une histoire, des messages qui ont du sens, un ton léger et décalé, une touche d’humour, une charte graphique et une stratégie éditoriale tournée vers le storytelling.
  
UNE APPROCHE
Véritable expert du storytelling, le fondateur du Slip Français excelle dans la production de contenus originaux. Son but : raconter des histoires de façon créative pour toucher un maximum de personnes. Pour parvenir à ses fins, l’entrepreneur mise sur l’humour. Car il en est persuadé, c’est en créant du contenu décalé́ mais qui a du sens, que l’on fidélise ses clients.
« Depuis le début, Le Slip Français a suscité le sourire et la sympathie. Nos consommateurs aiment les histoires qui ont du sens et les marques qui communiquent sans prise de tête, avec humour et créativité. »
En effet, l’ADN du Slip Français se caractérise par la transparence, la bienveillance, la sincérité mais aussi la qualité, le sens du détail et le savoir-faire Made In France.
« Pour être innovant, il ne faut pas se contenter de chercher des idées dans son secteur d’activité. Il faut être curieux et ouvert d’esprit, sinon on tourne vite en rond. J’observe beaucoup ce que font les autres marques, notamment les Digital Native Vertical Brand comme Gemmyo, Bergamotte ou encore Sézane. Mon secret, c’est de faire beaucoup de veille ! »
 
[image: https://www.creads.fr/app/uploads/sites/1/2018/06/leslipfrancais.png]
Visuels Social Media du Slip Français
 
UNE STRATÉGIE 360
Sur Facebook, le fil conducteur reste le détournement d’actualité pour créer du contenu fun et attractif. À cela s’ajoutent les lancements de produits, les promotions et les opérations spéciales.
Sur Instagram, le ton employé est jeune et ludique. Le feed est un mélange de l’univers du slip français, de photos lifestyle, de paysages et de mannequins. Les Stories du Slip Français donnent également lieu à des boomerangs et montages créatifs.
Sur Twitter, la prise de parole est tournée vers les professionnels qui s’intéressent à la success story du Slip Français. Les tweets sont orientés #startups, #madeinfrance et #entrepreneuriat.
Sur Youtube, Le Slip Français vient de créer un nouveau format : J’y Vais Mais J’ai Peur. Il s’agit d’une série de vidéos qui a pour but de donner des conseils pour monter sa boîte.
 
UNE ÉQUIPE DÉDIÉE
Pour gérer leur stratégie de contenu, l’équipe social media du Slip Français est composée d’un content manager, d’un community manager et d’une créa qui s’occupe de toute la partie création de vidéos. Ils partagent également leur bureau avec une petite agence de graphisme qui renforce le pôle.
« Sur les réseaux sociaux, il n’y a pas de vérités absolues. L’enjeu est de comprendre rapidement les contraintes et les différents formats pour proposer des idées et adopter les nouvelles tendances avant les autres. Un contenu efficace est un contenu différent et créatif. Pour une marque, c’est aussi très important de rester fun pour créer du contenu qui plaît à sa cible. »
  
LA VIDÉO, LE FORMAT DE PRÉDILECTION DU SLIP FRANÇAIS ?
Pour Guillaume Gibault, la vidéo est le format de l’engagement par excellence. Pour lui, si ce format cartonne actuellement, c’est parce qu’il est plus difficile à mettre en place régulièrement dans une stratégie de contenus. De plus, c’est un format qui laisse place à la créativité et qui permet plusieurs utilisations : Vidéo courte, vidéo live, boomerang, stories instagram, vidéo youtube, etc.
« Les usages évoluent constamment. Il faut mesurer la performance de ses contenus en permanence et s’adapter aux évolutions. Quel contenu pour quelle audience ? Quels visuels ? Quels formats ? Il est important pour une marque de tester, de ne pas avoir peur de l’échec et d’apprendre de ses erreurs. Se réinventer pour mieux communiquer. »

https://www.creads.fr/blog/comment-faire/guillaume-gibault-strategie-slipfrancais
Document 7 - Les canaux de communication digitale du Slip Français
[image: ]

Campagne publicitaire sur YouTube
https://www.youtube.com/watch?v=5GpOsCRPp5w
Opération bonnet pour le téléthon en partenariat avec Kisskiss Banque

https://www.youtube.com/watch?v=ReEXGODAAog
Mise en avant du Made In France

Document 8 - Google Ads

«Google Ads n’est pas seulement un levier d’acquisition digitale pour Le Slip Français, mais une fraction à part entière de sa stratégie web globale. Sa force de frappe associée à sa capacité de ciblage inédite permettent une approche qualitative, mais aussi et surtout ROIste.»

Le Slip Français, comme son nom l’indique, vend des slips, mais pas seulement ! Depuis sa création en septembre 2011, la marque 100 % made in France a étendu sa gamme aux maillots de bain, aux pyjamas, au sportswear et au prêt-à-porter pour hommes, mais aussi pour femmes depuis 2017. Savoir-faire, savoir-fédérer, savoir-vivre, et savoir-oser sont les 4 valeurs qui ont permis au Slip Français de rendre sexy ce sous-vêtement un brin ringard. Alors, si vous aussi vous voulez changer le monde, commencez par changer de Slip !

L’objectif
A sa création, Le Slip Français utilisait les réseaux sociaux pour communiquer. Après un buzz au moment des élections présidentielles de 2012, le Slip aidé d’une agence webmarketing a commencé à investir dans les produits Google Ads. En 2017, la marque a décidé d’internaliser ses campagnes et de les restructurer en 2018 pour générer encore davantage d’acquisition, avec le meilleur retour sur investissement (ROI) possible.

La solution
En internalisant la fonction de webmarketing, Le Slip Français a augmenté ses investissements et restructuré toutes ses campagnes pour repartir de 0. Aidé des équipes commerciales de Google, Le Slip Français a d’abord revu son ciblage, puis il a travaillé sur l’automatisation de ses campagnes, via les solutions Google Ads qui se nourrissent de l’intelligence artificielle (machine learning). Pour finir, une nouvelle stratégie de structure a été mise en place : regrouper les différentes campagnes jusqu’alors fragmentées pour obtenir plus de volume et par conséquent de meilleures performances sur Google Ads, tout en optimisant le reciblage. Enfin, d’autres campagnes ont été lancées sur de nouveaux produits Google Ads tels que Smart Shopping, qui combine des campagnes Shopping standards et des campagnes de remarketing pour le Réseau Display et automatise les enchères ainsi que l'emplacement des annonces.

En comparant la période de janvier à août entre 2017 et 2018, Le Slip Français a augmenté ses investissements de 70%. Sur la même période, avec ce budget de campagne accru, le ROI est passé de 9,24 à 13,16, soit une progression de 42%. Malgré une concurrence croissante, Le Slip Français est très satisfait de ces résultats, car en utilisant les outils d’attribution de Google Ads, le ciblage est plus fin et génère davantage de conversions pour un meilleur retour sur investissement. En comparant deux périodes similaires, avant et après le travail de restructuration avec les équipes de Google, l’évolution du trafic entre 2017 et 2018 est passée de 2% à 18% sur les campagnes Shopping, soit une hausse de 800%. Le taux de conversion sur Google Ads a quant à lui connu une augmentation de 650%, passant de 2% avant, à 15% après la restructuration menée entre juillet et septembre 2018.

https://ads.google.com/intl/fr_fr/home/success-stories/le-slip-francais/

Document 9 - Storytelling

La stratégie digitale culottée du Slip Français
Allez-vous découvrir le nom de cette marque qui, non seulement produit du "100% Made in France", mais aussi vous a sûrement déjà amusé sur les réseaux sociaux, dans votre boite mail ou encore sur le quai d’un métro ? Vous portez peut-être même ses produits au quotidien… Cocorico ! Elle est devenue un symbole du savoir-faire textile de l’hexagone… Je suis, je suis… Le Slip Français ! Oui ! Bien joué, vous avez lu le titre ! Aujourd’hui, nous allons nous pencher sur la stratégie digitale du Slip Français, la plus drôle des marques de sous-vêtements.
Tout commence en septembre 2011. Guillaume Gibault, diplômé de HEC, propulse alors Le Slip Français sur la toile. Rapidement, l’enseigne se distingue par ses coups de communication répétés. Ils sont toujours humoristiques et décalés, notamment en rebondissant sur l’actualité politique française.
[image: stratégie digitale du Slip Français - we need cafeine 8][image: stratégie digitale du Slip Français - we need cafeine 7]
La promesse est simple : des sous-vêtements masculins (au départ) tendance, durables et 100% produits en France. Les Slips Français s’adressent à une cible entre 25 et 40 ans. Plutôt aisés, ils ont un sens de l’autodérision et aiment investir dans la qualité, notamment celle de leurs habits. Enfin, bon point pour Guillaume Gibault, les hommes sont généralement fidèles aux marques qu’ils apprécient.
"Croyez en votre intuition et n’ayez surtout pas peur de l’échec." — Guillaume Gibault
Mais les produits du Slip sont aussi la "petite attention" parfaite ! Le cadeau que l’on fait à son (sa) copain(e). Et avec sa nouvelle gamme pour femme, la cible tend à évoluer vers les couples.

Quelques années plus tard, Le Slip Français continue de trouver des "cœur à prendre" en matière de mode ! Pour continuer, rappelons nous que leur terrain de séduction a toujours été, et reste, le digital.
Planter les graines de sa marque au cœur du web
Alors que les concurrents utilisaient les lieux de vente physiques, la marque s’est tournée vers la vente en ligne et les réseaux sociaux. Les capacités de croissance en étaient alors décuplées à une condition : développer un "fil rouge" entre toutes les plateformes pour renvoyer les futurs clients sur le site. Puisque 80% de son chiffre d’affaires est généré par la vente en ligne, le Slip Français est dans une démarche de "Store-to-web".
Ce processus est facilité par un "détail" du secteur (surtout flagrant chez les hommes). Une fois le premier achat effectué, si le client est séduit par la qualité, il préfèrera commander en ligne. C'est plus simple, plus rapide et plus discret. D’autant plus que jusqu’ici, en France, le slip avait du mal à se faire une place dans le milieu. Il était largement dominé par le caleçon.

La stratégie digitale du Slip Français : un storytelling cohérent
La stratégie digitale du Slip Français est (re)marquée par une cohérence irréprochable. Un avantage qui lui permet de créer des contenus pertinents et drôles autour d’un produit fort. Mais la marque fédère surtout une vraie communauté de fans, créant une certaine complicité avec ses clients et leur faisant vivre une expérience inédite.
Pour y parvenir, les équipes ont pris leur temps. Le temps de définir ce qui fait la marque : ses valeurs, son histoire, son message, sa charte graphique, son contenu éditorial, ses visuels… Des notions essentielles qui doivent être claires et partagées par l’ensemble de l’équipe ! Ainsi, chaque prise de parole ou réponse véhicule la même émotion. Prendre son temps, c’est la clé de cette cohérence.
"La créativité, c’est comme tout : ça s’organise et ça se travaille." — Guillaume Gibault

https://antoinepeltier.com/strategie-digitale-du-slip-francais
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