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« Les actions e-mails ciblées : les solutions
et bonnes pratiques »

La connaissance de vos clients et prospects
est au cceur de la demarche dite CRM.

La connaissance n’a pas de sens sans
action concrete qui en découle.

Le levier le plus exploité car peu colteux et
tres efficace est le levier Email .
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« Les actions e-mails ciblées : les solutions
et bonnes pratiques »
« Définition et principe

 Les étapes de la mise en ceuvre d’'une campagne
Email

» Les regles d’Or et Pieges a éviter
 Les analyses et reporting

 L’optimisation des campagnes Emails




Définition et principe
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 Une campagne email Marketing :

4 Message\ /" Cible
i 2 = .. |

it ‘qt M

* Informatif * Client/Prospects
\-Commercial J \-Segmentation...j

f

Routage : envoi du message
Dans la boite de réception Email de la cible
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Le message
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Le message a 2 apparences en fonction du logiciel de
reception d’email dont disposent les contacts de la cible :
h!'?

Version Texte Version Images (HTML)

Le message est personnalisable avec différentes
caractéristiques (civilité nom, prénom, ...) qui sont présents
dans la base de données clients et prospects.

Il existe des messages a caractere informatif et/ou
commercial dont voici quelques exemples.
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Les types de messages

Newsletter : message a caractere informatif
OBJECTIF : INFORMER/VISITER LE SITE

#5iuuz e visusitez pas comectement cetts page, cigusz ol 4] Envovers un contsct

« JournalduNet

VOS TEMOIGNAGES

- a Vos premiéres impressions sur Windows 7 LE NOUVEAU TRANSPORTER

Le lancement de Windows 7 a €té, a en croire Microsoft, un A MILLE LIEUES DE TOUTE REFEEENCE

réel succes. Du coté des lecteurs, on compte plus d'emballés
que de décus mais les critiques sont parfois sévares.
18 amballés | 8 décus

Le surf rémunéré : un hon moyen pour accepter

la publicité 7

Certains sites proposent de rémunérer les internautes pour
recevoir de la publicité par e-mail ou sur mobile. Que pensez-
vous de cetts pratique ? Témoiansz | Premiers témoignages

| L'UE s'oppose aurachat de Sun par Oracle : bonne nouvelle DECDUVRE LES BONNES NOUVELLES VEC
m pour mysal 2 ' LENOUVEAUTRANSPORTER.FR

. L'Europe a émis plusigurs objections & l'acquisition de Sun par
le géant américain. Elle évogue un risque de position SONDAGES
dominante d'Oracle dans les bases de donnges
Iémoiansz | Premiers témoignages

Nouveau sondage
La loi doit-elle obliger les opérateurs 4 alerter leurs
clients en cas de trop forte consommation dinternet

mobile ? Votez
Tous les témoi inass & Tous les témoi Solutions

Le précédent sondage

. £ Fia-Met. Fevad... Les labels sur les sites
Contactl ab. expert en solutions et services de -, A
I'e-marketing direct. Contacﬂah marchands vous rassurent-ils 7

vous présente |es résultats de son étude pour tout RPN
savoir des tendances européennes quant aux habitudes et

P s o Qui, c'est utile quand je ne connais pas le site
comportements des internautes vis-a-vis des e-mails et des

newsletters. N

Mon, [e ne sais pas ce que c'est

Pas d'offres promotionnelles, que de I'information et de la publicité
(sites médias, presse quotidienne, régionale...)
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Les types de messages

Emails commerciaux ou emails promotionnels
OBJECTIF : VENDRE

Bouygqgf Lo M. AlexandreRebillard
> Entreprises r Profitez du tout illimité 24h/24

Espace Client Maobile Box Mobile + Box

Hogjour, _ Profitez du tout illimité
Vous beneficiez d'un forfait illimite ! -

tous operateurs Neo Pro 24/24 et nous vous flxe et moblle

en remercions | -

Aujourd’hui, nous vous proposons dy en deplacement Et au bureau
associer Bbox Pro. la box ADSL dediee aux H

Pros avec des appels en illimité et des et faltes plus de

services exclusifs pour les professionnels. 200€m d économies/ an !

Changez pour ideopro

le Tout-en-un en illimité
Neo Pro 24/24 + Bbox Pro !

Depuis votre mobile Depuis votre lieu de travail

Vous profitez déja des appels
illimités tous opérateurs 24h/24
et 7j/7 avec

Profitez de 2 lignes fixes pour
vos appels illimités en France
et vers I'intemational avec

Offres promotionnelles, mises en avant de tarifs, ...
(eCommerce)
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Les types de messages

Des déclinaisons d’emails qui ont des objectifs spécifiques

ot i ¥atcna pas comctar

S
Partez au soleil avec €

1 nuit + 1 petit-déjeuner + 1 accés a l'espace forme pour
64€ seulement! A saisir de toute urgence!

\-'-) A e bieniot avec b 4 - —~
VALIDEZET JOUEZ

S« PLAN

Eduquer, Accueillir Quialifier, collecter, animer Vendre en Stress

Les facons de vendre et d'informer sont
illimités via les messages Emails

Il est possible voir recommander de personnaliser le message



La Clble

Une cible : fichier de données extrait de votre base de
données ‘membres’ ou d’'une liste externe (location ou achat
de bases)
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Hovyatss  INSCRIPTION NEWSLETTER
EC LE MONDE

La cible doit étre ;

Optin : selon la loi CEN/LEN, il est
obligatoire de reccueillir le consentement
des contacts récoltés pour pouvoir leur
envoyer des offres a caractere commercial.

Renseignée : les informations nécessaires
a la personnalisation du message (civilite,
prénom, nom, nombre de points)

Mr Alexandre Rebillard,
Bouygues
7 , Un nouveau service pour votre Samsung !

ﬁ Cﬂ N"CE cars D'Azun' . Espace Client  Recharoef en ligne Exdusivﬂe;.diems'
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Le Routage

C’est le fait d’envoyer les emails aux
contacts cibles.

* Le nombre d’emails envoyés (routés) a multiplié par 10 en
guelques années.

» Levee de bouclier des FAI qui rejettent de nombreux emails.

* Le routage d’emails en masse est devenu un veritable métier
pour passer ces boucliers (spam, délivrabilite)

* De nombreuses sociétés proposent des interfaces

disponibles sur Internet (Sarbacane, Emailvision, Cheetamail,
Edatis, Ecircle,)
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L’email Marketing

LES RENGONTRES
TOURISME

 Définition et principe

 Les étapes de la mise en ceuvre d’'une
campagne Email

* Les regles d’Or et Pieges a éviter
 Les analyses et reporting

 L'optimisation des campagnes Emails
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Les Etapes de la mise en ceuvre
LES RENGONTRES d’une campagne Emaill

TOURISME

Prendre le temps de la réflexion pour répondre aux questions
suivantes :

* Quel est mon objectif ? (ex. : remplir mes chambres)

* Quelles offres puis-je mettre en place pour remplir cet
objectif ? (ex. : offres en % sur la valeur de mes
réservations)

» En fonction de ces offres et actions, quelles cibles
pourraient étre intéressés par ces offres ?

« Comment utiliser les informations transmises par mes
contacts pour mieux cibler ma campagne ?
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Les Etapes de la mise en ceuvre
LES RENGONTRES d’une campagne Emaill

TOURISME

Prendre le temps de la réflexion pour répondre aux questions
suivantes :

* Ai-je assez de contacts pour réeussir a remplir mon
objectif : Notion de POTENTIEL

» Si non, dois-je mettre en place un partenariat ou
location/achat de base ?

Une fois avoir répondu a ces questions, la question est de
savoir quand envoyer cette campagne :

* Quel est le meilleur jour et la meilleure heure d’envoi
pour envoyer mon email ?

2% CCl NICE COTE D'AZUR * Quel est le meilleur mix sender/objet ?

WWW . CCINICT-COTE-AFUR.COM
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Les Etapes de la mise en ceuvre
LES RENGONTRES d’une campagne Emaill

TOURISME

Focus Sender/Objet : Un expéditeur clair et un objet
differenciant pour se démarquer des autres emails
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L’email Marketing

 Définition et principe

 Les etapes de la mise en ceuvre d’'une
campagne Emaill

* Les regles d'Or et Pieges a éviter
 Les analyses et reporting

 L'optimisation des campagnes Emails



Les Regles d’Or

Je n’envoie gu’a ceux qui me I'ont demandé !

- L’autorisation préalable est le point le plus important : vérifiez que votre
optin est a 100% clair et volontaire (c'est le cas dans le formulaire de
creéation de compte mais pas dans I'inscription Newsletter) Hors B to B

- Proposez différents niveaux d’autorisation préalable (double optin,
offres partenaires, ...)

- Ne louez pas ou n'achetez pas de liste d'adresses q ue si cest
nécessaire et que vous avez exploiter au mieux :

- La capacité de votre site a récupérer des contacts
- La capacité a bien exploiter votre potentiel clients et prospects

Je propose un désabonnement facile et rapide a mes contacts

- Rendez la procédure de désabonnement la plus fluide possible
- Analysez les taux de désabonnement et de plainte



Les Regles d’Or

N'envoyez pas d'emails si vous n'étes pas vous-méme
convaincu de I'offre ou message que vous mettez en avant

- Envoyez des offres et des messages pertinents
- Envoyez vos offres et messages au bon moment

Accompagnez votre client ou prospect dans un tunnel de
conversion : une fois qu'il a clique (S|gne gu’il veut en savoir
plus), il doit é&tre accompagné jusqu’a la vente

Testez avant de vous lancer !

- Quel le type d’objet qui plait & mes clients et prospects ?

- Quel est I'expéditeur qui est plus clair pour eux ?

- Quel est le meilleur jour d’envoi ?

- Quel est la meilleure heure d’envoi ?

- Quelle est la meilleur maniere de communiquer mes offres ?
En%en€?
Quel impact sur le stress marketing ?



L’email Marketing

 Définition et principe

 Les etapes de la mise en ceuvre d’'une
campagne Emaill

* Les regles d’Or et Pieges a éviter
* Les analyses et reporting

 L'optimisation des campagnes Emails



L es Indicateurs de Mesure

- Le Taux de délivrabilité : permet de mesure la part des emails
arrivé en boite SPAM

=> Permet de savoir si vos emails sont bien regus en boite de
réception

- Le Taux d’ouvertures : nombre de contacts ayant ouverts I'email
sur le nombre de contacts ayant recu I'email

=> Permet de savoir votre expéditeur et surtout votre objet ont eu
de 'impact

- Le Taux de clics : nombre de contact ayant cliqués sur I'email
sur le nombre de contacts ayant recu I'email
=> Permet de savoir votre message a eu de lI'impact

- Le Taux de Hard Bounces (NPAI) et Soft Bounces (boite s
pleines) :
=> Permet de mesurer la qualité de la base et sa qualification Email



Exemple de reporting




L 'Emall en France

Statistiques de références par pays :

— France - Espagne : des performances comparables et
largement supérieures a celles obtenues sur le marché Anglais

— A date, en France, les taux moyens sont autour de 18%
d’ouverture et 5% de clic



L 'Emall en France

o Statistiques de références par secteur (reféerence France) :




L’email Marketing
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 Les etapes de la mise en ceuvre d’'une
campagne Emaill

* Les regles d’Or et Pieges a éviter
 Les analyses et reporting

 L’'optimisation des campagnes Emails



Optimiser les campagnes

e Créer vos emails par des agences spécialisées

maitrisant les problématiques de délivrabilité :
» Passage en boite de réception et non pas en courrier
indésirable



Optimiser les campagnes

e Créer vos emails par des agences spécialisées

maitrisant les problématiques de délivrabilité :
» Meilleure visibilité de votre email dans les boites de réception
des contacts

Bonne intégration Mauvaise intégration



Optimiser les campagnes

e Routez vos campagnes via des solutions de routage
connus pour leur professionnalisme et qui vous
permettront de passer les filtres anti spam :



Optimiser les campagnes

e Personnalisez vos emails avec au moins les
civilité/noms prénoms

« Automatisez des campagnes liées aux actions sur le
site et notamment les abandons de panier

» Exploiter les statistiques des campagnes précedentes
pour optimiser les suivantes :



Optimiser les campagnes

 Scénariser vos campagnes



MAIS POURQUOI FAIRE TOUT CA ?

* 20% a 30% du trafic genéres
 Des emails en Fidélisation ouvert a 50%

* 15% a 20% de taux de clics

o Les taux de transformation des emails de fidelisation
sont 10 a 20 plus importants que les autres canaux

o Générer jusqgu’a 10% a 20% de CA en plus via emalil

* Un ROI jusqu’a 300%



