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Méthodologie

Les données wutilisées pour | a c enaibnarketing som issudsedec e bar c
x  Campagnes de fidélisation

X Sur au minimum 200 destinataires
x  Sur le marché francophone et hispanophone

Le panel d’étude canstitué représente
x Plus de 200 grands comptes clients Experian Che
Emailing Solution Technology
x Plusdedeux milliards huimalscent millions d’ e

Les taux ont été calculés de la fagon suivante :
x Abouti ssement =maild emdyése NRAI e

x NPAI = Nowmbarid sd ' neon about imsilsenvdyésmbr e d’' e

x Ouvreurs = Nombre d’ ouvr eumaslsabauiisques / Nombre d’ e
x Cliqgueurs = Nombre de cl| i qunaisraboutisni ques [/ Nombr e
x Désabonnés = Nombre de désnalsebouiies / Nombre d’' e

x Réactivité = Nombre de cliqueurs uniques [/ Nombre
x  Clics par cliqueurs = Nombre de clics / Nombre de cliqgueurs uniques

Afin de fournir une information toujours plus précise a nos clients, nous avons souhaité mettre en avant
au cours du premier semestre 2008 une catégorie particuliere d’acteurs de I'e-mail marketing, a savoir la
catégorie « pure player ». Nous avons inclus dans cette catégorie les acteurs effectuant de la vente en
ligne, sans posséder de point de vente physique. Les secteurs susceptibles d’étre affectés par cette
création sont donc principalement le secteur de la distribution et la VAD.
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Principaux chiffres, bi |l an de | > année 200
GENERAL | Ouvreurs | Cliqueurs | Réactivité | Désabonnement | Aboutissement
S2 19,04% 3,42% 17,95% 0,07% 90,61%
S1 18,96% 3,41% 17,86% 0,15% 91,54%

Ce tableau nous montre un bilan de 'année 2008 plutdt positif, avec les hausses du taux d’ouvreurs,
du taux de cliqueurs, et du taux de réactivité. Le taux de désabonnement, quant a lui, diminue de maoitié.
Seul point négatif, la baisse du taux d’aboutissement. Il convient donc de surveiller les NPAI et donc de

nettoyer les bases de données.

Au cours d’'une année 2008 marquée par de fortes turbulences, affectant de nombreux secteurs
d’activité, I'e-mail marketing fait bonne figure : avec des taux relativement stables tout au long de 'année

et en hausse sur certains indicateurs sur le dernier trimestre, I'e-mail marketing s’impose définitivement

comme l'un des moyens de communication et de fidélisation préféré des e-marketers, quel que soit le
contexte économique.

Notons notamment I'évolution a la hausse de la réactivité, et la diminution du taux de désabonnement. A
surveiller toutefois : I'évolution des NPAI, ainsi que le phénoméne d’inactivité, souvent peu analysé sur
les bases clients. Experian CheetahMail préconise également de porter une attention toute particuliere
aux adresses e-mail jetables, qui peuvent entrainer une hausse des NPAI.

L’ année

2008

été ri

che en

é v-mailiagnavactnetanthreemts | e

» 'annonce de la fermeture des services offerts par Lycos, acteur historique du web, et le rachat de
la clientéle de caramail par GMX

* le rachat d’Alice par Free (avec un probable basculement des abonnés vers les offres de Free)

* I'émergence du phénomeéne « ceci est un spam » : les abonnés tendent de plus en plus a cliquer
sur ce bouton plutdt que de passer par le process de désabonnement classique

» le développement de boucles de rétro-action (feedback loop), notamment en France avec
l'initiative Signal Spam, dont Experian CheetahMail est partenaire

* la multiplication des problématiques liées a la délivrabilité, et le besoin d’'une expertise toujours

sect el

plus grande dans ce domaine
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Chiffres et analyse par secteur

Secteur Ouvreurs | Cliqueurs | Réactivité | Désabonnement | NPAI Clics/cliqueurs
B2B 19,89% 2,11% 10,61% 0,12% 15,00% 1,66
Banque-Assurance 31,97% 4,54% 14,19% 0,02% 12,96% 1,28
Distribution 22,69% 5,89% 25,94% 0,08% 9,98% 1,32
Luxe 19,64% 4,21% 21,45% 0,18% 5,56% 1,32
Marchés publics 27,07% 3,92% 14,47% 0,06% 6,56% 1,56
Media/presse 14,73% 2,96% 20,10% 0,02% 10,06% 1,49
Pure player 10,28% 2,15% 20,93% 0,01% 5,86% 1,38
Tourisme 16,60% 3,34% 20,09% 0,09% 8,78% 1,68
VAD 14,84% 2,49% 16,80% 0,05% 8,83% 1,33
Ventes privées 12,67% 2,57% 20,30% 0,04% 10,30% 1,32

MOYENNE 19,04% 3,42% 18,49% 0,07% 9,39%

Moyennes géenérales 200¢
| |

e s 17,79%
Réactivité
17,95%
Cliqueurs
mS1
0,
Ouvreurs 19,67% mS2
9,04%
0,
NPAI 8,86%
9,39%
S
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
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Secteur B2B

Comme lors de notre étude du premier semestre, le secteur du B2B présente les taux de NPAI les
plus élevés du secteur. Cette contre-per f or mance peut not amment
problématiques propresaces ect eur d’'activiteé

X une obsolescence plus rapide des adresses professionnelles (démissions, fin de stage...)
% une délivrabilité structurellement plus difficile (regles de gestion propres a chaque entreprise)

25,00% Les acteurs du

secteur B2B doivent

19,89% donc poursuivre

20,00% leurs efforts en

matiere de gestion

15 00% de bases de

’ données, pour

10,61% mS1 améliorer I'hygiéne

10,00% - . s de leurs listes.

5,00% -
0,00% -

Ouvreurs Cliqueurs Réactivité

Notons toutefois que les taux sont en hausse, notamment pour les ouvreurs, en hausse constante sur
I'année, et pour les cliqueurs, la aussi en hausse par rapport au premier semestre.

Le taux de désabonnement quant a lui est en Iégere hausse par rapport a la premiére moitié de I'année
2008 ; couplé a un taux de NPAI élevé, le risque d’attrition augmente.

Experian CheetahMail
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Réactivite Ouvreurs
—S2
Cliqueurs

L’avis de I'expert

«Le domaine de | 6emai l mar keting est rest®
| ®g re baisse | es trois derniers mois. La L
Les chiffres ¢l ®s de mon daonralisn e®| dedvaRest iqgvui6ta®
2008. J6bobserve une <certaine coh®rence ; adud

sommes soit un peu au dessus soit un peu en dessous mais rien de trés significatif sauf au
niveau des NPAI beaucoup moins importants grace a un assainissement de base régulier.»

Etienne Astruc, EBP
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Secteur Banque-Assurance

Dans un contexte assez spécifique pour ce sencatleur

marketing fait figure de valeur refuge pour le e-marketing banque/assurance, avec de trés bons

taux sur <cette fin d’année, preuve de | 'intéré
secteur.
Ainsi les taux
35,00% 31,97% d’ouvreurs sont
30.00% largement  au-dessus
rouse de la moyenne, placant
25 00% ce secteur en téte sur
e S2, avec une hausse
o constante sur l'année
20,00% .51 200. Le taux de
15.00% cliqueurs est supérieur
’ mS2 a la moyenne; seul
10,00% ombre a ce tableau, la
réactivité est inférieure
5,00% a la moyenne :

beaucoup d’ouvreurs,

0,00% mais peu de cliqueurs.

Ouvreurs Cliqueurs Réactivité

Le taux de NPAI est
NPAI supérieur a la moyenne

35,00% intersectorielle,  mais
° est en baisse sur
'année 2008 (12,96%
S2 vs 14,16% S1) ; les
désabonnements quant
—_—1 a eux sont tres faibles,
QOuvreurs et en forte diminution
=352 par rapport au premier

semestre 2008.

Réactivité

Cliqueurs
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Secteur Distribution

Moral des ménages en baisse, baisse delaconsommation:l a deuxi éme partie de |’
di fficile pour | e sect emal matketind @ mieuk sébisté dua tes Eseaux L’ e
physiques:les taux d’ ouvreurs sont supérieurs a | aisseoyenn
par rapport au premier semestre.

Le secteur de la distribution obtient de tres bonnes performances en matiere de cliqueurs, avec les

meilleurs taux de notre barométre, en hausse par rapport a S1.

De fait, la réactivité est elle
aussi en hausse, avec les
meilleurs taux du barométre sur
'ensemble du second semestre,
et une hausse significative par
rapport au début d’année 2008,
preuve du travail d’optimisation
des messages et des offres qui
a été effectué au cours de
e===32 | lannée: dans un contexte
toujours plus concurrentiel pour
les acteurs de la distribution, la
pertinence des messages est
plus que jamais au cceur d’'une
stratégie e-marketing efficace.

Réactivité Ouvreurs

S

Cliqueurs

Les taux de NPAI sont Iégérement au-dessus de la moyenne, et en hausse sur 'année 2008 : attention a
ne pas laisser glisser ce taux, qui impacte directement les performances, notamment en matiére de
délivrabilité.

30,00%
0,
25 00% 25,94%
25,00%
20,00%
15,00% =Sl
uS2

10,00%

5,00%

0,00%

Ouvreurs Cliqueurs Réactivité
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Secteur Luxe

L”"année 2008 a ¢été | ' année de-commacedealaxasurinterdet ¢ex:bout i ¢
lancement de la boutique en ligne Fauchon), promis a de belles perspectives de croissance. Les

aléas économiques de 2008 semblent avoir stoppé, sinon ralenti cette expansion, avec des

per f or man c-raal mdrketirlg ererelative baisse sur 2008 pour le secteur du luxe.

Le secteur du luxe a cependant le taux de NPAI le plus faible du panel mais il est Iégérement en hausse.
Ce taux est donc a surveiller par la suite.

Les ouvreurs sont ainsi en
baisse sur I'année 2008. Les
cligueurs sont eux aussi en
baisse sur la fin de I'année,
mais restent au-dessus de la
moyenne sur I'ensemble de
'année. La réactivité est elle
—S0 supérieure a la moyenne et

Ouvreurs stable pour le secteur du luxe.
S

NPAI

Réactivité

Les taux de désabonnements
sont les plus élevés de notre
panel d’étude, mais en nette
baisse par rapport au premier
semestre : stabilité de la taille
Cliqueurs des bases du secteur luxe,
mais hausse de l'inactivité.

Les NPAI pour ce
22,74% secteur sont les plus
faibles de notre
benchmark sur le
second semestre,
mais sont toutefois
en hausse sur
'année 2008 :
ES1 phénoméne a
surveiller de pres
mS2 pour  éviter  une
dégradation de la
qualité des bases de
données dans le

secteur du luxe.

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Ouvreurs Cliqueurs Réactivité
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Secteur Marchés Publics

Ce secteur a-t-il été impacté par la crise qui a débuté courant 2008 ? Le secteur « Marchés
Publics» obti ent traditionnell ement cédetbomsecbdbandeg edanptie
2008 ne déroge pas a la regle. Les taux sont toutefois Iégerement inférieurs aux taux de début

d’” année.

NPAI
30,00% Les cliqueurs sont en hausse
sur S2, légérement au-
dessus de la moyenne, en
légére hausse sur l'année
2008 (3,8% sur S1 vs 3,92%
—S2 sur S2).

Ouvreurs La réactivité est inférieure a
-~ =31 | Ja moyenne (nombre
d’ouvreurs éleve en
comparaison du nombre de
cliqueurs), mais est
globalement en hausse sur

'année 2008, preuve de
Cliqueurs lintérét croissant des
abonnés pour les messages

qui leur sont adressés.

Réactivité

Le secteur bénéficiait des

35,00% taux les plus faibles sur le
29,68% premier semestre; ces
30,00% taux ont augmenté au

27,07%

cours du second
semestre, mais restent
inférieurs a la moyenne de
3 points. Attention
toutefois a ce type

25,00% -

20,00% -

14,47% sl

15,00% ms2 d’évolution a la hausse,
10.00% qui peut indiquer un
P70 vieillissement de base de
5 00% A données. Un traitement
e des adresses en NPAI
0.00% A permettrait d’améliorer ce
’ taux et de ne plus envoyer
Ouvreurs Cliqueurs Réactivité de messages a des
adresses inexistantes ou

désactivées.

Le taux de désabonnement est lui assez faible, et en baisse sur I’'année 2008.

Experian CheetahMail
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Secteur Media/Presse

Le secteur Medi a/ Presse a béneéficié
avec des échéances é| ect or al es France et
Ces élémentsont-i | s ét é porteurs pour

NPAI

Réactivité

Cliqueurs

Ouvreurs

d une actual
aux USA, | es
anail nsaeketing2ur en mat

Les taux d’ouvreurs
sont en baisse sur
2008, avec des taux
inférieurs a la
moyenne  sur le
second  semestre :
les abonnés souffrent
peut-étre d’un
syndrome de
saturation en matiére
d’informations ?

Les taux de cliqueurs
sont eux aussi en
baisse; la baisse sur
'année 2008 est de
0,88 points.

Source de satisfaction pour ce secteur, le taux de réactivité est supérieur a la moyenne, et en hausse sur
'année 2008 ; de méme, les taux de désabonnement sont tres faibles, et constants sur 'année 2008.

25,00%

20,00%

19,89%0,10%

15,00%

10,00% -

5,00% -

0,00% -

Quvreurs

Cliqueurs

Reéactivite

mS]l
mS2

Experian CheetahMail

Les Patios de I'’Alma, 133 rue de Fontenoy,

59100 Roubaix — Tél

Le mode de
consommation de
'information des
abonnés a

probablement changé
au cours de cette
année 2008: les
abonnés restent
inscrits, recoivent les
envois et lisent les
titres, mais ne
cliguent que si un
sujet les intéresse
vraiment.

: 03 20 68 88 40 — Fax: 03 20 68 88 41 — www.experian-cheetahmail.fr 12

it é
Jeux
ere



Les taux de NPAI sont aux alentours de 9% sur I'année 2008, avec un léger écart en fin d’année.
Attention a ne pas rendre durable cet écart, au risque d’'impacter durablement la qualité des bases de
données.

Experian CheetahMail
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Secteur Pure Player

Le secteur pure playera-t-i |l bénéfici é d’un report de consommat
traditionnelle vers le web ?

Les taux d’ouvreurs sont en baisse sur I'ensemble de I'année 2008 ; les taux du second semestre sont
méme les plus faibles de notre panel d’étude. Ce constat doit étre compensé par la hausse du taux de
cliqueurs sur 'année 2008 (de 1,55% a 2,19%), méme si ces taux sont inférieurs & la moyenne.

La réactivité est elle en hausse globale sur 2008, imputable a l'effet ciseaux (baisse des ouvreurs,
hausse des cliqueurs).

Les taux de désabonnement sont eux les plus faibles de notre barometre, et en baisse sur 2008.
Attention ici a linactivit¢ des abonnés : une analyse plus approfondie des inactifs, associée a des

NPAI

25,00%

oS ?)
Quvreurs

Réactivité
S

Cliqueurs

programmes de réactivation adaptés permettrait une hausse des performances, en sollicitant uniquement
les abonnés en attente d’informations et réactifs.

Au cceur de l'activité des pure player, la gestion des bases clients est ici encore efficace, avec des taux
de NPAI inférieurs a la moyenne, et en baisse sur 2008.

Experian CheetahMail
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25,00%
20,93%

20,00%

15,00%

mSl

10,00% -

mSs?

5,00% -

1’73%2,15%

0,00% -

Ouvreurs Cliqueurs Réactivite

L’avis de I'expert :

«JoOali pu remarquer une bailse edama it-ragl marldtiddogner
|l e second semestre 2008. Le ROI est coh®ren
qui concerne les campagnes de recrutement, ce canal, bien que légerement en baisse, reste
trés rentable. Nos chiffres clés sont supérieurs a la moyenne constatée pour notre secteur
débactivit®. En effet nous nNoOusS engageons,
réactifs qui assainissent leurs bases fréquemment et qui nous garantissent des adresses e-mails
réactves (-de 6 moi s dbébanciennet® en g®n®ral ), "
débouverture et de click sup®rieurs 7 l a moy
proviennent débune part de notre exp@rmaemrade
cr®ation (qualit® du code HTML) e tmais@&moygsosn o
Philippe Therme, Performics

L’avis de I'expert :

«Pour | e second semestre 2008 nous avons <co
der®activit® qui ®volue peu, dans | e domain
marketing pour la fidélisation mais ce canal est efficace pour les relances suite a un abandon du
panier par exempl e. Cbest un mouneatendper develahc@sc
personnali s®es. Les chiffr es -adr®pre-player,mantrplussoa
moi ns en ad®quation avec | e-méme burtdutfsurdes caoppagnesj
tres ciblées et cohérentes. Sur nos campagnes moins ciblées, par contre, hous avons un moins
bon taux dbéouverture. La grande diff ®rence

nous faisons beaucoup d®assaini ssement de b

Nicolas Poulain, CORBS-Autoreflex.com

Experian CheetahMail
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Secteur Tourisme

Le secteur du tourisme a été |’ un des premiers a étr
faillites d'opérateurs de tail |RRometacapces/ Parte passhem.appr o
Cette évolution s’ obnsierevacu -éugdanideketmg) avecaune baisse des taux

d’”ouvreurs sur 2008 et des taux inférieurs a | a moyer

Les taux de cliqueurs
ne sont pas en
reste : la aussi la
baisse des taux se
produit sur
'ensemble de
'année (passage de
4,4% a 2,99%).
p— La réactivité est elle
Ouvreurs supérieure a la
moyenne, mais
mathématiquement
en baisse sur 2008.

Réactivité

Les désabonnements
sont légérement
supérieurs a la
Cliqueurs moyenne sur ce
second semestre,
mais aucune hausse
n’est notable sur 'année 2008, les abonnés étant probablement dans une phase passive, en attente de
visibilité sur I'avenir.

Les NPAI sont en
hausse sur cette fin
d’année, mais
globalement en
baisse sur 2008.

25,00%

20,00%

15,00%
mS]l

10,00% mso

5,00%

0,00%

Ouvreurs Cliqueurs Réactivite
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Secteur VAD

Quid du secteur de la vente a distance, lui aussi malmené en 2008, avec un report de la

consommation vers le discount et le web ?

Les taux d’ouvreurs sont inférieurs a la moyenne pour ce second semestre, mais en légére hausse sur la

fin d’année. Sur 'ensemble de I'année 2008, la baisse est relative.

20,00%

18,00%

16,00%

14,00%

12,00%
10,00%

mS]l

8,00% ms2

6,00%

4,00%
2,00%

0,00%

Ouvreurs Cliqueurs Réactivite

NPAI
20,00%

—51
Reéactivite Ouvreurs
e § 7

Cliqueurs

Experian CheetahMail

Les taux de cliqueurs
suivent une courbe
similaire, avec une
baisse relative sur
2008, et des taux du
second semestre
inférieurs a la
moyenne.

Logiquement,

la réactivité est elle
aussi inférieure a la
moyenne, et en
baisse sur 2008 ;
notons toutefois que
les taux sont
meilleurs au premier
et troisieme
trimestre.
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Secteur Ventes Privées

Le secteur des Ventes Privées a-t-il échappé a la crise en cette année 2008 ? Apres la fermeture
de Rushcollection, l e constat que nonad matkettng damsice
secteur en 2008 semble indiquer le contraire.

Les ouvreurs sont en effet en baisse sur I'année 2008, avec des taux inférieurs a la moyenne sur le

second semestre ; les
NPAI taux de cliqueurs
également, avec une
diminution sur T4 et
une baisse notable
sur 'année 2008.

Les taux de réactivité
——cq | SOnteuxsuperieurs a
ouvreurs la moyenne, et en
—_—52 |égére baisse sur
2008.
Source de
satisfaction, les taux
de désabonnement
sont inférieurs a la
moyenne, et en
baisse sur 2008 ; si
les abonnés ne sont

Reéactivite

Cliqueurs

pas tres réactifs, le
taux d’attrition est lui contenu sur 2008, ce qui est de bonne augure pour un redémarrage rapide lors
d’une reprise économique.

. Les taux de NPAI sont
25,00% quant & eux élevés
21,21% sur T3, mais moyens

50*30% sur T4, et restent
stables sur I'ensemble
de I'année 2008.
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Aboutissement

Aboutissement S1

Ventes privées
VAD

Tourisme

Pure player
Media/presse m Aboutissement
Marchés publics = NPAI
Luxe

Distribution
Banque-Assurance

B2B

Ventes privées
VAD

Tourisme

Pure player
Media/presse = Aboutissement
Marchés publics = NPAI
Luxe

Distribution
Banque-Assurance

B2B

De grandes disparités entre les secteurs. Des taux de NPAI qui oscillent entre 5,27% et 14,62% (rapport
2,8) et des taux d’aboutissement qui s’échelonnent de 85,38% a 94,73% pour le troisieme trimestre. Le
quatrieme trimestre montre une légere dégradation des performances : les taux de NPAI sont plus
élevés, entre 5,84% et 15,44% mais la disparité entre les secteurs est plus faible (rapport 2,6). Quel que
soit le secteur, les acteurs sont encore loin des taux qu’ils devraient atteindre pour bénéficier d’'une
délivrabilité maximale (les taux devraient étre inférieurs a 5% de fagon pérenne).
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Désabonnements

Ventes privées

VAD

Tourisme

Pure player

Media/presse

Marchés publics

Désabonnement
0,06%
"0,04%

0,05%
0,059

Luxe 0,46%
Distribution
Banque-Assurance
0,00% 0,10% 0,20% 0,30% 0,40% 0,50%

mS1
mS2

Les taux de désabonnement montrent la aussi une certaine disparité des taux de désabonnement entre
les secteurs : rapport de 14 pour le troisieme trimestre et de 11 pour le quatrieme trimestre, en baisse a
cause de la hausse des taux de désabonnement sur le quatrieme trimestre, les écarts se font plus

faibles.
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On observe toutefois une constante sur certains secteurs, le luxe et le B2B, qui présentent les taux les
plus élevés sur le semestre. Sur I'ensemble de l'année, on observe une diminution des taux de
désabonnement, sauf pour le secteur du B2B.

Désabonnement
|
Ventes privées 0 04%) 6%
VAD 0,059
Tourisme
Pure player
Media/presse
: i m Sl
Marchés publics
mS2

Luxe 0,46%
Distribution
Banque-Assurance

B2B
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Perspectives 2009

Quels sont les éléments indispensables pour faire de 2009 une année réussie en matiere
d'-rmail marketing, en dépit de |’ ' enmvironnement éc

Tout d’ a b oa ngessilté de recruter des adresses qualitatives pour éviter de gonfler
artificiellement les bases de données clients, accroissement artificiel qui a un effet direct
surleROI: les taux d’ ouvreurs et de cliqueumasopeuven
observe que les taux de conversion ne suivent pas toujours.

Ensuite, la nécessité impérative d e respecter | " abonné acuanr nou
phénomeéne de saturation: un i nternaute européen pmilstparr ecev
semaine.
Dans ce contexte, comment faire la différence ?

- Etre davantage a |’ écoute des attentes des

mailing (enquétes, focus groups)

- Donner plus de sens aux communications par e-mail : plus de pertinence des
contenus

- Ut i | i snailrdanis leeadre de programmes relationnels et/ou totalement intégré
dans les programmes de fidélité

- Récompenser les abonnés par des offres exclusives abonnés newsletter

- Rapprocher les connaissances de tous les canaux

Enfin, trop souvent les scenarii classiques sont d é1 ai ss é s, alors qu’ils
i ndi spensabl e dans | a construction d une rel a
bi envenue, anniversaire..)
Magalie Lasfargues, consultante Experian CheetahMail

] M .
Ce qu’'il faut retenir
Dans un contexte économique mo u v e me n t-néajl mdrKeteng fait plus que bonne
figure, et démontre t outmalilrmarketing deditélisation,lquel qglieor c e
soit | inenrent i écanomique. L’ anal yse seul e des t aux d
messages dresse un tableau certes intéressant, mais limité.
L’"analyse des résultats des campagnes des <clien

Il i ntérét de mener des : celhestpi @agnnentsen pffetrde meilleurdése s
performances, tant au niveau des performances brutesdumes sage qu’  en ter me
et de chiffre d’" affaires.
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