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Faits marquants

• Premier acteur français de l’emailing (1998)

• Prestataire de services technologiques en e-marketing 

direct

• Société du Groupe SAFIG – C.A. de 50 M�

• Membre actif du SNCD (Syndicat National de la 

Communication Directe)
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Références clients

• Réseaux de franchises et de magasins

• Distributeurs

• E-commerce

• Vente à distance

• Services et conseils aux entreprises

• Organisateurs d’événements

• Grandes entreprises industrielles

• Banque et Assurance

• Associations

• Administrations
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Chiffres clés

• 30 millions de contacts hébergés

• 15 000 campagnes marketing gérées

• Plus d’un milliard d’emails à router en 2006 sur 130 pays

• Capacité de routage de 600 millions d’emails par mois

• Plus de 150 clients actifs
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Mission

Grâce à sa plate-forme et à ses services en ligne de
Dedicated Marketing®

Cabestan permet à toute entreprise et organisation de 
développer et de valoriser durablement son Capital 

Client
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L’e-marketing direct aujourd’hui

• Evolution du comportement des internautes

• Peu de ciblage et peu de personnalisation générant un 
rendement incertain

• Efficacité réduite de la communication

• Dévalorisation en terme d’image

• Risque de blacklistage

Beaucoup de diffusion, pas de relation client
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Le Dedicated Marketing® : Concept

• Ne plus considérer globalement une cible à exploiter

• Prendre conscience du capital client de chaque contact à 
partir de son potentiel de chiffre d’affaires et de 
prescription

• Bâtir une relation client dédiée

• Bâtir une relation client durable
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Le Dedicated Marketing® : Etapes

• Révéler son capital client : 

Connaître et comprendre sa base de contacts

Informations déclaratives : prénom, nom, adresse postale, 
téléphone, fonction…
Informations-clés : prospect, client, historique achat…
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Le Dedicated Marketing® : Etapes

• Valoriser son capital client : 

Collecter des informations déterminantes et mesurer le ROI 
des campagnes

Informations comportementales : abonné, désabonné, NPAI, 
ouvreur, cliqueur, réactif
Informations clés : acheteur, satisfaction client, prescripteur…
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Le Dedicated Marketing® : Etapes

• Développer son capital client

Déterminer des plans de campagnes dédiées et durables

Tests 

Segmentation

Personnalisation du contenu

Mesure

déploiement

optimisation du rendement
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Le Dedicated Marketing® : Etapes

• Consolider son capital client

Industrialiser la gestion des campagnes

Intégration avec votre système d’information

Automatisation des flux données et contenu

Automatisation des campagnes
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Etude de cas CRT Rhône-Alpes

• Intégration d’un sondage 

permettant d’améliorer les 

prochaines newsletters

• Intégration de formulaires 

d’inscription thématiques
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Etude de cas

Offre 
promotionnelle 
valable un jour

La bonne affaire du jour

La mise en place de campagnes 
quotidiennes
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• un taux de désabonnement faible : < 0,15%

• un taux d’ouverture correct : > 20 %

• L’emailing « Bonne Affaire du Jour » génère 30 % du CA 
quotidien de la Bonne Affaire du jour

Etude de cas : Résultats obtenus
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Etude de cas : Contexte

• La définition de scénario de campagnes d’up-sell sur 20 pays

• Une intégration en base de données des informations marketing et

commerciales nécessaires 

• Une définition automatisée des cibles destinataires des campagnes 

d’up-sell
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Etude de cas 

La mise en place de campagnes 
d’up sell

Proposition de mise à jour 
du produit acheté en N-1

Réduction 
exceptionnelle 

Résultats :

• 1 euro dépensé = 29 euros de 

revenus générés
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Le Dedicated Marketing® : Valeur ajoutée

La valeur ajoutée de l’e-marketing direct n’est plus dans la 
diffusion des messages.

Elle est dans l’exploitation de votre capital client et la mise en 
place d’une relation dédiée et durable avec ses contacts.

Cabestan, grâce au Dedicated Marketing®, permet de 
construire cette relation gagnante tout en libérant votre 

budget du coût du routage.
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Le modèle économique

Un abonnement mensuel

Un coût d’hébergement lié au nombre de profils à
activer

Plus de coût lié au routage !
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Etude de cas
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TER SNCF

TER est l’offre de transport régionale de la SNCF couvrant 21 régions 
(hors île de France) (rappel : la régionalisation, est un partage de responsabilités entre 
chaque Région et la SNCF pour faire vivre et chercher à développer le TER. Ces responsabilités 
et les résultats attendus font l’objet d’un contrat formalisé dans une convention régionale pour 
chacune des régions françaises. Chaque convention fixe les rôles et missions de la Région et de 
la SNCF : la Région définit l'offre de service TER qu'elle souhaite (dessertes, qualité de service, 
tarification ...); la SNCF assure la réalisation de cette offre.

Mission : 
Exploiter les services de transport ferroviaire sur le réseau ferré régional

Stratégies de communication par email :
Proposer des services et des offres à caractère commercial : nouveaux 
services et produits, nouveaux horaires…
Mettre en place des systèmes d’alerte en cas de dysfonctionnement, 
retard,…
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Contexte

• Une relation avec Cabestan initiée en décembre 2002
• Une solution dédiée à TER et à l’ensemble de ses directions régionales (yc

centres de relation client TER)
• Plusieurs contributeurs au sein de chaque région susceptibles d’adresser 

des campagnes d’emailing
• Des typologies de campagnes régionales et transversales aux régions
• Une utilisation pour les clients externes et internes à TER
• Une gestion simplifiée de la base de données 
• Une intégration de la solution eMail Manager® en complément de :

Tridion (outil de gestion de contenu) pour la gestion des campagnes 
emailing marketing et commerciales,
Epiphany (outil CRM) pour la gestion des alertes.
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La gestion des campagnes

2003 :
Chaque région gère de façon autonome la gestion de sa base de données
Inconvénient : lourdeur de la mise à jour de la base

2004 :
Simplification du processus par la mise en place d’une base centralisée et la 
création de segments régionaux
Avantages : 

une seule mise à jour de la base, 
une autonomie maintenue au niveau des régions

2006 :
Automatisation de la synchronisation (Web services et flux XML) de la base de 
données à partir de Tridion qui collecte les nouveaux inscrits
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Une relation client multi-canale au service du 
TER

L’e-mailing, un des leviers de la relation client TER :

• Identifier l’ensemble des canaux à disposition des centres de relation client et des 
webmasters pour fidéliser les abonnés TER et générer du recrutement,

• Trouver des canaux économiques, réactifs, 
• Savoir identifier les indicateurs de suivi pertinents,
• Mieux orienter les actions de chaque région et être en accord avec les spécificités 

locales.

2 utilisations :
• La gestion de campagnes commerciales et/ou d’information (yc projet de newsletter),
• La gestion de campagnes d’alertes.
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La gestion de campagnes commerciales

Gestion du contenu

• Gestion du contenu réalisé par le 

webmaster,

• Contenu travaillé par les équipes 

marketing et communication des 

directions régionales,

• Procédures de test et de 

déclenchement de l’envoi assurées en 

région
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La gestion des alertes

• Piloté par les centres de la relation client au niveau des régions

• Cible et contenu créés à partir de l’outil Epiphany chez TER

• Projet d’automatiser les échanges de flux afin de récupérer la 
cible issue d’Epiphany au moment précis de l’envoi 

• Le contenu est transmis au sein de la solution Cabestan par le 
biais d’un web service
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La gestion des alertes

Exemple d’alerte :
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Le projet de l’automatisation de la newsletter 
TER

Gestion du contenu

• Gestion du contenu à partir de Tridion,

• Lien à partir de Tridion permettant de 

publier le message sur la solution 

Cabestan,

• Procédures de test et de 

déclenchement de l’envoi assurées en 

région

• Personnalisation déclarative issue des 

informations de la base de données
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Résultats obtenus

Réactivité des clients internes : 
Taux d’ouverture moyen : 70 %
Taux de clic moyen : 29 %

Réactivité des clients externes sur les campagnes commerciales :
Taux d’ouverture moyen : 50 %
Taux de clic moyen : 12 %

Réactivité des clients externes sur les alertes :
Taux d’ouverture moyen : 43 %
Taux de désabonnement nul
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Contacts

www.cabestan.com

info@cabestan.com

Tél. : 01 49 21 95 11


