lexpertise multicanal

syndicat national de la communication directe

Optimiser les performances de vos
campagnes.

Les dessous de la mesure des
performances des emails

Bruno FLORENCE, Florence Consultant,Président de la
commission emarketing.
Frédéric TESTARD Directeur de Clientele, EPSILON Interactive

Octobre 2009



l'expertise multicanal

syndicat national de la communication directe

> SOMMAIRE

1. Présentation du SNCD
2. Rappel de quelques données sur l'email marketing
3. Les mesures basiques des performances de l'email

4. Les mesures avancées




l'expertise multicanal

syndicat national de la communication directe

Presentation du SNCD

www.sncd.org
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Le sncd a fété ses 75 ans en 2008
130 sociétés membres :

Les professionnels du
marketing direct multicanal
et de larelation client

— Consell,

— Création et gestion de BDD,
— CRM,

— Location d’adresses,

— TIA, personnalisation

— Meétiers du courrier,

— E-mailing,

— E-marketing,

— Multicanal

Présentation du SNCD

« Développer l'efficacité

Favoriser les échanges

Participer a la
régulation du marche

Définir et veiller au
respect des _
usages/déontologie

Soutenir 'action de
valorisation de I'image
professionnelle
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Codes de deontologie
v'La charte du sncd
v Code de déontologie de la communication directe (en cours
de réedition)
v'Code de déontologie de la communication directe
électronique

Guide international du marketing direct multicanal
en Europe

v’ Sortie de la nouvelle version 2009/2010 au salon

Etudes

v'Baromeétre des investissements d’emailing de prospection
(avec TNS Media Intelligence

v EMA Email Marketing Attitude : I'attitude des internautes
face a 'emailing, réalisée en 2006 par 1000Mercis, en 2008
par Ibase, en partenariat avec Comed&Stay et Directinet

Trophées

v'Partenaire du Cube de I'innovation dans les technologies
de la relation client créé par La Poste pour la VAD

v Jury des E-marketing et E-commerce Awards

Quelgques réalisations

Nouvelle édition

Marketing Direct
multicanal
Consens SyamQQ.es gt crefrrum
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Mesurer les performances

d'une campagne d'emailing.
Les métriques de base
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Calcul
Emails envoyés 1000 A
NPAI 200 B
Hard 48
Soft 152
Emails aboutis 800 C A-B
Ouvertures uniques 400
Taux d'ouverture unique 50%
Ouvertures cumulées 860
Taux d'ouverture cumulée 108%
Clics 359
Taux de clic 44.88%
Clics uniques 230
Taux de clic unique 28.75%
Taux de réactivité 57.5%

_ 9




| . | | L'ouverture
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» Un evenement peu fiable
— L' internaute pas toujours connecté

— Les images sont souvent bloquées (chez 30
% des internautes — Etude EMA 2009)

* Un indicateur plus orienté communication
gue marketing Direct

+ Un indicateur de performance du couple
Expéditeur/Objet




Le Clic
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Un évenement plus fiable que I'ouverture

Clic # une visite

— Des pertes possibles (panne du site, mauvaise
redirection ...)

Une indication sensible pour la vente

— Ca par lien

— Répartion des clics dans I'email

— Famille de clics

Un indicateur de mesure du "comportemental

Un ratio cligueurs/ouvreurs qui permet de
mesurer la performance du contenu de I'emall



Nombre de fois cliqué(s): 32
Proportion de ce lien:  12,21%

Une étude intéressante sur I'ergonomie des emails, commandée Emailvision et réalisée Altics
Une nouvelle pige sur I'email marketing : newsletter.im

Formations et conférence Emailing au forum Ecommerce Paris 2009

Livre blanc sur les tests e-mailing efficaces chez Experian

En ce mois d'aout trés calme, Emailvision publie gratuitement une étude de bonne qualité 129 pages
sur la performance des newsletters d'Ecommercant. L'étude comprend 4 parties de qualité inégale

1. linscription : les secrets d'un processus efficace
2. l'ouverture : le couple objet/expéditeur
3. lalecture : ce que regardent vos internautes (via Eve...

»

Directinet {payant)

Sortie en version Beta depuis 3 mois, la pige surveille 2221 newsletters réparties en 17 catégories.
Le systéme est actuellement en libre service et proposera a terme de

Lire la suite »

Suite & son succes de 2009, Ebusiness organise la 6éme convention Ecommerce a Paris Porte de
Versailles

J'anime & cette occasion 3 formations sur I'email marketing :

® Comment réussir une campagne d'E-mailing le mardi 29 septembre de 9h00 & 12h30
Plutét destinée au débutant, la formation aborde toutes les bases nécessaires 4 la réalisation
des premiéres campagnes

»

Livre blanc sur les tests e-mailing efficaces chez Experian

Experian Cheetahmail m'a fait parvenir un petit livre blanc (9
pages) qui introduit les bonnes pratiques sur les tests lors de la
gestion d'une campagne d'email marketing.

Les principes de base sont clairement décrits avec une
énumération de 4 types de test pouvant étre menés sur

I'objet

|a création graphique
les offres
le timing de diffusion

et quelques..

Lite |a suite »

Statistique

"classique”

Newsletter
pignonsurmaill

Un tracking
iIndividuel qui
reste possible
mais
potentiellemen
menace
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hrtend this free online sewminar and learn 5 ways that organisations are
using weh analytics to:

— Focus on business questions and answers

— Identify wisitors based on the kbehaviours that lead to walue, not justc
page views

- 3egment custc . browsing hehaviour, content viewed and offline
data Texte

- hnticipate Whicw cveuces «=ad to desired actions and more business value

— Lewverage the power and flexibility of anh enterprise Tebh analytics system

To develop & site that satisfies your customers, iwproves visitor loyaltcy

and increases conversion rates, the next step is to use Web wvisitor data to

develop profiles and predict behaviours. Linking wisitor types to their

behaviour and conversion provides true insights into what areas of your site

are most effective. Then you use customer segmentation, visitor profiles and
data-driven predictions, you uncover which content is most important. Join

us for this online seminar and learn some new ways to focus yvour efforts on

making your site worthwhile - and profitable.

Register for the ewvent at 4:00pm GMT: nerce
http://spasevents. vebex.com/ spssevents/ onstage/ framesets/event detail.php?Ev

entID=2Z76845227Rnd=117582721581

v
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Statistiques de comportement par domaine

Comaines Messages Proportion du volume  Message Ouvertures Clic Reactivite Desabonnement
ENYOYES total recl distinctes distinct
gmail.com 117 6,18 % 09,15 % 31.90% 13.79% 4524% 0.00 %
yahoo fr a3 4,91 % 100,00 % 22.58%  7.53% 3333% (0.00 %
hotrail.com a8 465 % 100,00 % 909%  795% 87.50% 0,00 %
free fr 39 2,08 % 97.44 % 2895% 13.16% 4545% 0,00 %
aol.com 35 1.85 % 100,00 % 2E86% 000%  0.00% 0,00 %
WANADOO FR 34 1280 % 100,00 % 2353%  B82% 3750% 0,00 %
hotmail Fr 33 1.74 % 100,00 % 909%  000%  0.00% 0,00 %
wahoo.com 30 1.58 "% 100,00 % 3.33%  000%  0.00% 0,00 %
MSn.Com 28 1.48 % 100,00 % 000%  000%  0.00% 0,00 %
orange.fr 26 1.37 " 100,00 % 3846 % 1538% 40.00 % 0,00 %
Autres 1371 72,39 % 97.23 % 1928%  938% 48.04% 0,00 %
Resultats de la 1894 100,00 % 97.89 % 1926%  S9.01% 46.78% 0,00 %

campagne

» Beaucoup de clics sans ouverture.
Passage en boite Spam probable.

14

Flaintes

0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
0.00 %
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 Produit par de nombreux acteurs
— Experian
— Cabestan
— Epsilon
— Ecircle
s Des chiffres a prendre avec du recul

— Des moyennes de taux de clic/ouverture qui
présentent des écarts conséquents (min/max)

— Un outil de comparaison global
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Exemple chez

cabestan

Efficacite des campagnes d’e-mailing du secteur caritatif pour les
annonceurs Bto C

Taux d'ouverture Taux de clic Taux de réactivité Taux de désabonnement
Secteur
caritatif
Min Max Moy Min Max Moy Min Max Moy Min Max Moy
Information T3 T59% 33% 3% 44% To% 4% 2o 25% 0% 0,51% 0,12%
Mﬂ}fEI'II'IE BtoC Taux — .
) e . aux de
tous secteurs d’ouverture Taux de clic e désabonnement
confondus
Information 32% 149 AG%% 0,20%

16




Une décroissance

l'expertise multicanal
syndicat natlonal e ks commmunication directs des pe rformances

S50%

A45%

40%

35%

30%

25%

20%

15% Ouvreurs

10% w

05%

00% T T T . T . r T T T . T . r
Tm T2 713 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T2 T4 T1 T2 T3 T4
2004 2004 2004 2004 2005 2005 2005 2005 2006 2006 2006 2006 2007 2007 2007 2007




l'expertise multicanal

syndicat national de la communication directe

Au-dela des indicateurs
de I'activité email
(taux d’ouverture, taux de clic,...)
Epsilon International
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différentes réalités

Les différences a l'international — Benchmark EMEA
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différentes réalités

lexpertise multicanal

syndicat national de la communication directe

Les différences a l'international — répartition par pays

Northern_Europe Switzerland United_Kingdom
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Origine de la base : Offline vs Online

14,2%

6,9% 7,3%
' ‘.9" 6,7% ' 55%.. 438%

USA

France Singapore

¥ HTML opened % Magasins ¥ HTML opened % site Web ™ Unique clicks % Magasins ¥ Unique clicks % site web
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différentes réalités
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Origine de la base : Offline vs Online

France Singapore

™ Reactivity Site Web

¥ Reactivity Magasins
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différentes réalités

Impact de I’'ancienneté d’'une adresse en base

18,0% 1

16,6%
15,5%
16,0% 'f
14,0% ¥
o o
120% + 11.4%
10,37 B msg_g3_jeu_ohjet_&m
100% 17 B msz_g3_jeu_objet_Sm-test
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x]
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4|D% 4 3,3.‘{! 3,1%
20% 1,2%1 0%
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différentes réalités

Taux d’ouverture par FAI

HTML opened %
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performance de vos

Mesurer I’atteinte d’objectifs

Augmenter son Chiffre d’affaire / Mieux gérer sa
pression marketing

Mesurer son Acquisition / Attrition

Mesurer le temps de transformation (de I'inscription au
premier achat)

Mesurer I'impact des optimisations apportées a mon
programme email : Matrice de passage entre différents
segments
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d'objectifs

8 Calculer la valeur d’une adresse email en base

Estimation de la valeur d'un Email Valeur Euros
Cout d'acquisition moyen 1,50 €
Valeur moyenne de CA par Email abouti 0,16 €
Nombre moyen de Campagnes par an 52
Durée de validité moyenne d'un Email (années) 4
CA moyen généré par un email 33,28 £

Valeur moyenne d'un Email 35,00 €
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d'objectifs

Mesurer I’atteinte d’objectifs : augmentation du CA

Revenu et Marge en fonction du nombre d'Email envoyés

10000,00 € 4000,00 €
Zone de broadcast optimum
9000,00€ - K’*\\
2000,00 €
8000,00€ -
Sous pression Sur-saturation
7000,00€ - Zone de Profitabilité positive
0,00 €
Sous vente
6000,00€ -
5000,00€ -2000,00 €
4000,00€ -
-4 000,00 €
3000,00€ | <
2000,00€ A
\ -6 000,00 €
1000,00 € -
0,00 € T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T ‘8 000,00 €
QL L LLLLLLLLLLLLNLLLNLLNNLNLNNRLNRNN LN
S S O S I IIGISICISICISCISO
MR AN A N O R IR IR NI NI I A J O A RN

—e—Revenu Brut —e—Marge d'exploitation
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d'objectifs

Mesurer I'atteinte d’objectifs : Pression Marketing

Challenge: Un client expérimentait un taux de désabonnement trés important

Solution développer un modéle statistique pour identifier les segments de clientéles qui
ont tendance a se désabonner et analyser la pression maximum par segment

Résultat, le client a réussi a augmenter sa pression marketing sur 80 % de sa base
(générant ainsi plus de revenu) et a diminuer considérablement son taux de
désabonnement en réduisant sa pression sur le segment 3.

Segment Nombre d'adresses  Pression de saturation
Segment 1 250 000 7 par mois
Segment 2 365 000 5 par mois

Segment 3 120 000 2 par mois
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d'objectifs

Acquisition / Attrition
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g 50007 1 800
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En haut a gauche : graphe d’acqui-trition 150 o
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d'objectifs

= Temps de transformation : de I’inscription a la 1¢'¢
commande

Number of days since join

350 - - 40 -
293 =
300 1 — 261 T35 T
250 - 017 225 233 T30 3
186 191 197 125 8
200 - 170 2
144 152 156 4 20 8
150 A 121 =
oy 106 100 112 115 3
100 A b ss 110 2
3
S0 - 5 E
>

0 - 0]

First Contact
First Open
Second Contact
First Click
Abuse Time
Third Contact
Second Open
Unsub Time
Second Click
Fourth Contact
Bounce Time
Fifth Contact
Third Click
Third Open

Six Contact
Fourth Click
Seventh Contact
Fourth Open
Fifth Click
Eighth Contact
Fifth Open
Ninth Contact
Tenth Contact

Event name

B Days since last event —8— Days since join

La premiére ouverture arrive tres tard (49 jours aprés le premier contact), et le premier clic
peut mettre jusqu’a 70 jours .... Entre temps le client a tout le temps pour se désabonner.
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d'objectifs

Matrice de passage — campagne de réactivation

Activité Emaill

40% de la base Unengaged Unengaged Passage de la base

. : o
sans ouverture ni 3504 des cllque_urs a 40%
clic dans les 12 40% a;/ec I?j mise en
derniers mois ST place de campagnes
SIS i de réactiviation
0 2504 25% personnalisées
59k de 2 hase L activité des “ré-
genere 0 d€s : Clickers activés” a généré
clics Clickers tion
une agmentation de
0 0 , :
35% 40% chiffre d’affaire

supplémentaire de
15%
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=  Matrice de passage — segmentation sur activité email /
anciennete en base

Segment Marketing Fréquence Pourcentage
Incertains 64 330 3.0%
Etoiles montantes \ 105 255 4.9%

326 146 15.3%

Décrocheurs >> J 687 245 32.4%
Inactifs 943 707 44.4%

Total 2 126 683

Super stars
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www.sncd.org

Merci de votre attention




