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Atelier e-routeurs/Relations FAI



Présentation du SNCD

Créé en 1933

Rassemble I'ensemble des
métiers de la relation client et du
marketing direct

Plus de 120 membres

Missions : représenter, défendre
et promouvolir la profession



SM&Q Atelier e-routeurs/Relations FAI

e Pourguoi cet atelier?

— Créer une synergie face aux problemes de
filtrage, partage d’expériences

— Mise en place d'un vocabulaire commun
et de bonnes pratiques

— Dialoguer avec les FAIl au travers d'une
seule voix.

 Les membres:
— Routeurs
— Editeurs
— Propriétaires de base emails
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Vocabulaire du métier de gestion
de campagne d'email.



NCD Vocabulaire du métier de gestion
SYNDICAT NATIONAL DE LA COMMUNICATION DIRECTE de Campagne d'email.

Vocabulaire général Ouverture

Email EMail ouvert
Campagne d'emailing Ouverture unique et cumulé
Routage Taux d'ouverture unique
Marqueur Taux d'ouverture, multiple
Lien tagué (cumule)
Envoi de la campagne Clic _ _
Email ciblé Nombre de Cl!cs uniques
Email envoyé qubre _de Cllgs multlples.
EMail abouti Clic sur lien unique et multiple
Taux de clic unique
SEA : Taux de clic multiple
NPAI direct Taux de reactivité
Rapport type NPAI Hard
T NPAI Soft Désabonnement (désinscription)
= 1 Bounce Nombre de désinscription

Email abouti Taux de désabonnement




SNCD Vocabulaire du métier de
Bl O cstion de campaagne d'email.

Marketing viral

Filleul

Parrain

Les formulaires de marketing viral
Forward ou transfert de mail
Taux de viralité

Indice de transfert (ou Forward)

Indicateurs de qualité de livraison
Taux d'ouverture par nom de domaine (et sa
variance)
Taux de clic par nom de domaine

Taux de livraison



e NPAI:

— Nombre d'emails dont on a déetecte une
erreur d'envoi (y compris les bounces)

NPAI Hard ou définitif ; email considéré comme
définitivement invalide

NPAI soft ou temporaire : email considéré
comme temporairement invalide

e NPAI direct:

— Nombre d'emails dont on a detecté
iImmediatement une erreur d'envoi
e Bounce:

— Nombre d'emails ayant provoque un
message d'erreur, Issu des serveurs de
messagerie des destinataires.

« Emails aboutis : emails envoyeés -
NPAI



Sm!m\l&m[; Définition ouverture

| ‘email ouvert

— Emall au format HTML muni d'un marqueur,
dont on a détecté I'activation

— Remarques:

* On ne sait pas mesurer la totalité des emails
ouverts lors d'une campagne, de nombreux
dispositifs (filtrage des images, firewall ...) filtrant
les marqueurs

* On ne compte pas l'ouverture des mails au format
"Texte'

» La position du marqueur d'ouverture est conforme
aux regles de mesure d'audience déefinies par
I'OJD (marqueur en bas de page ...).



SNANQB Définitions ouverture

 Quverture unique

— Somme des adresses emails
destinataires d'un routage, ayant
ouvert au moins une fois I'email.

— Remarques :

 Le 'forward' ou 'transfert de mail' n'est
pas comptabilisé dans I'ouverture
unique

o Cette mesure repose sur l'activation
du marqueur d'ouverture et ne
comptabilise pas toutes les ouvertures
reelles.

* De plus en plus difficile a détecter.

e La mesure comptabilise un minimum
d'ouvertures.




CD Taux d'ouverture : recommandations et
SYNDICAT NATIONAL DE LA COMMUNICATION DIRECTE an al y S e S

Utile pour analyser la qualité de plusieurs
fichiers

Utile dans des objectifs de tests et de
comparaison de messages (par exemple
tests pour mesurer les meilleurs sujets).

Utile pour suivre I'évolution de la base
dans un contexte comparatif (fidélisation)

Permet de détecter des anomalies de
routage (taux d'ouverture/nom de
domaine)

L'ouverture cumulée n'est pas pertinente
dans l'interprétation des resultats d'une
campagne.

e Des différences d'ouverture entre le BtoB
et le BtoC (previsualisation, ...).
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Baisse des taux d'ouverture

o Statistigue Doubleclick

Tendance trimestrielle dans la région
EMEA

_ Q105/Q104
Delivery % % Change
89.2% 89.6% 0% 58
38.5% 38.0% 6y 2%
+ R i
10.9% 11.3% 10.0%
i i A.8%
Q3 04 Q4 04 Q105

Les taux d'ouverture sont calculés a l'aide d'un
pisteur d'image dans les e-mails HTML. La
chute genéralisée des taux d'ouverture peut

s expliquer par l'utilisation accrue du blocage
par defaut des images dans les clients e-mails
comme AOL, Gmail, Outlook 2003 et Outlook
Express 5P2. Par ailleurs, I'étude des Services
strategiques de DoubleClick a revele que les
listes de diffusion ayant un faible taux de
renouvellement générent moins de réponses au
fil du temps.



e Clic:
— Action de cliguer sur un lien tracké
(voir définition) au sein d'un mail.
— Remarque :

e Contrairement a l'ouverture cette
mesure est fiable.




 Nombre de désinscriptions (ou
désabonnements): somme des
adresses emails destinataires d'un
routage, ayant manifesteé leur droit
d'opposition.

— Les canaux de désabonnement sont multiples
(Email, web, télephone, lettre papier, plainte spam
...) et doivent étre tous comptabilisés.

— Recommandations sur la gestion des
désabonnements

* Procédure simple
» Confirmation du désabonnement par email souhaité
* Prise en compte des réponses par mail (‘reply to")
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N\ @BY  Rapport de campagne type

Emails envoyés
NPAI
Hard
Soft
Emails aboutis

Ouvertures uniques

Taux d'ouverture unique
Ouvertures cumulées

Taux d'ouverture cumulée

Clics
Taux de clic

Clics uniques
Taux de clic unique
Taux de réactivité

1000
200
48
152
800

400
50%
860
108%

359
44.88%
230
28.75%
57.5%

o >

Calcul

A-B

D/C

E/C

FIC

G/C
G/D




SNCD Villages Clubs du solell
LaMagVESE

s pratiques

0Ur gue VoS vacanc
repondent : |
N alouies vos envies !
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en ligne
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Avec Villages Clubs du Soleil,
FEVRIER est sans conteste

la meilleure période pour
penser a l'ete.

| Ce tout nouveau Village Club savoyard vous donne recherche
rendez-vous & Valmorel la Belle. Rien de tel qu'un s€jour

combinant balades et balnéothérapie pour retrouver la

forme.

Hitel Le Caribou

Car plus vous réservez tot,
plus vous profitez de

réductions exceptionnelles ! =
 Montgenévre se jette a l'eau !

R £ r : i

En savoir plus

Dés cet été, découvrez une immense piscine gonflable
pour barboter en famille. Chauffée et congue pour les
plus jeunes, elle =era le rafraichissement idéal aprés une
bonne journée.

| En =avoir plus

A chacun ses vacances, a chacun =on programme. Quel
que soit leur ge, les enfants trouveront leur bonheur @

g sports, jeux, activités montagne, soirées...

W ~vec Villages Clubs du Scleil, chacun fait ce qu'il lui plait.

Alors pourquoi attendre la
derniére minute pour : )
- ~ ; ¥ En =avoir olus



SNCD villagesclubsdusoleil.com

Base de 19 392 contacts clients et
prospects

Objectifs : géneérer des réservations
"Early Booking".

Une mesure précise de la transformation
pour chagque envoil

Un systeme de réservation externe.

Un segmentation de |'envoi
— Btob

— Btoc

— Avec ou sans Civilité
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btob avec Civ %
Date d'envoi 07-févr
Messages routes 5780 29,8%
NPAI 166 2,9%
NPAI Soft 118 2,0%
NPAI Hard 48 0,8%

Messages recus 5614 97,1%
Messages ouverts 2152 2R 4%

Désabonnement 24 0,4%

Nombre de clics uniques 617 10,99%

Réservation Réservation effectuée
Paiement effectué
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KDP Groupe

« KDP Groupe, générateur d’audience

pal‘ Ie Jeu y (Koodpo.com, EldoraWin.com, la loterie de TF1.fr et
su-doku.fr)

« Mégabase de donnees, orientée
actions de promotion et
d’acquisition.

e 3 campagnes
— un email de résultat de tirage de

loterie (gagné/perdu, lots),
— un email de fidélisation de la loterie

— un email de recrutement effectue pour le
compte de Télépoche :
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SNCD KDP Groupe

Eldorawin a sdlactiannd pour vous 'effre da san parenaire TELE POCHE.FR.
Boycguoi recevaz vouy oo mazsage 7

L Koodpa & salectianné pour vaus I'affre de son pastsnsirs TELE POCHE FR.
Poyrguiol receves vous of Masiaas ?

Dés le lundi 5 septembre,
LEPOCHE INNOVE

avec un

NOUVEAU FORMAT

Tout d'zbord, félicitons Gérard L. de Arras (62),
le gagnant de la Grande Tombela de la St Valentin !
1 remporte lappareil photo numérque 4 Mégapixels !

+ GRAND
4+ CLAIR
+ COMPLET

Le Koodpo wous rappelle que vous pouvez €galement gagner 500 Euros
grace & son édition mensuelle du Jeu des 500 Euros.

ELLES

choisir

Le conseil dis koodpg - la tele

Pour multiper vos chances de gagner, validez le maxmum de numéros de qL

participation au cours de ce mois (1 par jour et par jousur) pour que Fun
d'entre eux soit ird au sort | Vous gagheraz ainsi 500 euros [

ENTAT
des programmes

ultra claire... ..pour une lecture

vraiment
plus facile.

Enfin, pour &tre fidéle & sa philosophie (celle de vous faire gagner toujours
plus '), Le Koodpo vous propose également 2 autres rendez-vous quotidiens
et gratuits :

eQ0Q [ia]ieterirlc o]

avec s SpeedyCash, vous 14 Avec 6 bons numéres sur une grille

= : . de 47, s=ulement, vous gagnaz
el gmt;?g.;li?’: dogr, wlc et 100000 € 111 Trop facile pour ne pas ¥

jouer !

Jouez avec
le nouveau TELEPOCHE
et gagnez

des lecteurs MP3
et des téléphones portables

Le Koodpo wous souhaite bonne chance pour cette Tombaola et vous remearcie

f iR &l
de wotre fidélicd, =3 CLIQUEZWITE |

Si vous rie scuhaitez plug recavoir d'offraz das partenaires de Eldorawen. digues i 5i vous ne soufaitez plus recevair
d'affras das partenairas da la lotara de Wi.fr. cliguez i Si vous ne scuhaitaz plus recavair d'offras das partanaires du
Eaodpo, gliqueasz il

B4 wous ne désirez ples recevoir Iz nevsletter du Koodoa. diguez 2.

S vous désirez ne plus jouer au Koodpo et ne plus recevoir de mails de nofre pask.
VOUS pouves vous désinsorire en cliquant g
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Exemples KDP Groupe

Résultat Tirage| Fidélisation Recrutement
Loterie 17/6/05 Loterie pour magazine
Tombola des TV
500€

Emails envoyés 39455 169 444 48 919
NPAI
- Hard 180 139 104
- Soft 100 5769 446
Emails aboutis 39175 163 536 48 369
Ouvertures uniques 22618 12507 17676
- Tx d’ouverture unigue 83% 44% 37%
Ouvertures cumulées 44 465 93 305 22 245
- Tx d’ouverture 114% 57% 46%
cumulé
Nombre de clics 53 548 34 807 n317
- Tx de clic 137% 21% 11%
Nombre de clics uniques 21431 22 150 4 447
- Tx de clic unique 55% 14% 9%
- Réactivité 66% 31% 25%
Nombre de N/A 1400 361
désinscriptions
- Tx de désinscription N/A 0,86% 0,75%




Evolution du métier de routage



I @BY o ution du métier de routage

Legislateur

FAI Boite de réception
Webmail
:> Gest. de réseau > Technologies

Régles de de filtrage

diffusion A
Regles

Filtrages de gestion

du contenu

Listes noires @

. o
Accréditations | U %
Listes blanches \/‘)}\@




Sm!m\lm%g Services d’accréditation ou assimilés

— Principes
e Qualite de I'envoyeur auditée

e Monitoring des taux de plaintes et
adresses invalides

» Exclusion possible a tout moment
e Receveurs peuvent souscrire

— Accréeditations
 Bonded Sender, Habeas
e Depdt d’'une caution
— Assimilé I'envol recommandé

e Goodmall
e CSA allemande



SM&Q De nouveaux Indicateurs

e Performance d’adresse IP
— 9 adresses invalides

e Reputation d’adresse IP
— % de plaintes
— Boucle de rétroaction

e Taux de livraison en boite de
reception



S!N%Q Indicateurs de livraison

* Indicateurs de qualité de livraison pour une campagne
— Taux d'ouverture par nom de domaine (et sa variance)

— Taux de clic par nom de domaine (et par type BtoB ou
BtoC)

e Taux de livraison
— Nombre d'emails aboutis/nombre d'emails envoyes.

— Permet de mesurer |'évolution de qualité de base (gestion
propres des NPAI, ... ) et du message.

» Taux de livraison en boite de réception

— Indicateur statistique issu d'échantillonnages sur certains
domaines: Un taux de livraison de 100 % ne garantie pas
gue 100 % des emails soient délivrés dans les boites de
réception des destinataires.

— Doit étre mesuré par un prestataire externe spécialisé pour
étre significatif.
— Permet de détecter pour une campagne donneée, les

problemes de livraison (blocage SPAM, routage ...) au-
dela du serveur de destination



* Importance accrue de la qualité de la
base (mode de collecte ... ) et de la
rigueur de sa gestion.

 Les campagnes CRM seront
privilégiées par rapport aux
campagnes 'Broadcast'.

* Un role de plus en plus important du
legislateur.

* Des nouveaux Indicateurs de mesure
de la qualité de campagne.



SM&Q Merci de votre attention

Bruno Florence
Florence Consultant
bflorence @florenceconsultant.com

Philippe Nicard
DoubleClick Email Solutions
pnicard@doubleclick.net




