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Letude EMA BtoC en quelgues mots...

Etude Lancée en 2006 a l'initiative de la Commission E-marketing du Sncd, I'étude EMA est réalisée
chaque année par une entreprise membre, afin d’appréhender les attitudes des internautes
face a I’email en France.

Dans I'édition 2019, vous découvrirez I’évolution des tendances, des usages des internautes
et de leurs perceptions.

Btoc Une partie abordant les réseaux sociaux est également proposée pour mieux comprendre
les différences d’attitude face a I'email marketing.

w
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Meéethodologie

Etude La réalisation de I'étude EMA BtoC 2019 est I'aboutissement d’un travail collaboratif de la
part des entreprises Predictys, DATA Company et Sarbacane Software.

Le questionnaire en ligne a été réalisé par les équipes de Predictys.

DATA Company a effectué la diffusion de I'étude par email aupres de contacts issus de la
201 9 base Profilia (Megabase des consommateurs France de plus de 45 millions d’individus).
Btoc Un échantillon de 800 répondants a été obtenu.

Les résultats ont été exploités et analysés par I’équipe Sarbacane Software.

Sarbacane Software a effectué la réalisation graphique et la mise en page de I'étude.
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Quels éqguipements utilisez-vous
pOUr Vous connecter a internet ?

- Pas de changement cette
année pour le classement

100 T =i des équipements.
Lordinateur personnel

80 reste I’équipement préféré
pour se connecter a
internet. Il est suivi de

60 pres par le smartphone.
La tablette compléte le

40 podium avec plus de 4
utilisateurs sur 10.

20 Recul de 9% sur
'usage des ordinateurs
professionnels.

0

ORDINATEUR ORDINATEUR % CONSOLE ~ MONTRE  ASSISTANT ’assistant vocal fait son

PERSONNEL SMARTPHONE TABLETTE PROFESSIONNEL CONNECTEE DE SALON CONNECTEE  VOCAL >
entrée dans le classement

et se place en derniéere
position.

I Données 2018
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Top 3 des associations d’équipements (détails supports utilisés)

46% possédent
4 supports et +:

31%

19% ne possédent
qu’un seul support :

73%

17% |

24%
6% 200 &

5%
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SUppPoOrts publicitaires preférées




LCEMAIL, canal préféré des clients pour les
communications des enseignes

35
Tres souvent, les enseignes dont vous
étes client vous proposent de recevoir des
30 informations correspondant a vos centres
d’intérét. Comment préférez-vous recevoir
ces informations ?
25T
20 I
I
(O g
T &
0

PAR EMAIL PAR COURRIER PAR SMS RIEN DE PAR PROSPECTUS  PAR ALERTE
ADRESSE A TOUTCELA OU DOCUMENT NON  SUR MON
MON NOM PERSONNALISE ~ SMARTPHONE
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Supports drive-to-web préférés selon le sexe et la tranche d’age

8\ N
B

\ ©
opm . @
2 Bf-

Femmes
@ Email
« Pemail conserve la 2eme

place. Pub télé

)

({

« Uemail perd la premiere
place.

+ Les réseaux sociaux
conservent la 3eme place.

+ La pub télé est reléguée E} Pub papier

en 3éme place.

f § Réseaux sociaux
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Supports publicitaires drive-to-store : L email
reste leader des canaux numerigues.

Parmi les supports publicitaires
suivants, lesquels vous incitent
le plus a visiter un magasin ?

PUB PAPIER 51%
SPOT TV 31%

EMAIL 26%

PANNEAU PUB 20% + Lemail reste sur le podium
en étant le troisiéme

PUB RESEAUX SOCIAUX support publicitaire le
PUBRADIO [ 15% plus incitatif aux visites en
NATIVE ADS i il
LIEN SPONSORISE B ONLINE La progression des réseaux
OFFLINE sociaux sur le support online

SMS semble se stabiliser. Lemail

conserve sa premiere place
et conserve son avance.

BANNIERE DISPLAY

PUB AU CINE
PUB SUR VIDEO Le SMS perd 2 places dans
JEUX CONCOURS WEB le classement malgré une

évolution remarquée I’'an
1 1 L L dernier.
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Supports drive-to-store préférés selon le sexe et la tranche d’age

.

Femmes Hommes @ Excl
|| ?“ Pub télé
« La pub papier détrone la
. Classement inchangé pub TV. I Pub
. apier
cetie annce. + Uemail conserve sa 3éme N Rap
position. fg_ Réseaux
sociaux
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Adresses emails et usages
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Les individus qui utilisent une seule adresse sont
en légere hausse.

Au total, combien
d’adresses emails
personnelles utilisez-vous ?

D’un point de vue global,
78% des répondants ont au
moins deux adresses email
personnelles.

Le nombre de personnes
n’ayant qu’une seule
adresse email personnelle
est supérieur a 2016 et
2018.

1 2 3 4 5-&f+
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51% des adresses principales ont 10 ans ou plus

Depuis quand
possédez-vous votre

adresse email ?

60 [ I ADRESSE PRINCIPALE

" ADRESSE SECONDAIRE Environ 51% des utilisateurs
possédent leur adresse
email principale depuis au
moins 10 ans.

lls sont en revanche une
majorité a déclarer avoir une

adresse email secondaire
plus récente.

Les adresses emails
secondaires ont une durée
de vie moins longue (12% de
moins cette année).

MOINS D'UN AN ENTRE 1ET 3 ANS ENTRE 3 ET 5 ANS ENTRE 5 ET 10 ANS 10 ANS ET PLUS
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88% consultent leur boite aux
lettres au moins une fois par jour

PLUSIEURS FOIS / JOUR

« Les utilisateurs restent
hyper-réactifs vis a vis des
emails car 88% d’entre eux
consultent leur courrier au
moins ue fois par jour

UNE FOIS / JOUR

A quelle fréquence

consultez-vous voftre

. , i
PLUSIEURS FOIS / SEMAINE boite de reception :

Cette tendance est
nettement revue a la baisse
quand on observe les

0,4% messageries secondaires
puisque seulement 1
internaute sur 2 la consulte
de maniere quotidienne.

UNE FOIS / SEMAINE

PLUSIEURS FOIS / MOIS

UNE FOIS / MOIS [ ADRESSE PRINCIPALE

| ADRESSE SECONDAIRE

Pres d’un répondant sur
10, quant a lui, déclare
consulter sa messagerie

| | | | | | secondaire moins d’une fois

MOINS D'UNE FQIS / MOIS

20 30 40 50 60 70

par mois.
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Usages selon le type d’adresse email :
49% achetent avec leur email principal

GERER MA CORRESPONDANCE
PERSONNELLE

GERER MES SERVICES EN LIGNE
(BANQUE, FACTURES, EMPLOL..)

GERER MES ACHATS
A quels usages RECEVOIR DES OFFRES
destinez-vous cette COMMERCIALES

adresse email ?

GERER MES RESEAUX
SOCIAUX

GERER MA CORRESPONDANCE
PROFESSIONNELLE

PARTICIPER A DES JEUX
CONCOURS

AUTRE

20%
50%
7%

49%
2%

16%

15%
13%

7%

12%
%

2%

5%

[ ADRESSE PRINCIPALE
| ADRESSE SECONDAIRE

0] 20 40 60
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Comme en 2018 les
correspondances

« prioritaires » sont largement
favorisées sur I’adresse email
principale :

« Correspondance
personnelle

« Correspondance
professionnelle

« Achats
+ Services en lighe

Les correspondances

« secondaires » sont gérées
sans réelle préférence
d’adresse :

« Offres commerciales
« Réseaux sociaux
+ Jeux concours
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Seulement 20% des répondants souhaitent étre redirigés

vers 'application (si cette derniere est installée)

Sur votre smartphone quand
vous recevez un email et que
vous cliquez sur un de ses liens,
vous préférez que cela ...

g YOUS RENVOIE VOUS AFFICHE UNE PAGE WOUS RENVOIE VERS
VERS UN SITE WEB INTERMEDIAIRE QUI VOUS LAISSE LAPPLICATION
LE CHOIX ENTRE SITE WEB ET (S1VOUS LAVEZ INSTALLEE)
LAPPLICATION

« A noter qu’une personne sur

3 préfere avoir le choix sur
le site web ou I'application.
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Supports de lecture préférés

EMA Email Marketing Attitude BtoC 2019 19 Document confidentiel — Reproduction interdite sans lI'accord du Sncd



Affichage des images dans les emails

Vous arrive-t-il de
recevoir des emails
sans que les images
ne s’affichent ?

Les images B Les images

B Les images " Lesimages
s’affichent toujours

ne s’affiche jamais s’affichent rarement s’affichent souvent
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Perception des emails commerciaux
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Des réactions variées vis-a-vis
des offres commerciales recues

Aprés avoir recu une
offre commerciale,

il vous arrive de :

CONSERVER UN MESSAGE QUI VOUS
INTERESSE DANS VOTRE BOITE EMAIL

85% (80%)

EFFECTUER DES ACHATS SUITE A LA
RECEPTION D'UN EMAIL COMMERCIAL

39% (39%)

+ Le pouvoir commercial de
I’email reste fort puisque
4 internautes sur 10 se
rendent en magasin ou
effectuent un achat suite
a la réception d’un email
commercial. Lemail garde
ainsi tout son intérét tant
pour actions drive-to-web
que drive-to-store.

VOUS RENDRE EN MAGASIN SUITE A LA
RECEPTION D’'UN EMAIL COMMERCIAL

35% (41%)

FAIRE SUIVRE DES EMAILS COMMERCIAUX o,
9

A DES PROCHES 2 2 /o (24%)

PARTAGER UN EMAIL SUR LES RESEAUX

SOCIAUX

REGARDER DES MESSAGES CLASSES
DANS LONGLET «<PROMOTIONS>» (GMAIL)
OU <AUTRES>(OUTLOOK.COM)

Un email jugé intéressant a
lui de fortes chances d’étre
" " : : . conservé (85% en hausse

0 20 40 60 80 100 par rapport a 2018).

REPONDRE A UN EMAIL COMMERCIAL
POUR DEMANDER PLUS DE PRECISIONS
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Ce qui fait majoritairement ouvrir (ou pas) un email :

'objet propose un avantage client
(cadeau, points fidélité...)

Lobjet propose une promotion
(remise, réduction)

L'objet comporte un
pictogramme ou un émoticone

Lobjet invite a gagner un
Confiance en la marque qui produit

envoie I'email

Lobjet est original
Le message arrive en Inbox

Lobjet est personnalisé avec
les informations de 'internaute
(nom, prénom, email...

|dentification facile de
I'expéditeur

Du moins impactant au plus impactant
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Pression marketing : quelle fréquence idéale 7

Une fois par mois, la fréquence idéale pour recevoir :

1 FOIS / SEMAINE 1FOIS / MOIS

- Les messages relatifs a vos
achats sont généralement
envoyés une fois par
semaine.

s Les offres commerciales des
29% sites ou vous avez acheté
sont a envoyer toute les
semaine ou tous les mois.

33%

« La pression marketing
optimale pour les ventes
privées est la fréquence

DES MESSAGES DES OFFRES DES VENTES DES OFFRES DES OFFRES DES ABONNEMENTS hebdomadaire.
RELATIFS A DE SITES OU JAl PRIVEES DE SITES OU JAl COMMERCIALES A DES NEWSLETTERS
MES ACHATS DEJA ACHETE DEJA ACHETE DE SITE OU JE N'Al
PAS ACHETE « La newsletter mensuel se

classe en 3éme position du
classement avec 29%
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Spams, désabonnement et plainte
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| es actions lices au désabonnement

80
70
60
50—
40—
30 —
20 |—
{1919 1620/ \
(24%) (16%)
0
VOUS RECHERCHEZ ~ VOUS DECLAREZ LE VOUS UTILISEZ LE VOUS BLOQUEZ
LE LIEN DE MESSAGE COMME LIEN DE LEXPEDITEUR
DESINSCRIPTION « COURRIER DESABONNEMENT
INDESIRABLE » PROPOSE PAR
VOTRE OUTIL DE
MESSAGERIE

VOUS REPONDEZ
AU MESSAGE ET
DEMANDEZ LE
DESABONNEMENT

Les difféerentes réactions quand les
emails envoyés par une marque

n’intéressent plus un utilisateur :

16%

(12%)

6%
(3%)

g

VOUS NE VOUS RETOURNEZ
FAITES RIEN SUR LE SITE DE LA
MARGQUE
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| es raisons lices au désabonnement

70
Lorsque vous vous
désabonnez, est ce

60 parce que :

50

40

30

20 O /0 é"ﬂlﬁé o 1 8 /O 3 /O

10 \

(60%) 5%
0
VOUS RECEVEZ LES OFFRES NE VOUS RECEVEZ LES MESSAGES VOUS VOUS ETIEZ VOUS AVEZ ETE VOUS AVEZ DES
TROP CORRESPONDENT TROP DE SONT PRESQUE ABONNE(E) PAR DECU PROBLEMES
DE MESSAGES . PAS MESSAG\ES DE TOUS LES MEMES ERREUR PAR LA MARQUE TECHNIQUES POUR
DE CET EXPEDITEUR A VOS ATTENTES MANIERE SUITE A UN ACHAT LIRE VOTRE
GENERALE MESSAGE
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CONCLUSIONS
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L es chiffres a retenir

78%

des répondants ont au

moins deux adresses Les répondants utilisent
en moyenne 3

équipements pour se
connecter a internet

email personnelles

Lemail conserve L'email reste
son statut de leader des canaux

= numériques qui des lmémauies ,.
SU PPORTfN 1 incitent a visiter consultent leur boite
gcnlc ratogi de trafic un magasin p’ﬁfﬂﬁﬁﬁl& Al mains
S une fois par jour
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Merci de votre attention

. ous contacter :
PREDICTYS © sarbacane Nous contacter: &= [} (C d

4 :
WUNDERMAN info@sncd.org Data Marketing &8
THOMPSON 0155 43 06 11 Industrie

Sources [llustrations : https://undraw.co
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