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GAorer l1a[JlexpA©rience client digitale avec une forte personnalisation des messages est une
donnA©e clA© dans le secteur du e-commerce. Dans ce contexte, il est important de pouvoir
connecter les solutions da[JJemailing A des moteurs de recommandation afin da[JJimbriquer un
contenu produits personnalisel[] dans un simple modA~le e-mail.

Cela consiste A pouvoir comprendre et modA®liser les comportements client pour personnaliser
les e-mails en temps rA©el, et apporter al[] chaque consommateur un message et des offres
prenant en compte leurs prA©fA©rences et leurs habitudes individuelles.

La personnalisation des emails marketing

LaJe-mailing fait partie des canaux largement utilisA©s par les e-marchands et se rAOvA~“le trA”s
efficace tant pour la[JJacquisition que pour la fidA®©lisation. Les A©tudes soulignent toutefois que
les clients sont peu satisfaits des messages qui leur sont adressA©s : da[JJaprA”s le cabinet
Forester, 93 % des consommateurs pensent que les e-mails qua[][Jils reA§oivent ne sont pas
pertinents par rapport al[] leurs besoins. La[J[JlamA®lioration des performances du canal e-mail
nA©cessite de sortir des campagnes de masse et de proposer des messages beaucoup plus
personnalisA©s et pertinents, qui seront beaucoup mieux accueillis par les destinataires.

La personnalisation des e-mails aujourda[jJhui est trop souvent limitA©e, car une grande
majoritA©I[] des e-mails marketing que les consommateurs reA§oivent sont trop souvent liA©s ai[]
leur segment client. Si I&[J]Jon observe concrA tement le processus de personnalisation des
messages envoyA©s par e-mail, on sa[J[JaperAsoit que les mA©thodes A« traditionnelles A», qui
consistent al[] insA©rer dans le Template de 1a[JJe-mail des produits qui vont A2tre proposA®©s al[]
des segments clients, deviennent vite fastidieuses al[] mesure que le nombre de produits et de
segments clients augmente. Des solutions plus A©voluA©es proposent da[[Jinclure des conditions
dans le HTML souvent al[] base de tag ou de JavaScript pour permettre da[[Jenvoyer des e-mails
avec un contenu adaptei[]. Mais la personnalisation ai[] base de condition trouve, elle aussi,
rapidement ses limites.

En effet, tout l1a[J[Jenjeu al[] relever dans les campagnes cross-canal rA©side dans la
personnalisation des messages en fonction des comportements des consommateurs, et donc dans
la capacitA©I[] al[] associer les caractA©ristiques des produits aux profils client et al[] gA©rer un
trA”s grand nombre de combinaisons. Un autre aspect essentiel de cet enjeu est la rA©activitA©I[]
: en fonction de diffA©rents facteurs a[J[] canal par lequel le consommateur se connecte, achat
qua[0il vient da[J[jeffectuer, prA©sence dans un magasin, etc. a[J[], la capacitA©i[] al[] rA©agir et
al[] personnaliser un message en temps rA©el impactera directement le taux conversion.
La[Jobjectif consiste ai[] comprendre et ai[] modA®liser 1a[JJintA©gralitA© de ces combinaisons,
notamment dans le cas oul[] le marketing souhaiterait, par exemple, pousser les nouveautA©s
produits de la marque, de la[J[Junivers ou de la couleur prA©fA©rA©e du client.

La personnalisation de nouvelle gA©nA®©ration
Il est nA©cessaire da[J[lindustrialiser cette mA©canique de personnalisation en permettant aux

solutions daJJe-mailing de se connecter aifJ une plateforme de gestion de la[0expA®©rience client
et da[JJutiliser en temps rA©el la[JJensemble des donnA®©es liA©es aux comportements des
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visiteurs et acheteurs.
Cela permet de personnaliser les campagnes da[J[Je-mailings en prenant en compte plusieurs axes

Personnalisation en fonction de la connaissance client : 1a[J[Jutilisateur peut sA®©lectionner une cible
et choisir les produits ai[] mettre en avant, en utilisant dans la sA®©lection produits, le style, la
couleur prA©fA©rA©e du client, ou la ou les marques les plus achetA©es, ou les plus vues. Cela
est da[JJautant plus important lorsque le client est un primo visiteur, ou que la connaissance client
ne possA“de pas cette information. La personnalisation basA©e sur la connaissance client permet
aussi de pousser des bons de rA©duction, des animations commerciales ciblA©es.

Personnalisation en fonction de la navigation passA©e et prA©sente : prend en compte les
donnA©es issues des visites sur les diffA©rents canaux de vente (web, borne tactile, application
mobile, etc.) et des catA©gories et produits consultA©s.

Personnalisation selon la provenance : permet de capter Ia[JJorigine de la connexion depuis les
liens de redirection et de personnaliser la remontA©e produit sur diffA©rents emplacements (page
da[j[Jaccueil, page spA©cifique...).

Personnalisation avec le big data : grA¢ce al[] I'analyse des interactions capturA©es sur le site lors
de chaque visite, il doit A2tre automatiquement proposA© un ou plusieurs produits en rapprochant
le comportement de la[J[Jinternaute des comportements observA©s au prA©alable.

La[JJusage da[][Joutils de nouvelle gA©nA©ration permettant de geijrer la navigation, la
remontA©e produit et le merchandising permet da[JJassurer la cohA©rence de la communication
sur la[JJensemble des points de contact client.

Les responsables marketing ont alors al[] leur disposition tous les outils pour comprendre le
comportement des clients et exploiter cette connaissance pour personnaliser leurs campagnes
da[jje-mailing quelle que soit la solution qua[]Jils utilisent, et faire des recommandations de
produits sur la base de rA"gles mA©tier communes al[] la[JJensemble des canaux de
communication et de vente.

La personnalisation en temps rA©el des campagnes déDDe—mainng et la recommandation ont donc
de beaux jours devant eux et devraient connaA®tre de belles A©volutions, d'aprA”s Pascal Morvan
- Directeur Solutions, Compario
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