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CSG“ Méthodologie

Rappel méthodologique :  étude quantitative réalisées par téléphone sur systeme CATI (interview
téléphonique assistée par ordinateur)

Echantillon grand public : 800 Francais &gés de 18 ans et plus, représentatifs de la population francaise
(méthode des quotas : sexe, age, PCF, région et habitat)

Date de terrain : les Francais ont été interrogés a leur domicile, entre 19h et 21h du 3 au 15 juin 2010
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Equipement Internet
csa@

80% des personnes interrogées sont connectées a Inte  rnet

94% des Internautes disposent d'une boite mail, ave ¢ une moyenne de 1,9 adresse

87% s'y connectent quotidiennement, dont pres des % plusieurs fois par jour.
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csa @

Vous personnellement, aimez-vous recevoir...

?

Internautes

du courrier dans votre

des e-mails dans votre
messagerie électronique
personnelle

internautes

Non

68%

L'attachement au courrier

Jeregarde et je vide le
contenu de ma boite aux
lettres tous les jours

Jeme connectetous les
jours ou presque surma
messagerie personnelle

Internautes

87%

Non
internautes

93%
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Csa' Les facteurs clés d'ouverture d'un courrier

Avez-vous plus ou moins envie d'ouvrir un courrier papier... ?

Dontvous pouvez identifiez I'expéditeur 23%  4%%
Envoyé par une société ou une marque dontvous étes client 23% 5%
Quimentionne votre nom et adresse 29% 6%
Quivous estenvoyé a I'odcec‘?::::envcil;un événement particulier 319, 5041
Quia un message, une création graphique quivous interpelle 33% 5%1%
Dontl'enveloppe estoriginale 33% 7% 1%

Mettanten avant la qualité environnementale du papierde o a o .
I'enveloppe  53% | 38% 8% 1%

Qui utilise un papier etune impression de qualité 38% 9% 1%
Quia un joli timbre ou un affranchissementoriginal 39% 1% 1%

Envoyé par une société ou une marque dontvous n'étes pas
(i}

client 73% 6%

® Plus envie Mecins envie © Niplus, ni mcins envie NSP

]
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CSCI. Préférences entre papier et e-mail pour le courrier de gestion

A propos du courrier de gestion, pour chacune des d imensions suivantes, préférez-vous recevoir ...?

B Un courrier papier Un e-mail Autant l'un que ["autre

Pourconserverdes éléments de preuve en cas de
réclamation ou litige

Pourcontrolerle contenu des documents 20% 1%

89% 10% 1%

Pourvérifier ou pointer la conformité des montants indiqués 78% 20% (+3) 2%

Pourprendre connaissance de données contractuelles 24% 2%
Pourconsulterfacilementdes documents archivés 26% 1%
Pourobtenirdes informations complémentaires 42% 1%
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csa . La dématerialisation des échanges

Vous-méme, recevez-vous ne serait-ce qu'occasionnel  lement du courrier papier / des e-mails de la part  de ...?

votre banque 91% (-5)
45% (+6)
Vos organismes sociaux et de santé 86% (-7)
& 35% (+11)
85% (-2)
28% (+13)

67% (-2)
62% (+8)

Votre compagnie d'eau, de gaz,
d'électricité

Commerces ol vous avez réalisé des
achats

Q i 62%

VAD dont t | t

prycHsStes e _ EEED{I”
74% {'l'].}

® Du courrier papier = Des e-mail

Club Courrier- Observatoire des usages du courrier - Présentation du 30 juin 2010 E 7



csSda . Perception de la dématérialisation

Pour vous, est-il indispensable, utile, ou secondai re de recevoir sous forme de courrier papier les cou rriers de gestion en
provenance de... ?

Considérez-vous que le fait de ne plus recevoir de courrier de gestion papier serait une baisse de qua  lité ?

Si vous ne receviez plus de courrier de gestion sou s format papier, seriez-vous prét a changer ?

Serait prét a
- @ changer de
qualité prestataire

Baisse de

votre compagnie d'eau, de gaz, d'électricité. 49% (+2) 14%1%

votre compagnie de téléphone, FAI 43% (+3) 22% 1% 58% (-4) 36% (-11)

Vos organismes sociaux etde santé 34% (-16) @} %

Commerces ol vous avez réalisé des achats | (M 45% (-2) 1% 47% (+7) 47% (-1)
VPC/VAD dontvous étes client | FPA 48% (-7) IV 50% (+9) 50% (-2)

B |ndispensable = Utile ™ Secondaire " NSP
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csa @

- ~

/s N\

Vous recevez des e-mails de gestion de la part de... ? \
(Si imposé) Diriez-vous que pour vous cette pratiqu e

d'imposer des courriers de gestion par e-mail est
acceptable ?
Pas acceptable
lorsqu'imposé
étes client
B Parce gue vous avezaccepté la proposition de correspondre avec vous pare-mail
1 Avotre demande
" Parce guevous n'avezpas eu le choix, on vous |'a imposé
“NSP |
/
\ /
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Attentes en matiere de dématérialisation

Quelle est exactement votre situation ?

/

Commerces dontvous

étes client 36%(+6)

Banque 29%(-19)
Téléphone/FAI 27% (+4)
VPC/VAD 22% (-8)

uVous échangez parvoie électronique dés que celavousestpossible
uVous échangez parvoie électronigue mais voulez recevoir du courrier pour certains échanges
1Vous voulezracevoir uniquement du courrier papier
“NSP

e \




CSG. Les eélements de force du courrier papier

Créativité
Personnalisation
Reéassurance

Réduire 'écart entre les pratiques et les souhaits
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Csa . Visibilité des courriers éco-responsables

73% des Francais regyclent leur courrier

61% des Francais ont remarqué que certaines entrepri  ses mentionnent sur leur courrier qu'il s'agit de
courrier éco-responsable.

- ~ .
d .

/ L , . N\
Plus précisément, qu'avez-vous remarqué sur ce type \
de courrier ? (base : ont remarqué les courriers éco - —
responsables) | / . . O\
/ Et diriez-vous que les efforts fournis par les entr eprises
) . . . . sur ces courriers éco-responsables sont ...? (base : Se
Lapresence d'unlogo, d'unlabel _ 8% posent la question de l'impact environnemental )
La qualité du papier [ 48%
U fait [émett m Suffisamment
neannonce faite pas I'émetteur importants
sursa prise de responsabilité en [N 19%
matiére environnementale Pasassez
importants
Autre I 3% ®Vous ne les avez
pas constatés
1%
= o = |
Rienen particulier 6% NSP
\ \\ o //’ ! \ /
N NSP [ 4% Y N 4
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Méthodologie de I'étude
csa @ °

Rappel méthodologique : étude quantitative réalisées par téléphone sur systeme CATI (interview

téléphonique assistée par ordinateur).

Echantillon entreprises : 401 entreprises ont été interrogées selon la méthode des quotas : secteur

(services et commerces) et taille d’entreprise (entreprises de plus de 20 salariés).

Date de terrain : les professionnels ont été interrogés sur leur lieu de travail, entre 9h et 17h dans la
période du 3 au 15 juin 2010 .

e



csa @

-

Secteur d'activité

Services

Commerce

~

Profil des entreprises

-

.

Taille salariale \

De 20 4 49 salariés _ 64%
De 50 a4 99 salariés - 24%

De 100 a 199 salariés l 10%

De 200 a 249 salariés I 2%

/

-14



csd

Perception du courrier papier




Perception du courrier papier
csa @

Vous personnellement, aimez-vous recevoir ...

74% (=) 25%
Du courrier papier 28% (+9) 46% (-9) 16% 9% 1%
Base : (n=401)
58% (-11) 41%
Des e-mails REVNEN 42% (-12) 28% 13% 1%

Base connecté
Internet : (n=395)

B Oui, beaucoup " QOui,assez Non, pas vraiment ©Non. pas dutout = Ne sait pas
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csd

Les opérations de marketing direct




csa @

Vous arrive-t-il de réaliser des opérations de mark
direct pour fidéliser vos clients ou en prospecter
nouveaux ?

47% régulierement
ou souvent

Reguliére-
ment
29%

Souvent
18%

y

_

—

=

Club Courrier — Observatoire du Club Courrier- Rappor

t BtoB - N°

eting Au cours des 12 derniers mois, combien d'opérations
de marketing direct avez-vous réalisé, tous supports
confondus ?
Moyenne annuelle : 11.2
opérations de marketing direct,
Entre 21 et 50  Plus de 50
opérations opérations
30/0 40/0
1 et 5 opérations
| 28%
\\
Base : ensemble (n=401)

1000426 - Juin 2010

Frequence de réalisation d'opérations marketing direct

de

w18



Raisons de ne pas réaliser d'opération marketing direct
csa@

Pour quelles raisons ne réalisez-vous pas d'opérati  on de marketing direct ?

32% des entreprises déclarent ne jamais réaliser
d’opérations de marketing direct

Préfére utiliser d'autres techniques de communication [ 62%

Investissement est trop important au regard des 99,
résultats /0
Trop compliqué a mettre en place 8%
L'achat des fichiers de contactest trop chers 7%
Fichiers clients ninsuffisamment a jour | 6%
La crise a conduits a revoir la politique de 39/
| ]

commercialisation

Difficultés a concevoir le message, le document 1%

Autres raisons | 1%

Ne saitpas | 8%

Base : entreprises qui ne réalisent pas d’opération de marketing direct (n=149)
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csa @

Je vais vous citer une liste de supports de communi
vous l'avez déja utilisé, que ce soit dans votre ent

L' e-mailing

Le teléephone

Le mailing postal

Le fax-mailing

Le texto

Le bus-mailing

L'imprimé sans adresse

Aucun

Ne sait pas

Base : ensemble (n=401)

Club Courrier — Observatoire du Club Courrier- Rappor

cation utilisés en marketing direct. Pour chacun d'
reprise actuelle ou dans une autre entreprise ?

34%

35%

50%
47%

32%

1%

11%

I 1%
1%

t BtoB - N°1000426 - Juin 2010

m Pour fidéliser vos clients
W Pour prospecter de nouveaux clients

Supports de communication utilisés

eux vous me direz si



Choix des supports de communication selon l'objectif marketing
csa @

Je vais vous citer plusieurs situations d'opération de marketing direct, pour chacune d'elle, vous m'i ndiquerez quel type de
support vous semble le plus approprié.

Adresser un questionnaire de satisfaction a vos clients m WA 2%
4%

Vous adresser a vos clients grands comptes pour une offre haut de
gamme

Augmenter les ventes avec des offres de réduction d'achat

19%

9%

Géneérer de la participation a un jeu-concours
Proposer une offre d'essai 6%
3%

Proposer une offre de devis. de diagnostic gratuit @ 4%

U 3%

Promouvoir une offre ponctuelle

Obtenir le meilleur rendement sur une opération de prospection

® Le mailing postal ®L'e-mailing ®Letéléphone ®Aucun Ne sait pas

Base : ensemble (n=401)
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Les phases externalisées
csa@

Je vais vous citer plusieurs phases nécessaires a la mise en place d'une opération de marketing direct courrier. Pour
chacune d'elle vous me direz si vous réalisez ces d  ifférentes phases en interne ou avec l'aide d'un pr  estataire de service.

Lidenification e ta cibie. | 5, 7 11%
Le choix de la base de données (lors de prospects) 7% 12%

) L'entretien de vos fichiers clients (leur mise a jour. leur o ' o
© enrichissement) 84% /"E 8%
c
28
§ ) La conception des documents (un message adapté alacible)
GO =
o ©
oD
1) £ La fabrication (mise en page. impression. mise sous pli}
=)
= X
T g
wn L'envoi
w E
Q.
©
o . - -
i Laréception etla gestion des rerours | L S -6

Lanalyse durendement | 7 M /- 8%

mEninterne Eninterne et avec lI'aide d'un prestataire de service mTout est externalise Ne sait pas

Base : ensemble (n=401)
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Raisons d'externalisation

37% des entreprises internalisent 63% des entreprises font appel (partiellement

I'ensemble du processus de leurs
opérations de marketing direct postal

ou totalement) a un prestataire externe pour
leurs opérations de marketing direct postal

Par manque d'outils adaptés [ 31%
. . . (1]
nécessaires en interne Pour faire appel a des _ 31%
spécialistes 0
Pour plus d'efficacite, un meilleur _ o
- 31% rendement 30%
Pour gagner du temps [ 209,

Je ne sais pas a qui m'adresser I 2% Par manque de moyens humains - 1%

Pour réduire les colts

Autre >1%

Ne sait pas 4%
Ne sait pas 4%

Base : ensemble (n=401)
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csa @

A terme, souhaitez-vous... ?

Realiser I'ensemble du processus
de vos opérations de marketing _ 63%
direct en interne

Vous faire aider par un prestataire
de service sur une partie de la mise 249/,
en place de vos opérations de 0
marketing direct

Faire réaliser I'ensemble du
processus de vos opérations de . 6%
marketing direct par un prestataire

Ne sait pas 7%
Base : ensemble (n=401)
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Les souhaits pour l'avenir

Plus particulierement, quelle(s) phase(s) souhaiter iez-
vous déléguer a un prestataire de service ?

La fabrication 73%
La conception des documents 66%
L'envoi 41%

L'analyse du rendement - 20%

Le choix de la base de données 19%

L'identification de la cible 19%
L'entretien de vos fichiers clients 16%
Laréception et la gestion des 14%

retours

Ne sait pas 4%,

Base : entreprises qui souhaitent confier une partie de leurs
opérations de marketing direct a un prestataire (n=96)

|
pm 24
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Preoccupations environnementales




csa @@

Opéerations de communication et environnement

mpact environnemental d'une opération de
marketing direct est-il pris en compte dans vos

choix du support de communication ?

OUI: 51%

NSP

Non, et

ce n'est
pas a

I'ordre

du jour
32%

on, Om,_
mais pgg‘?ls
c'esten ’
réflexion

12%

NON : 44%

~

Diriez-vous que les opérations postales de marketin g direct\

éco-responsables permettent de ... ?

intéressant

/

(ui,tout a fait Qui, plutdt Non, plutét pas Non,pas du tout

Valoriserl'image de I'entreprise 46% 4% 84%
Réaliserdes conceptionsde 0 o 0 0
documenthautde gamme 23% 42% 13% ST "%
Réaliserdes opérations de
marketing directa un coit 20% 38% 18% 13% 11%

Ne sait pas, refus/

Base : ensemble (n=401)
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