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Rapport 2021
sur les habitudes emailing

Ce rapport révele les habitudes des utilisateurs en matiere d'email
afin d'aider les marques a créer des connexions avec leur audience.

Nous avons demandé a 2 000 répondants dans le monde entier
(dont 350 répondants frangais) de nous parler de la maniére dont
ils interagissent avec leur boite de réception personnelle. Retrouvez
dans ce rapport les tendances et les principaux enseignements a
tirer pour optimiser efficacement votre stratégie emailing en 2021.
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Introduction

En décembre 2020, nous avons interrogé 2 000 personnes dans 5 pays a travers le monde (France,
Allemagne, Royaume-Uni, Espagne, Etats-Unis), dont 350 francais, pour comprendre la maniére dont les
utilisateurs interagissent avec leurs emails personnels et les types de communications qu'ils préferent
recevoir de la part des marques.

Leurs réponses révelent un fort désir d'avoir des connexions avec les marques et le réle prédominant que
joue I'email dans I'établissement de ces liens entre les marques et les consommateurs, particulierement
dans le climat actuel. Mais la recherche montre également a quel point les boites de réception personnelles
sont surchargées, soulignant la nécessité pour les expéditeurs de comprendre réellement les habitudes et
les préférences des utilisateurs par rapport a I'email, afin de communiquer le plus efficacement possible via
ce puissant canal.

Au cours de l'année écoulée, I'email a joué un réle clé en aidant les marques a rester en contact avec leurs
clients pendant une période de défis et d'incertitude sans précédent. Avec l'augmentation du nombre
d’emails regus dans la boite de réception des contacts, le maintien de bons niveaux d'engagement
nécessite un suivi et une attention tous particuliers.

« Aujourd'hui plus que jamais, les expéditeurs doivent étre attentifs a la boite de réception de
leurs contacts et s'assurer qu'ils n‘envoient que des emails que leurs abonnés veulent vraiment
recevoir. Il est indispensable de comprendre comment les utilisateurs interagissent avec leurs
emails, d'adapter la fréquence d'envoi et de s'assurer que les campagnes envoyées offrent une
réelle valeur ajoutée. Cela permettra d'éviter que les contacts se lassent des emails et d'établir
des liens plus forts avec les consommateurs. »

Kate Nowrouzi, VP de la Délivrabilité chez Pathwire

Consultez le rapport complet pour découvrir a quoi ressemblent les habitudes emailing des utilisateurs
en 2021 et exploiter ces résultats pour optimiser votre stratégie emailing.
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PARTIE 1

Les bases sur les adresses email
personnelles

Pour les expéditeurs d'emails B2C, comprendre comment les utilisateurs interagissent avec leur boite mail
personnelle est essentiel pour créer et délivrer des emails performants. Mais avant méme d’examiner la
maniere dont les gens interagissent avec les messages entrants, nous devons nous pencher sur la fagon
dont les clients utilisent leur boite de réception personnelle. Nous avons demandé aux répondants combien
d'adresses email ils ont et ce qu'ils utilisent en général pour consulter leurs emails.

Découvrez les clients de messagerie et applications préférés des utilisateurs afin d’'améliorer leur
expérience emailing a travers les différents supports.

Combien d’adresses email les utilisateurs ont-ils ?

Nous avons demandé aux répondants de nous indiquer le nombre d'adresses email personnelles dont ils
disposent et s'ils ont des adresses email spécifiques pour les messages promotionnels.

Adresses email personnelles

72,5 % des répondants affirment avoir plus d'une adresse email personnelle, et 29,4 % en ont trois ou plus.
Parmi ceux qui possedent plusieurs adresses email personnelles, 31,7 % admettent avoir une adresse
dédiée aux emails promotionnels.

1 27,6 %
2 431%
3 19,5%
4 49%
5 et plus 50%

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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31,7 %

des répondants ont une adresse email dediée aux emails
promotionnels.

Quels sont les principaux clients de messagerie utilisés ?

Nous avons demandé aux répondants de nous indiquer le client de messagerie qu'ils utilisent pour leurs

adresses email personnelles.

Globalement

Gmail détient de loin la plus grande part de marché pour les adresses email personnelles. 65,3 % des

utilisateurs dans le monde ont déclaré avoir un compte Gmail.

Gmail

Outlook
(Hotmail, MSN)

Yahoo
(AOL, Verizon)

Web.de
GMX
Orange
SFR
Comcast

Autre

= . 32%

10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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Par pays

Bien que Gmail soit le client de messagerie le plus populaire dans les pays interrogés, il y a de légeres

différences selon le lieu de résidence. Yahoo est le deuxiéme client de messagerie le plus utilisé aux Etats-
Unis, tandis que Outlook est le second choix le plus populaire en Europe.

Etats-Unis

Gmail

Yahoo
(AOL, Verizon)

Outlook
(Hotmail, MSN)

Comcast

Autre
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Gmail
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Yahoo
(AOL, Verizon)
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Espagne

Gmail

Outlook
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(AOL, Verizon)
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Royaume-Uni
~ I Gl
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v/ . oo (AOL, v;?zt::;
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Quelles sont les applications utilisées pour consulter les emails ?

Nous avons demandé aux répondants de nous indiquer les appareils et les applications de messagerie
électronique qu'ils utilisent pour consulter leurs emails personnels.

Globalement

52,5 % des personnes interrogées utilisent I'application mobile Gmail pour consulter leurs emails. C'est le
choix le plus populaire des répondants dans tous les pays étudiés.

application ch;Tt‘)ﬁz M _ EZ
Vierevget 0 I -
sur desktc:/r;a(:rad‘:ﬁzzur; ] I aeex
applicationonl:tcl)gﬁ: B [ o
applicat'?;zp:\‘:xaﬁg o N e
application (cj):;ll((t,gg ﬂi - K
application nt?)rti)ti,lz y! - s0%
Apple Mail ' - 10%

application desktop

Autre & . 27%

10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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Par pays

Alors qu'elle est le premier choix de tous les pays étudiés, I'application mobile Gmail est la plus populaire

aux Etats-Unis et en Espagne. 62,8 % des Américains et 59,4 % des Espagnols l'utilisent pour consulter leurs

emails.

Gmail
application mobile

Via navigateur
sur mobile

Via navigateur
sur desktop (ordinateur)

Outlook
application mobile

Apple Mail
application mobile

Outlook
application desktop

Yahoo
application mobile

Apple Mail
application desktop

Autre

@ Etats-Unis

[

® Royaume-Uni
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0%
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I 0%
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. 0%
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I 111 %
I o
[ 83%
I s

. s
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4%

M 2%
Bl 43%

Bl 32%
Il s %
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MW 7%
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17 %
. 6%
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Dans quelle mesure les personnes utilisent-elles les onglets Gmail ?

Pres des deux tiers des personnes interrogées disposent d'un compte Gmail pour leurs emails personnels.
Nous avons demandeé a ces répondants si les onglets Gmail étaient activés.

Adoption des onglets Gmail

Avec 65,3 % des personnes qui déclarent utiliser Gmail pour leur adresse email personnelle, les expéditeurs
doivent prendre en compte le niveau d'adoption des onglets Gmail. 53,3 % des personnes possédant un
compte Gmail utilisent les onglets Gmail pour trier leurs emails entrants.

53,3 %
des utilisateurs de Gmail ont les onglets Gmail activés sur leur compte.
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Principaux enseignements

Voici les principaux enseignements qui vous aideront a concevoir des emails plus performants afin
d’'améliorer I'expérience des utilisateurs a travers les différents clients de messagerie et appareils utilisés :

° |In'est pas inhabituel que les gens aient plus d'une adresse email personnelle. En fait, 72,5 % en ont deux
ou plus, et 31,7 % des personnes interrogées admettent avoir une adresse email dédiée aux messages
promotionnels.

° Gmail est le client de messagerie le plus populaire dans I'ensemble (65,3 %), et cette tendance se
retrouve dans tous les pays étudiés. Parmi les personnes possédant un compte Gmail, la moitié environ
(53,3 %) utilise les onglets Gmail.

* Aux Etats-Unis, Yahoo est le deuxieéme client de messagerie le plus utilisé pour les emails personnels,
tandis qu'en Europe, c'est Outlook qui se positionne en second choix.

* Le mobile reste le moyen le plus populaire pour consulter les emails personnels. La plupart des gens
utilisent les applications de messagerie électronique ou le navigateur de leur téléphone portable pour
consulter leurs messages. Mais, alors que les personnes restent davantage a la maison a cause de la
crise sanitaire actuelle, il n'est pas surprenant de constater que de nombreux répondants disent aussi
consulter leur emails personnels via le navigateur de leur ordinateur.

En savoir plus sur I'envoi d’emails pour différents clients de messagerie et appareils :

Création d'emails en responsive design : 5 erreurs a éviter

Testez I'affichage de vos emails dans toutes les boites de réception

Design d'email : tendances et bonnes pratiques

’ »



https://fr.mailjet.com/blog/news/design-responsive-erreurs/
https://fr.mailjet.com/blog/news/test-affichage-email-boites-reception/
https://fr.mailjet.com/blog/news/email-design/
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PARTIE 2

La fréquence
de consultation des emails

Passer du temps a concevoir I'email parfait ne sert a rien s'il n'est pas ouvert. Depuis longtemps, les
expéditeurs tentent de trouver le moment idéal pour envoyer un email. Nous avons demandé aux
répondants de nous faire part de leurs habitudes en matiere de consultation des emails, notamment
concernant la fréquence a laquelle ils interagissent avec leur boite de réception personnelle et leur dossier
spam, ainsi que les moments de la journée ou ils consultent généralement leurs emails.

Découvrez a quel moment et a quelle fréquence les utilisateurs consultent leurs emails personnels pour
optimiser vos envois.

A quelle fréquence les utilisateurs vérifient-ils leur boite personnelle ?

Nous avons demandé aux répondants de nous indiquer combien de fois ils interagissent avec leur boite de
réception personnelle au cours de la journée.

Globalement

Dans I'ensemble, 84,3 % des répondants consultent leurs emails au moins une fois par jour. En fait, 63,3 %
consultent leur boite de réception personnelle plus d'une fois par jour, et 25,4 % plus de cing fois par jour.

Plus de 5 fois
par jour

2 a 5fois

par jour

Une fois

par jour

254 %
379%

21,0%

Plusieurs fois
par semaine
Une fois

par semaine

81%

4,8 %

Une fois

N 29%
par mois

10 % 20 % 30 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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63,3 % 25,4 %
des répondants consultent des répondants consultent
leurs emails au moins deux leurs emails plus de cinq fois
fois par jour. par jour.

Par pays

Le nombre de fois ou les utilisateurs consultent leurs emails personnels au cours de la journée varie tres
peu d'un pays a l'autre. Dans les pays européens, il est Iégérement plus habituel de ne vérifier ses emails
qu'une fois par jour, notamment en Allemagne.

P 26,8%
. . 257%
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. _ 251 %
par jour 00

—— 223%

P 410 %
L
R R —
par jour 394%

I 31.7%

I 177%
. I 191%
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. I 191%
par jour BAT

—— 280%

I 3%
: . [ 106%
PIu3|eursf9|s pr—
par semaine 54%
I 0%
. s
. | BEREA
Une fols o 774
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B 15%
a W 7%
Une fo!s . s
par mois 37%
I 40%
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Par groupe d'age

Les personnes de 50 et 60 ans consultent plus souvent leurs emails que celles de moins de 40 ans.

375%
124 %

q B 3%
Une fois *
H 14%

parmois g 14y
W 6%

0,0%

6,3 %
9.0 %

. . 2%
Une fois =

parsemaine gum oo

Hl 33%
B 0%

12,5%
11,0 %
: . I 112%
PIu5|eursf9|s pr—
par semaine [ R
43
I 62

12,5%
29,0 %
I 243%
. I 10,7 %
Parjour oo 181%
I 52%
I 216 %

Une fois

25,0%
29,0%
3 Efoic I 342%
2 S Ol — <5
Parjour N 3:. %
I 73
I 3 %

6,3 %
97%
A _ 20,0 %
PS5 & 201
P OUr S 326 %
_ 283 %
_ 26,8 %

10 % 20 % 30 % 40 %

17 ou moins 18-19 @ 20-29 @ 30-39 @ 40-49 @ 50-59 @ 60o0uplus

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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Par situation familiale

Les personnes mariées interagissent davantage avec leur boite de réception personnelle que les utilisateurs
célibataires.

Une fois 0 42%
parmois M 21%

Une fois 1 64%
par semaine [l 35%

Plusieurs fois i 92%
par semaine NN 70%

Unefois m 228%
parjour | 192%

2a5fois I 344%
parjour I 415 %

Plusde 5fois o 230%
parjour I 268 %

10 % 20 % 30 % 40 %

® Célibataire / Jamais marié(e) @ Marié(e) / Pacsé(e) / Concubinage

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Par genre

Les différences d'habitudes en matiere d'email entre les hommes, les femmes et les utilisateurs non
binaires sont presque inexistantes, tant en ce qui concerne la fréquence a laquelle ils consultent leurs
emails qu'en ce qui concerne les moments ou ils interagissent avec leur boite de réception.

Les différences en termes d’habitudes emailing en fonction du genre
sont presque inexistantes.
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A quelle fréquence les utilisateurs vérifient-ils la boite dédiée aux emails
promotionnels ?

Pres d'un tiers des répondants ont une adresse email dédiée aux emails promotionnels. Nous leur avons
demandé de nous indiquer a quelle fréquence ils interagissent avec cette boite de réception.

Fréquence

31,7 % des répondants ont une adresse email spécifique dédiée a la réception d'emails promotionnels, et la
consultent fréquemment. 85,1 % des utilisateurs interagissent avec cette boite de réception au moins une
fois par semaine, dont 60,9 % qui vérifient ces emails quotidiennement.

31,7 %
des répondants ont une adresse email dédiée aux emails
promotionnels.

6,1% 0,6 %
Rarement Jamais

82%
Une fois par mois

24,2 %
Une fois par semaine
60,9 %
Une fois par jour

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains
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A quelle fréquence les utilisateurs vérifient-ils I'onglet Promotions de
Gmail ?

Gmail est le client de messagerie le plus utilisé a travers le monde, et environ la moitié des utilisateurs de
Gmail ont les onglets Gmail activés. Nous avons demandeé a ces répondants a quelle fréquence ils vérifient
l'onglet Promotions.

Fréquence

53,3 % des personnes possédant un compte Gmail utilisent les onglets Gmail. Parmi elles, 79,7 %
consultent I'onglet Promotions au moins une fois par semaine, dont 51 % le font quotidiennement.

53,3 %
des utilisateurs de Gmail ont les onglets Gmail activés sur leur compte.

2,7 %
75% Jamais

Rarement

10,2 %
Une fois par mois

51,0%
Une fois par jour

28,7 %
Une fois par semaine

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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A quelle fréquence les utilisateurs vérifient-ils leur dossier spam ?

Malgré tous les efforts qui peuvent étre mis en place, il arrive que certains emails se retrouvent dans les
spams. C'est pourquoi nous avons demandé aux répondants de nous indiquer la fréquence a laquelle ils
consultent leur dossier spam.

Fréquence

Dans lI'ensemble, les utilisateurs consultent leur dossier spam plus souvent qu'on ne le pense. 67,5 % des
utilisateurs le consultent au moins une fois par semaine, dont 37,3 % qui interagissent avec leur dossier
spam une fois par jour.

38%
Jamais

17,5%
Rarement
373%

Une fois par jour

11,4 %
Une fois par mois

302%
Une fois par semaine
Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains

37,3%
des répondants vérifient leur dossier spam une fois par jour.
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A quel moment de la journée les utilisateurs consultent-ils leurs emails ?

Nous avons demandé aux répondants de nous dire a quels moments de leur journée ils interagissent
habituellement avec leurs emails personnels.

Globalement

Il n'y a pas de bon moment pour envoyer des emails B2C. Bien que le matin soit le moment le plus populaire
pour consulter leurs emails, la plupart des gens interagissent avec leur boite de réception personnelle tout
au long de la journée. Ces habitudes varient tres peu d'un groupe démographique a l'autre.

Quand je me réveille 272%

Le matin 425%

Vers I'heure

zq 31,1%
du déjeuner

323%

Dans l'aprés-midi

En soirée 343%

Avant de me coucher 194%

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

La plupart des gens interagissent avec leur boite de réception
personnelle tout au long de la journée.

. »
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Par pays

Selon les pays, le matin et le soir sont les moments les plus fréquents ou les utilisateurs consultent
leurs emails personnels. Cependant, si vous envoyez des emails en Espagne, vous devriez éviter le soir,
car seulement 12,3 % des répondants ont admis avoir des interactions avec leur boite de réception a ce
moment-la.

I 333%
I 309 %
Quand je me réveille I 306%
[ 183%
I 186%

I 44,8%
I 41.4%
Le matin I 7%
T 9%
I 37,7 %

I 557%
-
Ve U o 72,
GmemE T e
I 565%

I 328%
I 27,4%

Dans I'aprés-midi I 357%
[ 314
I 337%

I 360%
I 354%

En soirée I 440%
e 123%
I 42.3%

P 248%
I 150%

Avant de me coucher NN 166%
D 223%
. 140%

10 % 20 % 30 % 40 %

® Ftats-Unis @ Royaume-Uni @ France ® Espagne @ Allemagne
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Principaux enseignements

Voici les principaux éléments a retenir pour vous aider dans votre réflexion sur la définition de la meilleure

fréquence et du meilleur moment d’envoi pour vos emails :

Les gens consultent leurs emails plusieurs fois par jour : 63,3 % des gens consultent leur emails
personnels plus d'une fois par jour, et jusqu'a 25,4 % plus de cing fois par jour. Parmi ceux qui ont une
adresse email dédiée aux emails promotionnels, 60,9 % la consultent quotidiennement.

Bien que tout soit fait pour que les emails n'attérissent pas dans le dossier spam des destinataires, il est
intéressant de constater que les utilisateurs le consultent plus souvent qu'on ne le pense : 67,5 % vérifient
leur dossier spam au moins une fois par semaine, dont 37,3 % le font une fois par jour. La consultation
de l'onglet Promotions de Gmail est encore plus fréquente : 79,7 % des utilisateurs des onglets Gmail
vérifient 'onglet Promotions au moins une fois par semaine, dont 51 % le font quotidiennement.

Le matin est le moment le plus populaire aupres des utilisateurs pour consulter leurs emails personnels,
mais il n'y a pas vraiment de bon moment pour envoyer des emails B2C car la plupart des utilisateurs
interagissent avec leurs boites de réception tout au long de la journée. En Espagne, par contre, on
constate une baisse notable le soir par rapport a d'autres marchés.

Il n'y a pas de différences significatives dans la fagon dont les utilisateurs masculins, féminins et non
binaires interagissent avec leur boite de réception. Le genre n'est donc pas un facteur a prendre en
compte lors de la définition du meilleur moment pour envoyer des emails.

En savoir plus sur le meilleur moment pour envoyer vos emails :

Quel est le meilleur moment pour envoyer votre newsletter ?

Optimisation de I'heure d’envoi : envoyez automatiquement des emails au bon moment

20



https://fr.mailjet.com/blog/news/meilleur-moment-envoyer-newsletter/
https://www.mailgun.com/send-time-optimization/
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PARTIE 3

Les facteurs d’'ouverture
et de lecture des emails

L'email est I'un des canaux les plus populaires pour établir des relations avec les clients. Mais pour que
I'email soit efficace, il doit étre ouvert et lu. Nous avons demandé aux répondants de nous dire comment ils
consultent leur boite de réception, combien ils regoivent d'emails par jour et ce qui les pousse a les ouvrir.

Découvrez comment les utilisateurs interagissent avec leurs emails personnels afin de faire en sorte
que vos emails soient ouverts et lus.

De quelle facon les utilisateurs consultent-ils leur boite de réception ?

Nous avons demandé aux répondants comment ils consultent généralement leur boite de réception afin de
déterminer quel message est le plus susceptible d'attirer leur attention.

Méthodes de consultation de la boite de réception

Plus de la moitié des répondants (53,4 %) affirment qu'ils regardent leur boite de réception de haut en bas
(du plus récent au plus ancien). Ces habitudes varient trés peu d'un groupe démographique a l'autre.

Je scanne la boite de réception
de bas en haut (du plus ancien 29%
au plus récent)

Je scanne la boite de réception
de haut en bas (du plus récent 534%
au plus ancien)

Je recherche les noms
des expéditeurs que je connais 149 %
etje les lis en premier

Je parcours les objets d’email

pour trouver les sujets
qui m'intéressent

8,.8%

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

50 %
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53,4 %

des répondants scannent leur boite de réception de haut en bas.

Combien d’emails les utilisateurs recoivent-ils chaque jour ?

Nous avons demandé aux répondants combien d'emails ils regoivent habituellement dans leur boite de
réception personnelle principale au cours de la journée.

Par pays

Les boites de réception aux Etats-Unis sont plus surchargées, 19 % des Américains recevant plus de 50

emails par jour. Dans les pays européens, les gens sont plus susceptibles de recevoir jusqu'a 20 emails par

jour.

0-10 I 331 %
39,4 %
I 374%
I 36,0%
I 7%
10-20 I 343%
334%
I 386%
I 252%
I 174%
20-50 | 203%
231%
I 171 %
I 117%
B 49%
50-100 [N 86%
23%
. s7%
. 3%
29%
Plus ™
B 37
de 100 17%
B 11%
10 % 20 % 30 % 40 %
® FEtats-Unis @ Royaume-Uni @ France Espagne

I 19.8%
I 331%

® Allemagne
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19 %

des répondants ameéricains regoivent plus de 50 emails par jour.

Quelles sont les raisons qui poussent les utilisateurs a ouvrir leurs emails ?

Avec autant d'emails regus, nous voulions savoir ce qui pousse les utilisateurs a ouvrir des messages. Nous

avons demandeé aux répondants de nous faire part de ce qui les intéresse le plus lorsqu'ils décident d'ouvrir ou

non un email.

Principales raisons

La reconnaissance de |'expéditeur est le facteur le plus important pour déterminer si les destinataires vont

ouvrir ou non un email. 88,7 % des répondants déclarent que c'est "assez important” ou "tres important”

pour eux. Avoir le temps de lire 'email est le deuxieme facteur le plus important.

88,7 %

des répondants affirment
gue la reconnaissance de
I'expéditeur est un facteur
important pour déterminer
s'ils vont ouvrir un email.

86,4 %

des répondants déclarent
que le fait d'avoir le temps de
lire un email est un facteur
important pour déterminer
s'ils vont louvrir.
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Types de contenu

En ce qui concerne le contenu de I'email, un message qui semble étre personnalisé en fonction des intéréts
du destinataire compte plus que les réductions ou des offres limitées dans le temps.

9,2 %
Lobjet d'email o 5%
promet une réduction I 2.7 %
I 384 %

11,7 %
Lemail contient une offre I 113%
limitée dans le temps I 442%
I 520 %

Le contenu semble o
. 7%

DTS Ol O fO Ol O — 157
demesintéréts  p————
10 % 20 % 30 % 40 %

Cam'estégal @ Pasimportant @ Assezimportant @ Tresimportant

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Différences générationnelles

Les personnes de plus de 60 ans ne sont pas aussi motivées par les réductions et les offres limitées dans le
temps que celles des jeunes générations.

37,1 % 38,2 %
des personnes interrogees des répondants de plus de 60
de plus de 60 ans déclarent ans déclarent que les offres
gue les réductions ne sont limitées dans le temps ne
pas importantes dans leur sont pas importantes dans
décision d'ouvrir un email. leur décision d'ouvrir un email.
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Principaux enseignements

Voici les principaux enseignements qui vous aideront a comprendre la maniere dont les utilisateurs
interagissent avec leur boite de réception afin que vous puissiez augmenter vos chances d'ouverture :

° Lamajorité des utilisateurs (53,4 %) consultent leur boite de réception de haut en bas lorsqu'ils
consultent leurs emails, c'est-a-dire des emails les plus récents au plus anciens. Cette méthode est la
plus populaire dans tous les pays étudiés.

° Cependant, le nombre d'emails recus quotidiennement varie significativement d'une région a l'autre. Les
boites de réception aux Etats-Unis sont plus encombrées qu'en Europe. Prés de 20 % des Américains
regoivent plus de 50 emails par jour, alors que dans les pays européens, les gens sont plus susceptibles
de recevoir jusqu'a 20 emails par jour.

° Le facteur le plus important pour déterminer si un email va étre ouvert ou non est la reconnaissance de
I'expéditeur. Pres de 90 % des personnes interrogées ont déclaré que c'était "assez important" ou "tres
important". Les gens préferent également un contenu personnalisé a des offres spéciales.

En savoir plus sur la facon de favoriser I'ouverture et la lecture de vos
emails:

Qu'est-ce qu'un bon taux d'ouverture emailing et comment I'améliorer ?

Les sections dynamiques pour optimiser la personnalisation de vos emails



https://fr.mailjet.com/blog/news/taux-ouverture-email/
https://fr.mailjet.com/blog/news/sections-dynamiques-pour-marketers/
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PARTIE 4
Les pratiques d’'inscription
et de désinscription

Il est difficile d'établir et de maintenir une liste de contacts engagés, et les expéditeurs sont parfois tentés de
louer ou d'acheter des bases de données. Toutefois, ce type de pratique met en péril la délivrabilité de vos
emails et ne permet pas de susciter I'engagement et de stimuler les conversions. Nous avons demandé aux
répondants de nous faire part de ce qui les motive a s'inscrire et, inversement, a se désinscrire d'une liste de
diffusion pour vous aider a développer la votre de maniere organique.

Découvrez ce qui pousse les gens a s'abonner et a se désabonner afin que vous puissiez créer et
maintenir une liste de contacts engagés.

A quelle fréquence les utilisateurs souhaitent-ils entendre parler des
marques ?

Nous avons demandé aux répondants a quelle fréquence et par quels canaux ils préférent recevoir des
informations des marques qu'ils aiment.

Fréquence

78,5 % des personnes interrogées souhaitent recevoir des informations des marques qu'elles aiment au
moins une fois par semaine, et 51,9 % d'entre elles préferent méme recevoir des communications des
marques plus d'une fois par semaine.

78,5 % 51,9 %

des répondants souhaitent des personnes interrogées
avoir des nouvelles des veulent entendre parler des
margues au moins une fois marques plus d'une fois

par semaine. par semaine.
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123 %
Mensuellement
21,6 %
Quotidiennement

93%
Deux fois par mois

26,6 %

Une fois par semaine 30,3 %

Plusieurs fois par semaine

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Canaux de communication préférés

Les gens préferent généralement se rendre directement sur le site d'une marque, se connecter via les
réseaux sociaux ou recevoir un email pour avoir des nouvelles des marques qu'ils aiment.

En allant directement

A 579 %
sur leur site web

Via les réseaux sociaux 50.8%

Par email, en s'inscrivant

2 42,0%
a leurs newsletters

Via des publicités sur internet 253%

Par SMS 20,0%

Par des moyens physiques,
par exemple via de la publicité en 156%

magasin ou via des événements
10% 20 % 30% 40% 50 % 60 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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Pour quelles raisons les utilisateurs s’inscrivent-ils a la liste de diffusion
d’'une marque ?

Nous avons demandé aux répondants ce qui les motive a s'inscrire pour recevoir des communications
emailing d'une marque et ce qu'ils aiment le plus dans ces messages.

Raisons d'inscription

La majorité des gens s'inscrivent a des emails afin de bénéficier d'avantages exclusifs. 56,4 % des
personnes interrogées déclarent s'inscrire pour recevoir régulierement des offres spéciales, et 52,5 %
s'inscrivent a des newsletters pour bénéficier d'une réduction ponctuelle.

Pour recevoir régulierement

L. 56,4%
des offres spéciales

Pour obtenir une réduction ponctuelle 52,5%

Pour connaitre les derniéres actualités 88%
(lancements, nouveautés, produits) '
Pour obtenir des recommandations

personnalisées
Pour recevoir les derniers articles
de blog et du contenu éducatif

20,1%
16,9 %

Autre 21%

10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

56,4 %

des personnes interrogees
déclarent s'inscrire pour
recevoir régulierement des
offres spéciales.

52,5 %

s'inscrivent a des newsletters
pour bénéficier d'une
réduction ponctuelle.
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Par pays

En France, obtenir une réduction ponctuelle est la raison la plus populaire : 52,9 % des personnes
interrogées déclarent s'abonner a des emails pour cette raison. Pour 48,3 % des Espagnols, étre informé des
dernieres mises a jour d'une marque est également un facteur important lorsqu'il s'agit de s'abonner a une
newsletter.

608 %
i s
des offres spéciales : : : : : 52,6 %
R | 58,3 %

P 532%
L I 54,0%
P O S 52,5 %

une réduction ponctuelle T 506%
_ 51,4%

N . _ 40,0 %
Pour connaitre les dernieres Y 388 %
actualités (lancements, I 31,1%

nouveautés, produits) 1483%
_ 351 %

_ 23, 7 %
Pour obtenir  p————  186%
des recommandations I 140%
personnalisées S 191%

— 22,6 %
I 205%
Pour recevoir s 160%
les derniers articles de blog ~ NN 11,7 %:
et du contenu éducatif ) 143 %
I 194%
mo15% :
0 11%
Autre B 29%
26%"
W 20%

10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

® FEtats-Unis @ Royaume-Uni @ France Espagne @ Allemagne

29 %
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Contenu d'email préféré

Un contenu d’email apportant une vraie valeur ajoutée — telle que des offres, des recommandations
personnalisées ou des contenus utiles — est plus important pour les gens que le design ou le ton de I'email.

Qu'aimez-vous le plus dans les emails des marques ?
Réductions et offres spéciales
Recommandations personnalisées

Contenu utile (articles, vidéos, infographies...)
Ton de I'email / Personnalité de la marque

G WON M=

Design de I'email

Résultats globaux - Répondants francgais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Comment les utilisateurs réagissent-ils aux emails non sollicités ?

Nous avons demandé aux répondants ce qu'ils font lorsqu'ils regoivent un email promotionnel non sollicité de
la part d'une marque.

Globalement

57,1 % des personnes se désabonnent ou signalent un message comme spam lorsqu'elles regoivent un
email promotionnel non sollicité de la part d'une marque, tandis que 40,5 % l'ignorent tout simplement.

2,4 % Je dépose une plainte
auprés de I'agence de protection
des données compétente

252 %
Je le signale comme spam
40,5 %
Je l'ignore

31,9%
Je me désabonne

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains
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57,1 %
des répondants se désabonnent des emails non sollicités ou les
signalent comme étant du spam.

Par pays

Par rapport aux autres pays, il y a plus de chances que les Francgais ignorent un email auquel ils
n'ont pas souscrit, tandis que les Américains ont plus de chances de le signaler comme spam.

I 36%
I 411%
Jelignore I 497 %
39,1%

I 39,7 %

P 31%
I 31,7%

Jeme désabonne I 314%
34 %

I 2%

I 305%
I 254 %
Je le signale comme spam NN 169%
234%

. 26%

Je dépose une plainte ™ 25%

< 1,7 %
aupres de lI'agence : o
de protection des données o
compétente g 23%

10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

® FEtats-Unis @ Royaume-Uni @ France Espagne @ Allemagne
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Pour quelles raisons les utilisateurs se désinscrivent-ils d’'une liste de
diffusion ?

Nous avons demandé aux répondants de classer par ordre d'importance les différents facteurs qui les
poussent a se désinscrire d'une liste de diffusion a laquelle ils se sont précédemment inscrits.

Principales raisons

Pour 54,9 % des répondants, un nom d'expéditeur non reconnu est un facteur tres important dans leur
décision de se désinscrire de la liste de diffusion d'une marque, tandis que 53,8 % classent également les
contenus non pertinents comme une raison tres importante de se désinscrire.

54,9 %

des réepondants affirment gu'un nom d'expéditeur non reconnu est un
facteur tres important dans leur décision de se désinscrire de la liste de
contacts d'une marque.

53,8 %

des personnes interrogees declarent gu'un contenu non pertinent est
un facteur tres important dans leur décision de se désinscrire de la liste
de contacts d'une marque.
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Principaux enseignements

Voici les principaux éléments a prendre en compte lorsque vous définissez une stratégie pour construire

votre liste de contacts et la maintenir engagée :

Pres de 80 % des utilisateurs veulent entendre parler des marques qu'ils aiment au moins une fois par
semaine, dont plus de la moitié préfere deux fois par semaine ou plus. Leurs moyens préférés pour
rester en contact avec les marques sont d'aller directement sur leur site, de se connecter via les réseaux
sociaux ou de recevoir un email de leur part.

Méme si les codes de réduction sont moins importants dans la décision d'ouvrir ou non un email, la
majorité des gens continuent a s'inscrire a des listes de diffusion pour recevoir des offres spéciales. Plus
de 50 % des personnes interrogées déclarent s'inscrire a une liste d'emails pour obtenir des réductions
régulieres ou ponctuelles.

57,1 % des personnes interrogées se désabonnent ou signalent comme étant du spam les emails
promotionnels non sollicités qu'elles regoivent. Cependant, deux cinquiémes des personnes (40,5 %)
I'ignorent tout simplement. Les Américains sont plus susceptibles de signaler ces messages comme
étant du spam, tandis que les Frangais sont plus susceptibles de les ignorer.

Un nom d'expéditeur qu'ils ne reconnaissent pas et un contenu non pertinent sont les deux facteurs les
plus importants dans la décision des utilisateurs de se désinscrire d'une liste de contacts.

En savoir plus sur la maniére de développer et de maintenir 'engagement
d’une liste de contacts :

4 méthodes éprouvées pour enrichir votre base de contacts

Comment développer une liste de contacts de facon organigue

Achat d'une base de données email : pourquoi c'est une mauvaise idée



https://fr.mailjet.com/blog/news/methodes-enrichir-base-de-contacts/
https://fr.mailjet.com/blog/news/liste-de-contacts-croissance/
https://fr.mailjet.com/blog/news/liste-de-contacts-achat/
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PARTIE 5

Lefficacité des emails

L'email est le canal marketing le plus performant, avec un retour sur investissement d'environ 40 € pour
chaque euro dépensé en 2020 selon la DMA. Mais toutes les campagnes ne suscitent pas le méme intérét
et ne sont pas aussi efficaces pour stimuler les conversions et améliorer 'expérience client. Nous avons
demandé aux répondants de nous dire comment ils interagissent avec les campagnes emailing B2C les
plus courantes. Nous leur avons également demandé dans quelles situations ils préferent recevoir un SMS
ala place d’'un email.

Découvrez comment les gens interagissent avec les campagnes d'email B2C courantes et quand ils
préferent les SMS aux emails afin d'augmenter la performance de vos communications de marque.

Comment les utilisateurs interagissent-ils avec les emails B2C les plus
fréquents ?

Nous avons demandé aux répondants leur réaction lorsqu'ils regoivent des emails de réduction, des emails
danniversaire, des emails personnalisés ou des emails de panier abandonné.

Emails B2C fréquents

Les emails de réduction sont moins susceptibles d'étre ignorés. Jusqu'a 50,2 % des répondants disent qu'ils
cliguent pour en savoir plus sur I'offre ou utiliser le code promotionnel, alors que seulement 21,1 % des
répondants font la méme chose avec les emails de panier abandonné.

50,2 %
des répondants disent gu'ils cliquent dans les emails de réduction pour
en savoir plus sur l'offre ou utiliser le code promotionnel.



https://dma.org.uk/research/investigating-email-getting-returns-on-email
https://dma.org.uk/research/investigating-email-getting-returns-on-email
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Emails de réduction

Voici ce que les répondants disent avoir fait lorsqu'ils ont regu des emails de réduction de la part des
marques.

Je l'ai lu et j'ai cliqué sur un lien

pour en savoir plus/utiliser _ 502%
un code promotionnel
el ol e N -
pour plus tard

Je l'ai ouvert mais
je n‘airien lu ni cliqué

81%

Je ne l'ai pas ouvert,
je l'ai ignoré ou supprimé

30%
10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Emails d’anniversaire

Voici ce que les répondants disent avoir fait lorsqu'ils ont recu des emails d'anniversaire de la part des
marques.

Je l'ai lu et jai cliqué sur un lien
pour en savoir plus/utiliser

un code promotionnel

Je l'ailu et je I'ai gardé

pour plus tard

Je l'ai ouvert mais
. - A 94%
je n‘airien lu ni cliqué -

s
» ‘J.e ne I,al pas ouvert, . 26%
je l'ai ignoré ou supprimé

S
S

43,0 %

10 % 20 % 30 % 40 % 50 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

. »
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Emails personnalisés

Voici ce que les répondants disent avoir fait lorsqu'ils ont regu des emails personnalisés de la part des

marques.

Je l'ai lu et j'ai cliqué sur un lien
pour en savoir plus/utiliser

un code promotionnel

Je l'ailu et je I'ai gardé

pour plus tard

Je l'ai ouvert mais
je n‘airien lu ni cliqué

Je ne l'ai pas ouvert,
je l'ai ignoré ou supprimé

32,5%

16,7 %

79 %

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

Emails de panier abandonné

429 %

50 %

Voici ce que les répondants disent avoir fait lorsqu'ils ont recu des emails de panier abandonné de la part

des marques.

Je l'ai lu et j'ai cliqué sur un lien
pour en savoir plus/utiliser

un code promotionnel

Je l'ailu et je I'ai gardé

pour plus tard

Je l'ai ouvert mais
je n‘airien lu ni cliqué

Je ne l'ai pas ouvert,
je l'ai ignoré ou supprimé

21,1%

291 %

22,0%

278%

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

36

50 %
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Dans quelles situations les utilisateurs préferent-ils recevoir un SMS plutét
qu’'un email ?

Nous avons demandé aux répondants quand est-ce qu'ils préferent recevoir un SMS plutdt qu'un email de la
part des marques pour les différents types de communication.

Globalement

48,2 % des personnes préferent recevoir les notifications d'expédition et de livraison par SMS plutot que
par email, et 36,9 % préferent également les SMS aux emails pour les rappels de rendez-vous. Cependant,
25,6 % des répondants indiquent que I'email reste leur canal préféré pour recevoir les différents types de
communications de la part des marques.

Notifications d'expédition
et de livraison

482 %

Rappels de rendez-vous 369%

27,0%

Promotions et offres spéciales

2FA (Authentification a deux

facteurs) / Authentification 18

Nouveaux articles de blog

&
©
a2

Autre 04%

Je préfere I'email pour
'ensemble des communications

256 %

10 % 20 % 30 % 40 %

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

25,6 %
des répondants préferent I'email au SMS pour recevoir les
communications des marques.

. »
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Par pays

Aux Etats-Unis et au Royaume-Uni, les répondants préférent particuliérement le SMS pour les notifications

d'expédition et de livraison. 53,8 % des répondants américains et 51,7 % des répondants britanniques disent

préférer recevoir un SMS plutot qu'un email pour ce type d'alertes.

38

Notifications
d'expédition
et de livraison

Rappels
de rendez-vous

Promotions
et offres spéciales

2FA (Authentifica-
tion a deux facteurs)
/ Authentification

Nouveaux
articles de blog

Autre

Je préféere I'email
pour I'ensemble
des communications

@® Etats-Unis

® Royaume-Uni

T 538%
T 57,7 %
R 48,9

391%
T 451 %

I 457 %
I 366%
I 39,7 %
231%
——— 31

I 325%
I 280 %
I 26,9%

243%

P 194 %

I 207%
I 200%
I 197 %
143 %
I 149%

I 102%

I 97%

I 63%
6,9 %

[ 106%

I 05%
B 09%

| 03%

P 237%
I 21,7 %
I 149%

374%
P 314%

10 % 20 % 30% 40 % 50 %
® France

Espagne @ Allemagne
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Principaux enseignements

Voici les principaux enseignements qui vous permettront de comprendre la maniere dont les utilisateurs
interagissent avec les différents types d’emails afin d'améliorer leur expérience client :

° Parmi plusieurs types d'emails, ceux qui offrent des réductions sont les moins susceptibles d'étre
ignorés ou supprimeés sans étre ouverts. Les emails de panier abandonnés semblent étre ceux qui
suscitent le moins d'intérét, mais 21,1 % des répondants affirment tout de méme qu'ils cliqueraient pour
en savoir plus ou utiliser un code promotionnel.

° Siles SMS gagnent du terrain, I'email regne toujours en maitre. Les avis d'expédition et de livraison
(48,2 %) et les rappels de rendez-vous (36,9 %) sont les messages que les gens préfereraient recevoir par
SMS, mais 25,6 % des personnes interrogées préferent encore les emails aux SMS pour tous les types de
communication.

En savoir plus sur la facon d'améliorer la performance des emails :

3 facons de combiner emails et SMS transactionnels pour un duo gagnant

Quelles sont les prochaines tendances emailing ?



https://fr.mailjet.com/blog/news/combiner-emails-et-sms-transactionnels/
https://fr.mailjet.com/blog/news/tendance-emailing/
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A propos de cette étude

En décembre 2020, Pathwire a interrogé 2 000 personnes dans 5 pays a travers le monde pour comprendre

comment les utilisateurs interagissent avec leur boite de réception personnelle. 70 % des personnes
interrogées étaient réparties de maniere égale dans les pays suivants : la France, I'Allemagne, le Royaume-
Uni et 'Espagne ; et 30 % des personnes interrogées se trouvaient aux Etats-Unis.

Répartition démographique

Vous trouverez ci-dessous la répartition des répondants en fonction de leur genre, de leur age, de leur

situation familiale et

Genre

09%
Non-binaire

58,4 %
Femme

de leur situation professionnelle.

0,7 %
Préfére ne pas répondre

40,1 %
Homme

Résultats globaux - Répondants frangais, allemands, britanniques, espagnols et américains.
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49 %
60 ans ou plus

9,2%
50-59 ans

183 %
40-49 ans

319%
30-39ans

Situation familiale

1,7%
Veuf(ve)
6,1 %
Divorcé(e)

53,0%
Marié(e) / Pacsé(e) /
Concubinage

08 %

17 ans ou moins
73%

18-19 ans

L/

278%
20-29 ans

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains.

1,1%
Préféere ne pas répondre

38,2 %
Célibataire / Jamais
marié(e)

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains
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Situation professionnelle

2,6 %
9,3 % Autre
Etudiant(e)

51%
Retraité(e)

52%
Sans emploi, n'étant pas
a la recherche d'un travail

79 %
Sans emploi, étant a la
recherche d'un travail

50,6 %
Employé(e) a temps plein

71 %
Indépendant(e)

122%
Employé(e)
atemps partiel

Résultats globaux - Répondants francais, allemands, britanniques, espagnols et américains

A propos de Pathwire

Pathwire aide plus de 400 000 entreprises dans le monde a résoudre les problemes de communication
complexes. Grace a ses solutions d’Email Marketing et d’Email API, Pathwire envoie plus de 250 milliards
d'emails par an pour des entreprises telles que DHL, Galeries Lafayette, KIA, La Tribune ou Microsoft.

Lentreprise apporte une infrastructure d’envoi fiable, une expertise localisée et des solutions intelligentes
basées sur le machine learning afin de permettre aux marques d'atteindre plus facilement leurs clients et
créer des connexions avec leur audience. Pathwire a des bureaux partout dans le monde, notamment en

France, en Allemagne, au Royaume-Uni, en Espagne et aux Etats-Unis.

Pour plus d'informations, rendez-vous sur le site de Pathwire.



http://www.pathwire.com/fr/
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