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LA PERSONNALISATION 
ENTRE DANS UNE NOUVELLE DIMENSION

Désormais, pratiquement chaque grande entreprise emploie au 
moins une personne pour le «data mining». Cette activité, qui 
n’existait pas encore sous cette forme il y a quelques années, 
est très demandée de nos jours. L’essor du numérique et les 
possibilités qui y sont liées ont ouvert tout grand une nouvelle 
fenêtre dans le domaine de l’approche du client.

Ainsi, l’individualisation et la personnalisation en combinaison 
avec les procédés de Big Data, Intelligence, Realtime et Auto-
mation, se présentent sous un tout autre jour. Au premier coup 
d’œil, le consommateur ne remarque absolument pas la parti-
cularité de cette «publicité sur mesure». Mais en y regardant de 
plus près, on constate que la publicité varie en fonction de la 

personne cible. Chaque personne aimerait être perçue et 
abordée en tant qu’individu à part entière. C’est ce qui fait 
toute la différence!

De plus en plus, l’utilisation des données pour une  
approche des clients ciblée devient un facteur de réus-
site essentiel. Le principe «One to many» fait progressi-
vement place à «One to one».

De nombreuses entreprises le mettent déjà à profit, avec  
succès. Elles identifient non seulement les souhaits, les 
besoins et les habitudes de leur groupe cible, mais aussi de 
chaque personne cible individuellement. Elles adaptent leurs 

messages en conséquence et les transmettent au bon moment. 
C’est dans ce domaine que le numérique offre des possibilités 
passionnantes pour la communication aussi bien numérique 
que physique. Les études de cas couronnées de succès 
présentées dans les pages qui suivent montrent comment 
mettre judicieusement à profit ces possibilités. Bonne lecture!

Andreas Lang
Responsable Dialog Marketing Solutions
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La mission
Récemment, le fabricant automobile Audi a lancé son pro-
duit-phare actuel: la nouvelle Audi A8. Celle-ci dispose d’un 
assistant vocal intelligent qui s’adapte aux habitudes indivi-
duelles de son propriétaire, reconnaît son langage naturel et 
l’identifie même au son de sa voix. Par le biais d’un publi-
postage, Audi souhaitait informer ses clients existants sur le 
lancement et les éblouir par la qualité de l’intelligence artifi-
cielle.

UN PUBLIPOSTAGE
QUI A DE L’ENTREGENT

Progression  

des livraisons

 de 220% 

3440 

configurations  

189 

 commandes de

catalogue 

sur audi.ch 
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Mandataire 

AMAG Import SA
Utoquai 49, 8008 Zurich
amag.ch

Agence

Y&R Group Switzerland AG
Hardturmstrasse 133, 8037 Zurich
yr-group.ch

Solution
L’agence Y&R Group Switzerland a créé un publipostage 
adressé à plus de 500 destinataires, qui semble reconnaître et 
s’adresser individuellement à chacun et chacune. Au studio 
d’enregistrement, des centaines de formules d’appel, titres et 
noms différents ont été enregistrés, puis mixés pour créer des 
messages vocaux personnalisés et attribués aux personnes 
cibles. À l’ouverture du publipostage, une vidéo démarrait  
automatiquement. L’assistant vocal de l’Audi A8 saluait le desti-
nataire par son nom et l’invitait à découvrir sur l’écran intégré 
les nombreuses nouvelles fonctionnalités du véhicule.

Résultat
Ce publipostage hors du commun a reçu un très bon accueil 
des clients. En tout, 3440 nouvelles configurations ont été  
recensés sur audi.ch et 189 commandes de catalogue ont  
résulté de cette campagne. Mais surtout, le fabricant automo-
bile a enregistré une progression impressionnante, à savoir 
220% d’immatriculations de sa nouvelle Audi A8 en plus par 
rapport à l’année précédente.
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La mission
Attrayant, sûr, uniformément balisé et unique au monde: 
voici comment se présente le réseau suisse de chemins de 
randonnée pédestre, long de 65 000 kilomètres. Depuis 
1934, l’association Suisse Rando représente les intérêts des 
randonneurs au niveau politique. L’association, financée à 
60% par des dons, souhaitait tester un instrument de col-
lecte de fonds d’un genre nouveau pour attirer de nouveaux 
donateurs. Une publicité non adressée devait être envoyée à 
tous les ménages privés de la région de Bellinzone/Lugano, 
mais ce uniquement par beau temps. Car l’expérience 
montre que le message passe mieux si le temps est radieux.  

QUAND LE BEAU TEMPS
EST SOURCE DE MOTIVATION
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Mandataire 

Suisse Rando
Monbijoustrasse 61, 3007 Berne
randonner.ch

Agence

KünzlerBachmann Directmarketing AG
Zürcherstrasse 601, 9015 St-Gall
kbdirect.ch

Solution
Sur le plan du contenu, la publicité non adressée ne se distin-
guait pas des publipostages distribués dans le reste de la Suisse. 
Pour augmenter le taux d’ouverture, l’enveloppe était munie 
d’une fenêtre qui laissait voir le guide de randonnée joint au 
courrier. À partir d’un jour de référence défini, les lettres ont 
été entreposées jusqu’à ce que les conditions climatiques 
idéales pour la randonnée soient réunies au Tessin. Comme il 
s’agissait d’un envoi non adressé, la validation de la distribution 
a pu avoir lieu à très court terme. C’était essentiel pour pouvoir 
s’appuyer sur les prévisions météorologiques.

Résultat
À point nommé pour le début de la saison de randonnée, le 
temps au Tessin s’est montré sous ses plus beaux atours. Sous 
un beau soleil et par des températures agréables, 50 000  
personnes ont reçu dans leur boîte aux lettres l’appel aux dons 
ainsi que le guide de randonné joint. Le résultat a été on ne 
peut plus concluant: les retours étaient deux fois plus élevés 
que l’indice de référence pour les ONG. Les objectifs ont ainsi 
été largement dépassés. Après ce test réussi, l’association 
Suisse Rando entreprend désormais des campagnes de collecte 
de fonds à l’échelle nationale.
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La mission
Pour les entreprises, les jubilés d'anniversaires sont des 
événements particuliers. Beaucoup souhaitent profiter de 
l’occasion pour s’adresser au public de manière inhabituelle, 
et peut-être aussi à plus grande échelle que d’habitude. La 
société de transports publics zurichoise VBZ fournit une 
plateforme idéale: un de ses cinq tramways Cobra peint 
intégralement et exclusivement aux couleurs de l’entreprise. 
Mais comment faire passer le message aux entreprises qui 
auront bientôt un anniversaire à fêter?

GÂTEAU D’ANNIVERSAIRE
ANTICIPÉ 
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Mandataire 

VBZ TrafficMedia
Luggwegstrasse 65, 8048 Zurich
vbz.ch

Agence

Agentur am Flughafen
Flughafenstrasse 10, 9423 Thal
agenturamflughafen.com

Solution
Les anniversaires d’entreprises ont cette particularité que les 
responsables ne s’en rappellent souvent qu’à la dernière 
minute. En collaboration avec l’agence Agentur am Flughafen, 
VZB a réussi à pallier à cette négligence. Comment? Ils ont 
intentionnellement adressé leur vœux à des entreprises sélec-
tionnées un an trop tôt, en envoyant un gâteau d’anniversaire 
entièrement peint de manière personnalisée. 

Résultat
Les vœux anticipés ont reçu un écho impressionnant. Ainsi, VZB 
a pu envoyer sa documentation à 53% des destinataires et, par 
la suite, soumettre une offre concrète à 12% d’entre eux. 
Certes, l’habillage intégral d’un tram n’entrait pas d’emblée en 
ligne de compte, les coûts médias à eux seuls se montant à 
500 000 francs, mais les demandes ont porté sur d’autres 
formes de publicité sur les trams et les bus zurichois. Avec une 
seule commande d’habillage intégral, les coûts de cette 
campagne seraient largement couverts.
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La mission
UBS cherchait à récupérer d’anciens clients par le biais d’une 
mesure à la fois convaincante et sympathique. Dans une 
première étape, les personnes contactées devaient convenir 
d’un rendez-vous pour un entretien de conseil. Sur la base 
d’un projet pilote, l’agence DACHCOM.DIALOG AG a reçu 
pour mandat de développer un publipostage créatif qui 
devait être testé dans une région, puis mis en œuvre dans 
toute la Suisse en cas de succès.

LA BANQUE QUI POSTULE
CHEZ LE CLIENT

«Je postule par la présente au  
poste de nouvel expert financier.»
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Mandataire 

UBS Switzerland AG
Europaallee 21, 8004 Zurich 
ubs.com

Agence

DACHCOM.DIALOG AG
Lagerplatz 21, 8400 Winterthour
dachcom.ch

Solution
Mais comment UBS pouvait-elle bien s’adresser à d’anciens 
clients? L’idée a été de renverser la situation et postuler auprès 
du client, avec un dossier de candidature complet: lettre de 
motivation, curriculum vitæ, références, certificat de travail et 
certificat de maturité! Dans les documents, elle signalait 
malicieusement des points faibles passés, mais aussi des points 
forts actuels de la banque. Dans le même temps, elle priait les 
anciens clients de lui donner une deuxième chance.

Résultat
Le résultat a été époustouflant: le taux de réponse était excep-
tionnellement bon, et nettement supérieur aux prévisions, si 
bien que le publipostage est réalisé à présent pour toute la 
Suisse. De façon générale, la reconquête de clients est une 
affaire délicate. Il est d’autant plus étonnant que les réactions 
des destinataires du publipostage aient été foncièrement 
positives. Il n’y a pas eu une seule réaction négative.
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La mission
L’automne est la période la plus importante pour les caisses 
suisses d’assurance-maladie. Après la communication des 
primes pour l’année suivante, des centaines de milliers de 
Suisses et de Suissesses comparent leurs primes et décident 
s’ils vont ou non changer de caisse pour l’assurance-maladie 
obligatoire. L’objectif de la CSS était d’accroître d’au moins 
5% le portefeuille clientèle dans l’assurance de base, tout en 
diminuant de 5% le taux de départ.

LE BON MESSAGE,
AU BON MOMENT, CHEZ LES BONNES PERSONNES

Phase 1 de la 

campagne:   

Engagement

Phase 2 de la 

campagne:    

Relevance et 

Retargeting
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Mandataire 

CSS Assurance
Tribschenstrasse 21, 6002 Lucerne
css.ch

Agence

Notch Interactive SA
Pflanzschulstrasse 7, 8004 Zurich
notch-interactive.com

Solution
Sur la base de modèles de comportement, de caractéristiques 
socio-démographiques et psychologiques, de points de données 
internes et de personas correspondant à des clients existants, la 
CSS a formé 15 groupes cibles différents et défini des mesures 
de retargeting dans le tunnel de vente, quel que soit le point de 
départ. C’est ainsi qu’une campagne très complexe, dynamique 
et basée sur les données a vu le jour, intégrant les personnes 
cibles via tous les points de contact jusqu’à l’offre. Grâce à  
la combinaison de la campagne avec un Realtime Attribution 
Modelling intelligent basé sur le User Journey, la CSS a pu 
optimiser son budget marketing de manière permanente sur 
tous les canaux numériques. 

Résultat
La campagne a dépassé nettement tous les objectifs. Une  
étape clé a été la combinaison de performance dynamique, de 
campagne programmatique et de Realtime Attribution 
Modelling. Avec les 1791 messages personnalisés employés,  
la CSS a augmenté de manière significative l’efficacité et la 
rentabilité de la campagne sur un marché âprement défendu, 
tout en renforçant l’engagement. Les visites du site Internet  
ont augmenté de 76%, les demandes d’offres de 32% et les 
souscriptions de 38%. En outre, le taux de départ de clients 
s’est réduit de 17%. Avec le même budget que l’année  
précédente, la caisse suisse d’assurance-maladie a pu ainsi 
augmenter la rentabilité des capitaux investis de 35%.

+98%
d’augmentation du taux
d’interaction sociale

+86%
de taux de conversion dans 
le calculateur de primes

+32%
d’augmentation des leads

+38%
de souscriptions

-17%
de réduction du taux de 
départ de clients 

+35%
d’augmentation du ROI

+76%
de visites sur le site Internet



14

La mission
L’agence publicitaire offrant des solutions globales Maxo-
media propose des solutions de bout en bout pour les sites 
Internet, qui répondent spécialement aux besoins des écoles. 
Le pack comprend une solution complète, de la programma-
tion à l’hébergement. Mais comment le signaler aux groupes 
cibles? L’agence a identifié 100 sites Internet d’écoles du 
canton de Berne ayant un potentiel d’optimisation et s’est 
adressée à leurs directeurs et leurs directrices avec un publi-
postage d’acquisition en 3D. La qualité de l’institution devait 
à l’avenir se refléter également sur Internet.

MISE À JOUR AVEC TABLEAU NOIR 
ET CRAIE
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Mandataire 

Maxomedia
Zinggstrasse 1, 3007 Berne
maxomedia.ch

Agence

Maxomedia
Zinggstrasse 1, 3007 Berne
maxomedia.ch

Solution
Sur une ardoise d’antan était inscrit un appel à se mettre à la 
page sur le plan numérique. De quoi garantir que le publi-
postage bénéficierait de toute l’attention voulue. Chaque 
ardoise était écrite à la main et munie de l’URL du site Internet 
de l’école en question. Un dépliant ramenait ensuite les direc-
teurs et les directrices d’école à la réalité et les invitait à mettre 
à jour leur présence sur Internet, pour éviter qu’elle soit aussi 
anachronique que l’ardoise. Ce message principal était transmis 
sans détour par une mention au verso, rédigée bien sûr à la 
craie dans une authentique écriture liée.

Résultat
Grâce à cette approche créative, le publipostage a marqué  
les esprits. La recherche préalable a elle aussi porté ses fruits:  
ainsi, Maxomedia a atteint un cercle de destinataires ayant  
une forte affinité. L’agence a été invitée à quatre pitches, ce  
qui correspond à un taux de réponse de 4%. Un résultat fort 
honorable, quand on pense que cette campagne était une  
pure prospection à froid.

Visionnez ici 
le film sur cet 
exemple de cas.
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La mission
La commande en ligne de denrées alimentaires est le grand 
thème des années à venir dans le commerce. Amazon et 
 Edeka lancent actuellement des projets-tests à Berlin. REWE 
fait office de pionnier dans ce domaine et propose avec suc-
cès depuis cinq ans déjà un service de livraison dans toute 
l’Allemagne. Or, peu le savent, même parmi les clients de 
l’entreprise. C’est pourquoi celle-ci voulait s’adresser de 
 manière ciblée à ses clients sur son programme PAYBACK 
par une campagne de communication et leur signaler que le 
service de livraison REWE offre dès aujourd’hui les avantages 
de demain. 10 000 clients du programme PAYBACK ont été 
sélectionnés comme groupe cible.

PAYBACK ET
HOLOGRAMME
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Mandataire 

REWE Markt GmbH
Domstrasse 20, 50668 Cologne, Allemagne
rewe.de

Agence

Geometry Global GmbH
Platz der Ideen 2, 40476 Düsseldorf, Allemagne
geometry.com

Solution
Le point de départ était un publipostage imprimé classique. Le 
point final était l’univers en ligne du service de livraison REWE. 
Le publipostage contenait uniquement un bref message ainsi 
qu’un prisme servant à visionner une vidéo en hologramme sur 
le smartphone. La vidéo présentait de manière divertissante les 
avantages du service de livraison et se terminait par un cadeau 
d’anniversaire: deux généreux coupons PAYBACK à faire valoir 
sur le prochain achat, qui devaient être activés en ligne. Ainsi, 
REWE emmenait de manière ludique les clients du monde hors 
ligne vers l’univers en ligne, où le service de livraison de l’entre-
prise est disponible à toute heure.

Résultat
Le taux de réponse de 17% était tout simplement excellent. La 
vidéo en hologramme, uniquement consultable par les destina-
taires du publipostage, a été visionnée plus de 1700 fois. En 
moyenne, la vidéo a été visionnée à 85%, ce qui prouve que le 
message est arrivé à bon port. Le taux d’utilisation des coupons 
parmi les clients ayant réagi se montait à 86%. Ainsi, plus de 
14% de nouvelles commandes pour le service de livraison REWE 
ont été générés. Le publipostage a remporté un franc succès et 
offre à REWE un bon positionnement pour l’avenir.

Visionnez ici 
le film sur cet 
exemple de cas.
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DIALOG MARKETING SOLUTIONS 
VOS EXPERTS
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Nous vous conseillons pour que votre  
marketing de dialogue soit couronné de succès.

Conseil

Approfondissez 
vos connais-
sances

Atelier
Table ronde
Contrôle des mailings

Recherche

Augmentez votre 
impact publici-
taire

Base de données
Eye tracking (oculométrie)
Analyse d’impact
Tests

Cross-channel

Interconnectez 
les canaux 

Physique
Numérique
Extérieur
Personnalisé

MD à 360 degrés

Simplifiez-vous 
la vie durant les 
campagnes

Solutions sur mesure incluant 
toutes les étapes du MD

Sur demande, les experts de Dialog Marketing Solutions vous 
conseillent et vous accompagnent, à travers toutes les étapes 
du marketing de dialogue, en ligne droite jusqu’au succès. Les 
spécialistes chevronnés tirent eux aussi profit des échanges 
avec nos experts en marketing de dialogue et du transfert 
mutuel de savoir-faire. 

Notre offre est conçue de façon optimale pour répondre 
à vos besoins. 
En tant qu’experts apportant leurs conseils sur une base 
indépendante, nous répondons de façon ciblée à vos besoins: 
nous analysons avec vous les mesures existantes et en tirons 
des enseignements pour une mise  en oeuvre optimale de vos 
futurs projets. Nous vous présentons des études de cas (cases) 
et les résultats d’études actuelles et vous accompagnons  
dans le cadre des nouveaux tests. Nous vous proposons un 
accompagnement de bout en bout avec des outils efficaces et 
des solutions pouvant être mises en œuvre immédiatement.
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MARKETING DE DIALOGUE: ACTUALITÉS ET CONSEILS 
AIDES À LA PLANIFICATION DE LA POSTE

Plateforme d’information DirectPoint 
La plateforme d’information gratuite 
vous offre régulièrement une pléthore 
d’informations ciblées et bien compilées 
dans les domaines de la gestion, du 
marketing, de la communication et  
du marketing de dialogue. À cela 
s’ajoutent des conseils, astuces et des 
check-lists qui vous aident dans votre 
quotidien professionnel. DirectPoint 
vous fournit l’inspiration, le savoir et les 
outils pour votre réussite commerciale. 
www.poste.ch/directpoint

Magazine DirectPoint
Chaque numéro vous propose un 
thème central traité en détail, avec 
divers éclairages sur le sujet, ainsi que 
des informations de fond passion-
nantes, les tendances du moment et 
des histoires sources d’inspiration. 
S’abonner gratuitement sur 
www.poste.ch/directpoint-magazine

L’Internet des objets 
pour les PME:  
ce qu’il faut savoir.
Page 22

Comment l’homme et la 
machine collaborent pour  
un service client parfait. 
Page 28

Encore une séance! 
Anitra Eggler  
s’insurge.  
Page 32

Septembre · 2018

Éveiller
des émotions!

Inspiration, savoir-faire et outils pour votre réussite commerciale
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Newsletter DirectPoint
Chaque mois, la newsletter vous 
présente les dernières tendances, des 
informations de fond passionnantes 
et des conseils pratiques. Différents 
articles viennent compléter le thème 
traité. S’abonner gratuitement sur 
www.poste.ch/directpoint- 
newsletter



22

Impressum 12e édition
Octobre 2018 

© Copyright
Poste CH SA
PostMail
Marketing de dialogue
Wankdorfallee 4
3030 Berne

La reproduction du contenu 
de DirectCases est autorisée 
sous réserve d’indication de la 
source. 

Rédaction
Poste CH SA, Berne
Agentur am Flughafen, 
Altenrhein

Conception et réalisation
Poste CH SA, Berne
PostMail, Marketing de 
dialogue, Berne
Agentur am Flughafen, 
Altenrhein

Tous tarifs et données indiqués 
sous réserve de modification. 
État à la date de mise sous 
presse: octobre 2018



23

20
18

-0
70

 (P
M

) 1
0.

20
18

Poste CH SA
PostMail
Dialog Marketing Solutions
Pfingstweidstrasse 60b
Case postale
8080 Zurich

Téléphone +41 58 341 17 17

www.poste.ch/directpoint
directpoint@poste.ch


