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Ce nouveau contact doit ensuite rentrer dans un processus automatisé qui doit aboutir vers 
un premier pari. Ce processus doit contenir une ou plusieurs communications personnalisées 
en tenant compte du canal choisi mais aussi des informations qui auront pu être capturées 
via un questionnaire ou l’analyse du comportement sur le site web.

A chaque connexion d’un de vos contacts sur votre site web, vous pourrez mettre en place 
du "progressive profiling", technique consistant à poser des questions différentes à chaque 
visite pour capturer de l’information et ainsi utiliser ces informations pour personnaliser de 
façon optimale vos communications.

Dès son inscription, un contact peut commencer à recevoir des messages marketing de 
votre part.

Exemple d’un parcours d’un nouveau client

Lorsque le nouvel inscrit fait son premier pari, il peut alors rentrer dans un autre parcours : 
celui de l’animation client.
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L’objectif est dorénavant de réunir de plus en plus d’informations sur son comportement et 
ses paris. Les communications doivent en tenir compte et proposer des offres adéquates en 
temps réel.

Il est important de détecter tous les événements unitaires en temps réel ou non pour réagir 
au plus vite sur les différents canaux : c’est ce qu’on appelle le marketing événementiel.

On désigne sous ce nom toutes les actions que l’on peut déclencher en réaction à un 
événement client. Les anglo-saxons emploient d’ailleurs un terme très parlant : "event 
trigger" (littéralement "déclenchement à l’évènement"). Ces actions ne se substituent pas 
aux campagnes marketing classiques qui sont, pour leur part, liées aux événements de 
l’entreprise ; elles ne peuvent venir qu’en complément des dispositifs existants.

Le premier bénéfice, est de détecter des opportunités client dans des fenêtres de temps très 
réduites. Grâce à un monitoring en continu, l’entreprise est en résonance avec les événements 
du client - elle peut donc transformer les opportunités avec plus d’efficacité. Le second 
bénéfice, est la détection au plus tôt des risques d’attrition. Enfin, le troisième bénéfice 
associé à ces pratiques se mesure en termes d’image. Imaginons, par exemple, qu’un client 
régulier de votre entreprise subisse une coupure de votre site, votre entreprise lui adresse 
aussitôt un message d’excuses - assorti d’un bonus de 1000 points sur votre programme de 
fidélité. L’événementiel devient dès lors un outil d’amélioration de la satisfaction client !

Selon le Gartner Group, les entreprises qui utilisent la communication événementielle 
obtiennent des taux de transformation des opportunités d’environ 20 %, alors que le taux 
de succès moyen des interactions suscitées par les campagnes traditionnelles dépasse 
rarement 3 %. 
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Pour rechercher une rentabilité plus importante, il est possible d’intégrer un moteur de 
propositions d’offre dont l’objectif est de fournir de façon unitaire et si nécessaire en temps 
réel, le ou les meilleurs messages/offres de façon personnalisée pour un contact donné dans 
un contexte donné. 

Ce type de moteur peut fonctionner à la fois dans une logique de communication entrante 
(site web, centre d’appel …) ou de communication sortante (campagne "balai" qui traite tous 
les clients non segmentés, e-mailing), il assure ainsi une cohérence complète entre toutes les 
communications.

Ainsi, pour chaque connexion d’un contact, vous pourrez pousser une offre ("Pierre, 10€ 
offerts pour votre prochain pari") ou un message ("Justine, votre pack arrive à échéance 
dans 1 semaine, pour 1€ investit nous vous offrons 1€", "Vincent, pour vous entrainer avec un 
professeur de poker de renom, cliquez ici"). 

Exemple d’un parcours d’un client confirmé

Parce qu’il est moins onéreux de retenir un client que d’en acquérir, vous pouvez mettre 
en place des parcours permettant d’envoyer des messages / offres en tenant compte des 
réactions et comportements de vos clients. Ces messages peuvent être informatifs ("Damien, 
votre pack arrive à échéance dans 15 jetons" "Votre solde de point de fidélité ne vous permet 
plus de vous inscrire au programme VIP Poker, cliquez ici pour connaitre la procédure de 
réinscription"),  de type récompense ("Adrien, pour récompenser votre fidélité, nous vous 
invitons au prochain match de Rugby "France – Irlande")  ainsi que commerciaux ("Cécile, 
participez à la prochaine partie de poker, et nous vous créditons votre pack de 20 jetons").



Vous pouvez également mettre en place des programmes de rétention des meilleurs 
potentiels avec notamment des services d’alerte ("la prochaine partie de poker débute dans 
1 heure", "un joueur célèbre de poker jouera ce soir" "nous vous convions à vous connecter à 
la partie à laquelle vous vous êtes inscrit"…).

Exemple d’utilisation des réseaux sociaux 

L’utilisation des réseaux sociaux (FaceBook, Twitter …) est aujourd’hui incontournable. Et là 
encore, il est essentiel de fournir de la personnalisation, de la pertinence, de la cohérence et 
de l’efficacité dans l’objectif d’une stratégie "cross-canal" réussie.
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Ces réseaux peuvent être utilisés en tant que canaux sortants et entrants et peuvent offrir :

-	 des campagnes de marketing de masse ("Invitez un ami et gagnez 15€"),

-	 des campagnes ciblées et personnalisées ("Vincent, vous êtes sélectionné pour gagner 
5 séjours au Futuroscope demain à 21h sur notre site"),

-	 des messages One-to-One hautement personnalisés ("Lucie, prenez votre revanche, 
nous vous offrons 10€ sur votre prochaine partie").

Il faut cependant veiller à ce que les campagnes et les messages des réseaux sociaux soient 
cohérents avec les messages et les offres sur les autres canaux et soient incluses dans 
l’analyse et l’optimisation de la "gestion de pression".

Exemple d’un parcours d’un client "volage"

Parce qu’un internaute est constamment sollicité par e-mail ou par des bannières internet 
avec des offres de bienvenue plus attrayantes les unes que les autres, un contact peut 
facilement multiplier les inscriptions sur plusieurs sites. Il divise donc son budget et peut 
potentiellement ne plus se connecter sur votre site.

Il est possible d’analyser ces comportements grâce à la baisse de fréquentation du site, 
des inscriptions et des mises, mais également à la baisse des réactions vis-à-vis des 
communications envoyées (ouverture e-mail, clics …). Le client est donc amené à passer d’un 
segment à un segment inférieur. Une action anti-attrition n’est efficace que si vous prenez 
en compte rapidement ces comportements et envoyez des communications personnalisées 
proposant une offre en adéquation avec son profil et son comportement passé.

A nouveau, retenir un client, quel que soit son potentiel, coûte moins cher que d’acquérir un 
nouveau contact. 
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Une dernière recommandation s’impose. Prenez garde, à ne pas confondre outils CRM 
marketing et outils de routage e-mail. Car si les premiers savent couvrir le périmètre d’envoi 
d’e-mails, l’inverse n’est pas vrai. Or la déclinaison d’une bonne stratégie relationnelle devra 
se faire sur la base d’une intelligence logicielle, permettant de mettre en œuvre tout type de 
processus marketing ne se limitant pas simplement à l’envoi d’un e-mail.

En synthèse, une plate-forme marketing intégrée, telle que Neolane, répond aux enjeux 
stratégiques des directions marketing et communication car elle permet l'orchestration, la 
personnalisation, l'automatisation, l'exécution et la mesure de toutes les communications sur 
l'ensemble des canaux traditionnels et mobiles.
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Conclusion



Les "croyances piège" pour un nouvel entrant sur un marché qui s'ouvre sont au nombre de 3 :

-	 Penser que la vague naturelle de la croissance du marché suffira à porter tous les 
acteurs, alors que dans beaucoup de scénarios d'ouverture, la plupart des entreprises 
mettent des années à devenir rentables pour peu qu'elles le deviennent un jour.

-	 Dupliquer, sans les adapter, les règles qui ont si bien marché sur les marchés 
étrangers. Certes, l'expérience acquise ailleurs permet de constituer une plate-forme 
performante et de maîtriser l'ensemble des processus (back-office, client) mais aux 
yeux du parieur presque tous les acteurs sont égaux.

-	 Négliger la réaction des ex-monopoles, alors que ceux-ci demeurent encore et 
toujours des acteurs de premier plan partout en Europe.

Notre ambition ici était de donner aux nombreux acteurs présents sur la ligne de départ 
quelques clés de réussite, qui leur permettront, une fois franchi les premiers obstacles semés 
par le législateur, de devenir performant, rentable et de s'imposer comme des marques fortes 
insérées dans les loisirs des français.

Bonne chance !
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A propos de CSC

CSC est un des leaders mondiaux dans le conseil, la mise 
en œuvre de solutions et de services pour les entreprises 
fondés sur des technologies de pointe.
Grâce à sa large gamme de compétences, CSC fournit à ses 
clients des solutions sur mesure pour gérer la complexité de 
leurs projets afin de leur permettre de se concentrer sur leur 
cœur de métier, collaborer avec leurs partenaires et clients, 
et améliorer leurs performances opérationnelles.
CSC s’attache à comprendre les problématiques de 
ses clients et mobilise ses experts, forts d’une longue 
expérience de leurs métiers et de leurs secteurs d’activité, 
pour collaborer avec leurs équipes. Totalement indépendant 
à l’égard de tout fournisseur, CSC livre ainsi des solutions 
qui répondent au mieux aux besoins spécifiques de chaque 
client.
Depuis 50 ans, des clients, tant privés que publics, confient 
à CSC l’externalisation de leurs processus de gestion et de 
leur informatique, ainsi que l’intégration de leurs systèmes. 
Partout dans le monde, ils témoignent également de leur 
confiance en sollicitant les collaborateurs de CSC pour des 
missions de conseil. La société est cotée à la Bourse de New 
York (NYSE) sous le symbole “CSC".

A propos de Neolane 

Neolane est un éditeur de logiciels qui répond aux enjeux 
stratégiques des directions marketing et communication 
grâce à la seule plate-forme marketing intégrée permettant 
l'orchestration, la personnalisation, l'automatisation, 
l'exécution et la mesure de toutes les communications sur 
l'ensemble des canaux traditionnels, mobiles et web.
La solution Neolane unifie les fonctionnalités requises par 
les directions stratégiques et opérationnelles : gestion des 
informations client, acquisition, maturation et conversion 
des prospects, exécution de campagnes marketing cross-
canal, automatisation des messages de gestion, moteur 
de personnalisation des contenus et des offres, fonctions 
analytiques et de reporting. Une gestion centralisée des 
plans, budgets et ressources marketing orchestre et optimise 
l’ensemble des processus métier.
Plus de 200 sociétés grands comptes et PME leaders de 
leurs marchés en France et à l'international telles que Accor, 
Alcatel-Lucent, Sephora, Scandinavian Airlines, Groupe 
PSA Peugeot-Citroën, RueDuCommerce, Voyages-sncf.
com, Meetic, Axa Banque, Crédit Agricole Synergie, Orange, 
EMI Music, Ouest-France, Fnac, Nestlé / Nespresso, Groupe 
Redcats, CanalCE, Sony Music, Société Générale, PMU, 
Joa Casino font confiance à Neolane pour accroître leur 
productivité et identifier de nouvelles sources de croissance 
grâce à un marketing innovant, réellement cross-canal et 
personnalisé.
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