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E-commerce et voyage: 
De l’emailing à la réservation en ligne: Convertissez plus ! 
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Partenaire de l’étude :  
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Edito 

Contactez Olivier Marx 

04 72 76 94 00  

win@altics.fr 

 

ALTICS 

Agence  Conseil  

e-Commerce  

PARIS - LYON 

 

 
 

 

      Lyon, le 27 Juin 2012 

 

Pour leur 5ème collaboration, Altics et Emailvision s’intéressent au secteur du 

voyage. 

  

Grâce à cette étude, découvrez les attentes et le comportement de vos 

utilisateurs.  

Boostez votre acquisition avec des objets incitatifs contenants des offres et 

du « soleil », et proposez plusieurs offres dans votre contenu. 

 

Convertissez en facilitant la recherche avec les critères clés : destination, 

date et lieu de départ.  Rassurez vos e-shoppeurs tout au long du process et 

après la réservation. 

 

Enfin, n’hésitez pas à solliciter vos clients et à les fidéliser avec des offres 

adaptées à leurs besoins.  

 

L’équipe Altics vous souhaite bonne lecture et … bonnes vacances ! 

 

Johan Bravo, Pôle étude 

mailto:commercial@altics.fr
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Quelles sont les bonnes pratiques pour vendre au mieux dans le secteur 

du voyage? Vos communications sont elles toujours aussi pertinentes?  

Comment booster la performance de vos campagnes emailing et toujours 

mieux fidéliser? 

 
En s'appuyant sur les résultats clés de cette étude et sur des exemples de retours 

d'expérience concrets, ce livre blanc vous guidera pour optimiser vos prochaines 

communications : 

 

Acquisition, conversion, fidélisation : Comment être prêt pour la saison estivale ?  

 

Vous devez d’abord favoriser la décision d’ouverture grâce à des objets percutants. 

Cela ne s’arrête pas à l’ouverture du message, il vous faut ensuite susciter le plaisir et 

l'envie. Adaptez votre format de message en fonction du support de réception du 

message. 

Une fois les préférences de l’abonné identifiées, envoyer des offres 

personnalisées et adaptées à ses besoins, vous permet d’augmenter de manière 

significative votre taux de conversion. 

Nous sommes heureux d’être associés à cette étude qui propose un aperçu des 

meilleures pratiques d’optimisation de vos campagnes.  

Découvrez comment mettre au mieux en valeur votre newsletter et augmenter vos 

taux de clics! 

   

En vous souhaitant une bonne et instructive lecture ! 

 

Pascal Charrier, VP Pre-sales EMAILVISION 

L’Edito d’Emailvision > Pascal Charrier 

3 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Découvrez notre expertise  

4 
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Conventions graphiques 

Extrait des propos recueillis lors 

des Focus Group 

Constats relatifs aux tests utilisateurs 

Recommandations et bonnes pratiques 

Constats relatifs à l’audit 

Utilisateurs 

Conseils 

Audit 

Constats issus du questionnaire 
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Présentation des marques étudiées 

Les marques sont : 

 

 

Carrefour Voyage 

Club med 

Go voyage 

Look voyage 

Marmara 

Nouvelles frontières 

Opodo 

Relais et château 

Voyage rive gauche 

Voyages sncf 
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PUBLICITE 

 Trafic qualifié 
Les comparateurs de prix possèdent 

un taux de transfo supérieur à la 

moyenne. 

 A partir de 49€ / mois 

 Multipliez vos 

comparateurs de prix et 

places de marché 

Shopping-Flux.com 

2 mois offert avec le code « ALTICS » ! 

Contactez contact@shopping-flux.com  

Tél. 01 80 87 60 95 
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PUBLICITE 

 Trafic qualifié 
Les comparateurs de prix possèdent 

un taux de transfo supérieur à la 

moyenne. 

 Transfo optimale/R.O.I 
Calculez votre R.O.I : 

. Par produit 

. Par comparateur 

. Par gamme 

. Par marque 

 A partir de 49€ / mois 

 Multipliez vos 

comparateurs de prix et les 

places de marché. 

Shopping-Flux.com 

Un mois offert avec le code « ALTICS » ! 

Contactez contact@shopping-flux.com  

Tél. +33 (0)1 80 87 62 64 

9 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Introduction 

10 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Introduction 
METHODOLOGIE 

11 
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Fidélisation 

Conversion 

Acquisition 

Répondez aux attentes utilisateurs dans 

le secteur du voyage pour une levée de 

trafic > application à l’emailing 

Avec un e-merchandising efficace, 

une ergonomie intuitive, facilitez la 

réservation de voyage et augmentez 

votre taux de conversion 

L’emailing et les outils de fidélisation 

vont vous permettre de créer un 

cycle de vie client adapté aux 

attentes  

Les trois jalons de l’étude 



Personnalisation  
Cycle de vie Client 

www.emailvision.fr 

Acquisition Maturation Actifs 
Sur le 

point de 
partir 

Dormants 
Inactifs 

RFM Segment 

Prescripteurs 

VIP 

Lapse Segment  



Gestion de campagnes cycliques 

www.emailvision.fr 
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1. Les attentes et comportements de 

réservation de voyage ont été recueillis à 

travers 2 focus group 

 

2. Des emailings ont été proposés pour 

évaluer la décision d’ouverture, basé sur 

l’objet. 

 

3.  Le contenu de ceux-ci a, ensuite, été 

jugé afin de savoir si celui-ci répondait aux 

attentes suscitées par l’objet. 

15 

Démarche d’investigation 

 
 

14 utilisateurs ont été recrutés pour participer à un focus 

group. Il s’agit d’une méthode d’étude qualitative 

regroupant des personnes ciblées, qui permet de recueillir 

leurs opinions et leurs attentes.  

 

115 personnes ont répondu à un questionnaire basé sur 

1000 envois, afin de valider quantitativement les attentes 

et les comportements des utilisateurs réservant leur 

voyage en ligne. 

 

 

 

 

 

Une démarche résolument centrée utilisateurs 

Les phases de l’étude : 
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Labos de tests 

| Salle d’observation avec glace sans tain 

| Test d’Eye Tracking

1 salle de test interne (glace sans tain & sonorisée)

| Salle d’observation sonorisée 

16 
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Un recueil de données variées 

Les utilisateurs nous ont exprimé leurs attentes et 

leurs comportements concernant la réservation de 

voyage en ligne. Pour ce faire, nous avons utilisé la 

méthodologie des focus group et du questionnaire. 

 

Un audit a également été réalisé à l’aide d’une grille 

ergonomique. 

 

Le tableau ci-contre présente le croisement des 

méthodes de tests utilisées lors de cette étude.  

Chaque pictogramme associé à une méthode vous 

permettra de repérer la source des données au 

sein de ce document.  

 

 

Croisement de données 

Audit Questionnaire Focus group 

Acquisition    

Conversion    

Fidélisation    
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Introduction 
> POINTS CLÉS DE L’ETUDE 

18 
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Les points clés de l’étude 

Acquisition 

 

1. Soyez prêt pour la saison été : 72 % des voyageurs réservent un mois avant 

2. Favorisez l’ouverture avec un prix, les mots ‘vente flash’ et ‘soleil’ 

3. Respectez les attentes : 79 % préfèrent un emailing avec plusieurs offres 

 

Conversion 

 

1. Priorisez les critères clés de la recherche : Où ? Quand ? D’où ? 

2. Renseignez rapidement sur la prestation, jugée indispensable à 95%  

3. Rassurez vos voyageurs : 44% consultent les avis clients 

 

Fidélisation 

 

1. Démarquez-vous dès l’inscription : un bon plan de bienvenue ! 

2. Proposez un questionnaire de satisfaction, 93 % y sont favorables  

3. Ecoutez vos clients : 81% ne veulent pas payer plus que l’an passé 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Provoquez l’envie avec une campagne 

emailing performante  

20 
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Entonnoir de conversion de l’emailing 

Entonnoir de conversion 

 

 

Ouverture 

 

 

Lecture 

 

 

 

Clic 

 

10 emailings  

voyage 

Fluidité de 

l’expérience 

utilisateur 

Plus de réservations grâce à des emailings performants = 

Augmentez 

votre  

audience 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Provoquez l’envie avec une campagne 

emailing performante  
>ADAPTEZ VOTRE STRATÉGIE AUX ATTENTES 

>DÉCOUVREZ LES OBJETS QUI SUSCITENT L’OUVERTURE   

>SÉDUISEZ AVEC DES EMAILING À LA HAUTEUR DE VOS OBJETS  

22 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Pensez au questionnaire ! 

Sur votre site ou par mail 

Qui sont-ils ? 

Que pensent-ils de votre offre ? 

Comment perçoivent-ils votre site ? 

Êtes-vous meilleur que la concurrence ? 

23 

http://www.altics.fr/
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Combien de temps avant vos vacances 

réservez-vous votre voyage ? 

Combien de temps avant vos vacances 

définissez-vous votre destination ? 

Les utilisateurs déclarent réserver leur 

voyage environ 1 mois avant la date 

de départ prévue. Cette donnée a été 

communiquée lors des focus group et 

validée quantitativement à 72 % 

En revanche pour 78%, la 

destination est décidée, au 

minimum, 2 mois avant les 

vacances   

Ajustez vous au timing des utilisateurs 

107 répondants 
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Par quel moyen sélectionnez-vous votre destination ? 

Le critère décisionnel pris en compte pour la destination est tout 

simplement l’envie pour 53 % des utilisateurs.  

Conseils                Saisissez l’opportunité pour influencer la décision des 47 % 

restants > Proposez des prix attractifs pour les indécis 2 mois avant les 

vacances d’été 

Incitez les indécis avec la bonne offre emailing 

107 répondants 
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Que préférez-vous ? 

79% des utilisateurs déclarent 

préférer des emailings 

regroupant plusieurs offres de 

destinations qu’un emailing 

centré sur une seule destination 

Êtes-vous abonné à des newsletters voyages ? 

Adaptez vos emailing aux attentes 1/2 

64 % des répondants sont 

abonnés à des newsletters 

voyages > Cette donnée a été 

soulevée au préalable lors 

des focus group 
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Optez pour un emailing 

exposant plusieurs offres 

afin de répondre aux 

attentes 

Incitez à la réservation 

sur internet avec une 

exclusivité web  

« Le truc, c’est qu’une fois  

qu’on est parti grâce à une  

promo, on veut pas repartir  

pour plus cher, alors on  

est constamment à la  

recherche du bon plan »  

+ Adaptez vos emailing aux attentes 2/2 



Tester, tester, tester! 

www.emailvision.fr 

● Tester les éléments de votre newsletter devrait être 
systématique 
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Avez-vous déjà réservé un voyage proposé dans une offre mail ? 

Pour quelle raison ? 

Le canal emailing permet de 

générer du trafic qui convertit 

… 

… cependant, l’offre 

commerciale reste décisive 

pour 72 % > Le prix sera le 

principal moteur pour la 

réservation 

L’emailing doit respirer le bon plan 

Le prix était attractif : 

 72,73%(32) 

La destination m'a fortement 

 incitée : 20,45 %(9) 

La date correspondait à mes 

Vacances et je ne savais pas 

où partir: 6,82%(3)  
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Sur quel(s) élément(s) vous vous appuyez le plus pour votre réservation ? 

Les éléments clés pour la réservation de voyage sont la destination, le 

prix et le lieu de départ (par ordre d’importance)  

Conseils                Travaillez vos offres emailings en les personnalisant pour 

proposer la bonne destination et un lieu de départ cohérent > Cela 

suppose une segmentation de la base via un questionnaire ‘relationnel 

client’  

Faites apparaitre les ‘3 éléments clés’ dans vos emailings 

115répondants 

30 
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- 

Une date de départ 

non renseignée dans 

l’emailing 

L’absence de prix 

barrés ne rend 

pas la réduction 

concrète   

Un manque d’information qui peut freiner les clics 1/3 
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Comment vos visiteurs parcourent votre site ? 

Quelles sont les zones qui retiennent leur attention ? 

Où sont les grains de sable ? 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Assistez à des tests utilisateurs en 

laboratoires ergonomiques  

32 

http://www.altics.fr/
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Aucun prix visible dans 

l’emailing > Un critère 

essentiel pour les 

utilisateurs  

Une absence 

d’information sur la 

destination 

- Un manque d’information qui peut freiner les clics 2/3 
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Une offre qui n’est pas 

explicitement 

répercutée sur les prix 

« On voit pas les – 43%, ils  

sont déjà pris en compte ou  

pas dans le prix annoncé »  

- Un manque d’information qui peut freiner les clics 3/3 



Pour de meilleures relances et/ou offres ciblées 

www.emailvision.fr 

● Zones de clics (zones chaudes/froides):  

Adaptation des futures communications sur 

un thème précis en fonction du lien ayant eu 

le taux de clics le plus élevé 

 
 

 
 

 



142 36 

Annoncez des prix 

d’appels et 

rendez-les visibles  

Renseignez les 

utilisateurs sur la 

période du séjour 

Limitez vos offres 

pour inciter 

davantage à la 

réservation 

+ Donnez les 3 informations importantes : Où ? Quand ? D’où  
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Donnez les 

informations sur ce 

que comprend 

l’offre 

Affichez vos anciens 

prix barrés et vos 

nouveaux prix 

« Avec les prix barrés, au  

moins on voit ce qu’on gagne  

et on se dit que c’est une  

vraie promo »  

+ Soyez clair sur votre offre  
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Provoquez l’envie avec une campagne 

emailing performante  
>ADAPTEZ VOTRE STRATÉGIE AUX ATTENTES 

>DÉCOUVREZ LES OBJETS QUI SUSCITENT L’OUVERTURE   

>SÉDUISEZ AVEC DES EMAILING À LA HAUTEUR DE VOS OBJETS  

38 



Tester le champ Objet 

• Personnalisé et individualisé 

• Doit susciter la curiosité 

• Attention aux caractères spéciaux 

• Doit contourner les filtres anti-spam 

• Ne doit pas dépasser 50 caractères 

Champ 
objet 

Une différence de 10% sur l’ouverture et un impact de 3000 cliqueurs 

Objet 1 Objet 2 



Split tests avec roll‐out dynamique de la 

meilleure version 

www.emailvision.com 

Résultats par version 

Bouton pour faire défiler 

les différentes versions 

Options pour 

prévisualiser le 

message et programmer 

la campagne au reste 

de la BDD. 



Tester le champ expéditeur 

www.emailvision.fr 

• Champ le plus décisif pour inciter à 
l’ouverture 

• Doit identifier immédiatement l’envoyeur 

• Ne doit pas tenter de duper le prospect 

• Personnel plutôt que corporatif 

Champ 
Expéditeur 



Tests à variables multiples 

www.emailvision.com 

  3 étapes :  

  1- Définir la campagne et les  

  destinataires (le ou les  

  segment(s)).  

 2 - Définir les messages 

et les partitions (jusqu’à 

20 versions différentes) 



Tester, tester, tester! 

L’expéditeur 1 a 

généré le taux 

d’ouverture le 

plus élevé 
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              Une ouverture freinée par : 

 

1. Une économie trop élevée qui fait peur 

2. Un stéréotype qui nuit à votre largeur 

d’offre 

 
44 

Expéditeur Objet Ouverture 

Voyages-sncf.com 
EXCLUSIF : Réalisez jusqu'a 630 euros d‘économies 

sur votre séjour... Craquez maintenant ! 

Relais & Châteaux Escapades de printemps : courez après le soleil ! 

* Sur 14 participants 

Utilisateurs 

- 

Nombre d’ouvertures inférieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures supérieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures correspondant à la moitié 

« 630 € d’économie ça fait peur, 

on a l’impression que le 

voyage coûte 2000 €»  

« Je ne cherche pas le soleil, mais des 

visites avec cette agence»  

« L’objet ne va pas avec l’idée qu’on 

a de Relais et Châteaux»  

Restez cohérent pour ne pas faire fuir les utilisateurs 

44 
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Expéditeur Objet Ouverture 

Voyages-sncf.com VACANCES D'ETE : réservez des maintenant ! 

Go Voyages Spécial Vietnam 

* Sur 14 participants 

- 

Nombre d’ouvertures inférieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures supérieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures correspondant à la moitié 

« Il n’y a rien d’attrayant, en plus  

SNCF ça fait trop penser au train, 

pas synonyme de séjour »  

« L’objet ne dit rien, mais je suis  

sur qu’il y a quelque chose,  

c’est surtout par curiosité »  

Soyez attractif : ne vous limitez pas à la destination 



142 

46 

Expéditeur Objet Ouverture 

Opodo Jusqu’à – 43% sur les îles grecques 

Opodo 
Séjours de dernières minutes des 264e - Gagnez 

un week-end au Danemark pour 4 personnes 

* Sur 14 participants 

- 

Nombre d’ouvertures inférieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures supérieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures correspondant à la moitié 

Conseils                Faites apparaitre le prix 

dans vos objets pour les emailings 

promotionnels 

« Je ne suis pas joueuse, ça m’intéresse pas »  

« Dernière minute ? Si c’est 3 jours c’est pas la 

peine ! C’est trop d’organisation »  

« -43% on ne comprend pas 

l’idée, ça n’incite pas les 

gens qui veillent au petits prix » 

« C’est trop ciblé »  

Ne limitez pas l’info dans l’objet : soyez percutant 

46 
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Expéditeur Objet Ouverture 

Look Voyages avec 

l'Officiel des vacances  
Vente flash : partez au soleil dès 349 euros 

Voyages Rive Gauche  
Bons plans Croisière: à partir de 252€ Costa, 

MSC, Croisieurope  ? 

* Sur 14 participants 

+ 

Nombre d’ouvertures inférieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures supérieur à la moitié 

Nombre d’ouvertures correspondant à la moitié 

Conseils              Invitez le soleil et les prix 

dans vos objets. Pour une 

ouverture immédiate, 

communiquez sur la durée limitée 

« Le coté vente flash pour la pression et le 

prix me font ouvrir cette email »  

« Le mot soleil ça donne envie d’aller voir »  

« Le prix de la croisière est 

vraiment motivant » 

« Quand il y a bon plan, je suis 

méfiant, mais là avec le prix, on 

voit que c’est une occasion » 

Destination, prix et durée : l’ouverture assurée ! 

47 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Prenez connaissance des attentes de 

votre cible avec le Focus group 

Quelles sont leurs habitudes d’achat ? 

Quels sont leurs besoins ? 

Vos services sont-ils adaptés ? 

48 

http://www.altics.fr/
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Provoquez l’envie avec une campagne 

emailing performante  
>ADAPTEZ VOTRE STRATÉGIE AUX ATTENTES 

>DÉCOUVREZ LES OBJETS QUI SUSCITENT L’OUVERTURE   

>SÉDUISEZ AVEC DES EMAILING À LA HAUTEUR DE VOS OBJETS  

49 
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- 

« Là je referme tout de suite, il y a que 

des vols et en plus c’est uniquement 

au départ de Paris »  

Un objet imprécis, qui génère 

des attentes. Le contenu 

restrictif ne provoque pas de 

clic mais la fermeture de 

l’emailing 

Un contenu qui déçoit ! 

Objet Ouverture 

Spécial Vietnam 

« Je m’attendais à plus d’offre pour le Viêt-Nam.  

L’objet était tellement flou que j’avais imaginé 

beaucoup de choses, des séjours, des visites »  
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« C’est une escroquerie, je ferme !»  

- Un prix qui s’est volatilisé pendant l’ouverture 

Objet Ouverture 

Bons plans Croisière: à partir de 252€ 

Costa, MSC, Croisieurope  ? 

« Ha les 252€ ils sont passés où déjà ? Ca 

m’énerve ça on nous annonce un prix 

puis plus rien »  

«On apprend que maintenant que l’on a 

seulement 5 jours pour se décider »  
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L’adaptation de l’emailing 

sur Smartphone réduit le 

texte et le rend illisible 

sans un zoom 
Aucun bouton d’action 

n’est visible sans un 

défilement de l’écran 

Le Smartphone a un écran réduit : optimisez l’affichage - 
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« Ca répond tout à fait à mes attentes » 

« Je retrouve le soleil, la plage et le prix » 

+ 

Les utilisateurs déclarent 

cliquer sur le call to action 

« accéder à la vente 

Flash » 

Un emailing 

qui respecte 

l’annonce de 

l’objet > Le 

prix n’a pas 

été modifié, le 

graphisme est 

séduisant.  

Conseils  Maintenez une cohérence 

pour satisfaire vos utilisateurs et 

générer du clic  

Un prix respecté, et le soleil est là ! 

Objet Ouverture 

Vente flash : partez au 

soleil dès 349 euros 
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Adaptez la taille de la 

police pour la rendre 

visible rapidement sans 

zoom 

Rendez visible 

rapidement vos call 

to action  

+ Respectez la visibilité des éléments sur Smartphone 



Email sur mobile 

www.emailvision.fr 

 

● 3ème usage sur mobile 
en France 

 

● 70% de croissance de la 
consultation d’emails 
sur mobile aux USA. 
 

 

 

 



Email sur mobile 

www.emailvision.fr 

Possibilité de 

visionner l’email 

différemment 

selon notre type 

de mobile. 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Adaptez votre site de réservation aux 

comportements  

57 
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Entonnoir de conversion 

Entonnoir de conversion du site 

Un process de réservation efficace qui fait augmenter le taux de conversion = 

10 sites voyage 

Page d’accueil 

 

Recherche produit 

 

Page liste 

 

Fiche produit 

 

Tunnel  

Fluidité de 

l’expérience 

utilisateur 

Augmenter  

le chiffre 

d’affaire 

58 
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Adaptez votre site de réservation aux 

comportements  

>FACILITEZ LA RECHERCHE DES LA HOME PAGE  

>INFORMEZ RAPIDEMMENT PENDANT LE PROCESS DE RESERVATION  

>RASSUREZ VOS UTILISATEURS TOUT AU LONG DU PROCESS  

 

59 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Laissez les utilisateurs challenger votre 

arborescence avec le tri de carte 

Vos catégories sont elles compréhensibles ? 

Votre offre est-elle facile d’accès ? 

Votre vocabulaire est-il accessible ? 

60 

http://www.altics.fr/
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Sur le site de réservation, comment organisez-

vous votre recherche ? 

Le moteur de recherche sur la 

home page est largement utilisé 

par 42 % des utilisateurs 

Les utilisateurs pilotent leur 

recherche avec 3 critères déjà 

relevés lors des focus group : 

1. La destination 

2. La ville de départ 

3. La date du séjour 

Choisissez les critères de recherche, qui pour vous, sont 

indispensables dans le moteur de recherche en page d’accueil 

Adaptez votre home page pour faciliter la recherche 

115 répondants 
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1 

2 

1. Les utilisateurs sont plus que tout à la recherche du bon plan dans ce secteur… 

les onglets ‘promo’ et ‘vente flash’ sont les plus consultés lors de la recherche 

 

2. Les catégories ‘séjour’ et ‘international’ ne sont pas en reste : les utilisateurs 

veulent voir autre chose que leur pays natal !  

Quelles catégories de navigation consultez-vous le plus ou 

voudriez-vous voir sur les sites de réservation ?  

Respectez les comportements et habitudes de navigation 

115 répondants 
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Un moteur de recherche 

peu intuitif > le wording 

utilisé dans les champs 

ne renseigne pas 

explicitement 

- Des attentes utilisateurs non respectées 

Un prix relativement 

discret > Le carrousel est 

un espace commercial 
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Un moteur de recherche 

qui redirige vers une autre 

page pour le choix de 

destination 

Un encart de réservation 

direct qui peut porter à 

confusion et être pris pour 

un moteur de recherche 

- Un moteur de recherche trop bas 
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Une offre croisière 

prédominante qui dessert 

la possibilité de réserver 

un séjour 
Le moteur de recherche 

propose un champ 

‘catégorie ’ qui ne répond 

pas aux attentes et 

dessert le critère ‘lieu de 

départ’ 

- Une home qui ne facilite pas la recherche 



142 66 

Une obligation de renseigner 

le type de séjour  

- Laissez le contrôle à l’utilisateur 
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Faites ressortir le moteur 

de recherche avec un 

graphisme en contraste 

avec le fond 

Rendez visible l’entrée 

‘promotion’ en jouant 

avec le graphisme 

Cachez les critères les 

moins pertinents (pour 

les utilisateurs qui savent 

ce qu’ils veulent en 

détail)> Appliquez le 

contrôle utilisateur  

+ Rendez visible vos éléments les plus important 
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Limitez vos critères de 

recherche en optant pour 

les plus pertinents 
« Je fais ma recherche en rentrant la 

destination, la date et la ville de départ, 

car si c’est à Paris je vais pas en plus 

payer un billet de train»  

+ Optez pour un moteur de recherche efficace 
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Proposez une navigation avec 

des entrées pertinentes, sans 

multiplier les accès à tout types 

de catégories > Pour rappel, 

les promos et séjours sont les 

plus utilisés 

Boostez votre performance 

commerciale en proposant 

des destinations (les plus 

prisées) avec un prix d’appel 

+ Facilitez la navigation avec des catégories pertinentes  



142 70 

Suscitez l’envie d’aller 

plus loin dès la home > 

Mettez des visuels, du 

prix visible 

+ Augmentez votre performance commerciale sur la home 
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Adaptez votre site de réservation aux 

comportements  

>FACILITEZ LA RECHERCHE DES LA HOME PAGE  

>INFORMEZ RAPIDEMMENT PENDANT LE PROCESS DE RESERVATION  

>RASSUREZ VOS UTILISATEURS TOUT AU LONG DU PROCESS  
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Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Un modèle économique variable très attractif : 

Moins cher qu’un recrutement interne 

Plus d’expertises à votre disposition 

Un véritable partenaire e-Commerce à vos côtés 

Contactez-nous  

Un accompagnement 

eCommerce sur la durée  

72 
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Un encart proposant un 

devis par téléphone, qui 

laisse à penser que la 

réservation en ligne n’est 

pas possible 

L’absence d’espace mon compte 

qui ne laisse pas transparaitre le 

côté e-commerce du site 

« Appelez nous pour 

un devis ? On ne 

peut pas le faire sur 

le site ! » 

- Un aspect e-commerce non visible immédiatement 
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Quelles sont les informations primordiales dont vous avez 

besoin pour pouvoir réserver votre voyage ? 

Ne faites pas l’impasse 

sur les descriptifs de 

l’hôtel, le transport et 

surtout la prestation. 

Ces trois informations 

sont indispensables 

pour 89% des 

utilisateurs 

« Savoir les horaires des vols quand 

c’est possible, c’est bien, avec les 

taxes et les transferts s’il y a»  

« Ce qui est super important pour moi, c’est 

de savoir clairement ce qui est compris 

dans le prix, sinon après on a des 

mauvaises surprises»  

Faites ressortir les informations indispensables  
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Les éléments ne sont pas 

cohérents entre eux > Certaines 

offres affichent le prix et d’autres 

affichent le pourcentage de 

remise 

« Ils mettent jamais le prix 

et la réduction ensemble, 

c’est l’un ou l’autre » 

- Un manque de cohérence et d’information 
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Des pictos qui ne 

renseignent pas 

explicitement et 

l’absence de texte nuit à 

la compréhension 

Un clic nécessaire 

pour afficher les 

points forts du 

village 

Une possibilité de tri 

restreinte qui ne permet 

pas de trier par prix, par 

étoile… 

- Une page liste trop implicite qui ne guide pas 
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Un descriptif du voyage qui 

vient que trop tardivement, 

après les dates de départ 

disponibles 

‘Commander’ > Un 

wording non adapté au 

secteur du voyage 

Une absence de 

descriptif visible au 

dessus de la ligne de 

flottaison 

- Des informations qui arrivent trop tardivement 
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L’organisation de la page ne 

respecte pas les habitudes 

d’exploration > Le visuel 

capte le regard, mais 

l’utilisateur doit retourner sur 

le descriptif à gauche pour 

les informations 

> Le sens de lecture se fait 

de gauche à droite ! 

- Une fiche produit qui ne respecte pas la logique 
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Un descriptif en 

anglais, alors que le 

site donne des 

informations en 

français plus haut 

Une unique photo de la 

chambre qui ne permet 

pas de s’évader 

- Un process de réservation bilingue ! 
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Un calendrier où du vert 

apparait et laisse à penser 

que des chambres sont 

disponibles > Se sont 

uniquement les dates 

sélectionnées au préalable 

- Un sélection de dates qui peut porter à confusion 
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La longueur ne permet 

pas de remplir les 

informations 

efficacement  

La disposition des champs 

crée une disparité dans 

l’exploration visuelle  

- Un formulaire qui manque d’intuitivité 
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Décrivez le pays ou la région 

sélectionnée pour donner un 

avant gout à l’utilisateur 

Augmentez votre 

performance 

commerciale en 

affichant un produit 

en tête de gondole 

avec une offre 

attractive 

Renseignez 

rapidement en 

page liste : 

Descriptif, prix 

barré, nouveau 

prix, promo 

+ Donnez les informations dès la page liste 
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Ajoutez un comparateur 

pour faciliter le choix du 

voyageur 

+ Fluidifiez la prise de décision avec un comparateur 
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Gardez la logique d’exploration 

> Une photo pour séduire puis 

un descriptif pour l’information 

Proposez quelques 

renseignements sur le séjour 

au dessus de la ligne de 

flottaison 

+ Respectez la logique utilisateur 
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Séduisez vos utilisateurs avec 

des visuels de qualité et de 

taille optimal  

Plongez vos utilisateurs 

dans le paysage avec 

une visite à 360° du 

club, de l’hôtel, de la 

chambre … 

Proposez des vidéos pour 

capter davantage l’utilisateur 

+ Plongez vos utilisateurs au plus profond  
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Ajoutez un roll over 

pour un complément 

d’information 

Proposez un calendrier intuitif 

avec des dates clairement 

identifiables, des prix 

associés et si tel est le cas, la 

promo 

+ Facilitez la sélection de date avec un calendrier clair  
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Ajustez votre formulaire : 

1. Une disposition à la verticale 

2. Une longueur de champ 

équivalente 

Intégrez la gestion 

des erreurs en 

temps réel 

Récupérez les 

informations du 

formulaire pour les 

injecter directement 

dans le cadre des 

passagers 

+ Organisez votre formulaire pour le rendre intuitif 
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Adaptez votre site de réservation aux 

comportements  

>FACILITEZ LA RECHERCHE DES LA HOME PAGE  

>INFORMEZ RAPIDEMMENT PENDANT LE PROCESS DE RESERVATION  

>RASSUREZ VOS UTILISATEURS TOUT AU LONG DU PROCESS  
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Quelles sont les pages où vous perdez des ventes ?  

D'où proviennent les visiteurs qui ajoutent au panier ?  

Quels sont les segments de visiteurs les plus rentables ? 

Réaliser un audit  

et des recommandations Webanalytics  

89 
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Quels éléments vous rassurent quand vous faites votre réservation ? 

Un numéro de téléphone visible et 

disponible : 23,3%(24) 

L'existence d'une agence physique: 

20,39%(21) Les avis clients :44,66%(46) 

Autre, précisez : 097%(1) 

Le bouche à oreille à propos du  

site :10,68%(11) 

Les avis clients vont créer de 

la rassurance pour 44 % 

des utilisateurs 

« Sur le site on a toujours peur que cela 

soit truqué, le mieux c’est d’avoir les 

commentaires sur Tripadvisor et que le 

lien soit dispo sur le site » 

103répondants 

Les avis clients en guise de rassurance 
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Un numéro de téléphone 

qui ne saute pas au yeux, 

il se confond avec le 

graphisme du header 

Une absence de numéro 

de téléphone au dessus 

de la ligne de flottaison 

- Un manque de visibilité qui dessert la rassurance 1/2 
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Des éléments de 

confiance non expliqués, 

petits et mal placés 

Un paiement sécurisé qui 

n’est pas clairement 

identifié 

- Un manque de visibilité qui dessert la rassurance 2/2 
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Faites apparaitre la 

localisation de vos 

agences physiques si 

vous en avez 

Rendez visible votre 

numéro de téléphone 

avec  un contraste 

graphique  dès le 

header 

+ Renseignez vos utilisateurs sur votre présence 
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Rassurez avec des 

avis clients visibles  

Affichez votre numéro de 

téléphone lors de la 

saisie pour rassurer 

l’utilisateur et cela tout au 

long du process 

« Moi j’appelle toujours à 

l’étape du paiement pour bien 

être sûr la prestation » 

« Les avis clients, ça nous guide 

pour notre choix et nous 

renseigne sur le sérieux du site» 

+ Présentez des éléments de confiance durant tout le process 
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Affichez clairement 

qui est votre 

assureur et donnez 

des infos sur celui-ci 

Donnez la possibilité 

de s ’assurer pour 

l’annulation du 

voyage 

+ 

« Même si 

l’assurance on la 

prend pas c’est bien 

de la proposer, ça 

rassure» 

Proposez systématiquement une assurance 
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Invitez vos voyageurs à laisser 

des notes, des avis sur 

différents sujets relatifs au 

séjour 

Ajoutez une note globale et le 

détail pour situer l’utilisateur 

sur la qualité > De plus, cela 

fait office de rassurance 

+ Allez dans le détail pour une rassurance à tous niveau 
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Fidélisation: Créer un cycle de vie durable  
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Quelles pages vous font perdre des ventes ? 

Quels sont les freins à l’achat ? 

Que devez vous mettre en place rapidement ? 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Réaliser un audit  

et des recommandations e-Commerce  

98 
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A votre retour, serait-il pertinent de vous proposer un 

questionnaire de satisfaction sur : 

Qu'attendez-vous de la part de l'agence en ligne 

après votre voyage ? 

Un questionnaire de satisfaction 

est pertinent  à 93% pour le 

séjour et à 75% pour le site de 

réservation 

Vos clients attendent des offres 

promos à 81% et des offres à 

des prix similaires aux 

précédents voyages à 68% 

103 répondants 

Un potentiel de fidélisation à prendre en compte 
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Pas de 

personnalisation 

(prénom du client) 

qui n’incite pas à un 

cycle de vie durable  

- Vos clients ne s’appellent pas « client » … 



Pertinence 

E-Reputation 

www.emailvision.fr 

 

● Règle n ° 1 : Adresses Opt-In 

ciblées 

 

● Règle n ° 2 : Contenu pertinent 



Pertinence  

Les FAI 

www.emailvision.fr 

 

● Conseil #1 : Engagement 

● Conseil #2 : Ciblage et segmentation 

 

 



Pertinence  

Centre de préférences- Office 

● Informations 
sociodémographiques 

● Intérêts clients par 
catégorie et par marque 

● Mise à jour de l’inscription 
email et mobile 

● Permet de faire des emails 
par segment comme une 
annonce pour l’ouverture 
d’une nouveau magasin 
basé sur le code postal du 
client 
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Adressez vous à vos 

utilisateurs > 

Personnalisez vos 

emailing avec le prénom 

du prospect/client 

+ … Utilisez leur prénom pour créer du lien 
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Incitez à la réservation 

dès l’inscription pour 

mieux fidéliser avec un 

code promo pour 

souhaiter la bienvenue 

à votre prospect 

N’hésitez à utiliser des 

visuels humains ‘en 

situation’ avec le 

regard en direction de 

l’information  

Segmentez votre 

base selon les 

préférences de vos 

prospects/clients 

pour personnaliser 

vos offres en 

fonction des 

préférences de 

ceux-ci 

+ N’attendez pas la conversion, soyez généreux 
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Proposez un formulaire pour mieux 

connaitre vos utilisateurs et ainsi 

segmenter votre base selon leur 

préférences pour ajuster vos offres 

+ Incitez à la segmentation de la base 
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Diversifiez vos offres avec 

différents cadres, pour les 

utilisateurs qui n’ont pas 

renseignés leurs 

préférences : 

1. En hiver pas tout le 

monde souhaite aller 

au ski 

2. L’été, il y a aussi la 

montage ! 

+ Pensez à tous le monde en diversifiant les destinations 



Quel type de données ? 

Clients 

Com. 

Ventes 

Web 

Social 



Connaissance Client  

 

www.emailvision.fr 

“Avec l'accès à une 
connaissance clients plus 
précise, nous avons 
quadruplé notre taux de 
conversion.” 
 

Laura Henderson 

Online Marketing 

Manager  



Connaissance Client  

Bienvenue - Office 

● Objectif: 

Enrichir les données du 

profil client 
 

● Incitation client : un bon 
d’achat d’une valeur de 
100€ 
Taux d’ouverture  39% 
Taux de clics  19%  



Connaissance Client  

Avant / Après CI 

www.emailvision.fr 

7,95% 

17,69% 

0,00% 

2,00% 

4,00% 

6,00% 

8,00% 

10,00% 

12,00% 

14,00% 
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18,00% 

20,00% 

Taux d’ouverture % 

Non-CI 

CI 

1,39% 

4,43% 

0,00% 
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1,50% 

2,00% 

2,50% 

3,00% 
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4,00% 

4,50% 

5,00% 
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CI 



Connaissance Client  

Avant / Après CI 

www.emailvision.fr 

0,0118% 

0,0472% 

0,0000% 

0,0050% 

0,0100% 

0,0150% 

0,0200% 

0,0250% 

0,0300% 

0,0350% 

0,0400% 

0,0450% 

0,0500% 

Conversion % 

Non-CI 

CI 



Gestion de campagnes multicanal via la plateforme (email / 

réseaux sociaux / postal / sms) :  

Campaign Commander Enterprise Edition 

www.emailvision.com 

@ & SMS 

Réseaux sociaux 

Postal, Call center, … 



Reporting par localisation de l’abonné 

www.emailvision.com www.emailvision.com 
Où vivent mes clients ?  

Où est-ce que mes meilleurs clients 

habitent? 
Localisez vos membres 

(clients/prospects) 



Tendances des taux de réponse 

www.emailvision.com 
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Conclusion: Plus de (re)conversion  
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Conclusion : plus de (re)conversion ! 

1. Incitez à l’ouverture de l’emailing en laissant apparaitre dès l’objet, un prix 

2. Invitez le soleil dans l’emailing accompagné des infos, quand ? Et d’où ? 

3. Pensez à toute votre base avec des destinations différentes 

4. Optimisez la recherche avec les critères clés des utilisateurs 

5. Soyez transparent sur la prestation et ce que comprend le prix 

6. Envoyez un récapitulatif de la réservation immédiatement pour la rassurance 

7. Créez un lien avec vos utilisateurs : personnalisez vos emailings 

8. Segmentez votre base pour proposer des offres adaptées selon la préférence 

 

 

Augmentez votre taux de réservation 
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Powering Smarter Marketing 

Emailvision 

www.emailvision.fr 



 

Accompagner nos Clients pour le 
développement de programmes de 

marketing relationnel client plus 
rentables 

Notre mission 



Gestion de Campagnes  
& Marketing Automation 

 

Campaign Commander 

aide les entreprises à 

augmenter les ventes, 

les profits et le ROI de 

leurs investissements 

marketing 

 

Customer  
Intelligence 

Email 

APIs 

Integration 

Custom Apps 



Campaign Commander contribue à l’augmentation des 

ventes via le marketing relationnel online 

Q1 - 2009 Q2 - 2009 Q3 - 2009 Q4 -2009 Q1 -2010 Q2 -2010 Q3 -2010 Q4 -2010 Q1 -2011 Q2 -2011 Q3 -2011 Q4 -2011 Q1 -2012 

 

Etude réalisée auprès d’une base identique de clients Emailvision sur 36 mois et basée sur le nombre de clics 

 

+60% 



Leader 
International 
ESP 

Acquisition 

ObjectiveMarker 

Solution SaaS 
Social Marketing 
Janvier 2011 

Acquisition 

SmartFOCUS 
(LSE) 

Logiciel 
Customer 
Intelligence 
Juin 2011 

 

Enterprise 
Edition  

Lancement 

Octobre 2011 

Strictly Confidential – Not to be reproduced without the written 

authority of Emailvision 
© Emailvision 2012 

L’évolution d’Emailvision  

http://www.youtube.com/watch?v=EjjJ-_acugE


Qui sommes-nous ? 

● L’éditeur de logiciels de marketing automation et analytics de 

nouvelle génération 

● 3300 clients 

● Filiales et distributeurs dans 22 pays 

● 700 employés 

● Chiffre Affaires : plus de 100M$  

● Le plus grand éditeur SaaS privé  



Le moteur des marques de renommée internationale 

Strictement confidentiel – ne peut être reproduit sans 

l’autorisation écrite préalable d’Emailvision 

© Emailvision 2012 

http://www.delhaizegroup.com/en/Home.aspx
http://www.electrabel.be/


What makes us a 

unique company? 

Pourquoi Emailvision est-elle 

une entreprise unique ? 

www.emailvision.com 



Leader International  
Présence dans 22 pays 

Pays : 

Allemagne 

Australie 

Autriche 

Belgique 

Brésil 

Canada 

Chine 

Espagne 

France 

Hong Kong 

Israël 

Italie 

Japon 

Mexique 

Pays-Bas 

Portugal 

Royaume Uni 

Russie 

Scandinavie 

Suisse 

Turquie 

USA 

Strictement confidentiel– Ne peut être reproduit sand 

l’autorisation écrite préalable d’Emailvision 

© Emailvision 2012 



L’email marketing  
Demeure le canal marketing le plus rentable 

 

 

39,40$ de ventes générées  

pour chaque 1$ investi.  
 

Source : The Direct Marketing Association 



Notre solution logicielle : 
Marketing Automation & Analytics de nouvelle génération 

Campaign Commander 
Enterprise Edition  

Customer 
Intelligence 

Gestion et 
automatisation des 

campagnes  
Email & Mobile  

Gestion et 
automatisation du 
Social Marketing 

www.emailvision.com 

http://www.youtube.com/watch?v=EjjJ-_acugE


Gestion de Campagnes  
& Marketing Automation 

● Centraliser la planification et 

l’exécution des campagnes 

● Optimiser les résultats de 

campagnes avec le split-test et le 

test à variables multiples (MVT) 

● Automatiser la gestion du cycle de 

vie clients et les scénarii de 

campagnes 

● Automatiser et mettre en avant 

l’image de marque dans les emails 

du service clients 

● Suivre et gérer activement la 

réputation de vos emails 

● Intégrer les campagnes email avec 

le social media marketing 

 

Rapports & 

Analytique 

Planning de 

campagnes 

Management des 

listes 

&Segmentation 

Split Testing 

Contrôle de la 

Délivrabilité 

Marketing 

Transactionnel 

Marketing 

Automatisé 

Email, Social 

& Mobile 

Intégrations 

& APIs 

Gestion portefeuille 

& Droits utilisateurs 



Gestion de Campagnes  
& Marketing Automation 

● Gestion intégrée du 

contenu et des actifs de 

la campagne 

● Assignation de droits 

utilisateurs et contrôles 

d’accès 

● APIs ouvertes 

● Rapports de campagnes  

& ROI 

● Interface logicielle 

disponible en 16 langues 

Rapports & 

Analytique 

Planning de 

campagnes 

Management des 

listes 

&Segmentation 

Split Testing 

Contrôle de la 

Délivrabilité 

Marketing 

Transactionnel 

Marketing 

Automatisé 

Email, Social 

& Mobile 

Intégrations 

& APIs 

Gestion portefeuille 

& Droits utilisateurs 



Customer Intelligence  

www.emailvision.com 

Construire des ‘smart 

segments’ pour des 

campagnes marketing 

plus ciblées 

Envoyer des 

campagnes sociales à 

travers les principaux 

réseaux sociaux 

Envoyer des 

campagnes email et 

mobile avec des 

taux d’ouverture 

multipliés par 2 

Développer une mécanique 

intelligente autour de vos 

abonnés, followers et fans 

Customer 

Intelligence 



Customer Intelligence 

● Interroger des millions d’enregistrements et afficher des 

segments clients en quelques secondes 

● Explorer les données détaillées des profils, comme les 

comportements d’achats et la réactivité aux dernières 

campagnes marketing  

● Tester et adapter vos stratégies de campagnes à la volée 

● Créer instantanément, automatiser et exécuter de nouvelles 

stratégies de segmentation et de campagne 

● Augmenter la valeur du cycle de vie de vos clients avec des 

offres de cross-sell et up-sell  

● Réduire l’attrition de vos clients 



Customer Intelligence 

● Geo-targeting pour localiser les concentrations de clients à fort 

potentiel 

● Explorer vos données clients grâce à la visualisation des 

données en mode interactif et multi-dimensionnel 

● Identifier et exécuter des campagnes en fonction du canal 

préféré de vos clients 

● Utiliser les modèles de données par vertical pour créer des 

campagnes plus performantes pour le retail, le publishing, le 

travel, etc. 



Gestion & Automatisation  
de Campagnes Social Marketing 

 

● Planifier, exécuter et automatiser vos campagnes relationnelles de 

social marketing  

● Mesure les taux de réponse et le ROI de vos campagnes 

relationnelles sur les médias sociaux 

● Centraliser la gestion de vos comptes sur les réseaux sociaux 

● Identifier les influenceurs clés 

● Planifier sur différents réseaux sociaux et fuseaux horaires  

● Assigner des droits utilisateurs et contrôle d’accès 

● Intégrer les données de la campagne avec le  

Web Analytics pour analyser les conversations  

et les conversions  

 



Services Professionnels 

● Les Services professionnels incluent : 

● Set-Up (configuration) 

● Formation 

● Intégration 

● Développements personnalisés 

● Services managés 

● Services stratégiques 

● Services créatifs 

 
● Réseau de partenaires 

● Intégrateurs  

● Marketing Service providers 

● Agences 

Formation 
Produit 

Intégration 
Données  

Services 

Stratégiques 

Services 

Créatifs 



Ecosystème de Partenaires 

Agences 
Solution 

Providers 
Cust. Intelligence 

ISVs 



XX 

Partir des vrais « gens » 

Lieux de vente 

Digitaux 

Lieux de vente 

Traditionnels 
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XX 

Recette by Altics 

Tester attentes et 

comportements digitaux 

Testing 

Concevoir des parcours 

d’achat «zéro grain de sable» 

e-Merchandising 

Accompagner vos équipes 

et sélectionner les outils adaptés 

Solutions 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 



XX 

Nos différences 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 

Equipe de passionnés 



XX 

Synthèse des Offres 

DIAG by Altics 

Repérez les points bloquants via 

un DIAG web, mobile, multicanal 

by Altics  

Révélez  

votre potentiel 

Accélérez  

à la performance 

C’est TOP by Altics. Rémunération 

 incluant une partie variable.  

TOP by Altics TEST by Altics 

Plus de 21 produits de tests conso  

(quali – quanti – Eye Tracking…) !  

Écoutez  

vos utilisateurs 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 



XX 

Contact 

A votre écoute :  

Olivier MARX | Fondateur 

T 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 


