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1. SYNTHESE 
 

 

lastminute.com, leader européen du E-tourisme a lancé en Mai 2009 son partenariat avec  

SELECTOUR VOYAGES, premier réseau français d’agences de voyages. Pour optimiser le 

potentiel de cette alliance  « pure player» et «brick & mortar», totalement inédite dans le 

monde du voyage, les deux partenaires ont choisi LEADFORMANCE BRIDGE, un logiciel 

« dealer locator » développé par LEADFORMANCE, spécialiste de l’acquisition client en 

géolocalisation. Cet outil, encore unique sur le marché, permet, sans alourdir le système 

informatique, ni perturber l’organisation interne, d’indiquer aux internautes l’agence de 

voyages la plus proche de leur domicile pour leur permettre d’aller concrétiser leur achat 

de voyage ou de loisir. Une solution qui permet d’humaniser la relation avec le client, en 

capitalisant sur les notions de proximité et de service. 

 
 
Le contexte : 
 
Selon une étude Gartner de 2008 « 8 consommateurs sur 10 préfèrent acheter dans un 
point de vente. »  
Dans le secteur des voyages, Internet est devenu une étape incontournable avant l’achat d’un voyage : 
70 % des internautes préparent leurs voyages sur Internet, 16 % d’entre eux concrétisent leur achat 
exclusivement en agence de voyages, 22 % exclusivement sur Internet et 32 % utilisent les deux canaux 
de distribution (source: Baromètre FEVAD – Médiamétrie//Netratings – mai 2007). Les deux leaders du 
marché ont donc décidé d’exploiter la complémentarité entre les canaux online et offline. BRIDGE, la 
solution de LEADFORMANCE est l’outil qui permet à cette nouvelle stratégie client de se concrétiser d’un 
bout à l’autre du processus de vente, offrant ainsi aux clients finaux le meilleur des ces deux mondes de 
la distribution. 
 
 
Les chiffres : 
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Les objectifs de lastminute.com : 
 

•  Augmenter le référencement naturel et géolocalisé de facon à cibler 
prioritairement les internautes au comportement online/offline. 

•  Générer du trafic qualifié et donc du chiffre d’affaire dans les agences SELECTOUR 
VOYAGES 

•  Répondre à une demande identifiée en assurant une relation de proximité aux 
internautes  

•  Suivre les conversions « recherches online» en « achat effectif offline ». 
•  Mesurer instantanément la qualité d’accueil et le taux de satisfaction client dans 

sa relation avec la marque et l’agence choisie.  
 
La solution apportée : LEADFORMANCE BRIDGE 
 
Dès la page d’accueil du site lastminute.com, il est proposé à l’internaute de pouvoir aller 
acheter son voyage dans l’agence SELECTOUR de son choix. Il est alors orienté vers un mini-site 
web dédié à l’agence sélectionnée, où il lui suffit de faire sa demande. Ce mini-site est édité 

automatiquement par LEADFORMANCE BRIDGE pour 
chacune des agences du réseau.  
 
Le prospect peut choisir d’être rappelé par son agence 
de voyage, ou reçoit un code personnel, attaché à son 
dossier, qui permettra aux agents de personnaliser son 
accueil et de lui faire une proposition conforme à ses 
attentes en lui conseillant les formules les mieux 
adaptées. Ce dossier est totalement tracé, il est donc 
facile pour lastminute.com et SELECTOUR d’analyser le 
taux de captation des internautes vers le point de 
vente, et de mesurer le taux de transformation. 
 
Autre innovation : LEADFORMANCE BRIDGE permet de 

réaliser des enquêtes de satisfaction automatiques. Chaque client qui a fait une demande sur le 
site peut répondre à un questionnaire d’évaluation. Si l’évaluation est négative, il est possible 
de prendre contact en ciblant le problème exposé. Les clients satisfaits sont des prescripteurs 
de la marque. La solution permet en outre d’obtenir un retour précis sur la qualité d’accueil des 
prospects au sein du réseau. La relation entre lastminute.com et ses clients est donc totalement 
personnalisée, d’un bout à l’autre du processus de vente.  
 
En savoir plus sur LEADFORMANCE : www.leadformance.com 

LEADFORMANCE est une SAS au capital de 1008000 Euros fondée par Pierre-André POCHON, actuel Président et 

Cyril LAURENT, Directeur Général. LEADFORMANCE est un éditeur de logiciels en mode SaaS destinés aux 

marques et aux enseignes qui disposent d’un réseau de points de vente. L’entreprise propose des solutions e-

marketing innovantes permettant de recréer le lien entre Internet et les points de vente avec une traçabilité 

totale. Effectif : 25 personnes  réparties entre la France (LEADFORMANCE France SAS), le Canada 

(LEADFORMANCE Software Canada Inc.)  et le centre de développement basé à Chennaï -  Inde. 

(LEADFORMANCE Software Private Inc.) 

Siège Social : 8, Avenue de la Grande Armée – 75017 PARIS – Siret : 44074376300037 – APE 6202A   
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INFORMATIONS COMPLEMENTAIRES 

 
 

Présentation de LEADFORMANCE…………………………………………………………………………page 5 

Présentation LEADFORMANCE BRIDGE, bénéfice client……………………………………….page 6 

Questions/réponses de LEADFORMANCE et LASTMINUTE.COM………………………….page 8 
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2.  LEADFORMANCE, PIONNIER DANS LA RESTAURATION DU LIEN ENTRE 

INTERNET ET POINTS DE VENTE 
 
 
 
Une entreprise visionnaire sur le terrain de la per formance online : 
 
Fondé en 2007 par Pierre-André POCHON, expert en référencement, et Cyril LAURENT, 
spécialiste du merchandising, LEADFORMANCE est un éditeur de logiciels spécialisé dans 
l’acquisition de prospects multi-canal.  
Les deux fondateurs ont investi le terrain du web dès 2002, date à laquelle ils fondent une 
agence spécialisée en référencement et marketing online, qu’ils revendent en 2007 pour se 
tourner vers l’édition logicielle à travers LEADFORMANCE.  
Forts de leur expérience et de la confiance de clients majeurs,  ils sentent que le marché est 
prêt pour aller plus loin : rétablir le lien entre site web et réseau de points de vente grâce à 
un logiciel qu’ils imaginent et conçoivent.  
Le potentiel et le caractère très innovant du projet leur permet de séduire un fonds 
d’investissement privé suisse qui investit 2, 5 Millions d’Euros pour soutenir la R&D et le 
développement commercial de la structure.  
En 2009, grâce à une équipe opérationnelle et multi-culturelle franco-canadienne, et à un 
centre de développement basé à Chennaï en Inde, LEADFORMANCE entame sa phase de 
conquête commerciale. La collaboration avec lastminute.com est l’un des premiers opus de 
cette nouvelle phase de développement, alors que d’autres acteurs majeurs s’intéressent 
de près aux solutions que propose cet éditeur unique sur son marché. 
 

 
Au-delà de l’E-Commerce, de nouvelles perspectives d’évolution : 
 
L’entreprise se positionne sur un métier nouveau au service des marques et des enseignes : 
trouver sur Internet les clients de leurs points de vente.  Jusqu’à très récemment, les 
canaux online et offline étaient traités de façon distincte, mais aujourd’hui, après 
l’explosion des ventes en ligne, les cyber-consommateurs reviennent aux vertus de la 
relation de proximité.  
La donne du E-Commerce a changé. Toutes les ventes ne se feront pas sur Internet, car les 
consommateurs y trouvent aujourd’hui les moyens de découvrir et de comparer les 
produits de leur choix, mais préfèrent parfois aller les acheter en magasin près de chez eux. 
78% des Français achètent à distance (source : étude FEVAD-La Poste-REED/CCI-CREDOC 
2008), mais dans le domaine des loisirs, le produit ayant une forte connotation 
émotionnelle et un panier moyen élevé certains internautes peuvent souhaiter une 
réassurance et un contact réel avec un expert. La crise actuelle renforce ce besoin de 
maîtrise et cette recherche de proximité, de conseil. La relation avec le client devient plus 
complexe, et nécessite de nouveaux outils qui permettent de capter les internautes, de les 
guider vers le point de vente, tout en suivant leur parcours. C’est à ce besoin que répond 
LEADFORMANCE BRIDGE, véritable passerelle entre le online et le offline. 
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3. LEADFORMANCE BRIDGE : UNE PASSERELLE INDISPENSABLE ENTRE 

INTERNET ET LES POINTS DE VENTE. 
 

 
LEADFORMANCE BRIDGE est un logiciel de type « dealer locator » proposé en mode SaaS. Le 
mode SaaS (pour Software As A Service) offre une grande simplicité de mise en œuvre et 
d’utilisation, sans alourdir l’infrastructure informatique.  LEADFORMANCE BRIDGE représente 
une véritable passerelle entre le site web de l’entreprise et son réseau de points de vente, dont 
les résultats sur la performance commerciale sont rapidement visibles et quantifiables. 

LEADFORMANCE BRIDGE permet de résoudre l’équation complexe de la transformation 
online/offline. C’est pour l’instant le seul outil de ce type sur le marché : 

• LEADFORMANCE BRIDGE génère automatiquement un mini site Internet pour chaque point de 
vente du réseau. Ce mini-site est accessible directement depuis le site Internet de l’enseigne 
mais capte des positions très ciblées dans les outils de recherche, ce qui permet d’être visible 
rapidement par les internautes.  

• Le mini-site contient tous les outils et fonctionnalités permettant de mettre rapidement 
l’internaute en connexion avec le point de vente, et de suivre la conversion. 

• Après l’achat, LEADFORMANCE BRIDGE permet de mesurer le taux de satisfaction client, via une 
enquête de satisfaction automatisée et personnalisée. 

 

Les avantages du mode SaaS : un atout réel pour les  entreprises 

• Déploiement rapide: le logiciel est hébergé sur une plateforme web appartenant à l’éditeur. 

• Intégration et maintenance : le support et la maintenance sont assurés par l’éditeur, sans 
mobilisation de l’interne, ni intervention sur le système informatique de l’entreprise. 

• Evolutivité : les mises à niveau et les mises à jour sont gérées par l’éditeur. 

• Adhésion des collaborateurs : facilité d’accès et accompagnement renforcé permettent aux 
utilisateurs de s’approprier rapidement l’outil. 

• Coût d’acquisition (TCO) : à long terme, il est inférieur à celui d’un développement 
spécifique et d’un logiciel classique. 
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Une réelle valeur ajoutée à toutes les étapes de la  relation multi-canal : 

• La relation de proximité entre les internautes et la marque est réelle. Le lien est renforcé. 

• Les ventes augmentent : l’entreprise répond au plus juste aux attentes de ses clients, les 
actions de vente complémentaires sur le point de vente sont facilitées. 

• La qualité de service est améliorée : La relation client prend une nouvelle dimension, elle 
est totalement personnalisée depuis l’identification du prospect jusqu’au suivi client. 

• Le tracking automatisé de chaque prospect permet un pilotage d’activité très précis, et 
permet de réagir immédiatement aux réelles attentes des consommateurs. 

 

Un bénéfice immédiat pour la marque, les points de vente et les 
consommateurs : 
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4. AU CŒUR DU PROJET : VISIONS CROISEES 

 

 

Pierre-André POCHON, CEO de LEADFORMANCE, explique les raisons qui vont 
pousser les acteurs de la distribution à franchir le pas du multi-canal : 

 
 

Pourquoi avoir proposé votre logiciel dealer locato r à un acteur 
tel que lastminute.com ? Y’a-t-il un enjeu particul ier dans ce 
secteur d’activité ? 
 
lastminute.com est un très bel exemple du « pure player » qui a conquis le 
territoire online et qui avait besoin pour continuer à se développer de 
trouver de nouveaux horizons. De plus, le voyage est un des secteurs les 

plus compétitifs sur Internet et le coût marginal d’acquisition d’un nouveau prospect est 
devenu très élevé. BRIDGE permet de capter directement sur les outils de recherche des 
prospects très qualifiés à la recherche d’un commerce de proximité. C’est une clientèle 
soucieuse des aspects conseils et services, qui ne recherchent pas forcément le prix à tout 
prix. BRIDGE répondait parfaitement aux attentes de lastminute.com qui souhaitait générer 
du trafic qualifié vers le réseau d’agences Selectour. La mise en place de BRIDGE 
LEADFORMANCE BRIDGE, permet à lastminute.com et SELECTOUR VOYAGE de profiter 
pleinement de la complémentarité du online et du offline, chacun bénéficiant de l’expertise 
de l’autre. Il ne s’agit pas de transférer la clientèle de l’un vers l’autre, mais bien de 
répondre de façon très juste à de nouvelles attentes des voyageurs. 
 
 

Comment l’idée de rétablir le lien entre commerce o nline et offline vous est-
elle venue ? 
 
De nombreuses études sérieuses confirment que la majorité des consommateurs préfèrent 
acheter en magasin, souvent pour des raisons de sécurité, de confiance, de service ou tout 
simplement pour l’aspect immédiat de la transaction. Environ 80% du commerce B2C se fait 
encore dans les magasins selon les secteurs, parfois plus. C’est un principe que beaucoup 
de marques semblaient avoir curieusement oublié ces dernières années dans la gestion de 
leur stratégie et de leur politique Internet. Le début des années 2000 était l’ère de la « folie 
Internet » mais nous entrons maintenant dans celle de la maturité, les marques savent 
qu’elles vont devoir gérer l’équilibre entre online et offline et arrêter de considérer ces 
deux univers comme parallèles. BRIDGE leur apporte une solution simple et très 
opérationnelle pour recréer le lien entre ces deux espaces commerciaux. L’enjeu est 
important dans le secteur du tourisme car les réseaux « offline » ont désormais un objectif 
de reconquête de leur clientèle de proximité, ce en quoi notre logiciel leur apporte une 
aide précieuse. Nous sommes d’ailleurs en discussion avec d’autres acteurs du tourisme sur 
cette question précise.  
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Quelle est la valeur ajoutée que vous souhaitez app orter à vos clients ? 
 
Premièrement, LEADFORMANCE BRIDGE permet de répondre précisément et efficacement 
aux attentes des consommateurs : trouver un point de vente près de chez eux. Dans un 
second temps, il génère pour le réseau de vente offline de nos clients des flux de prospects 
extrêmement qualifiés et à fort potentiel de transformation (il s’agit d’internautes ayant 
clairement indiqué leur souhait d’acheter près de chez eux), pour un coût d’acquisition très 
compétitif car exclusivement basé sur le référencement naturel. Nous apportons 
également beaucoup de fonctions inédites que demandent les marques, comme par 
exemple la possibilité de suivre la conversion des prospects en magasin ou de connaître 
leur taux de satisfaction grâce à des enquêtes automatisées. Enfin, il est important de noter 
que notre logiciel améliore instantanément la qualité de service offerte au prospect et offre 
ainsi une meilleure expérience avec la marque, le gain sur l’image est non négligeable. 
 
 
Y’a-t-il des fonctionnalités de LEADFORMANCE BRIDGE  qui soient 
particulièrement adaptées aux questions que se pose nt les professionnels du 
tourisme ? 
 
Je dirais deux principalement. La première est la capacité de LEADFORMANCE BRIDGE à 
générer de nouveaux prospects par le biais du référencement naturel. Les voyagistes 
dépensent des fortunes en acquisition de prospects et se trouvent souvent confrontés à 
des taux de transformation faibles. LEADFORMANCE BRIDGE permet d’abaisser le coût 
d’acquisition prospect tout en augmentant le taux de transformation, c’est 
particulièrement apprécié des voyagistes.  
La deuxième concerne plus spécifiquement la qualité de service offerte aux internautes. 
LEADFORMANCE BRIDGE permet de présenter qualitativement chaque agence, ses 
spécialités, son équipe, et apporte ainsi une ré-humanisation de la vente tout en recréant le 
lien de proximité. L’internaute retrouve l’envie de se rendre en agence pour y être 
conseillé, il y reçoit un meilleur service et la marque constate un taux de transformation 
bien meilleur que celui des conversions paniers du site. C’est un deal gagnant-gagnant.        
 
 
Quelles sont les perspectives de LEADFORMANCE à cou rt terme ? 
 
Après plus d’un an de R&D nous enregistrons nos premiers succès commerciaux et 
comptons déjà plusieurs grandes enseignes parmi nos références. LEADFORMANCE BRIDGE 
s’inscrit pleinement dans la problématique multicanal que rencontrent les marques 
actuellement et nous souhaitons désormais aller vite pour l’imposer comme un choix 
incontournable pour toute marque qui souhaite recréer le lien entre Internet et son réseau 
de distribution offline. C’est un concept encore un peu « avant-gardiste » aux yeux de 
certaines enseignes mais nous constatons clairement pour 2010 une prise de conscience de 
la nécessité d’optimiser le trafic web dans les magasins. Nous sommes pour l’instant parmi 
les premiers à nous être spécialisés sur la chaîne « captation ONLINE – transformation 
OFFLINE » et à proposer une solution et une expertise dédiée. Je dirais donc que les 
perspectives à court terme sont plutôt intéressantes, avec beaucoup d’opportunités et un 
potentiel de croissance conforme à nos prévisions. Nous venons d’ouvrir la distribution de 
LEADFORMANCE BRIDGE à des agences web et de référencement : les résultats sont très 
positifs, ce qui est très prometteur pour l’avenir. 
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Avec LEADFORMANCE BRIDGE, lastminute.com et SELECTOUR bouleversent 
l’approche multi-canal : le principe de captation du « on » vers le « off » est 
une grande première. Mis en production fin Mai 2009, juste avant le 
traditionnel pic de saisonnalité, la solution tient ses promesses.  Le point de 
vue de Mathilde TARENA, Chef de Projet en Marque Blanche chez 
lastminute.com : 
 

 

 

Pourquoi avez-vous sollicité LEADFORMANCE ? Dans qu elle 
ligne stratégique ce projet s’inscrit-il ? 
 
Notre partenariat avec le réseau Selectour s’inscrit dans l’optique de 
donner une visibilité et un trafic prospect du online vers le offline. Cela doit 
faciliter la mise en relation d’un prospect internet vers une agence de 
voyage et doit répondre aux besoins et demandes des clients. 

Nous croyons énormément à cette approche. Rétablir un lien concret avec le client fait 
partie des enjeux d’avenir pour le E-Commerce et notamment pour lastminute.com. 
Nous avons lancé un appel d’offres, avec un cahier des charges extrêmement fourni et 
précis. Nous souhaitions avant tout trouver un partenaire à taille humaine, capable 
d’intégrer notre culture et nos contraintes, parfaitement à l’écoute,  et qui soit assez réactif 
et flexible pour nous apporter une qualité de service irréprochable. Ce point est important, 
car lastminute.com est une « grosse machine », et nous avons besoin de nous entourer de 
partenaires qui puissent réagir rapidement avec efficacité, pour maintenir le niveau de 
service que nous apportons chaque jour à nos clients. Les équipes de LEADFORMANCE ont 
répondu en tous points à nos attentes, et dès les premières discussions, nous avons vu que 
nous étions tous sur la même longueur d’ondes. Cela se vérifie complètement aujourd’hui. 
 
 
Online/offline, quel est pour vous l’enjeu du multi  canal ? 
 
LEADFORMANCE BRIDGE, en tissant un lien fort entre le site et les agences, nous fait 
pleinement entrer dans une relation gagnant/gagnant avec nos clients, mais aussi avec les 
agences. Nous orientons en agence des internautes indécis qui aujourd’hui, ont un grand 
besoin de réassurance : beaucoup n’ont pas encore un niveau de confiance suffisant par 
exemple, pour payer en Carte Bleue sur Internet. Il s’agit d’une diversification des moyens 
de paiement : la vente en agence de voyages permet le règlement par chèque ou en 
espèces. Certains clients vont investir une somme importante pour leur voyage et ils 
souhaitent être assurés de choisir la bonne option. Seul un agent de voyage  peut leur 
apporter cette garantie supplémentaire, cette proximité et ce niveau de conseil. De leur 
côté, les agences peuvent proposer des voyages, des vols, des hôtels, des séjours sur 
mesure et des loisirs  de dernière minute, à des tarifs lastminute.com. De plus, elles 
bénéficient toutes d’une page web personnalisée via LEADFORMANCE BRIDGE, qui sort 
généralement en premier dans les moteurs de recherche comme Google lors des requêtes 
géo-localisées, c’est un véritable atout pour leur promotion.  
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Vos équipes se sont-elles approprié cet outil facil ement chez lastminute.com 
et en agence ? Pourquoi ? 
 
Oui, si l’outil rend les choses simples pour l’internaute, c’est aussi vrai en back-office !  
L’interface est conviviale,  ergonomique, et nous nous en servons de façon intuitive et 
ludique ! Chaque lead, c'est-à-dire chaque prospect généré online peut être suivi via les 
tableaux de bord : nous pouvons très facilement analyser nos ventes, les agences peuvent 
également analyser leur activité, se benchmarker. 
 
 
Quels avantages concrets tirez-vous de LEADFORMANCE  BRIDGE au niveau 
de la relation client ? 
 
 Je vous parlais tout à l’heure de réassurance, mais cela va bien au-delà : nous sommes en 
mesure de réserver à chaque internaute, dès lors qu’il remplit son formulaire, un véritable 
accueil VIP. Il a le choix d’être rappelé par l’agence ou de venir sur le point de vente. Dans 
les deux cas, il n’est plus un inconnu : nous connaissons son projet de voyage, nous 
pouvons le conforter dans son choix, ou bien, selon ses souhaits et contraintes, lui 
conseiller une offre plus adaptée. Nous touchons à l’excellence dans la relation client, ce 
qui est notre objectif numéro un. LEADFORMANCE BRIDGE nous permet de mesurer le taux 
de satisfaction client très simplement grâce aux enquêtes automatiques adressées à nos 
clients à leur retour. Le bénéfice intervient donc pour nous de bout en bout de la chaîne. 
 

 

Après  presque 6 mois d’utilisation, quel bilan pou vez-vous en tirer ? 
 
Les résultats sont très prometteurs et doivent encore être optimisés pour atteindre 
l’excellence. Notre taux de conversion online/offline est significatif, notre volume d’affaires 
a augmenté, notre niveau de service client s’améliore. De plus, nous avons tissé une vraie 
relation de confiance avec les équipes de LEADFORMANCE, qui sont en permanence à 
l’écoute, et qui font toujours en sorte de nous répondre avec justesse.  Commercialement 
et humainement, pour nous, ce partenariat touche à l’exceptionnel. En effet, il a déjà 
généré plus de 3 millions de chiffre d’affaires depuis son lancement : l’avantage 
concurrentiel est clairement identifié et souligné par la communauté des experts du 
tourisme.  
 

 


