
COMMUNICATION DIGITALE

IUT TC 2 – TD4
Modéliser un parcours client



CONTENU DES SEANCES
• Stratégie de communication digitale 

• Brief de communication

• Panorama des médias digitaux et réseaux sociaux

• Parcours de communication digitale : principe de 
conversion de visiteur à client fidèle

• Création, gestion et planification des publications 
dans le respect d’une ligne éditoriale

• Création et gestion de contenus d’un site web 

• Analyse de la performance
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4. PARCOURS DE 
COMMUNICATION DIGITALE



4.1 PARCOURS CLIENT, DEFINITION

Aujourd’hui, toutes les enseignes (ou presque) ont la 
volonté de mettre le client au centre de leur 
stratégie.

Le parcours client est l’ensemble des étapes réelles, 
ou probables, par lesquelles passe le client tout au 
long de sa relation avec une marque durant son 
expérience d’achat, d’usage ou son expérience 
relationnelle.



• On définit une étape comme un moment 
d’interaction avec le client : contact entrant ou 
sortant. L’étape est toujours décrite du point de vue 
du client. Ce sont les différentes actions réalisées 
par le client tout au long de son processus qui 
définissent les étapes du parcours client.

• Selon leurs habitudes, selon leur expertise des 
produits, selon leur mode de décision, les clients 
auront des parcours différents et emprunterons des 
canaux différents. Pour modéliser ces différences, 
on construit des portraits-robots appelés Persona.



Un persona est la 
représentation d’un 
groupe de clients aux 
comportements 
homogènes en termes de 
vécu et attentes. On 
cherche à identifier les 
consommateurs et leurs 
canaux de 
communication et de 
distribution privilégiés.



L’important est 
de cerner les 
habitudes et 
préférences 
d’achats des 
clients afin 
d’accroître le 
taux de 
conversion pour 
faire grossir sa 
clientèle. 
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4.2 TUNNEL OU BOUCLE INFINIE

L’architecture AARRR recense toutes les étapes de vie 
de l'interaction du client avec l’entreprise. Il est 
présenté sous forme d'un entonnoir, aussi appelé 
funnel ou tunnel.
Le tunnel contient 5 étapes représentant les 

interactions entre les clients et l’entreprise : 
acquisition, activation, rétention, revenu et 
recommandation. L'entonnoir est à adapter en fonction 
des priorités de l’entreprise.
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TUNNEL DE CONVERSION



• Acquisition : attirer, faire venir vos clients sur votre 
site ou application.

• Activation : les convaincre que vous êtes fait pour 
eux.

• Rétention : les faire rester ou revenir au moment 
opportun.

• Revenu : les faire acheter plus et plus régulièrement.

• Recommandation : les faire recommander votre 
produit ou service à leur entourage et/ou sur leurs 
réseaux sociaux.
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BOUCLE INFINIE



4.3 CAS FICTIF PALMES & RANDO

La société Stratello a développé un cas fictif pour faire 
découvrir à de futurs clients pourquoi il faut travailler 
avec elle… Grâce à ce cas, elle fait découvrir la 
méthodologie pour construire des parcours clients et 
préparer la road map Expérience Client.

















ELISE



































EXERCICE ROAD MAP

En vous basant sur les 5 étapes du processus d’achat 
(ou les 8 de la Boucle infinie), construisez une road 
map pour l’achat d’une nouvelle voiture.

Le client type est un consommateur émotionnel qui a 
l’habitude d’acheter sa voiture en fonction de son look 
et du statut qu’elle lui procure. Il vient recherche une 
voiture plaisante à conduire mais également fiable 
pour ses trajets quotidiens (maison - travail).
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REFERENCES
• https://www.palmesetrando.fr/
• https://www.1min30.com/e-

reputation/experience-client-e-reputation-
1287521297

• https://www.stratello.com/definition-parcours-
client/

• DABI-SCHWEBEL Gabriel, Aquisition strategy 
design, Editions 1m30

https://www.1min30.com/e-reputation/experience-client-e-reputation-1287521297
https://www.1min30.com/e-reputation/experience-client-e-reputation-1287521297
https://www.1min30.com/e-reputation/experience-client-e-reputation-1287521297
https://www.1min30.com/e-reputation/experience-client-e-reputation-1287521297
https://www.stratello.com/definition-parcours-client/
https://www.stratello.com/definition-parcours-client/


Bonne journée !
veronique.vincent@univ-amu.fr


	Diapositive 1 COMMUNICATION DIGITALE
	Diapositive 2 CONTENU DES SEANCES
	Diapositive 3 4. PARCOURS DE COMMUNICATION DIGITALE
	Diapositive 4 4.1 PARCOURS CLIENT, DEFINITION
	Diapositive 5
	Diapositive 6
	Diapositive 7
	Diapositive 8
	Diapositive 9
	Diapositive 10
	Diapositive 11
	Diapositive 12 4.3 CAS FICTIF PALMES & RANDO
	Diapositive 13
	Diapositive 14
	Diapositive 15
	Diapositive 16
	Diapositive 17
	Diapositive 18
	Diapositive 19
	Diapositive 20
	Diapositive 21
	Diapositive 22
	Diapositive 23
	Diapositive 24
	Diapositive 25
	Diapositive 26
	Diapositive 27
	Diapositive 28
	Diapositive 29
	Diapositive 30
	Diapositive 31
	Diapositive 32
	Diapositive 33
	Diapositive 34
	Diapositive 35
	Diapositive 36
	Diapositive 37 EXERCICE ROAD MAP
	Diapositive 38 REFERENCES
	Diapositive 39 Bonne journée !

