
Parcours client

Description: Le parcours client décrit les étapes du processus suivi par ta clientèle avant de se procurer un produit ou une prestation de services. En quoi 

cela a-t-il de l’importance pour toi? Le parcours client montre en effet les différents points de contact possibles (également appelés Touchpoints) que les 

clients·es ont (ou pourraient avoir) avec ton entreprise. Ces points de contact ont ainsi une importance décisive: ils déterminent si la personne effectue ou 

non un achat selon qu’elle est séduite et convaincue maintenant – ou non – par les mesures de marketing que tu as prises.

Consigne: Mets-toi à la place de ta clientèle autant que faire se peut et suis les quatre étapes du modèle de parcours client. 

1 Choisis WHV��SHUVRQDV��HW�GpFULV�OHV�EULqYHPHQW��3RXU�FHOD��LGHQWL²H�G¬DERUG�OHV�2 différentes phases de tes personas, 3 puis les actions exécutées par les

personas en fonction de la phase�  4�pYDOXH�OHXUV�VHQWLPHQWV�HQ�IRQFWLRQ�GH�OD�SKDVH�HW�GH�O¬DFWLRQ��HW�5�LQGLTXH�OHV�FDQDX[�SDU�OHVTXHOV�WX�HQYLVDJHV�de les
interpeler.
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Personas

Choisis tes personas et décris-les rapidement.

Phases

,GHQWL²H�OHV�GLIIpUHQWHV�SKDVHV�GX�SDUFRXUV�FOLHQW�GH�WHV�SHUVRQDV��S��H[��
FRPSDUDLVRQ��GpFLVLRQ��LQVFULSWLRQ�HW�XWLOLVDWLRQ�

)RXQGHUD��3DUFRXUV�FOLHQW��3ODQL²H�WRQ�PDUNHWLQJ��_�IpYULHU�����



Page 2 sur 2

Remarque: 7X�SHX[�pYHQWXHOOHPHQW�W¬DSSX\HU�VXU�OH��Canevas GHV�SHUVRQDV��du blog sur �$QDO\VH�GX�PDUFKp���D²Q�G¬XQH�IRLV�HQFRUH�WH�PHWWUH�j�OD�SODFH� 
GH�WD�FOLHQWqOH��6L�WX�OH�MXJHV�QpFHVVDLUH��WX�SHX[�UHYRLU�RX�DI²QHU�OD�WUDPH�GHV�SHUVRQDV��D²Q�GH�GLVSRVHU�UpHOOHPHQW�G¬LQIRUPDWLRQV�VXI²VDQWHV�SRXU�pODER-

rer le parcours client.

Actions

Détermine les actions que tes personas accomplissent selon les phases ci-

Sentiments

3RXU�FKDTXH�DFWLRQ�VXVPHQWLRQQpH��GHVVLQH�XQH��OLJQH�pPRWLRQQHOOH��GDQV�OH�EXW�GH�YLVXDOLVHU�OHV�VHQWLPHQWV�

Canaux

Indique ici les canaux que tes personas utilisent en fonction de la phase.
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