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                    Préface
                

                
                    S’il y a bien une constante dans le marketing digital depuis
                        des années, c’est l’évolution permanente. Nouveaux outils, nouvelles
                        notions, règles du jeu, attentes côté clients… ce qui fonctionnait hier peut
                        être dépassé demain. Alors comment s’y retrouver ? Comment rester efficace,
                        sans y passer ses journées ? Comment trier l’essentiel de l’accessoire ?
                        C’est tout l’objectif de cette troisième édition de La Boîte à outils du
                            marketing digital.

                    Derrière cet ouvrage, deux experts passionnés : Philippe
                        Gastaud et Stéphane Truphème. Leur point commun ? Une grande maîtrise du
                        sujet, beaucoup d’enthousiasme et, surtout, une envie sincère de rendre le
                        marketing digital accessible. Ils aiment expliquer, simplifier, partager.
                        Pour l’anecdote : j’ai un peu contribué à leur rencontre et, à l’époque, je
                        n’imaginais pas quelle belle amitié professionnelle allait naître. Je me
                        réjouis de voir au fil des années leur production commune.

                    Ce livre, ils l’ont pensé comme un compagnon de route : il est
                        à picorer selon vos besoins et questions du moment. C’était déjà le cas pour
                        la deuxième édition, parue en janvier 2023, mais en un peu moins de deux
                        ans, tant de choses ont changé ! Il était temps de remettre à jour cette
                        boîte à outils.

                    Vous y trouverez des fiches claires et pratiques sur des sujets
                        aussi variés que le podcast, le copywriting, les social ads ou encore les
                        OKR. L’objectif reste le même : vous donner les clés pour imaginer votre
                        propre stratégie digitale, la construire vous-même ou, tout simplement,
                        mieux dialoguer avec votre agence.

                    Ce livre a été pensé pour vous aider à passer à l’action, avec
                        intelligence et autonomie. Bonne lecture, et surtout… bon marketing digital
                        !

                     

                    
                        Valérie March
                    

                    Autrice de Comment développer son activité grâce aux
                        médias sociaux,
 Dunod, 4e éd., septembre
                        2025.

                    
                    
                

            

        
    
        
            
                
                
                    Contenus complémentaires
                

                
                    Vous avez entre les mains la troisième édition de La Boîte à
                            Outils du Marketing Digital enrichie par l’IA ! Pour aller plus
                        loin, un QR Code vous donne accès à des ressources exclusives via une page
                        Web dédiée aux prompts IA liés à chaque fiche outil du livre.

                    
                        [image: ]
                    
                    
                        
                            Pourquoi des prompts IA ?
                        

                        Les prompts sont des instructions que l’on donne à une
                            intelligence artificielle (ChatGPT, Mistral, Claude, Gemini, Perplexity,
                            etc.) pour générer des idées, structurer une stratégie, rédiger du
                            contenu ou analyser des données. Bien formulés, ils deviennent des
                            accélérateurs pour mettre en pratique les concepts du livre, gagner du
                            temps et passer à l’action plus facilement.

                        Prenons un exemple concret : vous venez de lire la fiche
                            Personas & JTBD. Grâce au prompt associé, vous pourrez demander
                            à l’IA de créer un persona détaillé à partir de votre cible (âge,
                            motivations, objections, canaux préférés). Résultat : un gain de temps
                            de plusieurs heures et un socle solide pour construire votre tunnel de
                            vente.

                    

                    
                        
                            Comment ça marche ?
                        

                        
                            
                                
                                        1.
                                     Scannez le QR Code à l’aide de votre smartphone ou
                                    tablette.

                            

                            
                                
                                        2.
                                     Vous accédez à une landing page qui centralise tous les
                                    prompts, classés par thème : stratégie, acquisition, contenu,
                                    social media, performance, etc.

                            

                            
                                
                                        3.
                                     Choisissez la fiche outil sur laquelle vous travaillez,
                                    cliquez sur le prompt correspondant, copiez-collez-le dans votre
                                    interface IA favorite et personnalisez les variables selon votre
                                    contexte.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Des cas d’usage concrets pour chaque levier
                        

                        
                            
                                
                                        •
                                     SEO & AIO (Outil 22) : un prompt vous aide à
                                    générer un plan de cocon sémantique avec des suggestions de
                                    mots-clés longue traîne. En testant ce type de structure,
                                    certains utilisateurs ont observé une augmentation de 30 % de
                                    trafic organique en 3 mois.

                            

                            
                                
                                        •
                                     E-mail marketing (Outil 27) : le prompt fourni permet de
                                    rédiger une séquence d’e-mails personnalisée avec des accroches
                                    A/B testables. Objectif : améliorer votre taux d’ouverture
                                    (+20 %) et de clics (+15 %).

                            

                            
                                
                                        •
                                     Content Mapping (Outil 29) : vous n’êtes plus seul face
                                    à la page blanche ; un prompt vous guide pour aligner vos
                                    contenus avec chaque étape du parcours client.

                            

                            
                                
                                        •
                                     Influence marketing (Outil 41) : un prompt vous aide à
                                    identifier des micro-influenceurs pertinents dans votre niche,
                                    avec un tableau comparatif selon leur engagement, audience et
                                    coût estimé par campagne.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Quelques bonnes pratiques pour utiliser les prompts
                            efficacement
                        

                        
                            
                                
                                        •
                                     Soyez spécifique : plus votre contexte est clair,
                                    meilleurs seront les résultats. Par exemple, précisez « PME BtoB
                                    dans le secteur des logiciels RH » plutôt que
                                « entreprise ».

                            

                            
                                
                                        •
                                     Expérimentez en boucle courte : testez, ajustez,
                                    recommencez. L’IA vous permet d’itérer rapidement sur une
                                    landing page, une baseline ou une stratégie éditoriale.

                            

                            
                                
                                        •
                                     Mesurez l’impact : suivez vos KPIs pour vérifier
                                    l’apport réel. Un prompt sur le CRO (Conversion Rate
                                    Optimization) vous propose des hypothèses à A/B tester ;
                                    regardez si votre taux de conversion grimpe de 1 % ou plus après
                                    implémentation.

                            

                            
                                
                                        •
                                     Soyez critique : l’IA est un copilote, pas un pilote
                                    automatique. Challengez les idées qu’elle propose, adaptez-les à
                                    votre ton, vos cibles, vos objectifs.

                            

                        

                    

                    
                        
                            Des quick wins pour aller vite… et loin
                        

                        L’avantage des prompts, c’est qu’ils mettent immédiatement
                            en application les outils du livre. Vous passez de la théorie à la
                            pratique sans friction. En 10 minutes, vous pouvez générer :

                        
                            
                                
                                        •
                                     une matrice de positionnement concurrentiel
                                (Outil 3) ;

                            

                            
                                
                                        •
                                     un script de vidéo promo (Outil 35) ;

                            

                            
                                
                                        •
                                     un calendrier de publication LinkedIn pour votre
                                    personal branding (Outil 7), etc.

                            

                        

                        Mais ces quick wins ne sont que le début. En combinant les
                            prompts entre eux — par exemple SEO + copywriting + UX — vous créez une
                            synergie qui démultiplie vos résultats.

                        Scannez, testez, mesurez. Vous avez maintenant une Boîte à
                            Outils augmentée : les outils du livre et les prompts d’IA fonctionnent
                            main dans la main pour booster votre marketing digital de manière
                            concrète et mesurable.

                    

                

            

        
    
        
            
            

	
                        Dossier 
1

                    
                    	
                        
                Stratégie & Fondamentaux
            

                    
                

            

            

                
                    
                        
                            “
                        
                    

                    La plus grande difficulté de la transformation numérique, c’est
                        de changer la roue de la voiture sans l’arrêter.

                    Éric Blot
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                Le marketing digital n’est plus une option mais une
                    nécessité pour toute entreprise souhaitant prospérer dans l’économie moderne.
                    Cette transformation numérique offre des opportunités sans précédent pour
                    comprendre, atteindre et fidéliser vos clients. Mais pour réussir, il est
                    essentiel de maîtriser les fondamentaux et de bâtir une stratégie cohérente.

                
                    
                        Comprendre son audience et construire des parcours clients
                            cohérents
                    

                    Ce dossier vous guide à travers les piliers essentiels du
                        marketing digital, en commençant par la compréhension approfondie de votre
                        cible. Vous découvrirez comment créer des personas pertinents et identifier
                        les Jobs-to-Be-Done de vos clients, deux éléments qui, combinés, peuvent
                        augmenter vos taux de conversion de +30 % en moyenne.

                    La cartographie du parcours client (Customer Journey) vous
                        permettra quant à elle d’optimiser chaque point de contact. Les entreprises
                        qui excellent dans ce domaine constatent une amélioration de 20 % de la
                        satisfaction client et une réduction de 15 % du coût d’acquisition.

                

                
                    
                        Cartographier ses investissements marketing pour gagner en visibilité,
                            convertir et fidéliser ses clients
                    

                    Nous aborderons ensuite les aspects stratégiques cruciaux : du
                        positionnement marketing au Product Market Fit, en passant par la création
                        d’une offre irrésistible. Ces éléments constituent le triangle d’or d’une
                        présence digitale performante.

                    Le branding, qu’il soit corporate ou personnel, fera l’objet
                        d’une attention particulière. Dans un monde digital saturé, une marque forte
                        peut générer une prime de prix de +25 % par rapport aux concurrents.

                    La gestion efficace du budget marketing et la compréhension du
                        modèle POEM (Paid, Owned, Earned Media) vous donneront les clés pour
                        optimiser vos investissements. Les entreprises qui adoptent une approche
                        équilibrée des trois types de médias observent un ROI marketing supérieur de
                        +40 %.

                    Enfin, nous explorerons les différents métiers du marketing
                        digital, leurs interconnexions et leur évolution. Cette vue d’ensemble vous
                        permettra de constituer une équipe performante ou de développer vos propres
                        compétences.

                

                
                    
                        Les outils
                    

                    
                        
                            1 Personas & JTBD
                        

                        
                            2 Customer Journey
                        

                        
                    

                

            

        
    	Outil 
1
	Personas & JTBD


“
People employ products and services to get their job done, not to interact with your organization1.
Jim Kalbach

En quelques mots
La définition des cibles est une étape importante en marketing. Pour cela, il existe deux outils complémentaires : les personas et le Job-To-Be-Done (JTBD). Les personas, archétypes des clients idéaux, aident à mieux comprendre leurs profils (âge, sexe, intérêts, etc.).
Le JTBD se concentre sur les motivations profondes des clients et les « jobs » qu’ils cherchent à accomplir en utilisant vos produits ou services.
En combinant ces deux approches, vous obtiendrez une vision approfondie de vos cibles. Cela permettra de créer des campagnes marketing plus efficaces et personnalisées.


Principe du Job-To-Be-Done
[image: ]Source : geer.fr
[image: Description à venir] POURQUOI L’UTILISER ?
Objectif
Cette méthode hybride vise à dépasser les limites de chaque approche utilisée séparément.
• Les personas vous aident à visualiser et segmenter vos clients en fonction de leurs caractéristiques sociodémographiques, de leurs comportements et de leurs motivations. Ils ajoutent une dimension humaine et émotionnelle à vos cibles, facilitant l’empathie et la personnalisation des messages.

• Le JTBD complète cette vision en identifiant précisément les motivations d’achat et les résultats attendus par vos clients. Ils n’achètent pas votre offre pour elle-même mais pour atteindre un objectif (le job).


Ensemble, les personas et le JTBD permettent de créer des stratégies marketing adaptées et efficaces.

Contexte
Dans un environnement marketing concurrentiel, il est essentiel de connaître parfaitement ses clients pour se démarquer et réussir.
Les personas et le JTBD  vous permettent de sortir d’une vision centrée sur le produit et de vous concentrer sur les besoins et les motivations de vos clients. En comprenant les jobs que vos clients cherchent à accomplir, vous pouvez adapter votre offre et votre communication et ainsi répondre à leurs attentes.
Ces outils permettent de créer des représentations de vos clients, ce qui facilite la collaboration et la prise de décision : une approche utile pour vos équipes !


[image: Description à venir] COMMENT L’UTILISER ?
Étapes
1. Collectez des données : réalisez des interviews clients, analysez vos données CRM et conduisez des études qualitatives.

2. Créez des personas : définissez 3-5 personas représentatifs avec leurs caractéristiques clés.

3. Identifiez des JTBD : pour chaque persona, listez les jobs fonctionnels, émotionnels et sociaux.

4. Mapping : créez une matrice croisant personas et JTBD.

5. Validez : testez vos hypothèses auprès de clients réels.

6. Mettez en œuvre : adaptez votre stratégie marketing selon les insights obtenus.



Méthodologie et Conseils
• Privilégiez la qualité à la quantité dans vos personas.

• Focalisez-vous sur les jobs les plus importants pour vos clients.

• Actualisez régulièrement vos personas et JTBD.

• Impliquez toutes les équipes dans la démarche.

• Utilisez des données réelles plutôt que des suppositions.

• Utilisez un langage clair et précis : évitez le jargon technique.

• N’ayez pas peur de remettre en question vos idées reçues : les personas et le JTBD peuvent vous amener à revoir votre approche marketing.

• Testez vos hypothèses sur le terrain.




Avant de vous lancer…
✓ Préparez votre recherche : identifiez vos sources de données (CRM, Analytics, réseaux sociaux) ; préparez vos questionnaires d’interview ; définissez votre échantillon de clients à interviewer.

✓ Définissez vos objectifs : fixez le nombre de personas à créer (3-5 maximum) ; identifiez les informations essentielles à collecter ; établissez un calendrier de réalisation.

✓ Préparez vos outils : choisissez vos templates de personas et JTBD ; sélectionnez vos outils de visualisation ; prévoyez un système de partage des informations avec l’équipe.




[image: Description à venir] COMMENT ÊTRE PLUS EFFICACE ?
Allez au-delà des données démographiques
Les personas et le JTBD ne doivent pas se limiter aux données démographiques. Il est important de s’intéresser aux motivations profondes des clients, à leurs valeurs, aspirations, frustrations, etc.

Utilisez des outils de visualisation
Les outils de visualisation (cartes d’empathie, customer journey maps, moodboards, etc.) rendent vos personas et vos JTBD plus concrets.

Créez des personas « vivants »
Pour que vos personas soient utiles, il faut les rendre vivants : donnez-leur un nom, une photo, une histoire, etc. Cela permettra à vos équipes de se les approprier et de les utiliser efficacement.

Testez et ajustez
Les personas et le JTBD ne sont pas figés. Il est important de les tester et de les ajuster en fonction des résultats.

Template de Persona Marketing
Ce template est conçu pour créer un portrait complet de votre persona marketing. Commencez par remplir les informations démographiques de base. Ensuite, ajoutez une dimension digitale en détaillant ses habitudes en ligne. Les points de friction permettent d’identifier les difficultés quotidiennes et freins à l’achat. Enfin, la section « objectifs et aspirations » révélera ses motivations.
Pour chaque section, soyez précis et basez-vous sur des données réelles plutôt que des suppositions. Un persona doit être détaillé pour sembler authentique, tout en restant représentatif d’un segment plus large de votre clientèle.
 
Informations démographiques : nom et photo, âge et situation familiale, profession et revenus, localisation.
 
Comportements digitaux : canaux préférés, appareils utilisés, temps passé en ligne, applications favorites.
 
Points de friction : frustrations quotidiennes, obstacles à l’achat, craintes et objections.
 
Objectifs et aspirations : buts personnels, ambitions professionnelles, rêves et projets.

Template de Job-To-Be-Done
Le template JTBD est un outil structuré pour comprendre les motivations d’achat de vos clients. Il se compose de :
1. la formule « Quand... je veux... pour... » permettant de capturer le contexte, la motivation et l’objectif du client dans une phrase simple ;

2. les trois dimensions (fonctionnelle, émotionnelle, sociale) vous aidant à explorer les différentes facettes du besoin : ce que le client veut faire,  ressentir et comment il souhaite être perçu ;

3. les critères de succès (indicateurs précis de progrès et de satisfaction), permettant de mesurer si le job est bien accompli.


Dimensions du job :
• Fonctionnelle : Que cherche concrètement à accomplir le client ?

• Émotionnelle : Quel état émotionnel souhaite-t-il atteindre ?

• Sociale : Quelle image veut-il projeter ?



Critères de succès : métriques de progrès, résultats attendus, satisfaction client.



[image: Description à venir] Cas pratique
Enzo, le coach sportif
Enzo est coach sportif.
Il indique ses tarifs et explique, de manière concrète, comment se déroule son accompagnement. Il parle surtout de prise de muscle et de l’importance de faire du sport.
Il a de nombreux prospects, mais la majorité ne passent pas à l’acte.
Enzo fait appel à un indépendant pour gérer son marketing, en vain.
Il décide alors d’interroger ses clients passés et actuels. Au-delà des objections et des bénéfices du sport, il découvre des récits de vie.
L’un de ses clients lui explique qu’il télétravaille trois jours par semaine chez lui depuis la COVID-19. Il s’active moins qu’avant et grignote beaucoup plus devant son ordinateur. Il se sent moins bien dans son corps et surtout, il ressent de la culpabilité.
Une autre explique que son activité est tellement prenante qu’elle est à la limite de l’épuisement professionnel, même si elle tente de pratiquer la méditation régulièrement.
À partir de ces récits, Enzo formalise les Jobs de ses clients en s’appuyant sur un modèle spécifique.
[image: ]> Quand je suis en télétravail, je grignote et reste assis de longues heures. Je veux pratiquer une activité physique durant ma pause déjeuner pour me sentir mieux dans mon corps et dans ma tête.
> Quand je sens que ma charge mentale est trop forte, je veux gérer mes émotions afin de continuer à travailler en prenant du plaisir.
Enzo décide alors d’adapter ses offres : une première qui permet de reprendre le contrôle sur ses émotions, et une autre qui aide à mieux équilibrer son activité sportive et son alimentation.
Résultat : Enzo a dégagé du temps pour lancer un programme de formation autour de la nutrition et du « sport bien-être ». Il a augmenté ses tarifs et ses clients le recommandent plus souvent.



 

1. Les gens utilisent des produits et des services pour accomplir leur travail, et non pour interagir avec votre organisation.
	Outil 
2
	Customer Journey


“
Si vous rendez les clients mécontents dans le monde physique, ils peuvent chacun en parler à six amis. Si vous rendez les clients mécontents sur Internet, ils peuvent chacun en parler à six mille amis.
Jeff Bezos

En quelques mots
Le parcours client, ou Customer Journey en anglais, représente les étapes suivies par un client dans sa relation avec une marque. Cet outil offre une vision globale des différents points de contact (touchpoints) et identifie les éventuelles frictions rencontrées en vue d’optimiser l’expérience utilisateur. En le maîtrisant, vous améliorez la satisfaction client, favorisez la fidélisation et boostez vos performances. Une démarche essentielle pour toute entreprise souhaitant placer le client au centre de leur stratégie.


Exemple de parcours client
[image: ]Source : dolist.com
[image: Description à venir] POURQUOI L’UTILISER ?
Objectif
Le parcours client est un levier stratégique pour analyser les interactions entre un client et une marque, de la découverte à la fidélisation en passant par les phases de considération et d’achat. Il permet de :
• comprendre les besoins et comportements de ses clients ;

• détecter les points de friction pouvant nuire à l’expérience utilisateur ;

• optimiser les étapes clés du processus d’achat pour maximiser la conversion et la satisfaction.


Les résultats de cette analyse permettent d’orienter sa stratégie en termes de personnalisation des offres, de fidélisation et de différenciation dans un environnement concurrentiel.

Contexte
Désormais, les consommateurs évoluent dans un univers phygital composé de multiples canaux on & off-line : site Web, réseaux sociaux, magasins physiques, click & collect, SAV par téléphone, etc. Leur exigence envers les marques augmente par une recherche d’interactions fluides et pertinentes. Ainsi, il est indispensable de cartographier le parcours client pour répondre aux attentes de son audience et garantir une expérience cohérente et optimale avec la marque. Que ce soit pour améliorer un produit existant ou concevoir une nouvelle stratégie, le Customer Journey est un pilier de la transformation numérique.


[image: Description à venir] COMMENT L’UTILISER ?
Étapes
1. Collectez les données clients : analysez les interactions au travers de vos différents canaux (CRM, SAV, enquêtes, feedbacks, données Web, etc.) pour comprendre les attentes et les frustrations de vos clients.

2. Créez des personas : identifiez des profils types au sein de votre audience pour segmenter le parcours selon des cibles spécifiques.

3. Listez les points de contact : recensez toutes les interactions possibles entre le client et votre marque (recherche Google, visite en magasin, contact service client, etc.).

4. Identifiez les phases clés: en décomposant le parcours en étapes : sensibilisation, considération, décision, achat, fidélisation. Reliez les émotions et attentes associées à chaque phase.

5. Analysez les points de friction : identifiez les obstacles pouvant perturber l’expérience (temps d’attente, processus d’achat compliqué) et priorisez leur résolution.



Méthodologie et Conseils
• Adoptez une approche visuelle : utilisez des outils de mindmapping pour cartographier facilement les étapes et points de contact.

• Travaillez en collaboration : impliquez les équipes marketing, service client et commercial pour avoir une vision complète du parcours.

• Intégrez le feedback client : validez les hypothèses grâce aux retours directs des utilisateurs pour identifier les divergences.

• Évaluez régulièrement : réalisez un audit périodique du parcours client pour suivre les évolutions des attentes et comportements.




Avant de vous lancer…
✓ Créez des cartes de parcours client visuelles avec Miro, Lucidchart ou Smaply.

✓ Réalisez des études de cas sur Think with Google.

✓ Consultez Mapping Experiences: A Complete Guide to Creating Value Through Journeys, Blueprints & Diagrams de James Kalbach.




[image: Description à venir] COMMENT ÊTRE PLUS EFFICACE ?
Repérez les moments de vérité
Dans le parcours client, certains moments sont décisifs pour la perception de votre marque. Ces moments de vérité incluent :
• la découverte, soit la première impression de votre site ou publicité ;

• la décision, soit la clarté et la transparence des informations au moment de l’achat ;

• l’après-vente, soit la rapidité et l’efficacité de la gestion des problèmes post-achat.


Investir dans ces moments critiques peut transformer un client satisfait en ambassadeur fidèle.

Optimisez l’expérience omnicanale
Le parcours client s’étend souvent sur plusieurs canaux. Pour garantir une expérience fluide, il vous faut :
• harmoniser les messages : assurez une cohérence entre tous vos supports (site, réseaux sociaux, e-mail, etc.) ;

• faciliter les transitions : par exemple, proposez un panier d’achat synchronisé entre mobile et desktop ; facilitez les transactions phygitales comme l’achat en ligne et le retour en magasin ;

• valoriser le service client : rendez-le accessible via les canaux préférés de vos clients (chatbot, téléphone, réseaux sociaux, etc.).



Personnalisez grâce aux données
Exploitez toutes les données disponibles pour offrir une expérience sur mesure :
• utilisez l’historique d’achat pour des recommandations pertinentes ;

• adaptez vos offres en fonction des préférences clients ;

• automatisez et personnalisez le suivi de la relation client.



Simplifiez le parcours d’achat
Un parcours complexe peut dissuader vos clients. Pour le fluidifier :
• réduisez le nombre de clics nécessaires pour finaliser un achat ;

• proposez plusieurs options de paiement (Apple Pay, PayPal, Mastercard, etc.) ;

• assurez un temps de chargement optimal sur votre site.



Suivez la performance
Pour mesurer l’efficacité de votre parcours client, définissez les KPIs essentiels, tels que les :
• Taux de conversion : évaluez combien de visiteurs se transforment en acheteurs.

• Taux d’abandon : analysez où les clients abandonnent (formulaires, étapes d’achat, etc.).

• Net Promoter Score (NPS) : mesurez la satisfaction et la propension des clients à recommander votre marque.



Formez et sensibilisez vos équipes
Le parcours client ne s’arrête pas au digital. Sensibilisez l’ensemble de vos collaborateurs à l’importance de chaque interaction. Une équipe bien formée et alignée sur les valeurs de l’entreprise peut transformer une interaction banale en expérience mémorable.

Surveillez la concurrence
Analysez le parcours client de vos concurrents pour identifier des opportunités ou des menaces. Positionnez votre stratégie en mettant en avant vos forces et en comblant vos faiblesses.


[image: Description à venir] Exercice
Cartographiez le parcours client avec Lucidchart
Lucidchart est une solution de cartographie visuelle permettant de structurer vos parcours client de manière claire et exploitable. Elle dispose d’une interface intuitive et de plusieurs fonctionnalités pour élaborer rapidement des parcours clients détaillés et collaborer efficacement avec vos équipes.
1. CHOISISSEZ UN MODÈLE PRÉCONÇU DE VISUALISATION DE PARCOURS CLIENT
Lucidchart propose des modèles préconçus pour tracer des parcours clients. Par exemple, un modèle Customer Journey Map permet de poser visuellement des étapes comme la prise de conscience du besoin, la considération, l’achat et la fidélisation. Ces modèles incluent des éléments interactifs tels que des icônes, des lignes de temps et des notes.
Exemple : Une PME spécialisée en e-commerce utilise Lucidchart pour comprendre pourquoi leurs clients abandonnent souvent leur panier après la troisième étape. En ajustant leur processus de paiement, ils peuvent optimiser le taux d’abandon de panier.

2. FAITES LE CHOIX D’UN OUTIL COLLABORATIF
Lucidchart permet une collaboration en temps réel. Plusieurs membres de votre équipe (marketing, support client, ventes) peuvent travailler simultanément sur une carte, ajoutant des commentaires ou ajustant des éléments en direct.
Conseil pratique : Utilisez les commentaires pour recueillir les feedbacks.

3. IDENTIFIEZ LES POINTS DE FRICTION
La cartographie avec Lucidchart vous aide à localiser les moments où vos clients rencontrent des obstacles. Vous pouvez annoter chaque étape avec des données comme le taux de clics, le temps moyen passé ou le taux de conversion.
Exemple : Une entreprise SaaS subit une baisse de conversion à l’étape de l’essai gratuit. En analysant cette étape avec des données intégrées dans Lucidchart, elle découvre que les clients abandonnent du fait d’un onboarding trop complexe. Ils priorisent alors sa refonte.

POURQUOI CHOISIR UNE SOLUTION DE MODÉLISATION DE PARCOURS CLIENT ?
Gain de temps : grâce à leur interface glisser-déposer et leurs modèles prêts à l’emploi, ces solutions réduisent le temps passé à créer un parcours client.
Alignement des équipes : la possibilité de collaborer en direct favorise un alignement entre les équipes marketing, commerciales et techniques. Chacun comprend mieux les étapes critiques et peut proposer des solutions adaptées.
Meilleure prise de décision basée sur la data : intégrez vos données CRM, Google Analytics ou autres directement dans votre solution de modélisation pour enrichir vos cartes. Cette approche data-driven renforce la pertinence de vos optimisations.
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