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Qu’est-ce qui a changé?



Le parcours de nos 
consommateurs
n'est plus linéaire.





Il est impossible de prédire le 
parcours de nos consommateurs.



Une  personne 
commence leur 

recherche au niveau 
de la catégorie.

Une personne 
envisage un 
ensemble 

spécifique de 
produits ou de 

marques 

Le point auquel un 
utilisateur effectue 

un achat, puis 
continue sa 
recherche

.

Les parcours sont désormais aussi uniques que les consommateurs.



Les appareils ne sont plus 
une limite à l’achat.



Cet exemple montre un seul parcours avec 35 points de contact. La moyenne de l’ensemble des données était 45 points de contact.

Platform Desktop Mobile



35%

Tablette Ordinateur

% d'utilisateurs ayant 
effectué des achats 
par appareil

18% 47%

Téléphone 
intelligent



des milléniaux ont réservé une chambre 
d’hôtel sur un cellulaire 

27 %



41 %
des milléniaux ont acheté un 

vol sur un cellulaire



Nous devons comprendre les divers
points de contact et éliminer la friction.





Ce n’est pas que du 
soleil et des roses...



Nos consommateurs sont 
obsédés par la recherche



Les consommateurs passent maintenant

plus de cinq heures par jour

sur leurs cellulaires.

Ad Week



Croissance des recherches avec le 
terme « meilleur » 

Ex. : « meilleure station de ski »

140 %



Croissance des recherches qui 
finissent avec « à éviter »

150 %



Croissance des recherches 
pour « critiques » 

35 %



Font confiance aux critiques en ligne 
autant qu’aux recommandations 

personnelles.

85 %



Parfois, ce que les gens disent ou les 
expériences qu'ils ont chez vous sont hors 

de votre contrôle, mais comment vous 
répondez à ceux-ci est critique.



Construire son 
« bucket list »

01

Confirmer que leurs 
décisions sont les 

bonnes

02

Essayer avant d’acheter



https://360.iflymagazine.com/en/


Croissance du visionnement  de
carnets de voyage et de vlogues dans le 

deux dernières années sur YouTube

6 x





Les gens veulent 
susciter l'enthousiasme 

d'une expérience à venir.

01

Et créer la confiance 
avant de se diriger vers 

une nouvelle destination.

02

Tout savoir avant le départ



« Je suppose que je n'aime 
pas avoir l’air ou me sentir perdu. 

Ça me donne de l’anxiété. »









Les gens sont débordés 
par les options 

disponibles.

01

Les achats mobiles et 
omnicanaux prennent 
jusqu'à 5 jours de plus.

02



La confiance



La confidentialité, l'exactitude et l'éthique 
de presque tous les réseaux sociaux ont été 

remises en question en 2018.



Des consommateurs ne 
font plus confiance aux 
réseaux sociaux

60%



Ont dit « J'ai supprimé au moins un de 
mes comptes de médias sociaux au cours 
de la dernière année parce que j’ai perdu 
confiance qu’ils vont traiter correctement 
mes informations personnelles. »

40%



« Je suis peu susceptible de devenir 
émotionnellement attaché à une 
marque à moins d’avoir une 
interaction et communication via les 
médias sociaux. »

39%



60%

51%

Les médias sociaux au cœur de la
relation consommateur
Pourcentage de ceux qui affirment que les moyens suivants sont parmi les 
meilleurs et les plus efficaces pour les marques d'utiliser les médias sociaux 
pour atteindre des gens comme eux

Offrir un service à la clientèle

Introduire des nouveaux produits

45%Publiciser leurs produits

44%Donner l’occasion aux gens d'interagir 
directement avec la marque 

43%Communiquer leur mission et valeurs





   
Croit ce que dit une 
marque dans ses 
supports 
publicitaires et 
marketing

41%
Croit ce que dit une marque 
dans les communications 
directes avec moi par 
courriel, messagerie 
instantanée ou en réponse 
à un commentaire 

59%



Toujours plus vite, toujours allumé 



Le consommateur moyen voit 
plus de 5 000 publicités par 

jour.



Les médias sociaux sont passés d’
être un divertissement à un facteur 
de stress dans la vie de nos clients



“When people spend a lot of time passively 
consuming information — reading but not 

interacting with people — they report 
feeling worse afterward.” 

- Facebook



   
Génération Z 
ferment leurs 
comptes médias 
sociaux 

34% Trop de 
négativité

35%

« Détruit leur 
estime de soi »

29%





Comment répondre à ces 
changements?



01 Soyez présents pour les « micro moments »

02 Améliorez votre présence mobile et éliminez la friction

03 Maximisez les critiques et répondez à tous les messages

04 Assurez-vous d’offrir les réponses à toutes les questions 
avant l’arrivée 

05 Repensez au rôle des médias sociaux face aux attentes 
des consommateurs

06 Devenez des partenaires à vos consommateurs



Questions et commentaires?
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