SYNTHESE du Chapitre 5 : Le comportement de
la clientéele.

Objectifs :

- Montrer les différentes étapes des processus de choix des produits et services et des
unités commerciales.

- Montrer les différents criteres de choix.

- Définir la satisfaction et la fidélité ainsi que les moyens d'évaluation.

- Montrer la variété des processus d'achat.

- Caractériser les méthodes, outils et sources d'informations qui permettent de connditre le
comportement des clients.

Mots clés : Mots clés :

- Besoin. - Achat impulsif.

- Satisfaction. - Achat de substitution.
- Fidélité - Achat routinier.

- Attitude ; - Achat réfléchi.

- Comportement

Les étapes du processus de choix.

Le processus de choix d’un produit ou service

( Achat d'un produit ou service \

Non prévu Prévu ou programmé
court d'achat court d'achat long
h 4 Y Y Y
Achat | Achat de Achat Achat
 impulsif | substitution routinier réfléchi
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La variété des critéeres de choix.

/\

Produit /service Unité commerciale
—» Caractéristiques de I'assortiment Localisation <
— Rapport qualité / prix Facilités d'accés et de services [
—> Marque Attractivité <
— Les services associés Image-prix <
—> La mise en valeur de l'offre

La satisfaction, la fidélité et leurs moyens d'évaluation.

A

Satisfaction Fidélité
v A 4
Sentiment de Constat d'attachement
I'accomplissement de ce s'appliquant a 1
que l'on attendait produit/service, UC

o _J
e

Enquétes par Centralisation et
client mystere |« Moyens d'évaluation » ~ analysedes
remontées
/R d'InSGTISfGCTIOH
Enquétes de Calcul du taux Calcul du taux
satisfaction de fidélité d'attrition
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La variété des processus d'achat.

Les mobiles d'achat

— | T,

Achat de
routine

Calcul du taux

de fidélité

Calcul du taux

d'attrition

Les méthodes, outils et sources d'information pour

connaltre le comportement des clients.

.

%

>

Attitudes Composantes Composantes Composantes
affectives conatives cognitives
A A A
Sentiment a Avantages Mesure de la
I'égard d'une procurés apres croyance a
marque, l'achat du I'égard du
produit / produit produit /
service, UC service, UC
N -
—~,
Questionnaires Zone de Etude du Panels de
chalandise panier moyen consommateurs
A A A A
Datamining Positionnement Déterminer si Etude du
géographiques I'UC est le comportement
\ des UC point de vente d'achat
Analyse principal
N
Y Répartition de
Orienter la la population
politique
marketing

Synthése Chapitre 5 - GRC - P&ysur4




& Les différentes sources d’'information

Y

/ Recherche d'informations

Sources internes

Appel aux connaissances et aux
sensations mémorisées a la suite
d'expériences d'achat et de
consommations antérieures
(Effet d'apprentissage)

Sources externes

- Presse professionnelle

- Magazines de consommateurs

- Emissions de radios, télé

- Sites Internet

- Documentation commerciale

- Avis et conseils de vendeurs

- Avis et conseils d'amis, relations
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