
Page 1 sur 5 
 

MODULE 1 : LA RELATION COMMERCIALE ET LES UNITÉS COMMERCIALES 
 

CHAPITRE 5 : Le comportement de la clientèle. 
 

S42- La relation commerciale 
422- La relation commerciale et le marché 
 

* Le comportement des clients de l’unité 
commerciale 
 
 
 

 

- Préciser les étapes du processus de choix des unités 
commerciales et des produits ou services : du stimulus 
aux sentiments post-achat. 
- Montrer la variété des processus d’achat. 
- Définir les notions de satisfaction et de fidélité. 
- Indiquer les moyens d’évaluation de la satisfaction et de 
la fidélité. 
- Caractériser les méthodes, les outils et les sources 
d’informations qui permettent de connaître le 
comportement des clients. 

 
 
I. Les étapes du processus de choix des produits et services et des unités 
commerciales. 
 
L’analyse du comportement des clients implique de comprendre les critères de choix des produits et  
services et des unités commerciales ; dans la pratique, le comportement d’achat d’un client peut 
obéir à deux logiques différents : choisir avant tout un produit, ou bien choisir une unité 
commerciale. 
 

 
 
 
 
II. La variété des critères de choix. 
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Chez G&K Services, nous respectons notre promesse de satisfaire vos attentes et de les surpasser. 

 

 

 

 

 

III. La satisfaction, la fidélité et leurs moyens d’évaluation. 
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Les banques constatent une infidélité croissante des clients, sondage Ernst & Young, 2012. 

 

IV. La variété des processus de choix. 
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IV. Les méthodes, outils et sources d’information pour connaître le comportement 
des clients. 
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