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S422-2 LE COMPORTEMENT DES CLIENTS DE LôUC 
 
S422 La relation commerciale et son marché le comportement des clients de 

lôunit® commerciale 

S42 La relation commerciale Préciser les étapes du processus de choix des unités 
commerciales et des produits ou services : du stimulus 

aux sentiments post-achat. 

Souligner la variété des critères de choix. 
Définir les notions de satisfaction et de fidélité. 

Indiquer les moyens dô®valuation de la satisfaction et de 

la fidélité. 
Montrer la vari®t® des processus dôachat. 

Caractériser les méthodes, les outils et les sources 

dôinformations qui permettent de conna´tre le comportement  des 
clients. 

  

 

 

Synopsis 

 

Introduction  :  
- Les raisons : prévu /non-prévu 

 

I Les 2 processus 

A Le processus programmé 

 
B Le processus non-programmé 

II  Pourquoi les UCP et UCV doivent-elles sôadapter au comportement du 

consommateur  

  A Pourquoi ? 
B Quel type dôachat cibler ? 

C Comment ? 

Conclusion 
- le marketing de fidélisation 

 

 

 

 

Quelles sont les raisons qui poussent le chaland à fréquenter tel ou tel pdv 

Comment lôacheteur r®agit-il  en fonction de lôagencement de lôUC, de la pr®sentation de 

lôoffre, du comportement du personnel 
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 Impulsif Substitution Routinier Réfléchi 

Caractéristique Absence de 

réflexion 

En raison dôune 

insatisfaction ou 

dôune indisponibilit® 

du produit ou de 

lôUC habituels 

Décision rapide 

reposant sur 

lôexp®rience 

 

Processus long 

(besoin 

dôinformations) 

 

Besoin 

dôinformations 

Très faible  Faible Faible 

 

 

Fort 

 

Fondement de 

la décision 

Émotion  

 

 

Expérience 

émotion 

 

expérience 

 

réflexion 

 

 

1 Les processus de choix programmé ou prévu 
 

Globalement : 

 

 



S422-2 le comportement des clients 2012 

 
 

Analyse des différentes étapes 

Question oral 
 
En détails, étape par étape 

 
1-1  Besoins et stimulis 
 

 
 


