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Le comportement d’achat 
Comportement du client  
(B2C, B2B) 



  Introduction 
  Les types de décisions 
  Le processus de décision d’achat 
  Les rôles 
  Les facteurs qui influencent  le comportement du consommateur 
  Les différences du processus d’achat du B2B 
  Le cas Coca Cola Life 
  Le cas Disneyland 
  Les outils et statistiques 
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Le comportement d’achat > Agenda 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Introduction 
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Introduction > La relation de valeur 

Organisation Marché Marketing 

Exploration de la valeur 

Création, communication et livraison de 
la valeur 



« Le processus qu’utilisent les individus ou groupes pour choisir, acheter, et 
consommer les biens, services, idées, ou expériences pour satisfaire leurs besoins 
et désirs.  » 
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Introduction > Définition 
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Introduction > Importance pour les gestionnaires 

Comprendre Prévoir Influencer 
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Comprendre 

Consommation: 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 

Introduction > Le modèle 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Types de décisions 
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Types de décisions > Définition 

Comprendre 

Consommation: 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 



Type de décisions 
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Achat routinier Achat complexe 

Cognitif 

Affectif 

Types de décisions > Fonctionnement 



Type de décisions 
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Achat routinier Achat complexe 

Cognitif 

Affectif 

Achat basé sur l’information 
(voitures) 

Achat habituel  
(nourriture, items pour la maison) 

Achat émotif  
(bijoux, mode…) 

Achat impulsif  
(collation, ‘snacks’) 

Types de décisions > Exemples 
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  Risque perçu (fonctionnel, financier, physique, psychologique, social) 
  Importance 
  Expérience précédente 

Faible implication     .   .   .   .   .   .   .     Forte implication 

Types de décisions > Exemples 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Processus de décision d’achat  
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Comprendre 

Consommation: 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 

Processus de décision d’achat > Définition 



Éveil du problème 

Recherche d’information 

Évaluation des alternatives 

Décisions d’achat 

Comportement post-achat 
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Processus de décision d’achat > Étapes 



Éveil du problème 
  Spécifique (nouveau vêtement) ou générique (plus de plaisir) 
  Reconnu (voiture accélère mal) ou non-reconnu (dettes…) 
  Actif (mal de tête) ou Inactif (plus d’énergie) 
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Processus de décision d’achat > Éveil du problème 



Recherche d’information 
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Sources internes 

  Mémoire 

Sources externes 

  Personnelles 
  Publiques 
  Commerciales 
  Expérientielles 

Processus de décision d’achat > Recherche de l’information 
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Processus de décision d’achat > Évaluation des alternatives  

Règle de décision 

Évaluation en fonction d’une 
pondération des critères 

d’évaluation 

Heuristiques                             
(Habitude, prix, émotion, 

recommandation) 

Critères d’évaluation 

Les dimensions que le consommateur utilise pour comparer les différentes 
marques 

Ensemble évoqué 

L’ensemble de marques que le consommateur considère dans son 
processus décisionnel 
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Processus de décision d’achat > Décision d’achat 

Intention 

Décision 

Attitudes des autres > 

< Facteurs  situationnels 



Évaluation du produit 
Attentes du consommateur vs performance perçue du produit 
Satisfaction / Insatisfaction 
Écart de performance 

Comportements post-achat 
Bouche-à-oreille 
Plaintes, réclamations, changements de marque 
Intentions futures 
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Processus de décision d’achat > Comportement post-achat 
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Le concept de marketing > Comportement du consommateur 

Comprendre 

Consommation: 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Rôles 



Les types de rôles 
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Rôles> Définition 

B2B - Rôles principaux 

  Initiateur 
  Influenceur 
  ‘Gatekeeper’ 
  Décideur 
  Approbateur 
  Acheteur 
  Utilisateur 

Décision familiale - Rôles 

  Information « gatherer » 
  Influenceur 
  ‘Gatekeeper’ 
  Décideur 
  Acheteur 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Facteurs qui influencent   
le comportement 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur>  
Facteurs socioculturels 

Comprendre 

Consommation : 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 



Dimensions de la culture nationale (Hofstede) 
  Individualisme vs. Collectivisme 
  Évitement de l’incertitude 
  Distance par rapport au pouvoir 
  Masculinité vs. Féminité 
  Orientation à long-terme 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur>  
Facteurs socioculturels > Culture 



Base démographique 
  Origine ethnique 

Base de consommation 
  Harley-Davidson Owners Group (HOG) 
  Fans de Star Trek (Trekkies) 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs socioculturels > Sous-culture 



  Classe sociale 
  Groupes de référence 
  Famille 
  Statu(s) 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs socioculturels > sociale 
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Comprendre 

Consommation : 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

et psychologiques 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs individuels et psychologiques 



  Âge 
  Stage du cycle de vie 
  Occupation 
  Situation économique 
  Personnalité et style de vie 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs individuels et psychologiques > Individuel 

Mesurer dimensions AIO 
  Activités (travail, hobbies, shopping, sports…) 
  Intérêts (nourriture, mode, famille…) 
  Opinions (d’eux-mêmes, enjeux sociaux, business, produits…) 



  Génération Y: 80s and 90s   
  Génération X : 60s and 70s  
  Baby boomers : 1945 – 1960  
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs individuels et psychologiques > Génération 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs individuels et psychologiques > Génération 
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Les 3 composantes 
  Sentiments 
  Intentions & comportements 
  Croyances et connaissances 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs individuels et psychologiques  > Psychologique 
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Comprendre 

Consommation : 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs de la situation 
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Conscientisation 

Intérêt 

Évaluation 

Essai 

Adoption 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs de la situation > Étapes d’adoption 
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Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs de la situation > Temps d’adoption  
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  Avantage relatif 
  Compatibilité avec les valeurs 
  Complexité d’utilisation 
  Opportunité d’essai 
  Communicabilité 
  Modernité de la société 
  Homophilie 
  Leadership d’opinion 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs de la situation > Rapidité d’adoption  
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Comprendre 

Consommation : 

  Types de décisions 

  Processus décisionnel 

  Rôles 

Facteurs 
individuels 

(psychologiques) 

Facteurs de 
situation 

Facteurs 
socioculturels 

Facteurs marketing 

Facteurs qui influencent  le comportement du consommateur >  
Facteurs de la situation 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Les différences du processus 
d’achat du B2B 



Comportement d’achat B2B 
  Plus complexe 
  Plus formel 
  Plus interdépendant 
  Basé sur les relations 

40	
  

Marché B2B > Comportement d’achat 



Marché B2B: Différences 
  Conséquences plus sérieuses 
  Nombre d’individus impliqués 
  Plus professionnel 
  Plus structuré 
  Basé sur les relations à long-terme 
  Moins de consommateurs 
  Plus technique 
  Critères au-de là du prix 
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Marché B2B > Différences 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Coca Cola Life 
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Vidéo > Coca Cola Life 
https://www.youtube.com/watch?v=yRqUTA6AegA 
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PAUSE 10 - Mins 
Comportement du client  
(B2C, B2B) 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Disneyland 
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Le cas > Disneyland 

1.  Des mécanismes afin de s'adapter à la culture existaient pour Disneyland Hong Kong et 
Paris. Pourtant, ces mécanismes semblent avoir été peu efficaces. Pourquoi ? 

2.  Quel(le)s sont les aspects qui nécessitent encore une amélioration ? 

3.  Qu'est-ce que Disney aurait dû apprendre de l'expérience parisienne ? Qu'est-ce qui a  
déraillé à Paris ? 

4.  Identifiez deux enjeux qui remettent en question les opérations à Disneyland Hong Kong. 
Proposez des solutions. 

5.  Quels enjeux peut-on prévoir dans l'implantation de l'entreprise Walt Disney à Shanghai ? 
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Comportement du client  
(B2C, B2B) 

Statistiques et outils 
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Outils > Comportement d’achat 
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Outils > Comportement d’achat 
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Statistiques > Comportement d’achat 
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Statistiques > Comportement d’achat 
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Statistiques > Comportement d’achat 
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Les 5 concepts à retenir 
Comportement du client  
(B2C, B2B) 



1.  Les types de décisions 
2.  Le processus de décision d’achat 
3.  Les facteurs qui influencent  le comportement du consommateur 
4.  Les différences du processus d’achat du B2B 
5.  L’importance de bien comprendre le comportement de l’auditoire  
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Les 5 concepts à retenir 



À la prochaine rencontre, on discutera de la recherche marketing. 
  Introduction 
  Le système d’information 

•  Veille concurrentielle et stratégique 
•  Données secondaires (RM) 

o  Sources externes 
o  Sources internes 

•  Données primaires (RM) 
o  Recherche exploratoire 
o  Recherche descriptive 
o  Recherche causale  

  Analyse et comparaison des méthodes 
  Outils 
  Conférencier   
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Prochaine rencontre 
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Merci 
Richard Saad 
rsaad@become-remarkable.com 
514-690-7178 


