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Implication

Evaluation cognitive des caractéristiques?

Capacité a gérer l'information

. Processus sous- .
Processus cognitif i Processus affectif
contracté

Le processus décisionnel

Pour identifier le processus de décision de vos clients. A I'aide de la matrice,
identifiez le parcours de vos clients. Utilisez cet outil pour segmenter

difféeremment vos clients, et leur offrir un service adapté a leur profil.

Expériences antérieures pertinentes?

Habitude

Achat fortuit
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Expériences antérieures pertinentes?
Est-ce que l'achat est basé sur des
expériences passées ?

Votre client fait ses
choix rapidement, c’est
lui le boss. Ne lui
racontez pas n'importe
quoi, sinon vous
perdrez sa confiance.

Implication
Est-ce que la motivation, I'importance du produit/service,
le risque d’achat pour votre client sont forts ou faibles ?

Evaluation cognitive des caractéristiques?

Est-ce que des informations ou des compétences sont
nécessaires pour pouvoir procéder a l'achat ?

Capacité a gérer l'information
Est-ce que votre client est en capacité de décider seul
sans une aide plus compétente ?

Processus sous-

Processus cognitif Processus affectif

contracté

Votre client n‘a aucune Votre client ne veut pas Votre client va écouter
expeérience, mais sera se tromper. Il va son coeur, ce n'est pas
capable de gérer les déléguer son choix a un achat trés
informations quelgu’un dont il compliqué pour lui.
nécessaires pour faire reconnait la

son choix. compétence.

Le processus décisionnel

Pour identifier le processus de décision de vos clients. A I'aide de la matrice,
identifiez le parcours de vos clients. Utilisez cet outil pour segmenter

difféeremment vos clients, et leur offrir un service adapté a leur profil.

Expériences antérieures pertinentes?

Est-ce que l'achat est basé sur des
expéeriences passées ?

Habitude

Votre client pourrait

Achat fortuit

Votre client n‘a pas

choisir une marque ou programme sa décision

une autre, I'achat est
peu impligquant lui.

d’achat, il décide sur le
moment.
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