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DOSSIER D’ACTIVITES ELEVES                            MARKETING EN TLE STMG 

Thème 1 La définition de l’offre 

 

Chapitre 4 Analyser l'expérience de 
consommation 

 

 

 

 

 

 

 

 

Objectif de la séance : 

 Montrer la pertinence entre l’acte de consommation et l’expérience de consommation 

 Mesurer l’importance de la valeur perçue 

Mots-clés :     
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A la fin de ce chapitre j’aurai acquis … 

Des connaissances Des compétences 

- Expérience de consommation  
- Valeur perçue  
- Satisfaction client 
- Marketing expérientiel 

- Identifier les leviers de l’expérience client 
- Identifier les enjeux de valeur perçue et les 

caractéristiques 
- Caractériser les enjeux de la satisfaction 

client 
 

1. L’expérience de consommation par le marketing 
expérientiel 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Question 1 : Quel est l’objectif de Marjolaine et de Clotilde avec cette ouverture de magasin 
?  
 
 
 
 
 
Question 2 : À quelle valeur fait référence Clotilde ? 
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Document 1 : Article d’une influenceuse sur l’ouverture du premier Marjo Clothes à Lyon 

Extrait d’un article d’une célèbre influenceuse lyonnaise ayant plus de 879 
000 abonnés sur Instagam. « 8 h 58. L’attente est bien trop grande. Le magasin 
ouvre à 9 h 00 pour la dizaine de privilégiées dont je fais partie. De l’extérieur, 
le magasin ressemble à une maison de poupée (couleurs pastel, éclairage 
discret). J’ai fait beaucoup de recherches et analysé la devanture dans des blogs 
la semaine dernière. On sent également 
une délicieuse odeur du cheesecake… 9 h 00. L’attente est terminée, je 
m’engouffre la première dans un couloir de quelques mètres, brillant et coloré. 
Je me dis : « Mais ? Je ne suis pas encore dans le magasin ? » Effectivement, 
il y a un sas et cette mise en scène fait monter l’adrénaline. Je n’ai qu’une envie 
: pousser la porte qui est devant ! 9 h 04. La porte s’ouvre enfin, mes yeux 

s’écarquillent. Une vendeuse m’accueille et me tend une petite tasse de thé vert. 
Devant moi, il y a beaucoup trop de possibilités. Je suis dans un véritable château 
où chaque objet est minutieusement placé. Les allées du magasin ressemblent à des 
pièces de vie très design et font référence à des personnages de Disney et au girl 
power. Il me faudrait plusieurs vies pour comprendre toutes les subtilités et les 
messages de ces univers. Enfin, le salon de thé se trouve en plein centre du magasin 
et peut accueillir une quarantaine de personnes. 10 h 36. Je pars en postant une 
énième photo sur mon compte Instagram d’un chat du Cheshire d’Alice au pays des 
merveilles et je me rends compte que j’étais moi aussi au pays des merveilles… Je 

ferai une vidéo qui vous expliquera encore mieux tous les détails de ma folle visite. » 
 

Document 2 : L’expérience de consommation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Question 3 : Identifiez la phase de l’expérience de consommation que vit le plus 
l’influenceuse. 
 
 
 
. 
 
Question 4 :  Surlignez les éléments de l’article qui montrent que l’influenceuse a vécu un 
moment unique en se rendant chez Marjo Clothes. 
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Question 5 :  Identifiez ce que fait l’influenceuse lors des trois phases de son expérience de 
consommation. 
 
Phases de l’expérience de 

consommation 
Actions de l’influenceuse 

1 
 

Elle recherche et visionne de blogs (documentation). 

2 
 

Elle est mise en attente dans un sas. 
Elle est accueillie avec un thé avant une visite libre. 

3 
 

Elle réalise un article de blog. 
Elle poste des photos sur les réseaux sociaux. 

 

 Coup de pouce : C’est quoi l’expérience de conssomation ? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Document 3 : Les avantages du marketing expérientiel 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Question 6 :  Identifiez les avantages qui poussent le consommateur à utiliser son attitude 
conative. 
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Document 4 : Les composantes du marketing expérientiel 
 

Composantes        Définitions 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Question 7 : Reliez chaque composante du marketing expérientiel à sa définition. 

 
Question 8 : Expliquez ce qui permet de dire que le marketing expérientiel déstabilise le 
consommateur et le pousse à faire des choix irrationnels. 
 
 
 
Document 5 : Extrait de l’article de presse « MarjoClothes, l’ouverture des cinq sens » 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Question 9 : Relevez les éléments qui montrent que MarjoClothes influence l’expérience de 
consommation grâce au marketing sensoriel. 
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 Actions / éléments marketing 
 

Influence sur l’expérience client 

Vue 
 

•  
•  

Met en place un monde féerique 
qui transporte. 

Ouïe 
 

•  Apaise et rappelle des souvenirs 
d’enfance ou d’aujourd’hui. 

Odorat 
 

•  Crée de l’appétence. 

Goût 
 

•  
•  

Met à l’aise pour la visite du 
magasin et permet de se détendre. 

Toucher 
 

•  
•  
•  

Renforce le sentiment d’être une 
femme connectée et urbaine. 

 
Question 10 : Identifiez les composantes du marketing expérientiel utilisées par Marjo 
Clothes pour créer une expérience de consommation unique. 
 
 
 
 

Faites le point sur les notions abordées sur Ma Synthèse de cours 
A vous de jouer ! 

 

2. La création de la valeur perçue 

 

 

 

  Coup de pouce : Les composantes de la valeur perçue 
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Document 1 : Différents avis sur MarjoClothes 
 

 

 

 

Document 2 : La valeur perçue 
 

 

 

 

 

 
Question 1 : Identifiez les éléments du doc 1 correspondant aux composantes de la valeur 
perçue d’Imany et de Samia. 
 

- Valeur hédonique :  

- Valeur d’usage :  

- Valeur de signe :  

 
Question 2 : Identifiez les raisons de la déception d’Imany. 
 
 
 
 
 

Faites le point sur les notions abordées sur Ma Synthèse de cours 
A vous de jouer ! 

 

3. La satisfaction client 
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 Coup de pouce : C’est quoi la satisfaction client ? 

 

 

 

 

 
 

 
Document 1 : Avis de consommateurs dans le guide La Petite Maline 2020 
 

Les différents avis récoltés sont réalisés par des consommateurs non rémunérés et non influencés par notre journal. 
Avis de Joy 
Beaucoup de références dans le magasin et une qualité irréprochable. Néanmoins, il n’y 
a pas assez de vendeurs présents en magasin et on se retrouve souvent seul pour faire 
ses achats. Vu le monde, ne venez surtout pas le samedi à 16 h, ce serait une grave 
erreur… 
 
Avis d’Éva et Irielle 
Les articles sont super. On a acheté des décorations pour une amie et des vêtements 
pour un entretien d’embauche pour moi, et il n’y a rien à redire. Tout ce que nous avons 
vu, touché, senti et pu ressentir durant cette sortie shopping a été un plaisir. J’ai rarement ressenti autant de plaisir. 
 
Avis de Louison 
Pour l’ensemble de ce que j’ai pu vivre, c’est excellent ! Il y a beaucoup de choses à faire, à remarquer, à observer et 
c’est une très bonne initiative de la part du magasin. Par contre, nous avons essayé le salon de thé avec une amie et 
nous avons eu des mauvaises surprises : un manque de propreté des sols et des tables, et un thé froid… 
 
Avis de Julia 
Le personnel est souriant et accueillant, l’ambiance est parfaitement en adéquation avec l’idée que je me faisais du 
magasin et les prix sont élevés, mais justifiés par la prestation fournie. 
 

 
Question 1 : Surlignez les éléments qui montrent que la valeur perçue augmente. 
 
Document 1 : Les coûts supportés par le consommateur 
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Question 2 : Relevez dans le doc 1 les coûts supportés par le consommateur lorsqu’il se rend 
au magasin MarjoClothes. 
 

Coûts 
 

Éléments du document 

Monétaires 
 

•  

Psychologiques 
 

•  
•  
•  

De transaction 
 

•  

 
Question 3 : Qualifiez la satisfaction globale observée. 
 
 
 
 
Question 4 : Expliquez le lien qui peut exister entre satisfaction et fidélisation. 
 
 
 
 
 
 

 Coup de pouce : C’est quoi le marketing expérientiel ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Faites le point sur les notions abordées sur Ma Synthèse de cours 
A vous de jouer ! 
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Chapitre 4 : Analyser l'expérience de consommation 
 

MA SYNTHESE DE COURS 
 
Indiquer les notions abordées dans ce chapitre : 
 

1. L’expérience de consommation par le marketing 
expérientiel 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. La création de la valeur perçue 
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3. La satisfaction client 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


