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Le marketing scientifique a 'usage des managers

1. L’Etude de la Relation Client

L’Etude de la Relation Client est un enjeu majeur au sein de toutes les entreprises.
Tout professionnel se voit assigner des objectifs de conquéte de nouveaux
clients, d’augmentation du taux de fidélité ou encore de préservation du capital LE Mﬂ-RKETiNE
client. Autant de mots qui sont sans valeur s'’ils ne sont pas accompagnés ?t_IENTIFIQuE
d’outils d’évaluation et de pilotage. S e MANAGER

Et dans ce cadre-la, la réalité est souvent déconcertante. Les outils a
disposition des professionnels sont non seulement peu nombreux mais souvent
inappropriés ou révelent rapidement des limites en termes d’apprentissages et
de leviers d’actions.

LEtude do la Relation Client

Parallelement, la littérature scientifique regorge de débats et d’études
comparatives sectorielles actualisant la pertinence des instruments de mesure
en termes de validité ou de fiabilité. Plus précisément, I'étude de la relation
client fait émerger des mesures calibrées au niveau de la qualité percue, de la
satisfaction, de la confiance, de I'engagement et de la fidélité.

L'ambition de cet ouvrage est de créer une passerelle entre le monde
scientifique et le monde opérationnel. Fournir aux scientifiques un acces aux
enjeux opérationnels d’aujourd’hui et de demain. Fournir aux professionnels un
acces vulgarisé et exhaustif aux modalités de mesure des concepts clés de la
relation client : qualité percue, satisfaction, confiance, engagement et fidélite.

"étude de la relation client est le premier tome d’une nouvelle collection
intitulée Le marketing scientifique a 'usage des managers. L'envie de
cette collection est de vulgariser la démarche scientifique sans concession
pour autant.
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