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L'ETAT DE LA SITUATION
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UNE PERCEE TANT MANAGERIALE QUE THEORIQUE

MANAGERIALE: PREDOMINANCE DES OUTILS
D’INFORMATION (CRM) ET DE LA GESTION DU
PERSONNEL EN CONTACT (EX. KAM)

DFFRES FAIBLEMENT DIFFERENCIEES



LA RECHERCHE SUR LE MARKETING RELATIONNEL
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= UNE ORIENTATION TRES COMPORTEMENTALE
(SATISFACTION, ENGAGEMENT, IMPLICATION,
CONFIANCE ETC.)

= UNE PERSPECTIVE METHODOLOGIQUE
NTIELLEMENT EN COUP
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= UN CERTAIN BIAIS EN FAVEUR DE LK—DEMANDE.




LA RECHERCHE SUR LE MARKETING RELATIONNEL

= QUELQUES DIMENSIONS DE BASE:

— BILATERALE
— ASYMETRIQUE

— S'INSCRIVANT DANS LA DUREE
T

— A RISQUE

~ — REGIE PARIDESIVECANISMESIPLUS ©U MOINS FORMELS
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LA RECHERCHE SUR LE MARKETING RELATIONNEL
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“ " _ PASSER D'UNE VISION COMPORTEMENTALE A UNE VISION
STRATEGIQUE: CONSTRUITS (CONFIANCE ETC.) VS DES

« METRIQUES » DURES (RENTABILITE, PART DU
PORTEFEUILLE, TAUX DE RETENTION EFFECTIF, TAUX DE
MIGRATION ETC.)

— DEVELOPPER LES PERSPECTIVES LONGITUDINALES VS LES

‘E-SURES-E-N COUPE INSTANTANEE
A URE ET L'INTENSITE DE L’ASYMETRIE
D'INFORMATION SUR L'EVALUATION DE LA PERFORMANCE

RELATIONNELLE




LA RECHERCHE SUR LE MARKETING RELATIONNEL
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~ = PRENDRE EN COMPTE LA PHASE DE LA RELATION ET
~ LES RISQUES ASSOCIES A CES PHASES

= FAVORISER LES ANALYSES CROISEES OFFRE-
DEMANDE ET LA COMPREHENSION DES ECARTS

= DEVELOPPER ET OU ADAPTER DES CADRES

= | ET LA THEORIE DE I’ ECHA‘NGE
RELATIONNEL).
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