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Résumeé :

Face a la complexité des attentes du consommatele
développement rapide de La concurrence, l'ensepdoit
consacrer des efforts marketing pour attirer ndeiveaux clients €
garder sa clientele actuelles le plus longtempssipte.

Dans ce but, les activités de I'entreprise se lasan la
satisfaction du client a partir d’'une stratégie ldecréation de |
valeur, celle qui doit répondre aux attentes @entl car si la valeu
attendue était plus élevée que la valeur offerezg(p, le client ne
serai pas satisfait, il deviendra donc un clierdp. La satisfactio
n'a jamais été le sommet d’une démarche stratégiglle n’est
gu’'une action stratégique orientée vers la fidébsa du client 3
cOté des autres stratégies.

L’effet positif d’'une stratégie de satisfaction feemante est assult
a un certain niveau, mais la nature dynamiqueiredtabilité du
comportement du consommateur prouve qu’'un clienit pare
satisfait mais infidele.
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