G2b #0M0G}+2b "2H i BQMM2HDb ii2M/mb 2tT
bid 0QivT2 / m T2 bQMM2H 2M +QMi +i- HO ii
b2b p H2m b 2i H2b BM+B/2Mib + BiB[m2b, n

H ;2biBQM /2 T i BKQBM2 2i " H # M[m2 /

C MBM2 >Q#2BF

hQ +Bi2 i?Bb p2 ' bBQM,

C MBM2 >Q#2BF X G2b #GMa}+2b "2H iBQMM2Hb ii2M/mb 2tTHB[m{!
+QMi +i- H6 iiBim/2 /m +HB2Mi- b2b p H2m b 2i H2b BM+B/2Mib + BiB
T i'BKQBM2 2i " H # M[m2 /2 "Gb2 mX :2biBQM 2i K M ;2K2MiX IMBp2
kyRdX 6 MI BbX LLh, kyRdSaG1l.y9R X i2H@yR3yde9d

> G A/, i2ZH@yR3yde9d
?21iTbh,ffi?2b2bX? HXb+B2M+2fi2H@yR3yde9d
am#KBii2/ QM 8 CmM kyR3

> G Bb KmHiB@/Bb+BTHBM v GOT24WB p2 Dmbp2 "i2 THm B/BbBIBTHBN
"+?Bp2 7Q i?72 /2TQbBi M/ /Bbb2KIBEBMBR MNQ@T™+B2® " H /BzmbBQM /2 /
2MiB}+ "2b2 "+?2 /Q+mK2Mib- r?2i?@+B2MMiB}2mM2b#/@ MBp2 m "2+?22 +?22- T
HBb?2/ Q° MQiX h?2 /IQ+mK2Mib MK VW+RK2Z2EF IQKHBbb2K2Mib /62Mb2B;M
i2 +?BM; M/ "2b2 "+? BMbiBimiBQWER BM?8 7M#M2I @b Qm (i~ M;2 b- /2b H
#Q /-Q 7 QK Tm#HB+ Q T ' Bp i2T2HRAB+B @2MT2BIpXib X



Les bénéfices relationnels attendus expliqués par le stéréotype du personnel
en contact, l'attitude du client, ses valeurs et les incidents critiques.
Une application a la gestion de patrimoine et a la banque de réseau.
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Morgan &
Hunt (1994)
Gronroos
(1994a)

Etablir, développer et maintenir desanges
relationnels réussis

Identifier, établir, maintenir, solidifier et, quand cela
s#tavere nécessaire, rompre les relations avec les ¢

les autres parties concernées, de fagcon a ce que le
objectifs des deux parties concernées se rencontre
cela se fait pan échange mutuelet un
accomplissement de promesses.
















Pour plus de détails sur les écoles de pensée, se adparieexe 1.















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































