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Résumeé ou extrait : "L 'entreprise doit faire des profits, sinon elle mourra; mais si I'on tente de faire
fonctionner une entreprise uniquement pour le profit... alors elle mourra aussi car elle n‘aura plus de
raison d'étre." Henry Ford A contre-courant de certaines théories et pratiques managériales, cet ouvrage
décapant rappelle que les licenciements et |a réduction massive des colts sont loin d'étre un gage de
succes pour les entreprises. En moyenne, 50% des entreprises américaines perdent la moitié de leurs
salariés en 4 ans, lamoitié de leurs clients en 5 ans, lamoitié de leurs investisseurs en moinsd'un an. Le
management de la loyauté permet de conjurer ces statistiques : I'augmentation du taux de fidélisation - des
clients, des salariés et des investisseurs - se traduit systématiquement par une productivité accrue, des
résultats supérieurs et une croissance amplifiée. C'est I'Effet Loyauté. De multiples exemples
d'entreprises, de Canal+ a Toyota/Lexus, donnent la preuve indiscutable que | es entreprises engagées dans
une dynamigue de loyauté ont des résultats plus élevés que leurs concurrents.

Sujet - Nom commun : Relations avec la clientéle
Satisfaction au travail

Consommateurs -- Satisfaction
Consommateurs -- Fidélisation
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