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Le succès de l’entreprise repose plus que jamais sur la qualité
du service rendu au client, sur la satisfaction liée à l’usage 
et sur la qualité de la relation avec la clientèle.
Ce nouvel ouvrage répond aux questions que tout manager 
se pose avant de mettre en place ou de vouloir optimiser 
une stratégie de service :
• Comment définir le processus de la relation de service client ?
• Comment organiser le marketing-mix spécifique aux offres 
de service ?
• Comment les clients perçoivent-ils la valeur du service ?
• Comment mettre au point un plan de développement 
des services ?
• Pourquoi la place du personnel et de l’encadrement 
est-elle fondamentale dans la relation de service ?
• Comment gérer et piloter au mieux l’activité de services ?
• …

Les chapitres de l’ouvrage « La qualité de service » :
• Le service et la relation de service
• Les différentes typologies de services et les ressources 
associées
• Le processus qualité de la relation de service
• La stratégie de service
• L’organisation des différents types de services
• La dynamisation de la relation de services
• La place du personnel dans l’optimisation de la qualité
de service
• La gestion et le pilotage de l’activité de service.
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Gérard LOUYAT, Ingénieur aéronautique, IAE, est directeur général 
du cabinet conseil AEGIR Consulting, spécialiste en management 
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de responsables en marketing et commercial en environnement 
international. Il intervient dans de nombreuses écoles de commerce 
et universités sur le thème du marketing des services.
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