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Résumé 
Dans un environnement hautement compétitif, la préoccupation des entreprises est de lutter 
efficacement contre la volatilité de leur clientèle. Plus que jamais, le développement de relations 
durables avec les clients est considéré comme un potentiel de ressources pour les entreprises. Ce 
constat conduit à s'interroger dans cette recherche sur les facteurs de maintien de relations de long 
terme entre entreprise et consommateur et à mieux comprendre ce phénomène. Pour ce faire, une 
revue de la littérature portant sur les travaux en économie, en psychologie et en marketing a permis 
d'élaborer un modèle de recherche sur le maintien de la relation de long terme et de ses conséquences. 
Ce modèle formalise le maintien de la relation à travers deux chemins parallèles, l'un économique et 
l'autre social. Il considère, en particulier, l'influence des composantes de l'interaction sur les réponses à 
l'insatisfaction ponctuelle à travers le rôle médiateur de l'évaluation globale de la relation. Le test du 
modèle auprès de 1687 clients bancaires français, a permis de vérifier l'importance du chemin social 
dans le maintien de la relation de long terme. Les résultats de l'étude empirique soulignent par ailleurs 
l'effet modérateur de la durée de la relation, de la fréquence d'utilisation d'Internet et de l'implication 
du client. Enfin, les résultats de cette recherche permettent sur un plan théorique d'enrichir les travaux 
sur le maintien des relations de long terme et sur un plan pratique et managérial, ils fournissent aux 
dirigeants bancaires des leviers d'action pour chaque étape de la relation. 
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