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Le management de l’expérience : entre création d’expériences mémorables 

et gestion des échecs de service 

Cette notice d’habilitation à diriger des recherches présente nos principales contributions à la 

littérature en marketing, et plus spécifiquement, sur le concept d’expérience. Elle est structurée 

autour de deux axes de recherche. Le premier axe se focalise sur la production d’expériences 

plaisantes, créatrices de sens et mémorables pour le client. Il propose d’une part de repenser 

l’expérience au travers du souvenir que les consommateurs en garde et d’autre part d’étudier 

deux leviers du marketing expérientiel à destination des entreprises pour enrichir l’expérience 

vécue par leurs clients, à savoir les dispositifs digitaux et les programmes de fidélité.  

Le second axe de recherche s’intéresse, quant à lui, à la question de la récupération de service 

suite à des expériences insatisfaisantes. Nos travaux cherchent à mieux comprendre comment 

les entreprises peuvent gérer les expériences insatisfaisantes en étudiant en profondeur le sys-

tème de récupération de service. Il en ressort que les entreprises peuvent agir en amont des 

échecs de service mais également en aval. 
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