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Plus d’ informations

B&E en print
En tant que fournisseur de connaissances pour les professionnels, les professions 
économiques et juridiques, et avec plus de 100 publications scientifiques et pratiques 
à son actif, Business & Economics fait partie des valeurs sûres de die Keure Publishing 
Group. Depuis 2006, nous travaillons à la mise en place d’un fonds reposant sur deux 
piliers: une littérature professionnelle spécialisée, axée sur la pratique. 
D’une part, des experts partagent leurs connaissances avec des spécialistes de 
leur domaine, sur la base d’une étude ou d’une recherche scientifique. D’autre 
part, B&E publie la connaissance des professionnels qui ont les deux pieds dans 
la pratique. Leur expérience permet de réaliser des manuels ainsi que des guides 
élaborés et pratiques, convenant au monde des entreprises et aux étudiants.

B&E numérique
Un aperçu de l’ensemble du fonds est disponsible sur le site Internet  
www.business-economics.be. Vous pouvez y profiter de promotions spéciales, 
vous inscrire à notre bulletin d’information, consulter notre page événementielle, 
etc. De plus vous pouvez vous inscrire gratuitement à la B&E Community pour 
accéder à une mine d’informations: des bases de données en comptabilité, 
fiscales et sociales, des informations d’entreprises, des adresses utiles, des 
informations sur les primes et les subventions, etc. En tant que membre, vous 
pouvez en outre lire quotidiennement un relevé des dernières nouvelles fiscales 
et financières, rassemblées par une équipe de spécialistes en la matière. Pour 
finir nous présentons divers e-books par le biais de la communauté en ligne.
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L’Étude de la Relation Client est un enjeu majeur au sein de toutes les entreprises. 
Tout professionnel se voit assigner des objectifs de conquête de nouveaux 
clients, d’augmentation du taux de fidélité ou encore de préservation du capital 
client. Autant de mots qui sont sans valeur s’ils ne sont pas accompagnés 
d’outils d’évaluation et de pilotage. 

Et dans ce cadre-là, la réalité est souvent déconcertante. Les outils à 
disposition des professionnels sont non seulement peu nombreux mais souvent 
inappropriés ou révèlent rapidement des limites en termes d’apprentissages et 
de leviers d’actions. 

Parallèlement, la littérature scientifique regorge de débats et d’études 
comparatives sectorielles actualisant la pertinence des instruments de mesure 
en termes de validité ou de fiabilité. Plus précisément, l’étude de la relation 
client fait émerger des mesures calibrées au niveau de la qualité perçue, de la 
satisfaction, de la confiance, de l’engagement et de la fidélité.

L’ambition de cet ouvrage est de créer une passerelle entre le monde 
scientifique et le monde opérationnel. Fournir aux scientifiques un accès aux 
enjeux opérationnels d’aujourd’hui et de demain. Fournir aux professionnels un 
accès vulgarisé et exhaustif aux modalités de mesure des concepts clés de la 
relation client : qualité perçue, satisfaction, confiance, engagement et fidélité.

 
L’étude de la relation client est le premier tome d’une nouvelle collection 
intitulée Le marketing scientifique à l’usage des managers. L’envie de 
cette collection est de vulgariser la démarche scientifique sans concession 
pour autant. 

Le marketing scientifique à l’usage des managers

Jacques Angot  Spécialiste sur les problématiques de prises de décision 
dans les organisations et consultant auprès des décideurs sur les stratégies 
marketing, Jacques Angot a développé son expertise par un aller-retour 
permanent entre la formation scientifique (diplômé de mathématiques 
appliquées, master recherche en marketing et stratégie) et le monde de 
l’entreprise (chargé d’étude, directeur de développement). Il est aujourd’hui 
rattaché à IESEG RESEARCH, centre de recherche scientifique de l’IESEG 
SCHOOL OF MANAGEMENT. 

Ruben Chumpitaz  Chercheur sur le marketing quantitatif et les 
problématiques de marketing stratégique, Ruben Chumpitaz est un 
consultant régulier auprès des entreprises dans leur développement d’outils 
de diagnostic et de pilotage. Membre du comité scientifique de plusieurs 
revues académiques, auteurs de nombreux articles et ouvrages scientifiques, 
il est aujourd’hui responsable du département marketing (enseignement et 
recherche) au sein de l’IESEG SCHOOL OF MANAGEMENT.

Valérie Swaen  Professeur associé à la LOUVAIN SCHOOL OF 
MANAGEMENT (Université catholique de Louvain, Belgique) et à l’IESEG 
SCHOOL OF MANAGEMENT (Lille, France), Valérie SWAEN est spécialiste 
des questionnements scientifiques et opérationnels sur la perception des 
consommateurs en matière de responsabilité sociale des entreprises et leur 
impact sur les relations clients. Elle est aujourd’hui membre active du CCMS 
(Center of Excellence on Consumers, Markets, and Society) et du LOUVAIN 
CSR NETWORK de la LOUVAIN SCHOOL OF MANAGEMENT.

Fiche technique

Auteurs   Jacques Angot, Ruben 
Chumpitaz, Valérie Swaen
Volume  280 p.
ISBN  978 90 4860 099 1
N° de commande  207 094 000
Prix  € 35  / € 23 prix de l’étudiant
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