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Introduction

2Traitement de la satisfaction et NLP - Anne-Cécile GAY - Yolande PIRIS



une question… pour un score
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Qu'est-ce que le NPS ?
qu’est-ce que le NPS ?
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1 - le Non Profit Scale
2 - le Net Promoter Score
3 - le New Promotion Score



Qu'est-ce que le NPS ?
qu’est-ce que le NPS ?

1 - le Non Profit Scale
2 - le Net Promoter Score
3 - le New Promotion Score

(Reichheld , 2003)
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quel traitement de la satisfaction ?

- Score NPS

- Enquêtes de satisfaction 
multi-attributs

=> Approche essentiellement 
quantitative

=> Pas de réponse à la non 
satisfaction (ni même à la 
satisfaction…)
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Contexte
et

   problématique
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- Diversification des points de contact et 
complexification du parcours client qui 
devient omnicanal 

- Multiplication des espaces d’expression 
libre du consommateur

- Les entreprises sont de plus en plus 
concernées (Abobe eConsultancy, 2019) :

- Le recours aux données devient une 
priorité pour les grandes entreprises 
(24%)

- Tout comme l’optimisation de 
l’expérience client (19%)

contexte de la recherche
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problématique de la recherche

Le traitement automatique du langage naturel appliqué aux données qualitatives 
récoltées en masse comme : 

- Moyen de mieux comprendre la satisfaction des clients 

- Traiter la satisfaction
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Cadre 
conceptuel de 
la recherche
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cadre conceptuel

- La satisfaction s’évalue comme un écart entre des 
attentes préexistantes et une expérience réelle tandis 
que l’expérience client ne s’évalue pas comme un écart 
de performance mais de façon plus globale, plus 
holistique (Verhoef et al., 2009).

- La satisfaction est un antécédent de la fidélité, du 
nombre d’achat, du montant moyen dépensé et de la 
croissance de l’entreprise (Anderson et Sullivan, 1993 ; 
Anderson et Mittal, 2000).
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- Parcours client se complexifie (Grant et al., 2013)

- L’expérience globale du consommateur se complexifie 
en conséquence (Schmitt et al., 2015)

- L’expérience client est un antécédent de la 
satisfaction (Shankar et al., 2003)

cadre conceptuel
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- L’étude de la satisfaction client se fait :
- Par l’étude des attributs (Anderson et Mittal, 2000 ; Llosa, 1997)

- Par des approximations comme le score NPS (Reichheld , 
2003)

- Mais les approches traditionnelles, toutes quantitatives, présentent 
des limites :

- Les premières présentent des limites liées au caractère non 
symétrique et non linéaire entre les attributs et la satisfaction 
des consommateurs (Anderson et Mittal, 2000).

- Bien que très mobilisé en entreprise pour évaluer la satisfaction 
globale, cet indicateur est remis en cause notamment sur sa 
réelle capacité prédictive de la croissance (Keiningham et al., 
2007).

cadre conceptuel
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Méthodologie
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nos données d’étude

Recommanderiez-vous la BRED à votre 
entourage ?12 300 retours 

clients

“Parce que mon conseiller est très efficace ! 
Le taux de mon prêt immobilier est 
avantageux, je suis vraiment satisfait !”

Pourquoi avez-vous donné cette note ?6 800 
commentaires 

libres

55%
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le renseignement du verbatim : 
un indicateur d’insatisfaction ?

satisfaction 
client

sans commentaire libre avec commentaire libre

NPS : 
-3 points
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“car personne n’est parfait”

de QUOI parle notre client ?

“J’ai souscrit un prêt 
immobilier en février, tout 
s’est très bien passé, je 
remercie mon conseiller 
pour sa réactivité.”

“J’aimerais des amplitudes 
d’ouverture de l’agence 
plus larges.”

“Je suis un client très 
fidèle, et donc j’aimerais 
des petits cadeaux de fin 
d’année : agendas, 
calendriers… 
pouvez-vous y penser ?” “Application mobile très 

efficace”

“Les conseillers changent 
trop souvent, je m’y perds”

“CB bloquée lors d’un 
voyage à l’étranger, mon 
conseiller a été très réactif 
et efficace”

“RAS”

“Ouvrir le samedi 
après-midi svp”
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“car personne n’est parfait”

de QUOI parle notre client ?

“J’ai souscrit un prêt 
immobilier en février, tout 
s’est très bien passé, je 
remercie mon conseiller 
pour sa réactivité.”

“J’aimerais des amplitudes 
d’ouverture de l’agence 
plus larges.”

“Je suis un client très 
fidèle, et donc j’aimerais 
des petits cadeaux de fin 
d’année : agendas, 
calendriers… 
pouvez-vous y penser ?” “Application mobile très 

efficace”

“Les conseillers changent 
trop souvent, je m’y perds”

“CB bloquée lors d’un 
voyage à l’étranger, mon 
conseiller a été très réactif 
et efficace”

“RAS”

“Ouvrir le samedi 
après-midi svp”

Modélisation 
thématique
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préparation des données

ACQUISITION

TOKENISATION
NORMALISATION

SUPPRESSION 
STOP-WORDS

STEMMING

« Pour la facilité et la 
rapidité et le suivi des 
dossiers. »

pour-la-facilite-et-la-rapidite-
et-le-suivi-des-dossiers

['facilite', 'rapidite', 'suivi', 
'dossiers']

['facilit', 'rapidit', 'suiv', 
'dossi']
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du texte au chiffre...

  mot_1    mot_2  … mot_n

doc_1 0 2 ...   0

doc_2 1 1 ...   0

… ...

doc_m 1 0 ...   1

un document
=

un vecteur

un corpus
=

une matrice

MÉTHODE BOW - “BAG OF WORDS”
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LDA

Latent Dirichlet Allocation

identifier les THÈMES composant les DOCUMENTS

identifier les MOTS composant ces THÈMES

OBJECTIFS

méthode NON SUPERVISÉE

méthode PROBABILISTE

CARACTÉRISTIQUES

modélisation LDA
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Résultats
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huit thèmes identifiés

Site internet et applications mobiles compte ; site ; internet ; gestion ; produits ; faciliter ; mobile ; 
expérience ; service ; outil, web

Le fonctionnement courant des comptes et des 
contrats

euros ; clôture ; paiement ; salaire ; autorisation ; transfert ; débit ; 
opposition ; incident ; compte ;  mois ;  carte ; frais ; service ; virement

La dimension relationnelle et humaine écoute ; disponibilité ; rapidité ; efficacité ; accessibilité ; convivial ; 
performant ; conseiller ; accueil ; réactivité ; solution ; personnel

Les moyens de communication réponse ; email ; joindre ; répondre ; envoyer ; impossibilité ; entretien ; 
urgent ; téléphone

L’attitude à l’égard de l’établissement recommande ; satisfait ; insatisfait ; travail ; directeur ; aujourd’hui ; 
remplacer

L’agence physique horaire ; midi ; guichet ; matin ; heure ; machine ; samedi ; agence ; accueil  
personne ; ouverture

Les prêts immobiliers prêt ; immobilier ; taux ; crédit ; demande ; projet ; dossier ; gestionnaire ; 
accord

La tarification tarif ; élevé ; cher ; baisse ; coût ; diminuer ; exorbitant ; prix ; gestion

huit 
thèmes

mots 
clés
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Des thèmes « basiques » (associés significativement à plus de 
détracteurs ou à moins de promoteurs, ils ne contribuent qu’à 
l’insatisfaction du client et ne sont pas déterminants dans la 
satisfaction) : 

- La dimension relationnelle et humaine

- L’agence physique

Des thèmes « clés » (associés significativement à plus de promoteurs 
mais aussi à moins de détracteurs, ils favorisent la satisfaction) :

- Le site et les applications mobiles

- Les prêts immobiliers

un rôle différencié dans le traitement de la satisfaction
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un rôle différencié dans le traitement de la satisfaction

Un thème « plus » (associé significativement à plus de promoteurs, il 
ne joue que sur la satisfaction globale du client et n’influence 
pas son insatisfaction) :

- Les moyens de communication

Des thèmes « secondaires » (ils ne sont pas significativement 
associés à plus ou moins de détracteurs ou de promoteurs, leur rôle ne 
semble pas déterminant)

- Le fonctionnement courant des comptes et/ou contrats

- La tarification
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un nombre variable de thèmes selon le statut

Le nombre moyen de thèmes évoqué dépend 
significativement du statut :

Les détracteurs évoquent en moyenne plus de thématiques (2,314) 
que les neutres (2,135) 
ou les promoteurs (2,067).

La faible satisfaction entraîne une évaluation plus 
globale, caractérisée par plus de thèmes, ou encore verticale (Oliver, 
1997). 
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principaux apports

Confirmer la dimension verticale de la satisfaction (Oliver, 1997)

Montrer l’intérêt du NLP comme nouvelle approche de la satisfaction client 
(compréhension et traitement).
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Perspectives
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perspectives opérationnelles

Ajustement des campagnes marketing
Sujets sensibles pour chaque typologie de clients ?
Les jeunes ? Les séniors ? Les actifs ? Les nouveaux clients ? etc.

Sujets nécessitant des communications précises ?

Prévention de l’attrition

Ajustement des canaux de distribution
Canaux directs pour sujets sensibles ? (contact humain nécessaire)
Communication large pour d’autres ? SMS, emailing…
Gain de temps et d’efficacité
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perspectives de recherche

Se concentrer sur le traitement de la satisfaction (Maxham et Netemeyer, 2002) : 
envisager le NLP et l’IA comme moyens de modéliser les verbatim des clients mais aussi les 
réponses adaptées.

=> Adopter une réponse plus ou moins automatique et nécessitant plus ou moins une 
intervention humaine selon le caractère critique du commentaire

=> Discriminer les thématiques évoquées et les hiérarchiser
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des questions ??
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