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Analyse linguistique des propos Consommateurs  

Réponses au questionnaire auto administré 

 

 



Méthodologie : 

• 2 questions ouvertes posées :  

 

– QO1 : Racontez-nous l’expérience téléphonique la plus positive que vous avez pu connaître 

récemment au moment de joindre une marque par téléphone ? En quoi était-elle ‘si 

positive’ ? De quelle marque s’agissait-il ? Dans quelles circonstances ? 

 

 

– QO2 : Racontez-nous l’expérience téléphonique la plus négative que vous avez pu connaître 

récemment au moment de joindre une marque par téléphone ? En quoi était-elle ‘si 

négative’ ? De quelle marque s’agissait-il ? Dans quelles circonstances ? 
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LA SOCIÉTÉ DE LA DÉFIANCE ! 
UNE DÉFIANCE ISSUE DE LA  

SPHÈRE POLITICO-MÉDIATIQUE 



L’AVÈNEMENT D’INTERNET, 

L’OUTIL DE CONTRE-POUVOIR 

PAR EXCELLENCE 



DES INSTITUTIONS 

UNE DÉFIANCE 



DES INSTITUTIONS 

UNE DÉFIANCE 

DES DISCOURS 



 
 

   

  

  

UN BOULEVERSEMENT   

DES RAPPORTS ENTRE LES 

INSTITUTIONS ET LES CITOYENS 
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DE LA SPHÈRE CITOYENNE   

À LA SPHÈRE  

CONSUMÉRISTE 



LA MONTEE   

DE LA DEFIANCE 

DU CONSOMMATEUR 

83% des consommateurs se 
méfient du comportement  

des marques 

69% des consommateurs estiment  
que les marques 

‘essayent de les berner’ 





‘Le contact est 

 plaisant/agréable’ 

‘Je n’ai pas  

à attendre’ 

‘Je suis informé 

 de façon claire, 

 adaptée et  

 personnalisée’ 

‘Ma demande est 

 prise en compte  

 par la Marque’  

 

 

Satisfaction  

client 

Enseignements clés 2009 : 

Les Français et les Hotlines 2012 



 

‘Ça n'est jamais gai  

d'appeler une hotline !’ 
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On se rend compte de la 

valeur d'une entreprise 

quand il y a des problèmes. 

LA LOGIQUE DES MOMENTS DE VÉRITÉ : 
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On se rend compte de la 

valeur d'une entreprise 

quand il y a des problèmes. 
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DES INSTITUTIONS 

UNE DÉFIANCE 

DES DISCOURS 



DES INSTITUTIONS 

UNE DÉFIANCE 

DES DISCOURS 

LE RELATIONNEL 

L’INTER PERSONNEL 



DES INSTITUTIONS 

UNE DÉFIANCE 

DES DISCOURS 

LE RELATIONNEL 

L’INTER PERSONNEL LES ACTES 



LA DIFFÉRENCIATION 

 dixit BAIN & CO 

 

Pensez vous que vous proposez une expérience client différente 

et positive à vos clients ? 
 

80% des sociétés répondent OUI….. 



LA DIFFÉRENCIATION 

 dixit BAIN & CO 

 

Pensez vous que vous proposez une expérience client différente 

et positive à vos clients ? 
 

80% des sociétés répondent OUI…. 

 

…..tandis que 

 

leurs mêmes clients ne sont que 8% à répondre OUI 



 

‘Ça n'est jamais gai  

d'appeler une hotline !’ 
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D’UN 

MONDE KAFKAIEN 

À 

UNE VRAIE  

HUMANITÉ 
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D’UNE ORGANISATION 

COMPLEXE 

À 

UNE VÉRITABLE 

SIMPLICITÉ 
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D’UNE  

EXPÉRIENCE FRUSTRANTE 

À 

UNE 

EXPÉRIENCE VALORISANTE 
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DU 

‘TANT QUE MON PROBLÈME EST RÉSOLU…’ 

AU 

‘MÊME SI MON PROBLEME EST RÉSOLU…’ 

Les Français et les Hotlines 
2012 



STOP 

AU 

CÉRÉMONIAL  

DE LA 

HOTLINE ! 
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- Les faux prénoms 

 

- Les procédures imposées  
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. 
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L’ « empowerment » du conseiller 



. 
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LES PILIERS DE  

L’ENCHANTEMENT RELATIONNEL 

Les attentes fondamentales des 

consommateurs  

Pilier 

Transparence 

Pilier 

Confiance 

Pilier 

Humilité 
 

Pilier 

Facilitation 

Pilier 

Prévenance 

- La 

reconnaissance 

automatique du 

n° client 
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INITIATIVE DE TRANSPARENCE : 



LES PILIERS DE  

L’ENCHANTEMENT RELATIONNEL 
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- Confiance totale 

dans les dires du 

client/pas de 

remise en cause. 

- Peu/pas de 

justificatifs 
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- Proposer le 

rappel du client 

dès que la 

conversation 

téléphonique 

traine en longueur 

(vs. frais) 

- Rappel 

systématique du 

client a posteriori 

de la résolution du 

problème 

 



CONTACT 
 
 

 

 
 

Laurent Kollen 

06 08 72 09 24 
 

laurent.kollen@kpam.fr 
 

www.kpam.fr/blog 
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