
44E CONVENTION AMARC DU 15 DECEMBRE 2017

INSATISFACTION CLIENT & MESURES

Annick Giroudon,

directeur évolution et performance des parcours et sécurité

d’Orange France

Daniel Ray,

professeur à Grenoble Ecole de Management

Christophe Benavent,

professeur à l’Université Paris Nanterre

1



Convention AMARC

Optimiser le R.O.I. de la gestion des 

réclamations : quels facteurs clés de succès ?

Daniel RAY

15 décembre 2017



Quels facteurs clés de succès ?

Un préalable indispensable

définir ce qu’est (ce que n’est pas) une réclamation

Une condition nécessaire

obtenir un soutien visible et durable de la Direction



Définir ce qu’est (ce que n’est pas) une réclamation

Pourquoi ?

➢ Nombre et nature des problèmes

➢ Savoir comment je dois me comporter

➢ Culture et organisation

➢ Quels KPI utiliser…

« L’expression (ou la manifestation) d’une insatisfaction (ou d’un mécontentement, 
d’une déception) qu’un client (à prendre au sens large : consommateur, prospect, 
réseau, riverain, etc.) attribue à un organisme (entreprise, etc.) et dont il demande 
le traitement (et la non-récidive) »



Obtenir un soutien visible et durable de la Direction

Un préalable indispensable

démontrer notre contribution à la rentabilité

 « oui, les SRC sont des centres de profit ! »

Une condition nécessaire

des KPI liés aux clients

(et pas uniquement à la productivité !)



Des KPI liés aux clients !!!
(et pas uniquement à la productivité…)

Indicateurs clients post-traitement

✓ Satisfaction post-réclamation

✓ NPS post-réclamation

✓ CES « Réclamation »

✓ Taux de ré-achat suite à réclamation

✓ Etc. 

Mais pour qu’il y ait traitement, il faut d’abord qu’il y ait réclamation !!!

✓ Nombre de réclamations… (doit être en augmentation au début !)

✓ Taux de réclamants (Nombre réclamation / Nombre insatisfaits)

✓ Etc. 



Des KPI liés aux clients

OUI, MAIS…

l’objectif visé

Objectifs visés



« Je ne crois qu’aux statistiques que j’ai falsifiées moi-même » 
(Churchill)



Le panoptique de l'(in)satisfaction

Christophe Benavent
@benavent 
Université Paris Nanterre, Obsoco



Satisfaction : une double boucle



Nature of data



Sentiment(ie naive bayes) + Topic (ie LDA)
by Monkey Learn



Acquisition de données

Modèle 

Textmining



Realité : oui/non → le jeu des normes



Politiques de mesure
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