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L’expression de la réclamation

Satisfaits

Insatisfaits

Injustice

Attribution

Réseaux sociaux, 
comparateurs, 
commentaires, 
notation, tutoriels, 
Q&A, 

réputation

Services relations 
clients

Compensation

1%            3% 3



Des lettres
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Détecter et écouter
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UGC, rating, reviews, stories

Platform 
design 

and devices
UGC activities

Pictures - Reviews - Rating - Uses & views

Credibility 
Validity 

Choice 
DecisionsInfluence sur la 

consommation

Qualité de l’UGC

Produit de l’UGC

Production de 
contenus

Consumption 
experience
(Satisfaction)

Degree of 
Participation

Third parties
Answering

Owners deception
/hackers 

manipulation

Moderation

(1)(2)

(3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

(10)

(11)
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Même macron (sentiment NRC)
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La dictature 
des avis

Analyse 
- 137 hôtels
- 42000 commentaires 

en Français
- sur 10 ans ...
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vectoriser le discours : l’essor du NLP
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Topic Analysis des hôtels de Tahiti
Enthousiasme Transit Confort

ExperienceResortDéception
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Réparer et agir
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Des innovations
Réclamer mais aussi réparer

● Plateforme de litigations
● Self-care
● ….

=> par quel canal ? 
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Satisfaction : l’effet de l’effort du client, de l’initiation 
de l’interaction et du et canal de communication

14Source CxMachine - BVA ~= 350 000 obs.

- Le face à face est le plus heureux : 
contrôle par le consommateurs
- Courbe en L (moindre effort) et courbe 
en U (engagement)
- A l’initiative du consommateur



Transformer le management
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Modèle de base (Colquitt, Rodell 2011)
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Bienveillance

Comportements 
pro-sociaux

Intégrité

Crédibilité Confiance 
(Vulnérabilité)

Engagement

Loyauté

Justice(distributive/
procédurale/
interactionnelle)



17Universalisme des droits

Bienveillance

Comportements 
pro-sociaux

Générosité

Tolérance

Empathie

Intégrité

Crédibilité Confiance 
(Vulnérabilité)

Engagement

Loyauté

Justice(distributive/
procédurale/
interactionnelle)
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Universalisme des droits

Un seul enjeu : la confiance

Bienveillance

Comportements 
pro-sociaux

Générosité

Tolérance

Empathie

Reconnaissance

Intégrité

Crédibilité Confiance 
(Vulnérabilité)

Engagement

Loyauté

Justice(distributive/
procédurale/
interactionnelle)
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Ethique du care



La réclamation comme innovation
● Favoriser la voix du client : encourageant la production de commentaires et d’

évaluations. (Plateforme)
● Suivre chaque interaction, moins mesurer la satisfaction que de réagir aux 

irritations : systématiser la détection.  (Machine)
● Assister la résolution des litiges à l'âge des plateformes : assurer 

l’interopérabilité entre les agents (client, conseiller, opérations,distributeurs, 
réparateurs, infomédiaires...)

● Prendre en charge chaque plainte de manière idiosyncrasique* (bcps 
d’humains ) => le care ne vaut que s’il n’est pas calculé.
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http://www.cnrtl.fr/definition/idiosyncratique
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