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Contexte et enjeux

O
SR A he relationnelle : '
® pprocne reiationnelie . iaperformance est axée sur
I'acquisition de clients, mais aussi sur leur croissance et leur fidélité (Dalla Pozza
et al., 2018)

Données attitudinales : siles données

comportementales sont largement utilisées car elles sont plus faciles a collecter et
a traiter, les données attitudinales sont également essentielles pour comprendre
les perceptions des clients (Kitchens et al., 2018)
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Enquétes de satisfaction et verbatim

Un constat : les enquétes de satisfaction comportent de nombreux
verbatims qui sont essentiellement utilisés pour améliorer I'offre
ou détecter des insights consommateurs
mais trés peu pour

détecter des comportements d’attrition et

Au mieux, les réponses sont impersonnelles et prennent la
forme de promotions (Ascarza, 2018)
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Attrition et expérience client

Fournier et Mick (1999), montrent que I'expérience
client est plus profonde que la satisfaction et gu’elle
comporte des processus mentaux, non cognitifs, mal pris
en compte.

Les verbatims : une solution encore peu g (P
exploitée pour détecter ces processus, I) { o ?9
améliorer ’expérience client et limiter . ”

I’attrition
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Verbatims et expérience client

Dans toute situation, nous avons UNe représentation
mentale des evénements percus, quise caractérise par
une attitude mentale que nous sommes
capables de verbaliser zgen, 2004).
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Détection de I'attrition latente et verbatims

Le parcours client, via les comportements directement observables, permet
de détecter les comportements manifestes de désengagement.

L'enjeux pour les entreprises est d’agir avant les comportements effectifs
de désengagement et d’attrition et

(ou silencieux en termes de comportement)

(Ascarza, 2018) LS
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Les apports du NLP

Fondation

LEGO

Laboratoire d’économie
et de gestion de I'Ouest

Yolande PIRIS & Anne-Cécile GAY - Fondation Université Bretagne Sud - Chaire Données Connaissance Clients 7

Université Bretagne Sud




Détection de I'attrition latente et verbatims

12 mois

verbatim attrition ?
clients oui / non
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Comprendre ses clients
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Comprendre ses clients

Premieére idée : bag of words

mot_1 mot_2 ... mot_n
doc 1 0 1 0 \
un document doc_2 I 1 1 .. 0
un vecteur ~——
doc_m 1 0 1
un corpus
= }

une matrice
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Comprendre ses clients

Premieére idée : bag of words m
voiture automoblie

A

pomme
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Comprendre ses clients

- Méthode basée sur les :
RESEAUX DE NEURONES A

- Projection des mots dans un Entrée :
NOUVEL ESPACE de dimension fenétre Sortie :

X2k o

restreinte (20 - 100) autour du
mot

vecteur-mot

- Des MOTS SIMILAIRES sont
proches en terme de distance

Xk 2
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Comprendre ses clients

Voifline automobile

("

pomme
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Comprendre ses clients

Modélisation thématique
w

am e wWwN O

prise en charge,
rapidité

accueil, écoute, tarif i
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Prévenir I’attrition grace au NLP

Analyse de I'attrition

Clusters

identification d’une
zone d’attrition élevée
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Prévenir ’attrition grace au NLP

Analyse de I'attrition clustering par prise en compte des densités

Custers
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Prévenir I’attrition grace au NLP

Analyse de I'attrition affinage par ajout de caractéristiques

60
Caractéristiques d’embeddings
+ %

- sentiments, émotions ;

- ponctuation ; n

- structure du commentaire ;

- etc. o
-40
-60
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Prévenir ’attrition grace au NLP

Analyse de I'attrition ajustement des zones de ciblage éventuel

s 6% des effectifs

. | . / 11% des attritions

- 4,0% des effectifs
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Applications opeéerationnelles

Comprendre, anticiper

&

Comprendre les éléments
latents (thématiques .
évoquées, caractéristiques : «
du discours) exposant a un -
risque attritionnel élevé
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Merci de votre écoute

Des questions ?

s LEGO
Laboratoire d"éconor
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