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1 - Contexte et expression du besoin
--

Dans le cadre du nouveau projet stratégique 
« RetailInsight360 » initié par la direction, l’entreprise aurait 
besoin, dans un délai contenu, d’obtenir une analyse de 
ses données de satisfaction client.

L’objectif étant de pouvoir déployer ensuite une stratégie 
qui permettra d’offrir au client la meilleure expérience 
possible afin de lui donner envie de revenir dans le 
magasin.

C’est un enjeu important, les équipes ont de la difficulté à 
s’y retrouver dans les données et la direction a besoin de 
conseils pour permettre à l’entreprise d’améliorer sa 
relation client.



2 – Sauvegarde et stockage de la BDD
--

La base de données a été sauvegardée et 
manipulées sur une machine en locale.

Les données y sont protégées à plusieurs 
niveaux :
• HDD crypté
• Accès par MDP ou biométrique
• Pare-feu & antivirus



3 – Méthodologie suivie
Chargement de la BDD dans le SGBD (SQLite)

Terminal



3 – Méthodologie suivie
Dictionnaire de données avec la nouvelle table



3 – Méthodologie suivie
Schéma relationnel



3 – Méthodologie suivie
Nouvelle table ref_magasin et import CSV

import

csv UTF8



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 1 & 2

1 - Quel est le nombre de retours clients sur la livraison ?

select count(note) as nombre de retours
from retour_client
where libelle_categorie = "livraison" 

2 - Quelle est la liste des notes des clients sur les réseaux sociaux sur les TV ?

select note
from retour_client
join produit on produit.cle_produit = 
retour_client.cle_produit
where libelle_source = "réseaux sociaux" and 
titre_produit = "TV"



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 3 & 4

3 - Quelle est la note moyenne pour chaque catégorie de produit ?
select typologie_produit as categorie_produit, 
round(avg(note),2) as note_moyenne
from retour_client
join produit on produit.cle_produit = retour_client.cle_produit
group by 1
order by 2 desc

4 - Quels sont les 5 magasins avec les meilleures notes moyennes ?

select ref_magasin, round(avg(note),2) as 
note_moyenne
from retour_client
group by 1
order by 2 desc
limit 5



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 5 & 6

5 - Quels sont les magasins qui ont plus de 12 feedbacks sur le drive ?

select ref_magasin, count(note) as nombre_de_notes
from retour_client
where libelle_categorie = "drive"
group by 1
having count(note) > 12
order by 2 desc

6 - Quel est le classement des départements par note ?

select departement, round(avg(note), 2) as 
note_moyenne
from ref_magasin
join retour_client on retour_client.ref_magasin = 
ref_magasin.ref_magasin
group by 1
order by 2 desc



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 7 & 8

7 - Quelle est la typologie de produit qui apporte le meilleur service après-vente ?
select typologie_produit, round(avg(note), 2) as note_moyenne
from retour_client
join produit on produit.cle_produit = retour_client.cle_produit
where libelle_categorie = "service après-vente"
group by 1
order by 2 desc
limit 1

8 - Quelle est la note moyenne sur l’ensemble des boissons ?

select round(avg(note), 2) as note_moyenne
from retour_client
join produit on produit.cle_produit = 
retour_client.cle_produit
where titre_produit like "Boissons%"



4 – Requêtes SQL et analyses
Requête 9

9 - Quel est le classement des jours de la semaine où l’expérience client est la 
meilleure expérience en magasin ? 

select
case cast (strftime('%w', date_achat) as integer)
when 0 then 'Dimanche'
when 1 then 'Lundi'
when 2 then 'Mardi'
when 3 then 'Mercredi'
when 4 then 'Jeudi'
when 5 then 'Vendredi'
else 'Samedi' end as jour_de_la_semaine , round(avg(note),2) 
as note_moyenne
from retour_client
where libelle_categorie = "expérience en magasin"
group by 1
order by 2 desc



4 – Requêtes SQL et analyses
Requête 10

10 - Sur quel mois a-t-on le plus de retour sur le service après-vente ?

select case cast (strftime('%m', date_achat) as integer)
when 1 then 'Janvier'
when 2 then 'Février'
when 3 then 'Mars'
when 4 then 'Avril'
when 5 then 'Mai' 
when 6 then 'Juin'
when 7 then 'Juillet'
when 8 then 'Aout'
when 9 then 'Septembre'
when 10 then 'Octobre'
when 11 then 'Novembre' 
when 12 then 'Décembre'
end as mois, count(note) as nombre_de_retours
from retour_client
where libelle_categorie = "service après-vente"
group by 1 order by 2 desc limit 1



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 11 & 12

11 - Quel est le pourcentage de recommandations client ? 

select count(recommandation) as nombre_de_retours_oui,
(select count(recommandation)  from retour_client where 
recommandation = '0' or recommandation = '1') as 
nombre_de_retours_total,
count(recommandation) * 100 / (select count(recommandation) 
from retour_client where recommandation = '0' or 
recommandation = '1') as tx_de_recommandations
from retour_client where recommandation = '1'

12 - Quels sont les magasins qui ont une note inférieure à la moyenne ?

select ref_magasin, round(avg(note), 2) as note, (select 
round(avg(note),2) from retour_client) as moyenne
from retour_client
join ref_magasin using (ref_magasin)
group by 1
having round(avg(note), 2) <= moyenne
order by note DESC



4 – Requêtes SQL et analyses
Requête 13

13 - Quelles sont les typologies produits qui ont amélioré leur moyenne entre le 1er 
et le 2ème trimestre 2021 ?

with CTE_1er_Trim as (
select typologie_produit, round(avg(note), 2) as moyenne_1er_Trim
from retour_client 
join produit on produit.cle_produit = retour_client.cle_produit
where date_achat < '2021-04-01’ group by 1), 
CTE_2e_Trim as (
select typologie_produit, round(avg(note), 2) as moyenne_2e_Trim
from retour_client  join produit on produit.cle_produit = 
retour_client.cle_produit where '2021-03-31' < date_achat < '2021-07-01'
group by 1)
select typologie_produit, moyenne_1er_Trim, moyenne_2e_Trim,
round(moyenne_2e_Trim *100 / moyenne_1er_Trim, 2) - 100 as 
tx_evolution
from CTE_1er_Trim
join CTE_2e_Trim on CTE_2e_Trim.typologie_produit = 
CTE_1er_Trim.typologie_produit
where moyenne_2e_Trim > moyenne_1er_Trim



4 – Requêtes SQL et analyses
Requête 14

14 - Net Promoter Score (NPS) ?

with CTE_TX as (select count(note) * 100 / (select count(note) from 
retour_client) as tx_detracteurs,
(select count(note) * 100 / (select count(note) from retour_client) 
from retour_client where note = 9 or note = 10) as tx_promoteurs
from retour_client
where note <= 6)

select tx_promoteurs - tx_detracteurs as NPS
from CTE_TX



4 – Requêtes SQL et analyses
Requête 15

15 - NPS par source ?

with CTE_ret_client as (select libelle_source, count(note) as nbre_retours_clients from retour_client group by 1),
CTE_detracteurs as (select libelle_source, count(note) as nbre_detracteurs
from retour_client where note <= 6 group by 1),
CTE_promoteurs as (select libelle_source, count(note) as nbre_promoteurs
from retour_client where note = 9 or note = 10 group by 1)

select libelle_source, nbre_detracteurs, nbre_promoteurs, nbre_retours_clients,
(nbre_detracteurs * 100 / nbre_retours_clients) as tx_detracteurs,
(nbre_promoteurs * 100 / nbre_retours_clients) as tx_promoteurs,
(nbre_promoteurs * 100 / nbre_retours_clients) - (nbre_detracteurs * 100 / nbre_retours_clients) as 
NPS_par_source from CTE_ret_client
join CTE_detracteurs on CTE_detracteurs.libelle_source = CTE_ret_client.libelle_source
join CTE_promoteurs on CTE_promoteurs.libelle_source = CTE_ret_client.libelle_source



4 – Requêtes SQL et analyses
Requêtes 16 & 17

16 - Quel est le nombre de retour clients par source ? 

select libelle_source, count(note) as nbre_retours_clients
from retour_client
group by 1

17 - Quels sont les 5 magasins avec le plus de feedbacks ? 

select ref_magasin, count(note) as nbre_feedbacks
from retour_client
group by 1
order by 2 desc
limit 5



5 – Cohérence des données
--

Certaines données contenues dans les tables ne 
sont pas forcément utiles à l’analyse de 
l’expérience client et pourraient être écartées 
(conformément à l’art. 5 du RGPD)

v geo_point_2d (table ref_magasin)



Merci pour votre écoute J


