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CONTEXTE
BestMarket souhaite comprendre pourquoi les clients 
retournent des produits pour mieux gérer 
ces retours et réduire leur impact.

OBJECTIFS
Identifier les raisons principales des retours.
Évaluer l’impact sur la satisfaction client.
Mettre en place des stratégies pour réduire
le taux de retour.

BÉNÉFICES ATTENDUS
Réduction des coûts liés aux retours.
Fidélisation accrue des clients.
Renforcement de l’image de marque.



BONNES PRATIQUES RGPD
Sauvegarde et stockage de la base des données

Ce projet utilise uniquement des jeux de données anonymisées.

1. CONTRÔLE DES ACCÈS:
Limiter l’accès aux données personnelles aux
personnes autorisées et garantir leur usage
conforme.

2. STOCKAGE SÉCURISÉ:
Protéger les données avec des systèmes
informatiques sûrs et restreindre l’accès
physique.

3. ANONYMISATION:
Anonymiser les données pour respecter la vie
privée des consommateurs, et faciliter les
analyses de marché, en conformité avec la RGPD.



MÉTHODOLOGIE ÉTAPE 1
chargement de la base de données,
dépuis fichier .sql sur DBeaver

ÉTAPE 2
individualisation des besoins

ÉTAPE 3
implémentation des données
manquantes (ref_magasin)

ÉTAPE 4
implémentation du dictionnaire et
du schéma relationnel avec la
nouvelle table

ÉTAPE 5
écriture des requêtes SQL

ÉTAPE 6
vérification de la cohérence

      des données et l’ajout de constraints



RETOUR_PRODUIT

145

PRODUIT

REF_MAGASIN

ref_magasin.csv compte 84 données

fichier .SQL fichier .SQL 3000

84

MÉTHODOLOGIE D’IMPLEMENTATION DES DONNÉES

CSV chargé sur DBeaver



SCHÉMA RELATIONNEL
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Nom du champs Type Taille PK Description

cle_retour_client INT   PK ID unique pour les retours clients

note INT    
Note donnée par le client, comprise entre 0 et 10, la note est
  la réponse à la question : "Sur une échelle de 0 à 10 quelle est la
  probabilité que vous recommandiez notre entreprise à votre entourage ?"

Clé_produit INT FK ID des produits

ref_magasin INT   FK ID des magasins

date_achat DATE Date à laquelle l'achat du client a eu lieu

libelle_source VARCHAR 50   Libellé de la source d’où provient le retour client (Réseaux
  sociaux, téléphone, email)

libelle_categorie VARCHAR 50 Libellé de la catégorie du retour client (Drive, service
  après-vente, qualité produit, expérience en magasin, livraison)

recommandation VARCHAR     Recommandation laissée par le client à la question 
'Recommandez vous l'entreprise?'  True  / False

cle_produit INT   PK ID unique pour les produits

titre_produit VARCHAR 50   Libellé des produits

typologie_produit INT     Typologie des produits (Alimentaire, High-tech etc…)

ref_magasin INT   PK ID des magasins

departement VARCHAR 3   Les departements des magasins

departement_commune INT 6 les code postaux des magasins

libelle_de_commune VARCHAR 50   Les communes des magasins

population INT 12 la population de la ville du magasin

geo_point_2d FLOAT 100   les coordonnées GPS du magasin

DICTIONNAIRE DE DONNÉES



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

REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 1 - 2

Question 2:

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



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 3 - 4

Question 3:
Quelle est la note moyenne pour chaque
catégorie de produit? Question 4:

Quels sont les 5 magasins avec les meilleures
notes moyennes? 



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 5 - 6

Question 5:
Quels magasins ont plus de 12 feedbacks sur le drive?

Question 6:
 Quel est le classement des départements par note ?



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Question 7

Question 7:

...mais sur quelle pourcentage???

Quelle typologie de produit apporte le meilleur service après-vente?

(réf. “Question 20")



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 8 - 9

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

Question 9:
Quel est le classement des jours de la semaine
offrant la meilleure expérience client?



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 10 - 11

Question 10:
Sur quel mois a-t-on le plus de retours après-vente?

Question 11:
Quel est le pourcentage de recommandations client?

Calcul 11:
= recommandations positives / total de retours x 100

Pourcentage



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 12 - 13

Question 12:
Quels magasins ont une note inférieure à la moyenne?

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

Calcul 13:
= (moyenne T2 - moyenne T1) 
/ moyenne T1 x 100

Taux d’évolution



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 14 - 15

Question 14:
Quel est le NPS global? 

Question 15:
Quel est le NPS par source 
(réseaux sociaux, téléphone, etc.)?

Calcul 14-15:
%promoteurs - %détracteurs 
avec promoteurs: note>=9
et détracteurs: note <=6

Net Promoter Score



Quelle est la différence entre les feedbacks
reçus sur le drive et en magasin?

REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 16 - 18 - 17

Question 16:
Quel est le nombre de retours clients par source? 

Question 17:
Quels sont les 5 magasins
avec les plus de feedbacks?

Question 18:



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Question 19

Question 19:
Quel est le classement des notes pour chaque catégorie?



REQUÊTES SQL ET RÉSULTATS Questions 20 -21

Question 20:
Quel est le pourcentage de retour 
pour chaque typologie de produit?

Question 21:
Quel est le nombre de retours négatifs par ville, rapporté à la population?

Calcul 20:
= nombre de retours typologie 
/ nombre de retours total x 100

Pourcentage

Calcul 21:
= nombre de retours négatifs / population de la ville x 100

Proportion



1. Cohérence recommandations et notes:
Des incohérences ont été détectées entre les notes, les recommandations et la catégorie "qualité produit".

VÉRIFICATION DE LA
COHÉRENCE DES DONNÉES



2. Unicité des clés primaires: 
Aucune anomalie n’a été détectée à ce niveau.

Constraint PK UNIQUE:

Constraint FK et relation UNIQUE:

3. Correspondance des clés étrangères: 
Aucune clé orpheline n’a été trouvée.

VÉRIFICATION DE LA
COHÉRENCE DES DONNÉES

4. Vérification des valeurs des champs: 
a. recommandation contient des valeurs vides et de 0.
b. Les notes des clients sont bien comprises entre 0 et 10.

5. Contrôle des doublons: 
Aucun doublon n’a été trouvé.

6. Relations entre retours, produits et magasins: 
chaque retour client est correctement associé à son produit et
à son magasin correspondant. Les relations sont cohérentes. MERCI

pour votre attention,
Giulia Governatori


