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Fiche de mission

(h/f) Thèse sur les techniques d'analyse dynamique des media sociaux pour la relation client

France Télécom Orange est un des principaux opérateurs de télécommunications au monde. Le Groupe sert ainsi plus 182 millions de clients sur les cinq continents, dont les deux tiers sous la marque Orange. 

Les Orange Labs constituent le réseau mondial d’innovation du Groupe France Telecom Orange. Crées en 2006, ils regroupent 3800 chercheurs répartis au sein de 18 laboratoires sur 4 continents. La R&D est source principale d’innovation pour le Groupe avec plus de 8500 brevets à son actif, contribuant à développer la nouvelle génération de services de communications intégrés, innovants et simples d’utilisation.

Contexte 

Grâce aux récentes évolutions du web, les internautes peuvent aujourd'hui partager facilement et rapidement l'information avec leur communauté par le biais de media sociaux comme les blogs, les forums et les réseaux sociaux. Confrontées à l'apparition de ces nouveaux media, les entreprises ont dû adapter leur stratégie de communication afin de toucher les utilisateurs de ces nouveaux media. Les entreprises doivent se montrer « customer-centric », à l'écoute de leurs clients, et prendre en compte leurs besoins, voire intégrer les clients dans une co-conception de produits. Avec la mise en place de cette nouvelle forme de relation client dite SRM pour Social Relationship Management, les marques sont demandeuses de nouveaux outils.  Ces outils doivent être  adaptés aux spécificités de la diffusion de l'information à travers les media sociaux de façon générale et les réseaux sociaux en particulier. L'objet de ces travaux est l'étude des nouvelles techniques nécessaires à ces outils.

Objectifs de la thèse 

L'objectif de cette thèse est de concevoir et d'étudier un ensemble de techniques d'analyse des media sociaux  spécifiquement pour le SRM. Concrètement, les techniques étudiées au cours de cette thèse devront permettre par exemple :

-
la détection d'instants critiques dans les échanges d'information au sein des media sociaux 

-
l'identification des personnes clef dans ces échanges d'informations 

-
une estimation de l'efficacité d'un message diffusé.

Sur le plan méthodologique, notre principal souci sera de garantir la pertinence des techniques étudiées au cours de la thèse pour les problématiques de la relation client. Pour cela, ces travaux seront effectués en impliquant, dans la mesure du possible, une équipe opérationnelle afin de :

· valider la pertinence des techniques à concevoir, 

· obtenir des données réelles pour évaluer les techniques étudiées, 

· avoir un retour terrain sur l'utilité réelle des techniques conçues au cours de la thèse.

Domaines de recherche 

analyse de media sociaux, text-mining, opinion-mining, traitement automatique des langues naturelles

Partenariat : 

Cette thèse se déroule dans le cadre d'un partenariat CIFRE entre Orange Labs et Télécom Bretagne. Les travaux de thèse se dérouleront dans les locaux de FT/Orange-Labs à Lannion avec de fréquentes interactions avec Télécom Bretagne (réunions téléphoniques ou déplacements).

Profil recherché 

Master de recherche en mathématique, informatique ou/et diplôme d'ingénieur en télécommunications.

Le candidat devra associer une bonne culture mathématique et un vif intérêt pour les aspects théoriques de son travail de recherche avec une culture technologique suffisamment solide pour lui permettre de les porter dans un environnement industriel (un double diplôme école d'ingénieur/master recherche serait idéal). Une bonne connaissance des media sociaux (stage de master autour de ce sujet par exemple) serait un plus.

Localisation du poste : Lannion (22307)

Rémunération  

Le salaire brute annuel sera d'environ 28 k€ les deux premières années et 32 k€ la troisième année + l'intéressement et la participation aux résultats du Groupe. 

Contact : regine.angoujard@orange-ftgroup.com[image: image3.png]
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