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Fiche d'information sur l'étude (I)

1. Annexe de l'enquête

Concept de l'étude ServiceValue GmbH en coopération avec Institut de la Qualité (IAQ)

Méthode de l'enquête Questionnaire en ligne

Période de l'enquête Septembre / Octobre 2023

Échantillon 2.871 avis sur 41 Complémentaires Santé et Assurances chien et chat (évaluation de jusqu‘à deux 

prestataires dont les personnes interrogées ont été clientes au cours des 12 derniers mois)

Évaluation (I) Présentation complète des résultats globaux; résultats détaillés pour

15 Mutuelles:

• Aésio Mutuelle

• Apivia Macif Mutuelle

• Harmonie Mutuelle

• Klesia Mut'

• La Mutuelle Générale

• Maaf Santé 

• MGEN 

• MNH

• MNT

• Mutuelle Bleue

• Mutuelle Malakoff Humanis

• Mutuelle Ociane Matmut

• Solimut Mutuelle de France

• Unéo

• Viasanté Mutuelle (AG2R La Mondiale)
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Fiche d'information sur l'étude (II)

1. Annexe de l'enquête

Évaluation (II) 10 Bancassurances:

• Banque Populaire (BPCE Assurances)

• BNP Paribas (BNP Paribas Cardif)

• Bred Banque Populaire (Prepar-Vie)

• Caisse d'Epargne (BPCE Assurances)

• Crédit Agricole (Crédit Agricole Assurances)

• Crédit Mutuel Alliance Fédérale (Groupe des Assurances du Crédit Mutuel)

• Crédit Mutuel Arkéa (Suravenir)

• La Banque Postale (La Banque Postale Assurances/CNP Assurances)

• LCL Le Crédit Lyonnais

• Société Générale (Société Générale Assurances)

7 Assurances:

• Abeille Assurances

• Allianz

• Axa

• Generali

• GMF 

• Groupama

• Swiss Life
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Fiche d'information sur l'étude (III)

1. Annexe de l'enquête

Évaluation (III) 9 Assurances chien et chat:

• Apivia Macif Mutuelle

• Assur O’Poil

• Bulle Bleue

• Crédit Mutuel Alliance Fédérale (Groupe des Assurances du Crédit Mutuel)

• Fidanimo

• Generali

• Jim & Joe

• Mutuelle Ociane Matmut

• SantéVet

Volume total 488 pages de rapport de charte (PDF)
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Conception de l'étude (I)

1. Annexe de l'enquête

Messages globaux • Satisfaction globale

• Orientation client

• Réputation et image

Fidélisation des clients • Lien émotionnel

• Loyauté

• Fidélité

• Recommandation

Offre de produits • Etendue de l'offre

• Flexibilité de l'offre

• Attractivité de l'offre

• Avantages supplémentaires de l'offre

• Confiance dans l'offre

Qualité des conseils • Compétence

• Rigueur du conseil

• Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

• Réactivité -Flexibilité du personnel

Service aux clients • Satisfaction des besoins des clients

• Délais de remboursement

• Durée du délai de carence

• Attitude en cas de litige

• Modalité de résiliation

Communication • Disponibilité du personnel

• Conformité des déclarations

• Informations lisibles et claires

• Information en cas d'augmentation des tarifs
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Conception de l'étude (II)

1. Annexe de l'enquête

Rapport qualité-prix • Satisfaction du rapport qualité-prix

• Prestation adéquate

• Transparence des coûts

• Compétitivité des tarifs

Digital et Innovation • Renouvellement des produits et services

• Utilisation des plateformes digitales

• Démarches sur les plateformes digitales

• Sécurité des données



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 9

1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITE Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 10

Modèle de calcul du classement de la qualité

Le terme générique de "qualité" est une construction

subjective. Pour la rendre mesurable, on détermine tout

d'abord différentes sous-dimensions de la qualité. Chaque

sous-dimension se compose de plusieurs caractéristiques

concrètes de service et de performance, qui sont

évaluées par les clients.

Le résultat global est calculé comme la moyenne non

pondérée de toutes les sous-dimensions. Les sous-

dimensions "Service clientèle" et "Livraison" sont

pondérées deux fois, toutes les autres sont pondérées

une fois. Les sous-dimensions sont calculées comme une

moyenne non pondérée des caractéristiques de service et

de performance respectives (critères d'évaluation).

Pour la distinction au niveau global et pour les sous-

dimensions, la règle est la suivante: toutes les entreprises

qui ont obtenu une valeur supérieure à la moyenne

reçoivent un "excellent". Les entreprises qui se situent au-

dessus de la moyenne des entreprises évaluées

"excellent" reçoivent un "top".

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité





QUALITÉ

Sous-dimension 2 ...Sous-dimension 1

Caractéristique 1

Caractéristique 2

...

Caractéristique 1

Caractéristique 2

...

...

...

...
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Sous-dimensions de la qualité de la Complémentaire Santé et 

de l’Assurance chien et chat

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

• Compétence

• Rigueur du conseil

• Examen régulier de l'étendue et des cotisations 

d'assurance

• Réactivité -Flexibilité du personnel

• Satisfaction des besoins des clients

• Délais de remboursement

• Durée du délai de carence

• Attitude en cas de litige

• Modalité de résiliation

QUALITÉ

Qualité des conseils Service aux clientsOffre de produits

Communication

• Disponibilité du personnel

• Conformité des déclarations

• Informations lisibles et claires

• Information en cas d'augmentation des tarifs

• Etendue de l'offre

• Flexibilité de l'offre

• Attractivité de l'offre

• Avantages supplémentaires de l'offre

• Confiance dans l'offre

Rapport qualité-prix

• Satisfaction du rapport qualité-prix

• Prestation adéquate

• Transparence des coûts

• Compétitivité des tarifs

Digital et Innovation

• Renouvellement des produits et services

• Utilisation des plateformes digitales

• Démarches sur les plateformes digitales

• Sécurité des données
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QUALITÉ Offre de produits Qualité des conseils Service aux clients

top La Mutuelle Générale top Maaf Santé top La Mutuelle Générale

top Unéo top La Mutuelle Générale top Maaf Santé

top Viasanté Mutuelle top Solimut Mutuelle de France top Viasanté Mutuelle

top Maaf Santé top Viasanté Mutuelle top Unéo

excellent Solimut Mutuelle de France excellent Unéo excellent Solimut Mutuelle de France

excellent MNH excellent MNH excellent Apivia Macif Mutuelle

excellent MGEN  Mutuelle Bleue excellent MNH

excellent Apivia Macif Mutuelle  MGEN excellent MGEN

excellent Mutuelle Malakoff Humanis  Mutuelle Malakoff Humanis  Mutuelle Ociane Matmut

 Harmonie Mutuelle  Aésio Mutuelle  Harmonie Mutuelle

 Aésio Mutuelle  Apivia Macif Mutuelle  Mutuelle Malakoff Humanis

 Mutuelle Bleue  MNT  Mutuelle Bleue

 Mutuelle Ociane Matmut  Harmonie Mutuelle  MNT

 MNT  Mutuelle Ociane Matmut  Aésio Mutuelle

 Klesia Mut`  Klesia Mut`  Klesia Mut`

Avis des clients: Qualité des Mutuelles (I)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Service aux clients Communication Rapport qualité-prix Digital et Innovation

top Unéo top Unéo top La Mutuelle Générale

top Viasanté Mutuelle top MNH top Maaf Santé

top La Mutuelle Générale top La Mutuelle Générale top Unéo

excellent MGEN top MGEN top Viasanté Mutuelle

excellent Apivia Macif Mutuelle excellent Viasanté Mutuelle excellent Solimut Mutuelle de France

excellent MNH excellent Maaf Santé excellent Apivia Macif Mutuelle

excellent Harmonie Mutuelle excellent Mutuelle Malakoff Humanis excellent Mutuelle Malakoff Humanis

excellent Solimut Mutuelle de France  Solimut Mutuelle de France excellent MNH

excellent Mutuelle Malakoff Humanis  Apivia Macif Mutuelle  Harmonie Mutuelle

excellent Maaf Santé  MNT  Klesia Mut`

 Aésio Mutuelle  Aésio Mutuelle  MNT

 Klesia Mut`  Mutuelle Ociane Matmut  MGEN

 Mutuelle Bleue  Mutuelle Bleue  Mutuelle Ociane Matmut

 MNT  Klesia Mut`  Aésio Mutuelle

 Mutuelle Ociane Matmut  Harmonie Mutuelle  Mutuelle Bleue

Avis des clients: Qualité des Mutuelles (II)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Digital et Innovation

top Viasanté Mutuelle

top MGEN

top Mutuelle Malakoff Humanis

top Maaf Santé

excellent Unéo

excellent Aésio Mutuelle

excellent La Mutuelle Générale

excellent Solimut Mutuelle de France

 Apivia Macif Mutuelle

 MNH

 Mutuelle Ociane Matmut

 Mutuelle Bleue

 Harmonie Mutuelle

 MNT

 Klesia Mut`

Avis des clients: Qualité des Mutuelles (III)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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QUALITÉ Offre de produits Qualité des conseils Service aux clients

top LCL Le Crédit Lyonnais top Crédit Mutuel Arkéa top Crédit Mutuel Arkéa

top Société Générale top LCL Le Crédit Lyonnais top Banque Populaire

top Banque Populaire top Société Générale top Crédit Mutuel Alliance Fédérale

excellent Crédit Mutuel Arkéa excellent Caisse d`Epargne top Crédit Agricole

excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale excellent LCL Le Crédit Lyonnais

 BNP Paribas excellent BNP Paribas excellent BNP Paribas

 Crédit Agricole excellent Banque Populaire  Société Générale

 Caisse d`Epargne  Crédit Agricole  Caisse d`Epargne

 La Banque Postale  La Banque Postale  Bred Banque Populaire

 Bred Banque Populaire  Bred Banque Populaire  La Banque Postale

Avis des clients: Qualité des Bancassurances (I)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Service aux clients Communication Rapport qualité-prix Digital et innovation

top Crédit Mutuel Alliance Fédérale top Banque Populaire top Société Générale

top LCL Le Crédit Lyonnais top LCL Le Crédit Lyonnais top Banque Populaire

excellent Banque Populaire excellent Société Générale top Crédit Mutuel Arkéa

excellent Crédit Mutuel Arkéa excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale excellent LCL Le Crédit Lyonnais

excellent Bred Banque Populaire excellent BNP Paribas excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale

excellent Société Générale  Crédit Agricole  Crédit Agricole

 Caisse d`Epargne  Crédit Mutuel Arkéa  La Banque Postale

 BNP Paribas  Caisse d`Epargne  BNP Paribas

 Crédit Agricole  Bred Banque Populaire  Caisse d`Epargne

 La Banque Postale  La Banque Postale  Bred Banque Populaire

Avis des clients: Qualité des Bancassurances (II)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Digital et Innovation

top LCL Le Crédit Lyonnais

top Société Générale

excellent Banque Populaire

excellent Crédit Agricole

excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale

 BNP Paribas

 Caisse d`Epargne

 Crédit Mutuel Arkéa

 La Banque Postale

 Bred Banque Populaire

Avis des clients: Qualité des Bancassurances (III)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Avis des clients: Qualité des Assurances (I)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

QUALITÉ Offre de produits Qualité des conseils Service aux clients

top Allianz  top Allianz  top Abeille Assurances

top Generali top Generali top Allianz 

excellent Abeille Assurances excellent Abeille Assurances top Generali

excellent GMF   excellent Groupama excellent GMF  

 Axa excellent GMF    Groupama

 Groupama  Axa  Axa

 Swiss Life  Swiss Life  Swiss Life

Service aux clients Communication Rapport qualité-prix Digital et innovation

top Abeille Assurances top Abeille Assurances top Allianz 

top Allianz  top Generali top Abeille Assurances

excellent Generali excellent Allianz  excellent Generali

excellent GMF    Groupama excellent GMF  

excellent Groupama  Axa excellent Axa

 Axa  GMF    Groupama

 Swiss Life  Swiss Life  Swiss Life
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Digital et Innovation

top Allianz 

top Generali

excellent Axa

excellent GMF  

 Groupama

 Abeille Assurances

 Swiss Life

Avis des clients: Qualité des Assurances (II)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité
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Service aux clients Communication Rapport qualité-prix Digital et Innovation

top Assur O'Poil top Generali top Assur O'Poil

top SantéVet top Assur O'Poil top Apivia Macif Mutuelle

excellent Apivia Macif Mutuelle excellent Jim & Joe excellent Jim & Joe

excellent Fidanimo excellent Bulle bleue excellent Fidanimo

 Generali excellent Apivia Macif Mutuelle  SantéVet

 Bulle bleue excellent SantéVet  Generali

 Jim & Joe  Fidanimo  Bulle bleue

 Crédit Mutuel Alliance Fédérale  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  Crédit Mutuel Alliance Fédérale

 Mutuelle Ociane Matmut  Mutuelle Ociane Matmut  Mutuelle Ociane Matmut

Avis des clients: Qualité des Assurances chien et chat (I)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

Qualité des conseils Service aux clients

top Apivia Macif Mutuelle

top Jim & Joe

top Assur O'Poil

excellent Generali

excellent Crédit Mutuel Alliance Fédérale

 SantéVet

 Bulle bleue

 Fidanimo

 Mutuelle Ociane Matmut

QUALITÉ Offre de produits Prévention et Contrat

top Jim & Joe top Jim & Joe

top Assur O'Poil top Assur O'Poil

top Generali excellent Generali

excellent SantéVet excellent SantéVet

excellent Apivia Macif Mutuelle  Fidanimo

 Bulle bleue  Bulle bleue

 Fidanimo  Crédit Mutuel Alliance Fédérale

 Crédit Mutuel Alliance Fédérale  Mutuelle Ociane Matmut

 Mutuelle Ociane Matmut  Apivia Macif Mutuelle
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Avis des clients: Qualité des Assurances chien et chat (II)

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

Digital et Innovation

top Jim & Joe

top Assur O'Poil

excellent Generali

excellent SantéVet

 Apivia Macif Mutuelle

 Crédit Mutuel Alliance Fédérale

 Fidanimo

 Bulle bleue

 Mutuelle Ociane Matmut
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Mesure de la satisfaction globale

Pour déterminer la satisfaction des clients, ServiceValue

utilise une échelle de réponse à cinq niveaux, inclinée vers

la gauche et entièrement verbalisée. Celle-ci permet de

différencier davantage les réponses positives: les réponses

négatives "médiocre" et "mauvais" sont ainsi clairement

distinguées des clients satisfaits qui estiment que la

prestation globale du prestataire est bonne, très bonne

ou même excellente. Il est prouvé que le jugement "bon"

reflète parfois aussi l'expérience selon laquelle les

prestataires "ne se distinguent pas plus des autres”; on

parle alors d'une satisfaction dite "résignée", qui fait que

le client accepte des niveaux de service inférieurs, faute

d'alternatives ou en raison de certaines barrières au

changement (p. ex. proximité locale). Physiquement

parlant, ces clients se trouvent dans un équilibre instable:

selon l'impulsion (expérience positive ou négative du

fournisseur), ils peuvent devenir des clients enthousiastes

ou déçus: Dans les deux cas, il s'agit d'états qui

nécessitent certains efforts de la part du fournisseur pour

modifier cette situation.

Même si les clients enthousiastes sont plus faciles à

décevoir que les clients déçus à enthousiasmer. Il faut

également tenir compte du fait qu'entre-temps - à

l'époque des social media rooms - les clients mécontents

font part de leurs mauvaises expériences avec une plus

grande portée, bien qu'ils ne soient pas perdus pour

l'entreprise en tant que client. Mais en même temps, les

jugements négatifs des clients sur ces forums ont un effet

de référence négative bien au-delà de la relation client

proprement dite.

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Cliente entusiasta Cliente delusoCliente indifferente

?

eccellente molto buono buono mediocre scadente

fedele

A rischio migrazione

Come giudica la <…> complessivamente

excellent très bien bien moyen mauvais

Comment jugez-vous (...) dans son ensemble?

loyal

susceptible

de migrer

Clients 

enthousiastes

Clients

indifférents

Clients

déçus
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26

34
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36

33

28

34

33

39

38

34

37

28

38

35

39

22

28

24

19

34

23

27

26

29

28

27

26

32

32

38

30

31

9

6

9

3

8

10

8

6

7

8

8

13

10

8

10

17

4

3

2

2

2

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,51)

MGEN (2,39)

Aésio Mutuelle (2,34)

Harmonie Mutuelle (2,32)

MNT (2,30)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,24)

Viasanté Mutuelle (2,22)

Maaf Santé (2,21)

La Mutuelle Générale (2,19)

Apivia Macif Mutuelle (2,18)

Solimut Mutuelle de France (2,17)

Klesia Mut` (2,13)

Unéo (2,10)

MNH (2,06)

Mutuelle Bleue (2,01)

TOTAL (2,23)

Satisfaction globale  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous (...) dans son ensemble?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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19

27

21

25

27

21

18

15

17

22

18

19

15

18

14

16

35

37

36

30

31

40

40

43

38

34

39

29

42

29

29

23

32

30

36

34

29

27

32

31

34

27

26

38

26

39

38

38

11

6

7

10

10

12

8

10

9

15

13

14

13

13

16

18

2

4

2

2

2

4

4

3

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,74)

MNT (2,63)

MGEN (2,48)

Klesia Mut` (2,47)

Aésio Mutuelle (2,47)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,45)

Solimut Mutuelle de France (2,41)

Maaf Santé (2,41)

Mutuelle Bleue (2,41)

Harmonie Mutuelle (2,37)

MNH (2,33)

Viasanté Mutuelle (2,33)

Apivia Macif Mutuelle (2,33)

Unéo (2,29)

La Mutuelle Générale (2,14)

TOTAL (2,42)

Orientation client  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous l̀ orientation client de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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23

29

33

27

29

26

21

22

25

19

17

20

18

18

23

17

34

37

26

34

34

38

41

41

37

35

39

32

36

31

24

21

31

27

33

31

27

26

29

28

25

38

35

39

33

31

29

44

9

6

6

7

8

9

9

7

8

8

9

7

11

18

15

13

2

3

2

5

2

3

3

8

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,69)

Klesia Mut` (2,60)

Mutuelle Bleue (2,57)

MNT (2,43)

Solimut Mutuelle de France (2,41)

MGEN (2,35)

Aésio Mutuelle (2,34)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,31)

Maaf Santé (2,24)

La Mutuelle Générale (2,24)

MNH (2,22)

Viasanté Mutuelle (2,22)

Harmonie Mutuelle (2,21)

Apivia Macif Mutuelle (2,20)

Unéo (2,14)

TOTAL (2,34)

Réputation et image  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous la réputation et l̀ image de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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29

31

34

31

26

26

30

30

34

24

27

36

36

31

39

42

38

40

32

25

39

32

26

28

27

21

24

30

18

30

28

28

25

8

6

6

6

6

6

6

7

9

8

14

3

6

2

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,30)

Caisse d`Epargne (2,24)

Société Générale (2,23)

Bred Banque Populaire (2,20)

BNP Paribas (2,18)

Crédit Agricole (2,16)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,15)

Crédit Mutuel Arkéa (2,10)

Banque Populaire (2,10)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,08)

TOTAL (2,18)

Satisfaction globale  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous (...) dans son ensemble?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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22

19

19

19

29

28

20

23

18

25

9

38

47

45

49

31

33

36

32

41

27

36

27

26

27

22

27

25

24

26

25

27

43

12

7

8

8

12

10

18

14

10

18

9

3

3

4

5

6

3

2

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,59)

La Banque Postale (2,47)

BNP Paribas (2,45)

Crédit Agricole (2,44)

Caisse d`Epargne (2,43)

Société Générale (2,29)

Banque Populaire (2,26)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,26)

Crédit Mutuel Arkéa (2,23)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,21)

TOTAL (2,36)

Orientation client  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous l̀ orientation client de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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25

28

31

24

24

22

24

25

28

23

16

36

35

36

42

42

42

45

33

28

25

25

27

33

22

31

24

26

17

27

29

26

39

10

4

9

4

8

8

7

15

10

21

18

3

3

7

5

5

2

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,66)

La Banque Postale (2,60)

Société Générale (2,37)

Caisse d`Epargne (2,32)

BNP Paribas (2,29)

Crédit Mutuel Arkéa (2,27)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,19)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,15)

Banque Populaire (2,13)

Crédit Agricole (2,12)

TOTAL (2,29)

Réputation et image  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous la réputation et l̀ image de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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28

37

30

29

33

21

25

19

42

41

49

41

32

49

41

38

26

20

16

27

28

26

28

34

3

2

4

4

4

5

4

2

2

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,39)

Groupama (2,15)

Axa (2,13)

GMF (2,10)

Allianz  (2,05)

Abeille Assurances (1,95)

Generali (1,88)

TOTAL (2,09)

Satisfaction globale  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous (...) dans son ensemble?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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25

33

27

27

23

25

20

19

40

35

41

40

45

39

46

34

26

25

27

23

22

28

29

30

7

6

2

9

10

6

4

11

2

2

2

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,53)

Axa (2,21)

Groupama (2,21)

Abeille Assurances (2,18)

GMF (2,17)

Allianz  (2,12)

Generali (2,07)

TOTAL (2,21)

Orientation client  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous l̀ orientation client de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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27

33

30

31

27

25

20

23

40

43

39

32

42

41

48

32

27

20

27

33

21

26

28

32

5

4

2

2

7

6

4

8

3

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,38)

Axa (2,17)

Groupama (2,16)

Abeille Assurances (2,15)

GMF (2,11)

Allianz  (2,05)

Generali (1,94)

TOTAL (2,13)

Réputation et image  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous la réputation et l̀ image de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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46

59

56

50

53

47

52

47

41

30

26

24

22

30

27

24

23

27

26

27

19

15

22

14

24

12

13

22

31

7

2

5

20

6

9

7

7

8

2

4

7

4

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

SantéVet (2,29)

Fidanimo (2,09)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Bulle bleue (1,91)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Apivia Macif Mutuelle (1,87)

Assur O'Poil (1,75)

Generali (1,67)

Jim & Joe (1,61)

TOTAL (1,95)

Satisfaction globale  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous (...) dans son ensemble?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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26

30

24

27

33

33

24

23

25

20

37

41

47

37

33

22

41

36

35

27

25

22

24

29

13

33

20

30

23

33

10

7

6

7

20

6

12

8

14

13

6

3

2

3

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,60)

Fidanimo (2,36)

SantéVet (2,31)

Bulle bleue (2,28)

Generali (2,28)

Apivia Macif Mutuelle (2,20)

Jim & Joe (2,17)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,12)

Assur O'Poil (2,05)

TOTAL (2,25)

Orientation client  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous l̀ orientation client de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)
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32

60

50

46

38

29

24

28

23

13

31

13

22

24

37

24

33

33

33

27

26

27

22

22

17

41

36

26

24

33

9

6

5

8

6

7

9

17

13

2

4

3

13

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,87)

Bulle bleue (2,44)

Fidanimo (2,29)

SantéVet (2,27)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,24)

Assur O'Poil (1,95)

Jim & Joe (1,93)

Generali (1,83)

Apivia Macif Mutuelle (1,67)

TOTAL (2,19)

Réputation et image  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Comment jugez-vous la réputation et l̀ image de (...)?

excellent (1) bien (3) moyen (4) mauvais (5)très bien (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 36

Fidélisation de la clientèle

La satisfaction, c'est bien - la fidélisation, c'est

mieux!

Pour le succès à long terme et durable d'une entreprise, il

est important d'avoir des clients satisfaits - mais la

satisfaction des clients n'est qu'une condition nécessaire

au sens mathématique du terme. La condition suffisante -

et donc le critère le plus "dur" et le plus pertinent - est

en revanche la fidélisation du client. C'est elle qui garantit

que le client continuera à contribuer au succès de

l'entreprise.

Les clients attachés se distinguent avant tout par une

attitude émotionnelle positive envers le fournisseur, une

grande fidélité et loyauté ainsi qu'une forte propension à

recommander l'entreprise. La construction psychique et

hypothétique de la "fidélisation de la clientèle" peut donc

être opérationnalisée à des fins d'étude et de pilotage à

l'aide de ces paramètres.

Dans la présente étude, la fidélisation de la clientèle est

donc saisie au moyen d'un indice composé des quatre

questions suivantes, qui sont testées sur une échelle

d'aptitude à 4 niveaux, symétrique et entièrement

verbalisée.

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

correspond

tout à fait

plutôt

d'accord

plutôt pas

d'accord

ne correspond

pas du tout

• Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

• Pour l'assurance santé, je ne vois que (...).

• Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

• Je recommande également (...) à mes amis et

connaissances.
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Modèle de calcul de l'indice de fidélisation de la clientèle ServiceValue

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Lien émotionnel

Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

Loyauté

Pour l'assurance santé, je ne vois que (...).

*moyenne non pondérée des items

0 100

Indice de fidélisation de la clientèle*

100

66

33

0

correspond

tout à fait (1)

plutôt

d'accord (2)

plutôt pas

d'accord (3)

ne correspond

pas du tout (4)

Fidélité

Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

Recommandation

Je recommande également (...) à mes amis et 

connaissances.
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67

71

71

70

69

69

67

67

66

66

66

66

65

65

65

64

Valeurs de l'indice, arrondies

Mutuelle Malakoff Humanis

Mutuelle Ociane Matmut

Harmonie Mutuelle

Maaf Santé

MGEN

Viasanté Mutuelle

MNT

Klesia Mut`

Aésio Mutuelle

Solimut Mutuelle de France

Apivia Macif Mutuelle

Mutuelle Bleue

MNH

Unéo

La Mutuelle Générale

TOTAL



Indice de fidélisation de la clientèle  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation
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35

45

44

36

48

33

34

38

44

38

27

26

26

29

34

31

53

45

44

59

35

61

58

49

41

47

65

64

66

59

49

56

8

9

9

3

12

4

6

13

6

9

6

8

6

9

13

7

3

3

3

5

9

5

2

2

4

4

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Malakoff Humanis (1,89)

Mutuelle Ociane Matmut (1,87)

MGEN (1,87)

Maaf Santé (1,85)

Aésio Mutuelle (1,84)

Harmonie Mutuelle (1,83)

MNT (1,82)

Klesia Mut` (1,81)

La Mutuelle Générale (1,75)

Viasanté Mutuelle (1,75)

Unéo (1,74)

Mutuelle Bleue (1,73)

Solimut Mutuelle de France (1,72)

Apivia Macif Mutuelle (1,70)

MNH (1,64)

TOTAL (1,79)

Lien émotionnel  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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25

24

26

26

27

24

23

31

31

24

16

26

24

24

23

23

48

61

53

54

49

52

49

38

41

51

58

40

44

43

44

40

21

10

19

14

19

21

25

23

17

16

22

27

23

25

23

30

6

4

5

5

3

3

8

11

8

4

7

9

8

10

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Harmonie Mutuelle (2,21)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,21)

MNT (2,18)

Viasanté Mutuelle (2,16)

Mutuelle Ociane Matmut (2,15)

Maaf Santé (2,14)

Solimut Mutuelle de France (2,08)

Klesia Mut` (2,08)

MGEN (2,08)

Aésio Mutuelle (2,07)

Mutuelle Bleue (2,03)

Apivia Macif Mutuelle (2,03)

MNH (1,99)

Unéo (1,96)

La Mutuelle Générale (1,96)

TOTAL (2,09)

Loyauté  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Pour l̀ assurance santé, je ne vois que (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

38

39

36

32

37

26

35

36

37

32

36

32

19

27

24

49

55

49

50

52

43

62

48

43

42

45

41

48

67

46

54

14

5

11

9

14

19

11

11

17

14

22

17

10

8

21

13

5

3

6

6

4

7

6

10

6

6

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Maaf Santé (2,08)

Mutuelle Ociane Matmut (2,06)

Solimut Mutuelle de France (2,00)

Viasanté Mutuelle (1,97)

MNT (1,94)

Harmonie Mutuelle (1,92)

Klesia Mut` (1,92)

Apivia Macif Mutuelle (1,89)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,88)

La Mutuelle Générale (1,88)

Mutuelle Bleue (1,86)

Aésio Mutuelle (1,86)

MGEN (1,84)

MNH (1,76)

Unéo (1,73)

TOTAL (1,90)

Fidélité  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

27

24

35

32

31

24

29

33

29

30

23

25

28

22

24

48

61

58

41

43

43

55

51

37

45

43

54

44

43

52

42

17

9

15

15

20

18

15

6

20

16

16

13

26

17

17

25

8

3

3

8

5

7

7

14

9

11

11

10

5

12

9

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

MGEN (2,20)

Harmonie Mutuelle (2,14)

Klesia Mut` (2,13)

Mutuelle Ociane Matmut (2,12)

Maaf Santé (2,10)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,08)

Solimut Mutuelle de France (2,08)

MNH (2,05)

Viasanté Mutuelle (2,05)

Aésio Mutuelle (2,04)

Mutuelle Bleue (2,01)

Apivia Macif Mutuelle (1,99)

MNT (1,97)

Unéo (1,97)

La Mutuelle Générale (1,88)

TOTAL (2,06)

Recommandation  – Mutuelles

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je recommande également (...) à mes amis et connaissances.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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67

70

68

68

68

67

67

67

65

63

63

Valeurs de l'indice, arrondies

La Banque Postale

Bred Banque Populaire

Caisse d`Epargne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale

BNP Paribas

Crédit Agricole

Crédit Mutuel Arkéa

LCL Le Crédit Lyonnais

Société Générale

Banque Populaire

TOTAL



Indice de fidélisation de la clientèle  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation
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34

41

41

37

38

29

32

34

28

29

25

54

51

46

54

51

62

54

51

61

53

57

8

7

11

4

4

4

12

10

7

13

9

5

5

8

5

2

6

5

5

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,02)

La Banque Postale (1,95)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,89)

BNP Paribas (1,88)

Caisse d`Epargne (1,85)

Crédit Agricole (1,85)

Société Générale (1,81)

Crédit Mutuel Arkéa (1,78)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,73)

Banque Populaire (1,68)

TOTAL (1,84)

Lien émotionnel  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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24

21

26

27

23

24

27

21

22

24

23

47

63

53

48

50

48

41

45

42

39

37

19

12

12

14

19

18

20

24

27

24

27

10

4

10

10

8

10

12

11

9

13

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,32)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,27)

Banque Populaire (2,24)

Bred Banque Populaire (2,24)

Société Générale (2,17)

Caisse d`Epargne (2,14)

Crédit Mutuel Arkéa (2,12)

BNP Paribas (2,08)

Crédit Agricole (2,06)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,00)

TOTAL (2,16)

Loyauté  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Pour l̀ assurance santé, je ne vois que (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

38

33

38

33

38

30

28

31

22

24

50

46

54

47

54

39

52

56

45

58

51

13

15

9

6

6

20

13

12

19

16

20

5

4

9

6

3

4

4

5

4

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,05)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,03)

Caisse d`Epargne (1,99)

Crédit Agricole (1,92)

Crédit Mutuel Arkéa (1,91)

La Banque Postale (1,89)

BNP Paribas (1,86)

Société Générale (1,85)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,84)

Banque Populaire (1,77)

TOTAL (1,91)

Fidélité  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

39

27

31

30

24

26

21

25

31

26

49

42

52

47

46

56

57

55

51

43

45

15

18

16

14

19

13

4

21

17

11

20

7

4

8

6

6

13

2

7

15

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,14)

BNP Paribas (2,10)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,06)

Bred Banque Populaire (2,05)

Crédit Mutuel Arkéa (2,03)

Crédit Agricole (2,01)

Caisse d`Epargne (2,01)

Société Générale (1,99)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,97)

Banque Populaire (1,82)

TOTAL (2,02)

Recommandation  – Bancassurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je recommande également (...) à mes amis et connaissances.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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70

75

72

71

70

69

68

63

Valeurs de l'indice, arrondies

Swiss Life

Groupama

Axa

GMF

Generali

Abeille Assurances

Allianz

TOTAL



Indice de fidélisation de la clientèle  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation
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38

41

44

39

41

36

33

30

54

55

47

56

52

55

56

57

6

3

8

3

5

8

9

7

2

3

2

2

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,91)

Axa (1,81)

Groupama (1,75)

Generali (1,69)

Allianz  (1,68)

Abeille Assurances (1,64)

GMF (1,64)

TOTAL (1,73)

Lien émotionnel  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

32

31

24

28

21

21

22

46

51

45

50

46

46

41

41

20

15

17

21

13

20

28

22

9

3

6

5

12

13

9

15

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,29)

GMF (2,25)

Groupama (2,24)

Abeille Assurances (2,09)

Axa (2,07)

Generali (1,99)

Allianz  (1,88)

TOTAL (2,11)

Loyauté  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Pour l̀ assurance santé, je ne vois que (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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38

46

40

39

38

33

36

33

48

49

48

50

49

52

47

41

10

3

10

9

9

13

12

11

5

3

4

3

5

16

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,09)

Generali (1,88)

Axa (1,85)

Groupama (1,79)

GMF (1,76)

Abeille Assurances (1,73)

Allianz  (1,59)

TOTAL (1,81)

Fidélité  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

39

33

31

37

28

33

26

51

52

55

56

42

56

48

49

11

6

4

10

18

14

15

11

5

3

8

4

3

2

4

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,13)

Generali (1,90)

Axa (1,90)

Abeille Assurances (1,87)

Groupama (1,86)

GMF (1,86)

Allianz  (1,72)

TOTAL (1,89)

Recommandation  – Assurances

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je recommande également (...) à mes amis et connaissances.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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71

76

75

73

72

71

71

69

69

58

Valeurs de l'indice, arrondies

Crédit Mutuel Alliance Fédérale

Fidanimo

Bulle bleue

SantéVet

Generali

Mutuelle Ociane Matmut

Assur O'Poil

Jim & Joe

Apivia Macif Mutuelle

TOTAL



Indice de fidélisation de la clientèle  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation
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48

80

67

55

46

50

46

47

35

24

39

20

22

34

41

34

38

40

55

41

10

11

9

12

11

13

7

7

18

3

5

3

7

2

18

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,29)

SantéVet (1,77)

Mutuelle Ociane Matmut (1,73)

Fidanimo (1,72)

Bulle bleue (1,72)

Jim & Joe (1,66)

Assur O'Poil (1,57)

Generali (1,44)

Apivia Macif Mutuelle (1,20)

TOTAL (1,69)

Lien émotionnel  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je me sens entre de bonnes mains chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

47

38

24

27

35

27

32

33

18

49

27

41

61

62

47

53

44

39

59

13

20

15

15

4

9

20

20

17

18

6

7

6

7

8

5

11

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,12)

Generali (2,06)

SantéVet (1,98)

Apivia Macif Mutuelle (1,93)

Assur O'Poil (1,91)

Bulle bleue (1,90)

Jim & Joe (1,90)

Fidanimo (1,88)

Mutuelle Ociane Matmut (1,87)

TOTAL (1,93)

Loyauté  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Pour l̀ assurance santé, je ne vois que (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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36

53

45

39

36

33

33

28

39

12

41

20

38

41

49

47

40

42

28

47

19

27

12

20

12

13

22

27

17

35

4

4

3

7

5

3

17

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,35)

Generali (2,11)

Fidanimo (2,04)

Bulle bleue (2,00)

Mutuelle Ociane Matmut (1,93)

SantéVet (1,81)

Jim & Joe (1,80)

Assur O'Poil (1,75)

Apivia Macif Mutuelle (1,73)

TOTAL (1,91)

Fidélité  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Dans deux ans, je serai encore client chez (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

43

43

33

44

39

34

27

29

18

44

53

36

50

33

36

46

47

41

53

14

3

21

13

11

14

8

27

23

18

7

3

4

11

11

11

7

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,24)

Fidanimo (2,09)

Apivia Macif Mutuelle (2,00)

Bulle bleue (1,97)

Assur O'Poil (1,96)

Generali (1,89)

SantéVet (1,88)

Mutuelle Ociane Matmut (1,79)

Jim & Joe (1,65)

TOTAL (1,94)

Recommandation  – Assurances chien et chat

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Question: Je recommande également (...) à mes amis et connaissances.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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Analyse de pertinence pour déterminer les moteurs de la fidélisation de la clientèle (I)

Mesure directe et effets de distorsion

De nombreux aspects différents de la performance et du

service ainsi que des attributs de qualité ont une

influence positive ou négative sur la fidélisation de la

clientèle - mais pas tous dans la même mesure. Mais

quelle est l'influence d'une seule caractéristique de

performance? Dans un tel cas, poser directement la

question au client n'est certainement que la deuxième

meilleure solution, car une multitude d'effets contribuent

à fausser les résultats:

• Inflation des exigences: lorsqu'il est interrogé

directement, le répondant accorde la même

importance à presque tous les aspects.

• Augmentation de l'estime de soi: le répondant

veut "faire mieux" par ses réponses.

• Désirabilité sociale: le répondant répond comme il

pense qu'on l'attend de lui.

• Acquiescement: les personnes interrogées ont

tendance - indépendamment du contenu des questions

- à répondre plutôt par "oui", "c'est vrai" ou "c'est

bien".

• Stratégie de réponse: par son comportement de

réponse, la personne interrogée veut orienter les

résultats dans une certaine direction.

La rationalisation des réponses liée à l'interrogation

directe conduit en outre souvent à une surévaluation du

prix ou d'aspects similaires au prix. Des critères plutôt

subconscients ne sont donc pas pris en compte ou

seulement de manière insuffisante.

Alternative:détermination indirecte

ServiceValue utilise donc une approche indirecte pour

éviter de telles distorsions liées à la méthodologie.

Cette forme indirecte de mesure se base sur une

détermination statistique de la relation de cause à effet

entre les caractéristiques de performance, de service et

de qualité et la mesure centrale, l'indice de fidélisation de

la clientèle. Plus le lien entre un aspect et l'indice de

fidélisation de la clientèle est fort, plus l'influence

potentielle de cette caractéristique sur la fidélisation de la

clientèle et donc sur la valeur de la clientèle et de

l'entreprise est élevée.

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 59

Contexte théorique de l'analyse de pertinence

L'analyse de pertinence est une méthode de calcul

statistique permettant de déterminer le lien entre deux

caractéristiques.

Elle examine l'intensité de cette relation et son "sens". Le

résultat est exprimé sous la forme d'un coefficient de

corrélation r. Celui-ci est d'autant plus grand en valeur

absolue (et donc plus proche de +1 ou de -1) que les

points de données sont proches d'une droite imaginaire.

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Évaluation Coefficient de corrélation r R-carré

parfait 1    /   -1 1 (100%)

élevé 0,7  /  -0,7 0,49 (49%)

moyen 0,5  /  -0,5 0,25 (25%)

faible 0,3  /  -0,3 0,09 (9%)

1

2

3

4

5

1 2 3 4 5

Coefficient de corrélation:

r ≈ 0,1 / R² ≈ 0,01

Caractéristique 2

Caractéristique 1

mauvais

improbable

très probable

excellent

Graphique 1: Exemple de corrélation faible entre deux caractéristiques.

1

2

3

4

5

1 2 3 4 5
mauvais

improbable

très probable

excellent

Coefficient de corrélation:

r ≈ 0,7 / R² ≈ 0,49

Graphique 2: Exemple de corrélation élevée entre deux caractéristiques.

Caractéristique 2

Caractéristique 1

Analyse de pertinence pour déterminer les moteurs de la fidélisation de la clientèle (II)
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0,34

0,37

0,45

0,41

0,49

0,35

0,38

0,40

0,40

0,46

0,31

0,41

0,37

0,36

0,32

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelles  (I)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,39

0,36

0,35

0,43

0,44

0,39

0,47

0,43

0,30

0,27

0,35

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelles  (II)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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0,32

0,33

0,50

0,41

0,51

0,39

0,45

0,41

0,41

0,46

0,41

0,39

0,42

0,42

0,38

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bancassurances  (I)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 63

0,46

0,38

0,37

0,49

0,48

0,41

0,48

0,42

0,36

0,31

0,33

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bancassurances  (II)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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0,39

0,43

0,47

0,49

0,43

0,41

0,49

0,46

0,46

0,43

0,32

0,36

0,44

0,29

0,33

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assurances  (I)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,44

0,45

0,38

0,46

0,53

0,50

0,50

0,45

0,41

0,42

0,48

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assurances  (II)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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0,24

0,36

0,34

0,36

0,37

0,25

0,36

0,32

0,34

0,36

0,32

0,35

0,30

0,28

0,25

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assurances chien et chat  (I)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,27

0,33

0,31

0,33

0,39

0,33

0,38

0,36

0,32

0,31

0,30

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assurances chien et chat  (II)

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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35

29

26

26

28

34

29

26

24

31

32

28

28

30

35

54

54

51

52

54

57

57

45

46

51

48

53

52

52

52

9

14

19

16

14

7

11

22

22

13

15

13

14

13

10

2

3

5

6

4

3

4

7

8

5

5

5

5

5

3

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,94)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,92)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,13)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,10)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,78)

Confiance dans l'offre (1,94)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,01)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,90)

Etendue de l'offre (1,79)

Profil-qualité  – Mutuelles  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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31

28

27

28

27

29

25

26

31

31

32

56

53

49

50

52

50

51

48

52

54

54

11

16

17

16

15

16

17

20

13

12

10

3

3

6

6

6

4

6

5

5

3

4

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales (1,87)

Utilisation des plateformes digitales (1,91)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,05)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,02)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,86)

Profil-qualité  – Mutuelles  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,94)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,92)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,13)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,10)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,78)

Confiance dans l'offre (1,94)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,01)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,90)

Etendue de l'offre (1,79)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Mutuelles  (III)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales (1,87)

Utilisation des plateformes digitales (1,91)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,05)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,02)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,86)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Mutuelles  (IV)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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35

49

40

37

39

42

37

34

31

32

34

27

23

30

30

35

54

43

53

57

52

45

54

55

59

53

55

63

68

59

52

45

9

5

7

5

7

12

7

11

7

14

5

11

8

3

15

15

2

3

3

6

8

3

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (1,91)

MNT (1,90)

Solimut Mutuelle de France (1,89)

Aésio Mutuelle (1,88)

Harmonie Mutuelle (1,84)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,84)

MGEN (1,82)

La Mutuelle Générale (1,81)

Mutuelle Ociane Matmut (1,77)

Mutuelle Bleue (1,73)

Apivia Macif Mutuelle (1,72)

Unéo (1,72)

Maaf Santé (1,71)

Viasanté Mutuelle (1,68)

MNH (1,62)

TOTAL (1,79)

Etendue de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux choisir parmi une gamme complète de produits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

31

34

31

31

32

28

31

32

19

28

32

30

32

25

26

54

58

49

56

58

54

63

55

50

70

54

50

54

43

51

53

14

12

17

14

7

11

7

10

17

10

19

12

9

20

24

14

3

4

3

3

4

6

7

4

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,01)

Mutuelle Ociane Matmut (1,99)

MNH (1,96)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,93)

Apivia Macif Mutuelle (1,92)

MGEN (1,91)

La Mutuelle Générale (1,91)

Viasanté Mutuelle (1,88)

MNT (1,87)

Aésio Mutuelle (1,85)

Unéo (1,85)

Maaf Santé (1,84)

Solimut Mutuelle de France (1,83)

Mutuelle Bleue (1,83)

Harmonie Mutuelle (1,81)

TOTAL (1,90)

Flexibilité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de combiner d ifférentes couvertures selon mes souhaits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

34

29

32

26

23

31

25

22

31

29

17

23

19

27

25

51

50

60

48

59

67

45

51

58

34

38

61

47

55

45

44

19

14

9

17

12

5

18

21

14

31

27

17

27

22

18

21

5

3

2

3

5

6

3

6

3

5

4

3

4

11

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,17)

MNH (2,12)

Harmonie Mutuelle (2,11)

Apivia Macif Mutuelle (2,09)

Unéo (2,09)

MGEN (2,08)

Mutuelle Bleue (2,06)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,04)

Mutuelle Ociane Matmut (2,01)

MNT (1,99)

Solimut Mutuelle de France (1,92)

Aésio Mutuelle (1,92)

Viasanté Mutuelle (1,90)

Maaf Santé (1,85)

La Mutuelle Générale (1,83)

TOTAL (2,01)

Attractivité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) a une offre attractive.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 76

26

38

38

37

30

22

22

26

27

32

23

22

21

24

23

14

52

50

50

41

51

62

60

54

48

43

57

60

54

44

49

58

16

9

8

17

15

15

17

13

19

15

13

11

20

26

17

21

6

3

5

4

4

7

5

10

7

8

6

6

11

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Harmonie Mutuelle (2,20)

Mutuelle Bleue (2,15)

Klesia Mut` (2,13)

Mutuelle Ociane Matmut (2,10)

Aésio Mutuelle (2,05)

MNT (2,04)

Apivia Macif Mutuelle (2,03)

Viasanté Mutuelle (2,03)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,00)

Unéo (1,98)

Maaf Santé (1,96)

MGEN (1,94)

MNH (1,89)

La Mutuelle Générale (1,80)

Solimut Mutuelle de France (1,76)

TOTAL (2,01)

Avantages supplémentaires de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les assurances complémentaire s de (...) offrent d`autres bénéfices (réductions, possibilités d

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

29

35

30

30

39

21

28

33

32

24

24

28

18

30

23

54

60

49

55

57

38

72

56

49

46

59

61

45

63

47

53

14

10

14

13

10

18

5

12

12

16

13

7

24

14

12

19

4

3

3

5

3

4

6

5

4

8

3

4

11

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,07)

Klesia Mut` (2,04)

Aésio Mutuelle (2,04)

Apivia Macif Mutuelle (2,01)

MNT (1,99)

Harmonie Mutuelle (1,96)

MNH (1,95)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,92)

MGEN (1,91)

Solimut Mutuelle de France (1,90)

Mutuelle Bleue (1,89)

Unéo (1,86)

La Mutuelle Générale (1,86)

Viasanté Mutuelle (1,84)

Maaf Santé (1,83)

TOTAL (1,94)

Confiance dans l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les produits et prestations s anté de (...) me donnent un sentiment de sécurité.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

39

41

43

34

42

35

34

30

33

29

28

39

33

19

28

57

54

50

47

61

44

55

60

64

56

65

65

48

56

73

56

7

6

8

8

3

11

10

3

4

10

4

6

6

5

8

11

3

3

3

4

3

7

6

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

MNT (1,94)

Aésio Mutuelle (1,89)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,84)

Mutuelle Bleue (1,82)

Harmonie Mutuelle (1,81)

MGEN (1,80)

Mutuelle Ociane Matmut (1,79)

La Mutuelle Générale (1,77)

Maaf Santé (1,76)

Solimut Mutuelle de France (1,75)

Klesia Mut` (1,75)

Unéo (1,72)

MNH (1,71)

Apivia Macif Mutuelle (1,69)

Viasanté Mutuelle (1,67)

TOTAL (1,78)

Compétence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les collaborateurs de (...) s ont compétents.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

32

38

36

28

37

24

30

33

32

31

21

27

20

29

21

57

63

48

52

65

47

67

53

51

53

53

65

54

65

50

58

11

3

11

5

4

11

9

16

11

8

12

13

15

13

16

15

4

3

7

4

5

5

7

5

4

6

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Bleue (2,06)

Klesia Mut` (1,99)

Aésio Mutuelle (1,96)

Mutuelle Ociane Matmut (1,96)

Harmonie Mutuelle (1,94)

Apivia Macif Mutuelle (1,91)

MNT (1,90)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,89)

MGEN (1,86)

La Mutuelle Générale (1,84)

Solimut Mutuelle de France (1,84)

Maaf Santé (1,84)

MNH (1,83)

Viasanté Mutuelle (1,78)

Unéo (1,74)

TOTAL (1,89)

Rigueur du conseil

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité du conseil de (... ) est excellente.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

31

36

34

24

27

28

25

23

26

21

30

20

19

29

20

45

52

39

42

58

47

46

51

48

44

50

32

45

43

28

42

22

13

19

18

14

22

22

19

27

26

21

27

30

27

26

23

7

3

6

6

4

4

4

5

4

8

11

5

11

17

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

MNT (2,32)

Klesia Mut` (2,32)

Aésio Mutuelle (2,31)

Unéo (2,20)

MNH (2,19)

Harmonie Mutuelle (2,15)

Viasanté Mutuelle (2,08)

MGEN (2,07)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,05)

Mutuelle Ociane Matmut (2,03)

Apivia Macif Mutuelle (2,03)

Maaf Santé (1,97)

Mutuelle Bleue (1,96)

Solimut Mutuelle de France (1,94)

La Mutuelle Générale (1,88)

TOTAL (2,10)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) vérifie régulièrement la couverture de mon assurance et mes cotisations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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24

25

22

25

33

30

21

29

28

29

22

25

16

17

20

25

46

53

60

48

37

40

57

40

42

32

46

40

54

54

47

35

22

19

13

25

20

23

15

23

17

32

22

25

25

19

24

21

8

3

5

9

6

7

8

14

7

9

10

6

10

9

19

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,34)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,21)

Aésio Mutuelle (2,21)

MNT (2,20)

Mutuelle Ociane Matmut (2,19)

Mutuelle Bleue (2,18)

MGEN (2,17)

Solimut Mutuelle de France (2,17)

Apivia Macif Mutuelle (2,09)

Harmonie Mutuelle (2,08)

Viasanté Mutuelle (2,06)

MNH (2,05)

Unéo (2,03)

Maaf Santé (2,01)

La Mutuelle Générale (2,00)

TOTAL (2,13)

Réactivité -Flexibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de changer po ur des tarifs plus avantageux en cours de contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

34

33

37

34

40

35

25

31

27

29

28

31

36

29

21

51

59

54

46

52

42

45

61

52

55

51

53

45

33

47

59

13

7

13

15

7

10

18

13

10

14

15

12

18

23

14

13

5

3

6

8

3

7

4

5

6

7

8

10

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Aésio Mutuelle (2,08)

MNT (2,04)

Mutuelle Bleue (2,02)

Klesia Mut` (2,00)

Viasanté Mutuelle (1,96)

MGEN (1,95)

Mutuelle Ociane Matmut (1,95)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,93)

Harmonie Mutuelle (1,90)

Solimut Mutuelle de France (1,88)

MNH (1,86)

Maaf Santé (1,85)

Apivia Macif Mutuelle (1,84)

La Mutuelle Générale (1,80)

Unéo (1,73)

TOTAL (1,92)

Satisfation des besoins des clients

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) répond à mes attentes e t besoins.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

39

34

40

34

35

32

28

35

32

26

36

31

26

25

29

48

45

53

44

50

46

49

59

44

50

57

41

43

53

53

41

15

15

11

9

11

15

17

10

16

13

14

15

19

15

17

22

5

7

5

4

4

5

5

3

8

7

6

5

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Bleue (2,07)

Mutuelle Ociane Matmut (2,03)

Aésio Mutuelle (2,03)

MNT (2,01)

MNH (1,95)

La Mutuelle Générale (1,94)

Solimut Mutuelle de France (1,92)

Klesia Mut` (1,92)

Maaf Santé (1,89)

Harmonie Mutuelle (1,87)

Apivia Macif Mutuelle (1,87)

Viasanté Mutuelle (1,87)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,83)

Unéo (1,80)

MGEN (1,79)

TOTAL (1,92)

Délais de remboursement

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) rembourse rapidement et intégralement en cas de prestation.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

37

24

31

27

29

35

28

32

27

28

24

22

27

30

23

53

46

65

56

61

53

45

54

46

58

52

60

61

46

44

53

13

16

10

8

9

14

12

16

16

8

15

11

13

21

14

15

5

6

3

4

8

3

6

8

5

6

5

6

11

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,08)

Klesia Mut` (2,07)

Mutuelle Bleue (2,06)

Maaf Santé (2,01)

Aésio Mutuelle (1,99)

MGEN (1,97)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,96)

MNT (1,96)

La Mutuelle Générale (1,94)

MNH (1,93)

Apivia Macif Mutuelle (1,92)

Unéo (1,89)

Solimut Mutuelle de France (1,89)

Harmonie Mutuelle (1,89)

Viasanté Mutuelle (1,82)

TOTAL (1,96)

Durée du délai de carence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Le délai de carence chez (... ) est convenable.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

33

31

37

31

28

27

32

25

22

23

27

31

32

19

28

52

54

51

46

50

60

58

46

59

61

58

50

45

41

54

42

14

13

18

11

17

4

9

14

9

14

17

18

12

17

22

22

5

7

3

7

5

8

7

3

3

5

12

11

4

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

MNT (2,12)

Mutuelle Ociane Matmut (2,11)

Klesia Mut` (2,06)

Apivia Macif Mutuelle (2,05)

Mutuelle Bleue (2,00)

Aésio Mutuelle (2,00)

Harmonie Mutuelle (1,97)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,97)

Solimut Mutuelle de France (1,97)

Maaf Santé (1,92)

MGEN (1,91)

Viasanté Mutuelle (1,91)

MNH (1,87)

La Mutuelle Générale (1,87)

Unéo (1,81)

TOTAL (1,97)

Attitude en cas de litige

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas de réclamations, (...) réagit de manière conciliante.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

38

31

36

33

30

29

30

31

29

22

25

35

23

23

31

52

45

57

48

51

54

55

58

55

56

64

59

33

52

52

42

13

16

9

11

11

14

14

6

8

9

14

8

23

18

20

13

5

5

4

6

6

6

8

9

7

6

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,09)

Mutuelle Ociane Matmut (2,08)

MNT (2,08)

Mutuelle Bleue (2,06)

Maaf Santé (2,00)

Aésio Mutuelle (1,91)

Solimut Mutuelle de France (1,91)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,89)

MNH (1,89)

La Mutuelle Générale (1,88)

Harmonie Mutuelle (1,87)

Viasanté Mutuelle (1,87)

MGEN (1,86)

Unéo (1,81)

Apivia Macif Mutuelle (1,81)

TOTAL (1,94)

Modalité de résiliation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de résilier le contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

49

42

41

43

38

37

33

29

33

40

32

25

39

31

19

52

37

48

49

43

51

49

55

64

55

40

53

64

41

56

67

10

12

9

7

9

10

10

9

4

10

14

12

9

16

8

13

3

2

4

4

3

4

3

6

3

5

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Harmonie Mutuelle (1,96)

MNT (1,89)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,87)

Aésio Mutuelle (1,87)

Mutuelle Ociane Matmut (1,86)

Klesia Mut` (1,85)

MGEN (1,83)

Maaf Santé (1,83)

La Mutuelle Générale (1,81)

Viasanté Mutuelle (1,80)

Apivia Macif Mutuelle (1,75)

Mutuelle Bleue (1,75)

Solimut Mutuelle de France (1,71)

Unéo (1,70)

MNH (1,65)

TOTAL (1,81)

Disponibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de contacter un collaborateur.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

42

34

34

32

29

26

35

29

33

36

23

30

21

36

21

56

47

60

53

56

61

67

51

56

47

44

67

54

68

41

57

11

8

4

10

9

9

5

10

15

18

16

10

11

10

17

17

3

3

3

3

2

5

4

4

6

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,04)

Mutuelle Bleue (1,92)

Aésio Mutuelle (1,92)

MNT (1,90)

Harmonie Mutuelle (1,89)

Klesia Mut` (1,89)

Apivia Macif Mutuelle (1,88)

Solimut Mutuelle de France (1,85)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,85)

Maaf Santé (1,84)

La Mutuelle Générale (1,83)

MGEN (1,82)

Viasanté Mutuelle (1,81)

Unéo (1,74)

MNH (1,71)

TOTAL (1,86)

Conformité des déclarations

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Je peux me fier aux déclarations de (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

34

33

33

30

31

32

27

23

27

21

33

20

20

32

21

53

53

49

52

52

49

51

56

63

58

65

46

60

61

35

52

16

11

17

10

16

19

11

15

13

10

14

13

19

17

27

22

3

5

6

2

5

8

3

7

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Bleue (2,10)

Klesia Mut` (2,08)

Mutuelle Ociane Matmut (2,03)

Harmonie Mutuelle (2,01)

MNH (1,95)

Aésio Mutuelle (1,94)

MNT (1,93)

La Mutuelle Générale (1,93)

Solimut Mutuelle de France (1,93)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,91)

Apivia Macif Mutuelle (1,91)

Viasanté Mutuelle (1,88)

Maaf Santé (1,87)

MGEN (1,86)

Unéo (1,80)

TOTAL (1,94)

Informations lisibles et claires

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les documents d`offre et de c ontrat de (...) sont lisibles et compréhensibles.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

36

32

32

29

28

27

31

31

20

20

28

29

27

25

19

49

53

52

49

55

53

51

47

48

59

56

38

41

40

43

53

17

10

14

16

11

14

18

14

11

17

21

27

17

24

25

21

6

3

3

5

5

4

8

11

4

3

6

13

9

8

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Harmonie Mutuelle (2,17)

Solimut Mutuelle de France (2,15)

Mutuelle Bleue (2,15)

Klesia Mut` (2,14)

Apivia Macif Mutuelle (2,12)

Aésio Mutuelle (2,07)

MNT (2,06)

MNH (2,01)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,99)

Mutuelle Ociane Matmut (1,99)

Maaf Santé (1,97)

Viasanté Mutuelle (1,92)

Unéo (1,90)

MGEN (1,88)

La Mutuelle Générale (1,77)

TOTAL (2,02)

Information en cas d'augmentation des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas d`augmentation des tar ifs, (...) m'informe à temps et en détails

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

36

30

31

28

27

30

29

33

20

29

21

21

31

30

25

50

51

56

57

59

57

47

48

37

60

45

53

58

39

38

46

16

13

14

9

12

11

19

17

23

16

19

23

14

15

22

18

6

4

5

4

6

7

3

8

3

8

15

11

11

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

MNT (2,15)

Klesia Mut` (2,14)

Mutuelle Bleue (2,13)

Aésio Mutuelle (2,09)

Mutuelle Ociane Matmut (2,07)

MGEN (2,05)

Harmonie Mutuelle (2,03)

MNH (2,03)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,00)

Apivia Macif Mutuelle (1,97)

Viasanté Mutuelle (1,95)

Unéo (1,87)

Maaf Santé (1,85)

La Mutuelle Générale (1,84)

Solimut Mutuelle de France (1,77)

TOTAL (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité et les prestations de l̀ assurance santé (...) sont excellentes.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

30

29

38

30

20

24

38

29

25

25

23

24

21

20

22

52

58

52

39

51

68

59

39

49

51

54

53

51

55

51

51

15

10

18

16

16

10

13

11

14

18

10

18

17

18

23

17

6

7

4

3

4

13

7

6

10

5

8

6

5

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Solimut Mutuelle de France (2,15)

Mutuelle Ociane Matmut (2,14)

Mutuelle Bleue (2,09)

Aésio Mutuelle (2,08)

MNT (2,05)

MGEN (2,05)

Apivia Macif Mutuelle (2,05)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,00)

MNH (1,99)

Harmonie Mutuelle (1,96)

Maaf Santé (1,95)

Viasanté Mutuelle (1,93)

Klesia Mut` (1,92)

Unéo (1,89)

La Mutuelle Générale (1,83)

TOTAL (2,00)

Prestation adéquate

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Pour mon argent, je reçois chez (...) une prestation appropriée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

38

34

35

24

30

28

26

35

27

31

29

31

31

18

23

50

48

52

49

66

56

59

56

41

51

45

47

41

39

59

49

16

8

11

15

9

12

10

14

17

20

18

19

22

22

18

23

4

6

3

2

3

4

7

2

6

5

7

7

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,11)

Aésio Mutuelle (2,10)

Mutuelle Bleue (2,06)

Klesia Mut` (2,04)

MNT (2,00)

MGEN (2,00)

Solimut Mutuelle de France (1,98)

MNH (1,96)

Harmonie Mutuelle (1,95)

Unéo (1,88)

Viasanté Mutuelle (1,88)

La Mutuelle Générale (1,87)

Apivia Macif Mutuelle (1,83)

Maaf Santé (1,82)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,82)

TOTAL (1,95)

Transparence des coûts

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je sais exactemen t ce que je dois payer pour les différentes garanties et prestations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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25

29

25

25

31

29

23

23

26

26

23

22

16

28

23

28

51

55

59

55

49

49

55

56

47

53

54

53

59

38

45

38

17

11

12

18

13

15

20

15

24

11

13

17

20

24

24

22

6

5

4

8

7

5

3

10

10

8

5

10

8

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Bleue (2,18)

MGEN (2,18)

Klesia Mut` (2,15)

Harmonie Mutuelle (2,13)

Aésio Mutuelle (2,11)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,10)

MNT (2,06)

Mutuelle Ociane Matmut (2,03)

Apivia Macif Mutuelle (2,03)

Unéo (2,00)

MNH (2,00)

Solimut Mutuelle de France (1,97)

La Mutuelle Générale (1,96)

Viasanté Mutuelle (1,95)

Maaf Santé (1,92)

TOTAL (2,05)

Compétitivité des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les tarifs de (...) sont compétitifs par rapport à d`autres sur le marché.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

35

29

27

31

18

35

19

25

25

33

21

20

29

29

15

48

47

56

55

40

65

38

64

51

47

35

52

56

37

36

53

20

14

11

16

26

14

17

11

22

26

24

24

19

24

25

28

5

4

5

3

3

3

10

6

3

8

3

6

10

10

3

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Unéo (2,20)

MNT (2,16)

Klesia Mut` (2,15)

Mutuelle Malakoff Humanis (2,10)

Harmonie Mutuelle (2,08)

MNH (2,07)

MGEN (2,04)

Mutuelle Ociane Matmut (2,03)

Solimut Mutuelle de France (2,03)

Mutuelle Bleue (2,02)

Aésio Mutuelle (2,02)

Apivia Macif Mutuelle (2,00)

Maaf Santé (1,95)

La Mutuelle Générale (1,91)

Viasanté Mutuelle (1,88)

TOTAL (2,04)

Renouvellement des produits et services

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) renouvelle régulièremen t ses produits et ses services.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

38

34

31

29

31

36

28

29

42

31

29

23

28

25

30

52

49

55

59

60

58

46

61

58

36

49

50

59

45

55

39

13

9

9

7

9

9

16

9

8

11

18

18

15

19

10

24

5

4

2

3

3

3

3

5

11

3

4

4

8

11

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Bleue (2,09)

MNT (2,07)

Klesia Mut` (2,07)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Harmonie Mutuelle (1,96)

La Mutuelle Générale (1,93)

MNH (1,92)

Solimut Mutuelle de France (1,89)

Maaf Santé (1,86)

Apivia Macif Mutuelle (1,86)

MGEN (1,83)

Unéo (1,82)

Aésio Mutuelle (1,81)

Viasanté Mutuelle (1,79)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,78)

TOTAL (1,91)

Utilisation des plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...) il est facile d`ut iliser les canaux numériques (site web, application, etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

34

35

35

35

30

26

30

30

28

28

32

24

36

34

24

54

62

57

56

50

58

63

61

58

59

55

45

58

37

46

50

12

4

4

4

13

11

11

6

10

13

14

21

17

22

10

18

3

3

5

4

3

3

3

4

10

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,09)

MNH (1,96)

Mutuelle Bleue (1,96)

Harmonie Mutuelle (1,95)

Apivia Macif Mutuelle (1,95)

Mutuelle Ociane Matmut (1,92)

La Mutuelle Générale (1,85)

Maaf Santé (1,85)

Aésio Mutuelle (1,85)

Solimut Mutuelle de France (1,84)

MNT (1,84)

Viasanté Mutuelle (1,80)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,78)

Unéo (1,75)

MGEN (1,70)

TOTAL (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux effectuer de nombreuses démarches en ligne ou via application (devis, contrats,etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

34

41

36

33

30

27

38

27

27

42

34

25

26

27

27

54

57

47

54

57

62

65

48

61

61

33

49

64

56

55

45

10

9

7

9

8

5

8

5

10

10

18

11

4

15

12

21

4

5

3

9

6

7

7

3

5

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Klesia Mut` (2,08)

Mutuelle Ociane Matmut (1,96)

Harmonie Mutuelle (1,95)

MNT (1,94)

Apivia Macif Mutuelle (1,91)

Mutuelle Bleue (1,88)

La Mutuelle Générale (1,87)

Aésio Mutuelle (1,86)

MNH (1,85)

Solimut Mutuelle de France (1,81)

MGEN (1,81)

Maaf Santé (1,77)

Viasanté Mutuelle (1,76)

Mutuelle Malakoff Humanis (1,76)

Unéo (1,75)

TOTAL (1,87)

Sécurité des données

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Mutuelles

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La communication numérique av ec (...) est très bien sécurisée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

32

26

26

28

33

27

27

27

31

30

28

29

28

36

59

56

53

55

55

55

56

47

49

51

50

51

51

54

51

7

9

17

14

13

8

12

21

17

13

16

15

14

13

9

2

2

4

4

4

4

4

6

7

5

4

5

6

4

4

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,94)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (1,91)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,05)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,05)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,94)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,97)

Attractivité de l'offre (1,98)

Flexibilité de l'offre (1,82)

Etendue de l'offre (1,81)

Profil-qualité  – Bancassurances  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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30

30

27

29

27

30

28

25

34

34

32

55

53

52

53

53

53

53

56

51

53

56

11

14

16

13

14

13

14

15

10

10

9

4

3

6

5

5

5

4

4

4

3

3

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,84)

Renouvellement des produits et services (1,98)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (1,98)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,94)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,00)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,88)

Profil-qualité  – Bancassurances  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,94)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (1,91)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,05)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,05)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,94)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,97)

Attractivité de l'offre (1,98)

Flexibilité de l'offre (1,82)

Etendue de l'offre (1,81)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Bancassurances  (III)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,84)

Renouvellement des produits et services (1,98)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (1,98)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,94)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,00)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,88)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Bancassurances  (IV)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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32

47

35

36

35

35

28

27

23

24

24

59

51

58

57

58

54

63

65

61

59

62

7

7

3

4

9

6

6

16

16

7

2

4

4

3

3

3

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (1,98)

Banque Populaire (1,95)

La Banque Postale (1,93)

Crédit Agricole (1,85)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,83)

BNP Paribas (1,79)

Caisse d`Epargne (1,76)

Société Générale (1,74)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,72)

Crédit Mutuel Arkéa (1,58)

TOTAL (1,81)

Etendue de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux choisir parmi une gamme complète de produits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

33

34

35

33

39

36

33

26

25

19

56

60

57

54

56

46

49

55

65

59

67

9

6

8

10

11

11

13

8

6

13

10

2

4

4

3

3

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,00)

La Banque Postale (1,93)

Crédit Agricole (1,86)

Caisse d`Epargne (1,83)

Banque Populaire (1,80)

Société Générale (1,80)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,78)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,77)

BNP Paribas (1,77)

Crédit Mutuel Arkéa (1,75)

TOTAL (1,82)

Flexibilité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de combiner d ifférentes couvertures selon mes souhaits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

31

25

29

24

35

26

23

28

22

13

53

53

58

55

63

38

54

57

48

51

60

17

15

17

9

9

22

18

17

19

21

23

4

7

4

5

3

3

5

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,20)

La Banque Postale (2,09)

Caisse d`Epargne (2,01)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,00)

Crédit Agricole (1,97)

BNP Paribas (1,97)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,93)

Société Générale (1,93)

Banque Populaire (1,92)

Crédit Mutuel Arkéa (1,86)

TOTAL (1,98)

Attractivité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) a une offre attractive.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

28

34

31

29

28

28

25

22

14

18

55

60

50

50

55

55

51

54

56

64

55

14

12

10

15

9

11

19

18

18

17

16

4

6

4

7

6

3

3

4

4

11

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,18)

La Banque Postale (2,12)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,04)

Crédit Agricole (1,99)

Banque Populaire (1,96)

Société Générale (1,94)

BNP Paribas (1,93)

Caisse d`Epargne (1,91)

Crédit Mutuel Arkéa (1,87)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,84)

TOTAL (1,97)

Avantages supplémentaires de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les assurances complémentaire s de (...) offrent d`autres bénéfices (réductions, possibilités d

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

31

31

28

30

26

27

29

28

22

18

55

57

57

57

56

56

56

50

53

54

55

13

9

7

13

9

18

14

15

11

18

24

4

3

5

5

3

6

8

6

3

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,11)

La Banque Postale (2,07)

BNP Paribas (1,99)

Crédit Mutuel Arkéa (1,97)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,92)

Crédit Agricole (1,92)

Caisse d`Epargne (1,89)

Banque Populaire (1,88)

Société Générale (1,86)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,84)

TOTAL (1,94)

Confiance dans l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les produits et prestations s anté de (...) me donnent un sentiment de sécurité.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

50

29

35

31

31

29

33

33

32

26

55

41

66

55

60

56

59

54

53

52

54

8

5

5

9

8

14

7

5

7

10

13

4

4

5

8

7

6

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,00)

BNP Paribas (1,90)

Bred Banque Populaire (1,88)

Société Générale (1,87)

Caisse d`Epargne (1,87)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,83)

Crédit Agricole (1,79)

Banque Populaire (1,77)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,77)

Crédit Mutuel Arkéa (1,64)

TOTAL (1,83)

Compétence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les collaborateurs de (...) s ont compétents.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

33

24

32

27

29

21

32

25

25

25

56

54

64

54

55

58

67

49

56

55

53

12

10

11

6

17

5

7

11

16

17

20

4

3

8

8

5

9

2

3

3

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,00)

Banque Populaire (1,97)

Caisse d`Epargne (1,96)

BNP Paribas (1,96)

Bred Banque Populaire (1,95)

Crédit Mutuel Arkéa (1,93)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,93)

Société Générale (1,90)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,89)

Crédit Agricole (1,82)

TOTAL (1,93)

Rigueur du conseil

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité du conseil de (... ) est excellente.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

32

33

30

26

25

23

24

26

25

24

47

45

43

44

49

52

54

51

46

40

39

21

19

21

19

23

16

16

18

20

29

32

6

4

4

7

3

7

7

7

8

6

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,17)

La Banque Postale (2,15)

Société Générale (2,09)

Crédit Mutuel Arkéa (2,08)

Crédit Agricole (2,07)

Caisse d`Epargne (2,06)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,03)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,03)

BNP Paribas (1,96)

Banque Populaire (1,95)

TOTAL (2,05)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) vérifie régulièrement la couverture de mon assurance et mes cotisations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

24

28

29

24

28

32

25

28

27

24

49

59

52

44

56

48

39

54

45

40

51

17

11

11

24

13

17

20

14

19

24

10

7

6

8

3

7

7

8

7

8

9

15

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,15)

La Banque Postale (2,14)

Crédit Agricole (2,07)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,04)

Banque Populaire (2,04)

Caisse d`Epargne (2,04)

Société Générale (2,03)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,01)

Crédit Mutuel Arkéa (2,00)

BNP Paribas (2,00)

TOTAL (2,05)

Réactivité -Flexibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de changer po ur des tarifs plus avantageux en cours de contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

36

32

35

31

28

32

34

26

31

28

51

49

55

51

53

59

49

48

56

44

49

13

12

9

6

15

11

16

8

15

20

18

5

3

5

8

3

3

10

4

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,01)

Caisse d`Epargne (1,98)

Crédit Agricole (1,96)

BNP Paribas (1,94)

Banque Populaire (1,88)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,88)

Société Générale (1,87)

Bred Banque Populaire (1,86)

Crédit Mutuel Arkéa (1,81)

TOTAL (1,91)

Satisfation des besoins des clients

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) répond à mes attentes e t besoins.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

32

32

31

34

31

29

34

25

26

26

50

56

56

56

45

47

51

42

59

49

44

16

10

8

7

18

20

18

18

12

21

22

4

2

4

7

4

6

5

4

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,10)

Crédit Agricole (2,03)

Caisse d`Epargne (1,96)

Banque Populaire (1,96)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,92)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,91)

BNP Paribas (1,91)

Société Générale (1,89)

Crédit Mutuel Arkéa (1,85)

Bred Banque Populaire (1,83)

TOTAL (1,94)

Délais de remboursement

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) rembourse rapidement et intégralement en cas de prestation.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

29

32

34

33

29

24

26

29

21

28

51

56

54

46

47

52

57

54

46

58

46

15

15

10

16

16

14

12

13

19

14

18

5

5

3

4

5

7

7

6

7

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,07)

Crédit Agricole (2,07)

BNP Paribas (2,03)

Crédit Mutuel Arkéa (2,01)

Société Générale (2,01)

Caisse d`Epargne (1,95)

Banque Populaire (1,92)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,88)

Bred Banque Populaire (1,88)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,85)

TOTAL (1,97)

Durée du délai de carence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Le délai de carence chez (... ) est convenable.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

29

30

32

27

28

34

26

33

24

24

51

58

55

54

55

53

41

50

46

55

46

14

11

11

7

17

14

16

21

10

16

22

6

3

4

8

5

9

2

11

5

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,14)

Crédit Agricole (2,03)

Crédit Mutuel Arkéa (2,00)

Bred Banque Populaire (2,00)

BNP Paribas (2,00)

Caisse d`Epargne (1,95)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,93)

Société Générale (1,91)

Banque Populaire (1,89)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

TOTAL (1,97)

Attitude en cas de litige

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas de réclamations, (...) réagit de manière conciliante.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

30

32

27

29

30

29

24

24

31

23

54

54

50

61

58

53

54

60

54

47

53

13

14

16

9

7

14

12

17

20

12

16

4

3

6

3

5

2

10

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,10)

BNP Paribas (2,01)

Bred Banque Populaire (2,00)

Crédit Agricole (1,93)

Caisse d`Epargne (1,93)

Crédit Mutuel Arkéa (1,89)

Société Générale (1,89)

Banque Populaire (1,87)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,87)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,87)

TOTAL (1,94)

Modalité de résiliation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de résilier le contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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36

42

42

42

42

33

32

35

35

30

25

51

47

47

45

43

58

57

55

52

61

50

9

8

7

10

12

9

8

4

8

5

20

4

3

4

3

2

3

6

5

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

La Banque Postale (2,05)

Bred Banque Populaire (1,84)

Caisse d`Epargne (1,83)

Société Générale (1,82)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,81)

Crédit Agricole (1,79)

BNP Paribas (1,75)

Banque Populaire (1,74)

Crédit Mutuel Arkéa (1,72)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,72)

TOTAL (1,81)

Disponibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de contacter un collaborateur.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

39

28

31

27

34

32

35

25

27

20

55

50

63

56

62

53

51

43

55

53

64

11

9

9

11

8

5

14

13

19

15

14

4

3

3

8

3

9

5

2

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (1,98)

Caisse d`Epargne (1,98)

La Banque Postale (1,96)

BNP Paribas (1,95)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,88)

Société Générale (1,87)

Crédit Mutuel Arkéa (1,86)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,85)

Crédit Agricole (1,81)

Banque Populaire (1,72)

TOTAL (1,88)

Conformité des déclarations

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Je peux me fier aux déclarations de (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

33

35

26

32

31

31

29

23

22

32

53

56

47

61

49

55

49

50

60

60

47

14

11

16

12

18

8

15

20

14

16

12

3

3

6

5

2

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Arkéa (1,97)

Crédit Agricole (1,96)

Bred Banque Populaire (1,95)

Caisse d`Epargne (1,94)

BNP Paribas (1,94)

Société Générale (1,90)

La Banque Postale (1,89)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Banque Populaire (1,86)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,78)

TOTAL (1,91)

Informations lisibles et claires

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les documents d`offre et de c ontrat de (...) sont lisibles et compréhensibles.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

33

33

30

29

26

28

22

21

18

26

52

52

49

50

49

50

47

56

60

58

47

16

9

9

16

18

19

19

16

9

20

18

6

5

9

4

4

4

6

5

9

4

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Arkéa (2,11)

Crédit Agricole (2,09)

Bred Banque Populaire (2,07)

Caisse d`Epargne (2,04)

Banque Populaire (2,03)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,01)

La Banque Postale (1,97)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,93)

BNP Paribas (1,93)

Société Générale (1,87)

TOTAL (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas d`augmentation des tar ifs, (...) m'informe à temps et en détails

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

37

31

31

30

27

28

32

27

24

21

53

48

57

51

53

57

54

45

52

57

51

13

8

8

16

12

12

13

18

13

14

23

5

7

4

3

5

4

4

5

7

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,13)

La Banque Postale (2,01)

Caisse d`Epargne (2,00)

Crédit Mutuel Arkéa (1,96)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,94)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,93)

BNP Paribas (1,92)

Banque Populaire (1,90)

Crédit Agricole (1,84)

Société Générale (1,84)

TOTAL (1,94)

Satisfaction du rapport qualité-prix

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité et les prestations de l̀ assurance santé (...) sont excellentes.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

36

27

32

32

28

21

27

22

24

19

53

47

57

53

48

51

60

52

57

51

57

14

13

14

8

15

14

17

15

15

18

17

5

4

3

8

5

7

6

6

8

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,12)

BNP Paribas (2,09)

LCL Le Crédit Lyonnais (2,04)

Caisse d`Epargne (2,00)

Crédit Agricole (1,99)

Crédit Mutuel Arkéa (1,99)

La Banque Postale (1,93)

Société Générale (1,92)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,92)

Banque Populaire (1,86)

TOTAL (1,98)

Prestation adéquate

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Pour mon argent, je reçois chez (...) une prestation appropriée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

41

33

32

29

27

26

32

27

21

30

53

45

51

49

58

55

58

50

52

60

46

13

8

14

13

6

16

10

9

17

16

16

5

5

5

6

3

6

9

4

2

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

BNP Paribas (2,01)

Crédit Agricole (2,00)

La Banque Postale (1,97)

Bred Banque Populaire (1,95)

Caisse d`Epargne (1,95)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,95)

Société Générale (1,91)

Banque Populaire (1,91)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,83)

Crédit Mutuel Arkéa (1,77)

TOTAL (1,93)

Transparence des coûts

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je sais exactemen t ce que je dois payer pour les différentes garanties et prestations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

36

32

34

33

29

23

25

26

23

20

53

45

55

51

50

54

59

55

51

59

59

14

17

7

11

14

12

13

15

19

10

16

4

5

4

3

5

4

4

5

8

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Agricole (2,07)

Bred Banque Populaire (2,03)

Caisse d`Epargne (2,02)

La Banque Postale (1,99)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,99)

BNP Paribas (1,93)

Banque Populaire (1,87)

Crédit Mutuel Arkéa (1,86)

Société Générale (1,85)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,84)

TOTAL (1,94)

Compétitivité des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les tarifs de (...) sont compétitifs par rapport à d`autres sur le marché.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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25

27

34

28

25

27

19

22

21

24

21

56

64

49

58

62

55

66

55

55

47

51

15

4

13

13

12

15

13

21

18

25

18

4

4

4

3

3

3

5

4

9

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

BNP Paribas (2,16)

La Banque Postale (2,10)

Bred Banque Populaire (2,08)

Crédit Agricole (2,04)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,00)

Caisse d`Epargne (1,94)

Banque Populaire (1,90)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,88)

Crédit Mutuel Arkéa (1,88)

Société Générale (1,85)

TOTAL (1,98)

Renouvellement des produits et services

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) renouvelle régulièremen t ses produits et ses services.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 126

34

46

41

44

29

31

32

33

35

27

20

51

42

45

40

64

57

53

51

44

55

66

10

11

8

10

4

10

13

12

10

13

10

4

5

6

3

3

4

11

5

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,00)

La Banque Postale (1,97)

Crédit Mutuel Arkéa (1,97)

Caisse d`Epargne (1,87)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,86)

Banque Populaire (1,82)

Crédit Agricole (1,79)

BNP Paribas (1,79)

Société Générale (1,77)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,65)

TOTAL (1,84)

Utilisation des plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...) il est facile d`ut iliser les canaux numériques (site web, application, etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

39

40

38

29

33

34

41

28

33

19

53

53

47

53

63

54

52

41

60

53

62

10

9

11

6

7

10

13

11

11

6

17

3

3

4

2

6

9

2

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,02)

Crédit Mutuel Arkéa (1,90)

La Banque Postale (1,85)

BNP Paribas (1,83)

Banque Populaire (1,82)

Caisse d`Epargne (1,81)

Crédit Agricole (1,80)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,76)

Société Générale (1,76)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,70)

TOTAL (1,82)

Démarches sur les plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux effectuer de nombreuses démarches en ligne ou via application (devis, contrats,etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

35

38

32

39

27

30

31

33

27

22

56

61

49

59

47

68

57

57

50

55

61

9

13

7

12

5

12

8

11

15

5

3

4

3

4

6

4

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Bred Banque Populaire (2,07)

Caisse d`Epargne (1,95)

Crédit Mutuel Arkéa (1,90)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,86)

La Banque Postale (1,85)

Crédit Agricole (1,78)

BNP Paribas (1,78)

Banque Populaire (1,77)

LCL Le Crédit Lyonnais (1,75)

Société Générale (1,73)

TOTAL (1,83)

Sécurité des données

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Bancassurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La communication numérique av ec (...) est très bien sécurisée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

30

28

29

30

35

32

26

28

34

32

29

30

32

39

58

61

58

55

58

57

56

51

49

54

54

57

56

56

51

6

7

11

13

9

6

9

18

17

9

11

11

10

10

7

3

3

3

2

5

6

3

3

3

4

2

2

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,73)

Modalité de résiliation (1,83)

Attitude en cas de litige (1,88)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,86)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,02)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,02)

Rigueur du conseil (1,81)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,85)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,90)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,81)

Etendue de l'offre (1,75)

Profil-qualité  – Assurances  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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30

32

30

30

29

30

28

27

33

35

32

61

54

51

58

57

57

56

53

52

51

56

7

11

14

10

11

11

12

16

12

10

9

2

5

3

3

2

4

3

3

4

3

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,82)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,85)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,86)

Prestation adéquate (1,88)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,86)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,83)

Conformité des déclarations (1,80)

Profil-qualité  – Assurances  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,73)

Modalité de résiliation (1,83)

Attitude en cas de litige (1,88)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,86)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,02)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,02)

Rigueur du conseil (1,81)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,85)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,90)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,81)

Etendue de l'offre (1,75)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Assurances  (III)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,82)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,85)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,86)

Prestation adéquate (1,88)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,86)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,83)

Conformité des déclarations (1,80)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Assurances  (IV)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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34

41

36

34

33

33

30

32

58

53

62

63

58

57

62

54

6

6

3

8

8

6

8

2

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,87)

Groupama (1,80)

Abeille Assurances (1,78)

Axa (1,78)

GMF (1,71)

Allianz (1,68)

Generali (1,66)

TOTAL (1,75)

Etendue de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux choisir parmi une gamme complète de produits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

35

36

31

29

28

26

23

61

56

53

61

65

65

64

62

7

8

8

6

5

6

8

10

3

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,96)

Abeille Assurances (1,85)

Axa (1,80)

GMF (1,79)

Allianz (1,78)

Generali (1,77)

Groupama (1,76)

TOTAL (1,81)

Flexibilité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de combiner d ifférentes couvertures selon mes souhaits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

29

30

28

31

25

25

27

58

66

58

61

52

61

59

51

11

4

9

10

15

12

10

18

3

3

2

5

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,00)

GMF (1,95)

Axa (1,92)

Groupama (1,87)

Abeille Assurances (1,85)

Generali (1,84)

Allianz (1,78)

TOTAL (1,89)

Attractivité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) a une offre attractive.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

32

33

25

28

31

26

25

55

55

51

64

57

52

61

46

13

9

13

9

12

13

9

24

3

3

3

2

4

4

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,08)

GMF (1,92)

Axa (1,89)

Groupama (1,89)

Abeille Assurances (1,87)

Generali (1,85)

Allianz (1,82)

TOTAL (1,90)

Avantages supplémentaires de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les assurances complémentaire s de (...) offrent d`autres bénéfices (réductions, possibilités d

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

30

32

26

35

27

31

27

58

64

58

65

49

62

54

58

9

3

8

7

12

8

13

10

3

3

3

4

2

2

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,93)

Axa (1,87)

Groupama (1,86)

Generali (1,84)

Abeille Assurances (1,84)

GMF (1,82)

Allianz (1,78)

TOTAL (1,85)

Confiance dans l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les produits et prestations s anté de (...) me donnent un sentiment de sécurité.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

42

40

38

38

29

31

26

57

52

53

54

52

65

61

61

6

5

7

7

8

4

7

7

3

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,93)

Axa (1,78)

Allianz (1,77)

Generali (1,75)

Groupama (1,71)

Abeille Assurances (1,67)

GMF (1,66)

TOTAL (1,75)

Compétence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les collaborateurs de (...) s ont compétents.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

38

37

34

27

29

32

30

56

52

52

56

66

60

55

50

9

7

10

8

6

9

11

14

2

3

3

2

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,96)

Groupama (1,84)

GMF (1,82)

Axa (1,81)

Allianz (1,78)

Generali (1,76)

Abeille Assurances (1,75)

TOTAL (1,81)

Rigueur du conseil

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité du conseil de (... ) est excellente.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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26

32

28

26

24

26

22

24

51

48

55

54

56

48

52

43

18

16

13

16

18

24

18

19

5

4

4

4

3

8

15

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,25)

GMF (2,12)

Axa (2,00)

Abeille Assurances (2,00)

Groupama (1,98)

Allianz (1,93)

Generali (1,91)

TOTAL (2,02)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) vérifie régulièrement la couverture de mon assurance et mes cotisations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

33

30

29

30

25

23

24

49

49

53

50

47

51

49

46

17

13

15

14

16

17

22

21

6

4

3

7

7

7

6

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,18)

Groupama (2,11)

Axa (2,06)

GMF (1,99)

Generali (1,99)

Allianz (1,91)

Abeille Assurances (1,88)

TOTAL (2,02)

Réactivité -Flexibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de changer po ur des tarifs plus avantageux en cours de contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

40

35

35

33

37

31

29

54

53

58

56

55

46

56

52

9

5

6

6

9

14

10

12

3

3

2

3

2

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,97)

Axa (1,83)

Generali (1,82)

Groupama (1,81)

GMF (1,77)

Allianz (1,74)

Abeille Assurances (1,68)

TOTAL (1,81)

Satisfation des besoins des clients

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) répond à mes attentes e t besoins.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 143

32

36

39

31

32

28

31

29

54

51

47

56

54

58

52

58

11

11

10

11

9

11

15

7

3

4

2

5

2

2

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,92)

Axa (1,89)

Groupama (1,88)

GMF (1,87)

Allianz (1,85)

Generali (1,79)

Abeille Assurances (1,79)

TOTAL (1,86)

Délais de remboursement

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) rembourse rapidement et intégralement en cas de prestation.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

32

36

29

25

27

29

23

57

56

48

59

63

60

54

62

11

10

12

8

11

10

14

11

3

4

4

2

3

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,97)

Abeille Assurances (1,91)

Axa (1,88)

Groupama (1,88)

GMF (1,87)

Generali (1,84)

Allianz (1,81)

TOTAL (1,88)

Durée du délai de carence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Le délai de carence chez (... ) est convenable.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

34

32

34

28

30

25

26

56

54

53

52

62

56

62

54

10

10

14

9

7

12

11

11

4

5

4

3

2

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,01)

Axa (1,91)

Generali (1,87)

Allianz (1,87)

GMF (1,86)

Groupama (1,85)

Abeille Assurances (1,79)

TOTAL (1,88)

Attitude en cas de litige

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas de réclamations, (...) réagit de manière conciliante.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 146

32

29

29

35

33

29

29

37

56

62

64

53

54

58

57

44

10

9

6

10

10

13

12

11

2

3

3

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,90)

Abeille Assurances (1,86)

Axa (1,84)

GMF (1,83)

Generali (1,81)

Allianz (1,80)

Groupama (1,79)

TOTAL (1,83)

Modalité de résiliation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de résilier le contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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39

43

38

38

36

43

40

33

51

48

59

55

58

44

47

49

7

7

3

7

5

9

10

11

2

3

3

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,93)

Generali (1,76)

Axa (1,72)

Allianz (1,72)

Abeille Assurances (1,68)

GMF (1,68)

Groupama (1,66)

TOTAL (1,73)

Disponibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de contacter un collaborateur.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

35

32

31

32

27

29

27

61

56

62

64

58

66

60

57

7

8

6

4

9

6

10

10 6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,94)

Groupama (1,83)

Axa (1,81)

Allianz (1,80)

GMF (1,75)

Generali (1,75)

Abeille Assurances (1,73)

TOTAL (1,80)

Conformité des déclarations

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Je peux me fier aux déclarations de (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

31

36

36

35

29

34

26

54

63

53

50

50

59

49

54

11

5

8

13

14

11

15

14

2

3

3

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,99)

GMF (1,86)

Axa (1,84)

Groupama (1,81)

Generali (1,79)

Abeille Assurances (1,78)

Allianz (1,77)

TOTAL (1,83)

Informations lisibles et claires

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les documents d`offre et de c ontrat de (...) sont lisibles et compréhensibles.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

42

36

34

28

28

23

23

51

45

49

46

55

51

56

54

14

9

14

14

13

17

16

16

5

4

6

4

5

5

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

GMF (2,09)

Groupama (2,04)

Axa (1,99)

Allianz (1,92)

Swiss Life (1,91)

Abeille Assurances (1,81)

Generali (1,74)

TOTAL (1,93)

Information en cas d'augmentation des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas d`augmentation des tar ifs, (...) m'informe à temps et en détails

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

38

31

33

30

27

26

23

58

59

59

52

58

60

57

58

10

10

13

10

10

10

16

3

3

2

7

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Groupama (2,00)

Swiss Life (1,97)

Axa (1,88)

GMF (1,85)

Generali (1,83)

Abeille Assurances (1,79)

Allianz (1,66)

TOTAL (1,86)

Satisfaction du rapport qualité-prix

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité et les prestations de l̀ assurance santé (...) sont excellentes.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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29

34

25

32

28

26

28

28

57

54

67

53

59

60

56

52

11

13

7

12

11

11

11

14

3

3

3

2

5

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,97)

Groupama (1,93)

Axa (1,90)

GMF (1,88)

Generali (1,85)

Allianz (1,84)

Abeille Assurances (1,79)

TOTAL (1,88)

Prestation adéquate

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Pour mon argent, je reçois chez (...) une prestation appropriée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

34

32

29

32

26

26

31

57

53

59

61

53

64

60

48

11

12

7

8

15

9

9

15

2

3

2

5

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,96)

Groupama (1,93)

GMF (1,86)

Generali (1,83)

Axa (1,83)

Allianz (1,80)

Abeille Assurances (1,78)

TOTAL (1,86)

Transparence des coûts

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je sais exactemen t ce que je dois payer pour les différentes garanties et prestations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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28

28

28

30

31

26

27

24

56

64

60

56

51

56

57

49

12

5

11

12

16

17

9

18

4

3

3

2

7

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,15)

Groupama (1,96)

Abeille Assurances (1,94)

Axa (1,90)

Generali (1,87)

Allianz (1,85)

GMF (1,82)

TOTAL (1,92)

Compétitivité des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les tarifs de (...) sont compétitifs par rapport à d`autres sur le marché.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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27

31

36

22

24

27

24

28

53

57

44

63

58

49

54

46

16

9

17

14

15

21

18

18

3

3

3

3

2

4

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,06)

Groupama (2,01)

Axa (1,99)

GMF (1,97)

Abeille Assurances (1,95)

Generali (1,86)

Allianz (1,84)

TOTAL (1,95)

Renouvellement des produits et services

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) renouvelle régulièremen t ses produits et ses services.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 156

33

33

36

43

33

31

27

26

52

60

52

39

54

50

55

56

12

5

10

14

10

17

15

10

3

2

4

2

2

3

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,00)

Abeille Assurances (1,94)

Groupama (1,90)

GMF (1,81)

Generali (1,79)

Axa (1,79)

Allianz (1,74)

TOTAL (1,85)

Utilisation des plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...) il est facile d`ut iliser les canaux numériques (site web, application, etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 157

35

39

43

35

35

37

32

23

51

49

42

56

57

47

53

55

10

10

12

6

6

10

11

14

4

3

3

2

6

4

8

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (2,07)

Abeille Assurances (1,88)

Groupama (1,85)

GMF (1,77)

Allianz (1,76)

Generali (1,74)

Axa (1,74)

TOTAL (1,82)

Démarches sur les plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux effectuer de nombreuses démarches en ligne ou via application (devis, contrats,etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

36

36

34

32

36

25

26

56

56

55

55

60

47

62

57

9

5

6

11

5

16

10

10

3

3

3

3

3

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Swiss Life (1,99)

Abeille Assurances (1,91)

Generali (1,83)

Groupama (1,78)

Axa (1,77)

Allianz (1,76)

GMF (1,75)

TOTAL (1,82)

Sécurité des données

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La communication numérique av ec (...) est très bien sécurisée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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48

33

35

33

34

47

31

34

32

35

31

32

33

31

47

40

51

45

44

41

41

53

41

45

43

45

44

46

47

40

10

13

17

15

19

10

13

20

15

14

17

17

17

18

7

2

2

4

8

5

2

3

5

7

7

6

7

5

4

5

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,70)

Modalité de résiliation (1,95)

Attitude en cas de litige (1,93)

Durée du délai de carence (2,00)

Délais de remboursement (1,99)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,97)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,97)

Rigueur du conseil (1,87)

Compétence (1,68)

Confiance dans l'offre (1,96)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,98)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,66)

Profil-qualité  – Assurances chien et chat  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 160

32

35

35

36

30

36

34

36

33

37

35

53

42

41

43

47

41

47

42

47

43

43

13

19

16

15

16

18

14

16

16

15

15

2

4

8

6

6

5

6

5

4

5

6

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,92)

Démarches sur les plateformes digitales (1,87)

Utilisation des plateformes digitales (1,92)

Renouvellement des produits et services (1,91)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,90)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,98)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,85)

Profil-qualité  – Assurances chien et chat  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,70)

Modalité de résiliation (1,95)

Attitude en cas de litige (1,93)

Durée du délai de carence (2,00)

Délais de remboursement (1,99)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,97)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,97)

Rigueur du conseil (1,87)

Compétence (1,68)

Confiance dans l'offre (1,96)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,98)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,66)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Assurances chien et chat  (III)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,92)

Démarches sur les plateformes digitales (1,87)

Utilisation des plateformes digitales (1,92)

Renouvellement des produits et services (1,91)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,90)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,98)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,85)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO TOTAL Min/Max

Profil-qualité  – Assurances chien et chat  (IV)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...).

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance  – Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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48

73

56

51

51

52

53

40

34

29

40

20

44

37

37

35

32

47

56

53

10

7

12

12

9

9

13

9

12

2

4

5

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,94)

SantéVet (1,77)

Mutuelle Ociane Matmut (1,73)

Bulle bleue (1,68)

Fidanimo (1,65)

Jim & Joe (1,61)

Assur O'Poil (1,61)

Generali (1,44)

Apivia Macif Mutuelle (1,33)

TOTAL (1,66)

Etendue de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux choisir parmi une gamme complète de produits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

46

39

28

32

24

31

28

33

27

51

44

47

62

50

65

53

56

40

33

13

10

13

9

16

12

12

11

7

40

2

4

6

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,13)

Apivia Macif Mutuelle (2,13)

Generali (1,94)

Bulle bleue (1,89)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Fidanimo (1,87)

SantéVet (1,83)

Assur O'Poil (1,77)

Jim & Joe (1,63)

TOTAL (1,85)

Flexibilité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de combiner d ifférentes couvertures selon mes souhaits.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

46

39

40

33

32

33

29

36

27

45

41

44

40

49

50

46

53

33

47

17

7

11

13

15

16

17

12

26

27

4

5

6

7

3

2

4

6

4

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,00)

Fidanimo (1,99)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,94)

Assur O'Poil (1,92)

SantéVet (1,89)

Bulle bleue (1,88)

Mutuelle Ociane Matmut (1,87)

Generali (1,83)

Jim & Joe (1,71)

TOTAL (1,89)

Attractivité de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) a une offre attractive.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

46

33

29

38

28

29

33

24

33

44

46

49

54

33

50

47

27

35

20

15

8

12

15

19

11

11

33

35

7

8

5

3

10

11

13

7

6

40

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,53)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,24)

Mutuelle Ociane Matmut (2,13)

Bulle bleue (2,07)

Generali (2,06)

Fidanimo (2,01)

SantéVet (1,91)

Assur O'Poil (1,90)

Jim & Joe (1,62)

TOTAL (1,98)

Avantages supplémentaires de l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les assurances complémentaire s de (...) offrent d`autres bénéfices (réductions, possibilités d

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

35

41

30

36

39

32

32

29

33

41

53

38

54

37

33

45

29

43

13

19

12

19

12

19

17

12

39

14

53

5

3

4

7

11

11

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,20)

Mutuelle Ociane Matmut (2,14)

Jim & Joe (2,07)

Bulle bleue (2,01)

Generali (2,00)

Fidanimo (1,99)

SantéVet (1,89)

Assur O'Poil (1,84)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,76)

TOTAL (1,96)

Confiance dans l'offre

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Offre de produits)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les produits et prestations s anté de (...) me donnent un sentiment de sécurité.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 168

47

80

50

54

51

46

40

46

31

44

41

20

44

36

36

44

47

36

56

39

10

6

5

11

7

13

14

14

6

2

4

3

2

3

11

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Generali (1,83)

SantéVet (1,83)

Fidanimo (1,74)

Mutuelle Ociane Matmut (1,73)

Jim & Joe (1,66)

Assur O'Poil (1,65)

Bulle bleue (1,59)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,56)

Apivia Macif Mutuelle (1,20)

TOTAL (1,68)

Compétence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les collaborateurs de (...) s ont compétents.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

50

43

35

29

28

24

28

33

27

53

39

43

55

53

53

63

54

40

53

13

6

15

9

18

19

13

12

20

3

6

5

7

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,13)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Bulle bleue (1,95)

SantéVet (1,91)

Fidanimo (1,91)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Assur O'Poil (1,77)

Jim & Joe (1,73)

Generali (1,67)

TOTAL (1,87)

Rigueur du conseil

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité du conseil de (... ) est excellente.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

47

50

36

33

32

30

35

27

33

41

33

28

47

40

44

42

29

44

35

20

20

17

16

27

19

25

29

22

19

5

6

5

3

6

7

13

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Fidanimo (2,12)

Jim & Joe (2,10)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Bulle bleue (2,00)

SantéVet (1,96)

Apivia Macif Mutuelle (1,93)

Assur O'Poil (1,83)

Generali (1,78)

Mutuelle Ociane Matmut (1,73)

TOTAL (1,97)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) vérifie régulièrement la couverture de mon assurance et mes cotisations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

37

34

36

47

31

27

28

33

27

45

46

49

40

33

50

49

46

39

33

15

17

15

21

13

14

15

11

20

7

3

3

20

6

10

10

17

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,33)

Generali (2,11)

Bulle bleue (2,07)

Assur O'Poil (2,07)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,94)

Apivia Macif Mutuelle (1,93)

Fidanimo (1,91)

SantéVet (1,86)

Jim & Joe (1,80)

TOTAL (1,97)

Réactivité -Flexibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Qualité des conseils)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) me permet de changer po ur des tarifs plus avantageux en cours de contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

47

47

32

29

34

34

33

35

29

43

40

27

44

54

45

39

33

29

41

14

8

20

22

11

9

17

27

24

18

7

5

7

6

12

10

7

12

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Generali (2,12)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,12)

Mutuelle Ociane Matmut (2,07)

Jim & Joe (2,02)

Bulle bleue (2,00)

SantéVet (1,94)

Fidanimo (1,93)

Apivia Macif Mutuelle (1,87)

Assur O'Poil (1,72)

TOTAL (1,93)

Satisfation des besoins des clients

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) répond à mes attentes e t besoins.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

53

31

31

32

33

27

28

26

28

45

33

48

44

46

42

53

43

47

44

17

13

17

25

14

17

13

25

18

11

6

4

8

7

7

5

8

17

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Generali (2,17)

Assur O'Poil (2,08)

Jim & Joe (2,08)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Fidanimo (1,99)

Bulle bleue (1,97)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,94)

SantéVet (1,93)

Apivia Macif Mutuelle (1,60)

TOTAL (1,99)

Délais de remboursement

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) rembourse rapidement et intégralement en cas de prestation.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

29

27

44

30

34

27

33

27

36

44

53

53

28

49

42

56

40

47

30

17

18

20

17

16

18

10

13

18

23

7

11

5

7

7

13

8

10

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Fidanimo (2,07)

Bulle bleue (2,07)

Mutuelle Ociane Matmut (2,07)

Jim & Joe (1,98)

Assur O'Poil (1,97)

SantéVet (1,95)

Generali (1,94)

Apivia Macif Mutuelle (1,93)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

TOTAL (2,00)

Durée du délai de carence

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Le délai de carence chez (... ) est convenable.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

41

33

34

30

35

28

24

21

33

46

44

53

43

49

41

45

53

36

20

17

13

11

24

16

12

23

18

36

7

5

3

2

4

12

5

6

7

40

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,53)

Mutuelle Ociane Matmut (2,29)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Jim & Joe (2,05)

Generali (2,00)

Bulle bleue (1,95)

Fidanimo (1,90)

SantéVet (1,83)

Assur O'Poil (1,77)

TOTAL (1,93)

Attitude en cas de litige

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas de réclamations, (...) réagit de manière conciliante.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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31

41

47

34

33

21

30

28

29

20

47

47

27

47

49

67

45

44

41

47

18

6

27

15

14

13

20

24

24

27

4

6

4

4

4

4

6

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,20)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Bulle bleue (2,04)

Fidanimo (1,99)

Jim & Joe (1,92)

SantéVet (1,89)

Assur O'Poil (1,89)

Apivia Macif Mutuelle (1,80)

Generali (1,76)

TOTAL (1,95)

Modalité de résiliation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Service aux clients)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de résilier le contrat.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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47

79

55

51

37

41

51

40

35

39

40

21

37

35

52

49

32

40

47

44

7

14

10

2

7

13

12

6

5

7

7

10

7

6

11

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Generali (1,89)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Mutuelle Ociane Matmut (1,87)

Fidanimo (1,77)

Jim & Joe (1,76)

SantéVet (1,75)

Assur O'Poil (1,62)

Bulle bleue (1,60)

Apivia Macif Mutuelle (1,21)

TOTAL (1,70)

Disponibilité du personnel

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), il est facile de contacter un collaborateur.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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32

37

35

28

31

34

29

36

33

29

53

54

55

67

57

49

54

36

40

41

13

7

9

6

10

16

13

29

27

24

2

2

2

4

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Mutuelle Ociane Matmut (1,93)

Apivia Macif Mutuelle (1,93)

Bulle bleue (1,92)

Fidanimo (1,85)

SantéVet (1,84)

Generali (1,78)

Assur O'Poil (1,77)

Jim & Joe (1,76)

TOTAL (1,85)

Conformité des déclarations

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Je peux me fier aux déclarations de (...).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

47

50

47

37

32

33

36

32

27

42

47

21

29

46

52

44

39

38

40

19

6

29

18

12

12

23

21

23

27

4

6

5

4

4

7

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,13)

Fidanimo (2,06)

Bulle bleue (1,93)

Assur O'Poil (1,89)

SantéVet (1,88)

Jim & Joe (1,85)

Generali (1,82)

Apivia Macif Mutuelle (1,79)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,59)

TOTAL (1,91)

Informations lisibles et claires

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les documents d`offre et de c ontrat de (...) sont lisibles et compréhensibles.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

56

34

35

40

35

26

41

29

27

41

28

49

46

33

40

54

26

29

20

16

11

8

9

20

20

16

23

29

33

8

6

8

9

7

5

4

10

12

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,47)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,24)

Fidanimo (2,03)

SantéVet (1,98)

Jim & Joe (1,95)

Mutuelle Ociane Matmut (1,93)

Assur O'Poil (1,93)

Bulle bleue (1,90)

Generali (1,67)

TOTAL (1,98)

Information en cas d'augmentation des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Communication)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). En cas d`augmentation des tar ifs, (...) m'informe à temps et en détails

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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36

41

40

40

43

38

29

28

35

29

43

40

42

40

29

41

50

54

35

41

15

15

12

15

29

13

21

13

24

18

6

4

6

5

8

5

6

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,12)

Generali (2,00)

SantéVet (1,95)

Mutuelle Ociane Matmut (1,93)

Bulle bleue (1,92)

Apivia Macif Mutuelle (1,86)

Jim & Joe (1,85)

Fidanimo (1,84)

Assur O'Poil (1,82)

TOTAL (1,90)

Satisfaction du rapport qualité-prix

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La qualité et les prestations de l̀ assurance santé (...) sont excellentes.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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30

37

28

26

33

31

31

25

27

20

47

41

56

55

44

47

38

50

53

40

16

16

11

16

11

13

28

19

7

20

6

5

5

3

11

9

3

6

13

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,40)

Apivia Macif Mutuelle (2,07)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Fidanimo (2,03)

Bulle bleue (2,01)

Generali (2,00)

Jim & Joe (1,95)

SantéVet (1,93)

Assur O'Poil (1,89)

TOTAL (1,99)

Prestation adéquate

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Pour mon argent, je reçois chez (...) une prestation appropriée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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36

71

40

37

39

46

25

31

44

27

41

21

40

43

33

21

60

45

19

47

18

7

13

15

28

27

10

19

31

27

5

8

5

6

5

5

6

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,00)

Bulle bleue (1,99)

SantéVet (1,94)

Fidanimo (1,93)

Generali (1,89)

Assur O'Poil (1,88)

Jim & Joe (1,88)

Apivia Macif Mutuelle (1,36)

TOTAL (1,91)

Transparence des coûts

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je sais exactemen t ce que je dois payer pour les différentes garanties et prestations.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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34

45

25

40

33

26

34

33

20

29

47

42

73

34

44

55

40

40

60

41

14

9

19

17

15

18

20

13

18

6

4

3

7

6

5

8

7

7

12

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,12)

Apivia Macif Mutuelle (2,07)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Bulle bleue (2,00)

SantéVet (1,99)

Generali (1,94)

Fidanimo (1,94)

Jim & Joe (1,80)

Assur O'Poil (1,73)

TOTAL (1,92)

Compétitivité des tarifs

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Rapport qualité-prix)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Les tarifs de (...) sont compétitifs par rapport à d`autres sur le marché.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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36

53

47

44

38

29

27

38

36

26

42

20

35

34

44

59

53

32

41

55

16

27

6

17

15

6

20

25

14

14

5

12

5

3

6

4

9

5

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

SantéVet (1,98)

Bulle bleue (1,96)

Fidanimo (1,96)

Mutuelle Ociane Matmut (1,93)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,88)

Assur O'Poil (1,83)

Jim & Joe (1,83)

Generali (1,82)

Apivia Macif Mutuelle (1,73)

TOTAL (1,91)

Renouvellement des produits et services

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). (...) renouvelle régulièremen t ses produits et ses services.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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33

53

41

29

39

39

29

24

27

29

47

47

43

59

37

39

47

53

44

36

16

14

11

22

17

19

18

20

21

4

3

2

6

4

6

9

14

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Mutuelle Ociane Matmut (2,21)

Bulle bleue (2,12)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,06)

Fidanimo (1,99)

Generali (1,89)

Jim & Joe (1,88)

SantéVet (1,84)

Assur O'Poil (1,78)

Apivia Macif Mutuelle (1,47)

TOTAL (1,92)

Utilisation des plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...) il est facile d`ut iliser les canaux numériques (site web, application, etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 187

37

45

29

41

42

34

31

42

33

27

43

40

65

41

36

54

54

26

40

27

15

13

6

12

20

7

8

25

20

47

5

3

6

3

5

7

7

7

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,20)

Mutuelle Ociane Matmut (2,00)

Fidanimo (1,97)

Bulle bleue (1,91)

SantéVet (1,83)

Assur O'Poil (1,83)

Generali (1,82)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (1,76)

Jim & Joe (1,73)

TOTAL (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). Chez (...), je peux effectuer de nombreuses démarches en ligne ou via application (devis, contrats,etc.).

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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35

33

39

44

37

38

33

24

40

20

43

56

39

27

43

35

46

59

27

53

15

9

22

27

15

21

10

12

20

7

6

3

2

5

6

11

6

13

20

Données en pourcentage, arrondies; Classement par valeur moyenne

Apivia Macif Mutuelle (2,27)

Mutuelle Ociane Matmut (2,07)

Crédit Mutuel Alliance Fédérale (2,00)

Bulle bleue (1,99)

Fidanimo (1,94)

Assur O'Poil (1,88)

Jim & Joe (1,88)

Generali (1,83)

SantéVet (1,81)

TOTAL (1,92)

Sécurité des données

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance (Digital et Innovation)  – Assurances chien et chat

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à (...). La communication numérique av ec (...) est très bien sécurisée.

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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Profil de qualité des différents prestataires

Les pages suivantes présentent les résultats des

différentes entreprises par ordre alphabétique. Les

aspects suivants sont présentés:

• Moteurs de la fidélisation de la clientèle:

influence des caractéristiques de service et de

performance sur la fidélisation individuelle de la

clientèle (= analyse de corrélation)

• Profil-qualité: Évaluation par les clients des

prestations examinées

• Comparaison des profils-qualité sur le marché:

Positionnement de chaque prestataire par rapport à

l'ensemble du marché en ce qui concerne les attributs

de service et de prestation

• Matrice action-pertinence: Ecarts des évaluations

par rapport à la moyenne du marché, en tenant

compte de la pertinence pour la fidélisation de la

clientèle

5. Profil-qualité
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Exemple de lecture de la matrice action-pertinence pour les analyses individuelles

5. Profil-qualité

0,6

0,4

0,5

0,3

0,2

-20% -15% -10% -5% 0% 20%15%10%5%

Points forts stratégiques

Grande pertinence et 

performance supérieure au 

marché

Points forts secondaires

Faible pertinence et 

performance supérieure au 

marché

Champs d'action 

secondaires

Faible pertinence et 

performance inférieure au 

marché

Domaines d'action 

centraux

Haute pertinence et 

performance inférieure au 

marché

Caractéristique

de performance A

Caractéristique

de performance B

Caractéristique

de performance D

Caractéristique

de performance C

NIVEAU DE 

PERFORMANCE

Moyenne de la caractéristique 

de performance 

correspondante pour toutes 

les entreprises examinées

EFFICACITÉ

Valeur moyenne de la 

pertinence pour la 

fidélisation de la clientèle 

dans l'entreprise concernée

AGIR EN PRIORITÉ! CONTINUONS!

AMÉLIORER DE
MANIÈRE CIBLÉE!

UTILISER DE
MANIÈRE CIBLÉE!

P
e

rt
in

e
n

c
e

 p
o

u
r 

la
 f

id
é

li
sa

ti
o

n
 d

e
s 

c
li
e

n
ts

Écart des caractéristiques de performance par rapport à la moyenne du marché

Les points forts et les champs d'action sont 

définis dans le diagramme à quatre champs



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 192

1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUTALLEMANDAppréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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0,27

0,12

0,28

0,46

0,44

0,52

0,40

0,32

0,29

0,30

0,18

0,47

0,47

0,25

0,19

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Aésio Mutuelle  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,42

0,32

0,34

0,36

0,41

0,53

0,62

0,18

0,10

0,11

0,21

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Aésio Mutuelle  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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23

28

26

22

18

19

20

19

17

21

26

24

23

22

25

68

63

59

60

63

73

65

43

54

59

53

60

58

64

64

8

7

12

11

14

8

13

27

19

13

15

11

17

14

9

3

3

8

4

11

10

8

6

6

3

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (1,91)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,99)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (2,08)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,21)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,31)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,89)

Confiance dans l'offre (2,04)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,05)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,88)

Profil-qualité  – Aésio Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Aésio Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 196

21

21

20

21

24

18

22

18

31

30

27

68

65

56

58

51

59

53

65

59

61

61

10

14

21

14

17

18

17

14

7

6

10

3

8

8

5

8

3

3

4

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,86)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,81)

Renouvellement des produits et services (2,02)

Compétitivité des tarifs (2,11)

Transparence des coûts (2,10)

Prestation adéquate (2,08)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,09)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,07)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,92)

Profil-qualité  – Aésio Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Aésio Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (1,91)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,99)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (2,08)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,21)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,31)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,89)

Confiance dans l'offre (2,04)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,05)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,88)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Aésio Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Aésio Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Aésio Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 198

Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,86)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,81)

Renouvellement des produits et services (2,02)

Compétitivité des tarifs (2,11)

Transparence des coûts (2,10)

Prestation adéquate (2,08)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,09)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,07)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,92)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Aésio Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Aésio Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Aésio Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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-15% -10% -5% 0% 5% 10% 15%

Écart des caractéristiques de performance par rapport à la moyenne du marché
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Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence
Rigueur du conseil

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige

Conformité des déclarations

Information en cas d'augmentation des tarifs
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Etendue de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Disponibilité du personnel
Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Modalité de résiliation
Informations lisibles et claires
Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Aésio Mutuelle

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,51

0,42

0,46

0,33

0,49

0,47

0,38

0,48

0,44

0,38

0,50

0,40

0,39

0,37

0,42

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,47

0,41

0,19

0,43

0,48

0,53

0,33

0,55

0,54

0,46

0,43

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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6

3

10

3

5

4

8

3

4

4

12

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (2,05)

Durée du délai de carence (1,92)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,84)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,09)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,69)

Confiance dans l'offre (2,01)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,03)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,92)

Etendue de l'offre (1,72)

Profil-qualité  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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47
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45
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19

27

19

18

15

15

26

16

21

11

6

4

6

5

3

3

3

7

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,91)

Démarches sur les plateformes digitales (1,95)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (2,00)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,97)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,12)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,88)

Profil-qualité  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (2,05)

Durée du délai de carence (1,92)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,84)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,09)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,69)

Confiance dans l'offre (2,01)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,03)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,92)

Etendue de l'offre (1,72)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Apivia Macif Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,91)

Démarches sur les plateformes digitales (1,95)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (2,00)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,97)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,12)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,88)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Apivia Macif Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Conformité des déclarations
Prestation adéquate

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Etendue de l'offre

Compétence
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement

Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Rigueur du conseil

Attitude en cas de litige
Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence
Modalité de résiliation
Disponibilité du personnel

Informations lisibles et claires

Satisfaction du rapport qualité-prix
Compétitivité des tarifs

Matrice action-pertinence  – Apivia Macif Mutuelle

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,24

0,44

0,49

0,50

0,57

0,37

0,52

0,61

0,54

0,52

0,34

0,45

0,36

0,36

0,28

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Harmonie Mutuelle  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,40

0,37

0,49

0,48

0,36

0,34

0,57

0,44

0,24

0,32

0,58

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Harmonie Mutuelle  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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3

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,96)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,90)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,08)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,15)

Rigueur du conseil (1,94)

Compétence (1,81)

Confiance dans l'offre (1,96)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,20)

Attractivité de l'offre (2,11)

Flexibilité de l'offre (1,81)

Etendue de l'offre (1,84)

Profil-qualité  – Harmonie Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Harmonie Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,95)

Démarches sur les plateformes digitales (1,95)

Utilisation des plateformes digitales (1,96)

Renouvellement des produits et services (2,08)

Compétitivité des tarifs (2,13)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (1,96)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,03)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,17)

Informations lisibles et claires (2,01)

Conformité des déclarations (1,89)

Profil-qualité  – Harmonie Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Harmonie Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,96)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,90)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,08)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,15)

Rigueur du conseil (1,94)

Compétence (1,81)

Confiance dans l'offre (1,96)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,20)

Attractivité de l'offre (2,11)

Flexibilité de l'offre (1,81)

Etendue de l'offre (1,84)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Harmonie Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Harmonie Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Harmonie Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,95)

Démarches sur les plateformes digitales (1,95)

Utilisation des plateformes digitales (1,96)

Renouvellement des produits et services (2,08)

Compétitivité des tarifs (2,13)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (1,96)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,03)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,17)

Informations lisibles et claires (2,01)

Conformité des déclarations (1,89)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Harmonie Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Harmonie Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Harmonie Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre
Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfaction du rapport qualité-prix

Compétitivité des tarifs
Renouvellement des produits et services

Sécurité des données

Flexibilité de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Etendue de l'offre

Compétence

Attitude en cas de litige

Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Transparence des coûts
Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Délais de remboursement

Modalité de résiliation
Prestation adéquate

Matrice action-pertinence  – Harmonie Mutuelle

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,43

0,44

0,54

0,46

0,51

0,35

0,39

0,46

0,47

0,62

0,35

0,40

0,47

0,43

0,39

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Klesia Mut`  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,35
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0,43

0,54

0,50

0,54

0,47

0,47

0,50

0,46

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Klesia Mut`  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,85)

Modalité de résiliation (2,09)

Attitude en cas de litige (2,06)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (2,00)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,34)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,32)

Rigueur du conseil (1,99)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (2,04)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,13)

Attractivité de l'offre (2,17)

Flexibilité de l'offre (2,01)

Etendue de l'offre (1,91)

Profil-qualité  – Klesia Mut`  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Klesia Mut`.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (2,08)

Démarches sur les plateformes digitales (2,09)

Utilisation des plateformes digitales (2,07)

Renouvellement des produits et services (2,15)

Compétitivité des tarifs (2,15)

Transparence des coûts (2,04)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,14)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,14)

Informations lisibles et claires (2,08)

Conformité des déclarations (1,89)

Profil-qualité  – Klesia Mut`  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Klesia Mut`.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,85)

Modalité de résiliation (2,09)

Attitude en cas de litige (2,06)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (2,00)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,34)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,32)

Rigueur du conseil (1,99)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (2,04)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,13)

Attractivité de l'offre (2,17)

Flexibilité de l'offre (2,01)

Etendue de l'offre (1,91)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Klesia Mut` Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Klesia Mut`  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Klesia Mut`.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (2,08)

Démarches sur les plateformes digitales (2,09)

Utilisation des plateformes digitales (2,07)

Renouvellement des produits et services (2,15)

Compétitivité des tarifs (2,15)

Transparence des coûts (2,04)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,14)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,14)

Informations lisibles et claires (2,08)

Conformité des déclarations (1,89)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Klesia Mut` Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Klesia Mut`  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Klesia Mut`.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel
Satisfation des besoins des clients

Attitude en cas de litige

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Transparence des coûts
Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Prestation adéquate

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Rigueur du conseil
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement

Durée du délai de carence
Modalité de résiliation
Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix
Compétence

Matrice action-pertinence  – Klesia Mut`

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,09

0,25

0,43

0,42

0,60

0,26

0,22

0,36

0,43

0,42

0,17

0,39

0,39

0,32

0,33

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – La Mutuelle Générale  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 222

0,20
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0,27
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0,43

0,44

0,60

0,50

0,39

0,34

0,34

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – La Mutuelle Générale  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,88)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,94)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (1,80)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,88)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,80)

Attractivité de l'offre (1,83)

Flexibilité de l'offre (1,91)

Etendue de l'offre (1,81)

Profil-qualité  – La Mutuelle Générale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Mutuelle Générale.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,93)

Renouvellement des produits et services (1,91)

Compétitivité des tarifs (1,96)

Transparence des coûts (1,87)

Prestation adéquate (1,83)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,77)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,83)

Profil-qualité  – La Mutuelle Générale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Mutuelle Générale.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,88)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,94)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (1,80)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,88)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,80)

Attractivité de l'offre (1,83)

Flexibilité de l'offre (1,91)

Etendue de l'offre (1,81)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO La Mutuelle Générale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – La Mutuelle Générale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Mutuelle Générale.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,87)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,93)

Renouvellement des produits et services (1,91)

Compétitivité des tarifs (1,96)

Transparence des coûts (1,87)

Prestation adéquate (1,83)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,77)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,83)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO La Mutuelle Générale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – La Mutuelle Générale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Mutuelle Générale.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Utilisation des plateformes digitales

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Confiance dans l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence
Attitude en cas de litige

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Délais de remboursement

Sécurité des données
Compétence

Rigueur du conseil

Modalité de résiliation
Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – La Mutuelle Générale

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,38
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0,26

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Maaf Santé  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,39
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Maaf Santé  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (2,00)

Attitude en cas de litige (1,92)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,85)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,01)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,97)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,76)

Confiance dans l'offre (1,83)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,96)

Attractivité de l'offre (1,85)

Flexibilité de l'offre (1,84)

Etendue de l'offre (1,71)

Profil-qualité  – Maaf Santé  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Maaf Santé.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,82)

Prestation adéquate (1,95)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,97)

Informations lisibles et claires (1,87)

Conformité des déclarations (1,84)

Profil-qualité  – Maaf Santé  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Maaf Santé.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (2,00)

Attitude en cas de litige (1,92)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,85)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,01)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,97)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,76)

Confiance dans l'offre (1,83)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,96)

Attractivité de l'offre (1,85)

Flexibilité de l'offre (1,84)

Etendue de l'offre (1,71)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Maaf Santé Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Maaf Santé  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Maaf Santé.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,92)

Transparence des coûts (1,82)

Prestation adéquate (1,95)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,97)

Informations lisibles et claires (1,87)

Conformité des déclarations (1,84)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Maaf Santé Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Maaf Santé  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Maaf Santé.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Modalité de résiliation

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre
Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Satisfation des besoins des clients
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Sécurité des données

Durée du délai de carence

Disponibilité du personnel

Etendue de l'offre

Compétence
Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige
Satisfaction du rapport qualité-prix
Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Maaf Santé

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MGEN  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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0,43

0,45
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0,47
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0,41

0,23

0,10

0,23

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MGEN  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (1,86)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,95)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,17)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,07)

Rigueur du conseil (1,86)

Compétence (1,80)

Confiance dans l'offre (1,91)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,94)

Attractivité de l'offre (2,08)

Flexibilité de l'offre (1,91)

Etendue de l'offre (1,82)

Profil-qualité  – MGEN  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MGEN.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,70)

Utilisation des plateformes digitales (1,83)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,18)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,05)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,88)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,82)

Profil-qualité  – MGEN  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MGEN.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (1,86)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,95)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,17)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,07)

Rigueur du conseil (1,86)

Compétence (1,80)

Confiance dans l'offre (1,91)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,94)

Attractivité de l'offre (2,08)

Flexibilité de l'offre (1,91)

Etendue de l'offre (1,82)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MGEN Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MGEN  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MGEN.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,70)

Utilisation des plateformes digitales (1,83)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,18)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,05)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,88)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,82)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MGEN Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MGEN  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MGEN.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Satisfation des besoins des clients
Durée du délai de carence

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs
Renouvellement des produits et services

Confiance dans l'offre

Modalité de résiliation

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Etendue de l'offre

Compétence

Réactivité -Flexibilité du personnel

Disponibilité du personnel

Avantages supplémentaires de l'offre
Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement
Attitude en cas de litige
Conformité des déclarations

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – MGEN

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,41

0,45

0,58

0,48

0,49

0,26

0,27

0,50

0,58

0,52

0,52

0,39

0,40

0,45

0,30

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MNH  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,53
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0,40

0,33

0,32

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MNH  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,65)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,93)

Délais de remboursement (1,95)

Satisfation des besoins des clients (1,86)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,05)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,19)

Rigueur du conseil (1,83)

Compétence (1,71)

Confiance dans l'offre (1,95)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (2,12)

Flexibilité de l'offre (1,96)

Etendue de l'offre (1,62)

Profil-qualité  – MNH  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNH.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,85)

Démarches sur les plateformes digitales (1,96)

Utilisation des plateformes digitales (1,92)

Renouvellement des produits et services (2,07)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,96)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,03)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,01)

Informations lisibles et claires (1,95)

Conformité des déclarations (1,71)

Profil-qualité  – MNH  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNH.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,65)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,93)

Délais de remboursement (1,95)

Satisfation des besoins des clients (1,86)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,05)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,19)

Rigueur du conseil (1,83)

Compétence (1,71)

Confiance dans l'offre (1,95)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (2,12)

Flexibilité de l'offre (1,96)

Etendue de l'offre (1,62)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MNH Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MNH  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNH.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,85)

Démarches sur les plateformes digitales (1,96)

Utilisation des plateformes digitales (1,92)

Renouvellement des produits et services (2,07)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,96)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,03)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,01)

Informations lisibles et claires (1,95)

Conformité des déclarations (1,71)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MNH Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MNH  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNH.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement

Satisfaction du rapport qualité-prix

Renouvellement des produits et services

Avantages supplémentaires de l'offre
Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Modalité de résiliation

Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Informations lisibles et claires

Transparence des coûts

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Etendue de l'offre
Compétence

Rigueur du conseil

Durée du délai de carence
Attitude en cas de litige
Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations

Information en cas d'augmentation des tarifs
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – MNH

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,46

0,39

0,43

0,53

0,37

0,30

0,43

0,21

0,41

0,21

0,51

0,31

0,15

0,37

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MNT  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,36

0,26

0,21

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – MNT  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,89)

Modalité de résiliation (2,08)

Attitude en cas de litige (2,12)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (2,01)

Satisfation des besoins des clients (2,04)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,20)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,32)

Rigueur du conseil (1,90)

Compétence (1,94)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,04)

Attractivité de l'offre (1,99)

Flexibilité de l'offre (1,87)

Etendue de l'offre (1,90)

Profil-qualité  – MNT  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNT.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,94)

Démarches sur les plateformes digitales (1,84)

Utilisation des plateformes digitales (2,07)

Renouvellement des produits et services (2,16)

Compétitivité des tarifs (2,06)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,15)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,06)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,90)

Profil-qualité  – MNT  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNT.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,89)

Modalité de résiliation (2,08)

Attitude en cas de litige (2,12)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (2,01)

Satisfation des besoins des clients (2,04)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,20)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,32)

Rigueur du conseil (1,90)

Compétence (1,94)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,04)

Attractivité de l'offre (1,99)

Flexibilité de l'offre (1,87)

Etendue de l'offre (1,90)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MNT Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MNT  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNT.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,94)

Démarches sur les plateformes digitales (1,84)

Utilisation des plateformes digitales (2,07)

Renouvellement des produits et services (2,16)

Compétitivité des tarifs (2,06)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,05)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,15)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,06)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,90)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO MNT Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – MNT  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à MNT.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Etendue de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre
Compétence

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Satisfation des besoins des clients

Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations
Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Durée du délai de carence

Rigueur du conseil

Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement
Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation

Information en cas d'augmentation des tarifs
Satisfaction du rapport qualité-prix
Transparence des coûts

Sécurité des données

Informations lisibles et claires
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – MNT

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,13

0,10

0,43

0,24

0,35

0,12

0,20

0,29

0,28

0,26

0,19

0,34

0,31

0,23

0,32

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Bleue  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,26

0,23

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Bleue  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (2,06)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,06)

Délais de remboursement (2,07)

Satisfation des besoins des clients (2,02)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,18)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (2,06)

Compétence (1,82)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,15)

Attractivité de l'offre (2,06)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,73)

Profil-qualité  – Mutuelle Bleue  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Bleue.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,96)

Utilisation des plateformes digitales (2,09)

Renouvellement des produits et services (2,02)

Compétitivité des tarifs (2,18)

Transparence des coûts (2,06)

Prestation adéquate (2,09)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,13)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,15)

Informations lisibles et claires (2,10)

Conformité des déclarations (1,92)

Profil-qualité  – Mutuelle Bleue  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Bleue.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (2,06)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,06)

Délais de remboursement (2,07)

Satisfation des besoins des clients (2,02)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,18)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (2,06)

Compétence (1,82)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,15)

Attractivité de l'offre (2,06)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,73)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Bleue Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Bleue  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Bleue.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,96)

Utilisation des plateformes digitales (2,09)

Renouvellement des produits et services (2,02)

Compétitivité des tarifs (2,18)

Transparence des coûts (2,06)

Prestation adéquate (2,09)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,13)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,15)

Informations lisibles et claires (2,10)

Conformité des déclarations (1,92)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Bleue Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Bleue  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Bleue.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 262

3

9

10

12

13

17

18

21

25

5

8

15

23

4

6

7

11

14

16

19

20

22

24

26

1

2

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

0,9 1,9 2,9

I II

III IV

3

9

10

12

13

17

18
21

25

5

8

15

23

4

6

7
11

14

16

19 20

22

24

26

1

2

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

0,7

-15% -10% -5% 0% 5% 10% 15%

Écart des caractéristiques de performance par rapport à la moyenne du marché

P
e
r
ti

n
e
n

c
e
 p

o
u

r
 l
a
 f
id

é
li

s
a
ti

o
n

 d
e
s
 c

li
e
n

ts

Attractivité de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients
Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Transparence des coûts
Démarches sur les plateformes digitales

Confiance dans l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Disponibilité du personnel

Renouvellement des produits et services

Avantages supplémentaires de l'offre

Compétence

Rigueur du conseil

Délais de remboursement

Modalité de résiliation
Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate
Compétitivité des tarifs
Utilisation des plateformes digitales

Sécurité des données

Etendue de l'offre
Flexibilité de l'offre

Matrice action-pertinence  – Mutuelle Bleue

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,52

0,65

0,71

0,70

0,75

0,63

0,62

0,61

0,68

0,64

0,57

0,68

0,61

0,70

0,45

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Malakoff Humanis  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,73
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0,39

0,27

0,61

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Malakoff Humanis  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (1,83)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,21)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,05)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,84)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,00)

Attractivité de l'offre (2,04)

Flexibilité de l'offre (1,93)

Etendue de l'offre (1,84)

Profil-qualité  – Mutuelle Malakoff Humanis  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Malakoff Humanis.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,78)

Utilisation des plateformes digitales (1,78)

Renouvellement des produits et services (2,10)

Compétitivité des tarifs (2,10)

Transparence des coûts (1,82)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,85)

Profil-qualité  – Mutuelle Malakoff Humanis  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Malakoff Humanis.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,96)

Délais de remboursement (1,83)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,21)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,05)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,84)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,00)

Attractivité de l'offre (2,04)

Flexibilité de l'offre (1,93)

Etendue de l'offre (1,84)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Malakoff Humanis Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Malakoff Humanis  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Malakoff Humanis.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,78)

Utilisation des plateformes digitales (1,78)

Renouvellement des produits et services (2,10)

Compétitivité des tarifs (2,10)

Transparence des coûts (1,82)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (1,91)

Conformité des déclarations (1,85)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Malakoff Humanis Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Malakoff Humanis  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Malakoff Humanis.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Compétence
Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Compétitivité des tarifs

Avantages supplémentaires de l'offre
Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Modalité de résiliation

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Etendue de l'offre

Attitude en cas de litige

Disponibilité du personnel

Renouvellement des produits et services
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement

Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs
Transparence des coûts

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Mutuelle Malakoff Humanis

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,39

0,42
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0,35

0,23

0,25

0,21

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,26

0,31

0,43

0,25

0,30

0,26

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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8
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6

3

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,86)

Modalité de résiliation (2,08)

Attitude en cas de litige (2,11)

Durée du délai de carence (2,08)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (1,95)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,19)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,79)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,10)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,99)

Etendue de l'offre (1,77)

Profil-qualité  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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3

3
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,96)

Démarches sur les plateformes digitales (1,92)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,03)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (2,11)

Prestation adéquate (2,14)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,07)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (2,03)

Conformité des déclarations (2,04)

Profil-qualité  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,86)

Modalité de résiliation (2,08)

Attitude en cas de litige (2,11)

Durée du délai de carence (2,08)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (1,95)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,19)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,79)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,10)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,99)

Etendue de l'offre (1,77)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Ociane Matmut Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,96)

Démarches sur les plateformes digitales (1,92)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,03)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (2,11)

Prestation adéquate (2,14)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,07)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (2,03)

Conformité des déclarations (2,04)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Mutuelle Ociane Matmut Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil
Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Etendue de l'offre

Attractivité de l'offre
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Avantages supplémentaires de l'offre

Compétence

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations
Informations lisibles et claires

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate
Transparence des coûts
Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données
Information en cas d'augmentation des tarifs

Matrice action-pertinence  – Mutuelle Ociane Matmut

5.1 Profil-qualité des Mutuelles



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 277

0,15

0,43

0,29

0,21

0,23

0,32

0,19

0,27

0,46

0,39

0,56

0,40

0,11

0,38

0,07

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Solimut Mutuelle de France  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,33
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0,25

0,35

0,08

0,29

0,38

0,10

0,06

0,38

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Solimut Mutuelle de France  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,71)

Modalité de résiliation (1,91)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,17)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,94)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,90)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,76)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,89)

Profil-qualité  – Solimut Mutuelle de France  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Solimut Mutuelle de France.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,84)

Utilisation des plateformes digitales (1,89)

Renouvellement des produits et services (2,03)

Compétitivité des tarifs (1,97)

Transparence des coûts (1,98)

Prestation adéquate (2,15)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,77)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,15)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,85)

Profil-qualité  – Solimut Mutuelle de France  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Solimut Mutuelle de France.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,71)

Modalité de résiliation (1,91)

Attitude en cas de litige (1,97)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,17)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,94)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,90)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,76)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,89)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Solimut Mutuelle de France Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Solimut Mutuelle de France  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Solimut Mutuelle de France.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,84)

Utilisation des plateformes digitales (1,89)

Renouvellement des produits et services (2,03)

Compétitivité des tarifs (1,97)

Transparence des coûts (1,98)

Prestation adéquate (2,15)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,77)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,15)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,85)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Solimut Mutuelle de France Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Solimut Mutuelle de France  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Solimut Mutuelle de France.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement

Prestation adéquate
Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Compétence

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence
Modalité de résiliation

Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Sécurité des données

Etendue de l'offre

Attitude en cas de litige

Information en cas d'augmentation des tarifs

Transparence des coûts
Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
Disponibilité du personnel

Satisfaction du rapport qualité-prix

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Solimut Mutuelle de France

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,35

0,18

0,38

0,32

0,56

0,56

0,54

0,19

0,15

0,49

0,44

0,30

0,41

0,29

0,36

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Unéo  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,39

0,36

0,34

0,49

0,56

0,51

0,42

0,43

0,21

0,26

0,33

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Unéo  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,70)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (1,81)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,80)

Satisfation des besoins des clients (1,73)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,03)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,20)

Rigueur du conseil (1,74)

Compétence (1,72)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,98)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,72)

Profil-qualité  – Unéo  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Unéo.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,75)

Utilisation des plateformes digitales (1,82)

Renouvellement des produits et services (2,20)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,89)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,87)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,90)

Informations lisibles et claires (1,80)

Conformité des déclarations (1,74)

Profil-qualité  – Unéo  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Unéo.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,70)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (1,81)

Durée du délai de carence (1,89)

Délais de remboursement (1,80)

Satisfation des besoins des clients (1,73)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,03)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,20)

Rigueur du conseil (1,74)

Compétence (1,72)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,98)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,72)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Unéo Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Unéo  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Unéo.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,75)

Utilisation des plateformes digitales (1,82)

Renouvellement des produits et services (2,20)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,89)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,87)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,90)

Informations lisibles et claires (1,80)

Conformité des déclarations (1,74)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Unéo Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Unéo  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Unéo.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 290

3

23

5

6

7

10

11

13

16

19

20

21

22

8

1

2

4

9

12

14

15

17

18

24

25

26

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

0,9 1,9 2,9

I II

III IV

3

23

5
6

7

10

11

13
16

19

20

21

22

8

1

2

4

9

12
14

15 17
18

24

25

26

0

0,1

0,2

0,3

0,4

0,5

0,6

0,7

-15% -10% -5% 0% 5% 10% 15%

Écart des caractéristiques de performance par rapport à la moyenne du marché

P
e
r
ti

n
e
n

c
e
 p

o
u

r
 l
a
 f
id

é
li

s
a
ti

o
n

 d
e
s
 c

li
e
n

ts

Attractivité de l'offre

Renouvellement des produits et services

Confiance dans l'offre
Compétence

Rigueur du conseil

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige
Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel
Durée du délai de carence

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Unéo

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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0,37

0,40

0,31

0,55

0,57

0,29

0,50

0,51

0,42

0,58

0,19

0,41

0,51

0,44

0,47

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Viasanté Mutuelle  (I)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,51

0,38

0,30

0,49

0,42

0,47

0,40

0,45

0,33

0,31

0,44

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Viasanté Mutuelle  (II)

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,80)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,82)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,96)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,06)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,08)

Rigueur du conseil (1,78)

Compétence (1,67)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,03)

Attractivité de l'offre (1,90)

Flexibilité de l'offre (1,88)

Etendue de l'offre (1,68)

Profil-qualité  – Viasanté Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Viasanté Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,80)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,95)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,95)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,92)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,81)

Profil-qualité  – Viasanté Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Viasanté Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,80)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,82)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,96)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,06)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,08)

Rigueur du conseil (1,78)

Compétence (1,67)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,03)

Attractivité de l'offre (1,90)

Flexibilité de l'offre (1,88)

Etendue de l'offre (1,68)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Viasanté Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Viasanté Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Viasanté Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,80)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,95)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,95)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,92)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,81)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,302,40

COMPLESSIVO Viasanté Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Viasanté Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Viasanté Mutuelle.

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Avantages supplémentaires de l'offre

Satisfation des besoins des clients

Confiance dans l'offre
Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services

Sécurité des données

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Compétence

Réactivité -Flexibilité du personnel
Délais de remboursement

Durée du délai de carence

Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs
Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Viasanté Mutuelle

5.1 Profil-qualité des Mutuelles
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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0,46

0,40

0,38

0,36

0,41

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Banque Populaire  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 
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Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Banque Populaire  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,74)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,89)

Durée du délai de carence (1,92)

Délais de remboursement (1,96)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,95)

Rigueur du conseil (1,97)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,88)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,96)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,95)

Profil-qualité  – Banque Populaire  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,82)

Renouvellement des produits et services (1,90)

Compétitivité des tarifs (1,87)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,86)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,90)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,03)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,72)

Profil-qualité  – Banque Populaire  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,74)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,89)

Durée du délai de carence (1,92)

Délais de remboursement (1,96)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,95)

Rigueur du conseil (1,97)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,88)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,96)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,95)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Banque Populaire Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Banque Populaire  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,82)

Renouvellement des produits et services (1,90)

Compétitivité des tarifs (1,87)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,86)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,90)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,03)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,72)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Banque Populaire Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Banque Populaire  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Délais de remboursement

Information en cas d'augmentation des tarifs

Avantages supplémentaires de l'offre
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Disponibilité du personnel

Informations lisibles et claires
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Etendue de l'offre

Rigueur du conseil

Démarches sur les plateformes digitales

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre
Confiance dans l'offre

Compétence

Durée du délai de carence
Attitude en cas de litige
Modalité de résiliation

Conformité des déclarations

Renouvellement des produits et services
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Banque Populaire
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Moteurs de fidélisation de la clientèle  – BNP Paribas  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 307

0,48

0,43

0,29

0,37

0,65

0,31

0,46

0,47

0,29

0,25

0,43

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – BNP Paribas  (II)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (2,01)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,03)

Délais de remboursement (1,91)

Satisfation des besoins des clients (1,94)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,90)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,93)

Attractivité de l'offre (1,97)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,79)

Profil-qualité  – BNP Paribas  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à BNP Paribas.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (2,16)

Compétitivité des tarifs (1,93)

Transparence des coûts (2,01)

Prestation adéquate (2,09)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,92)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,95)

Profil-qualité  – BNP Paribas  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à BNP Paribas.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (2,01)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,03)

Délais de remboursement (1,91)

Satisfation des besoins des clients (1,94)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,90)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,93)

Attractivité de l'offre (1,97)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,79)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO BNP Paribas Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – BNP Paribas  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à BNP Paribas.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (2,16)

Compétitivité des tarifs (1,93)

Transparence des coûts (2,01)

Prestation adéquate (2,09)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,92)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,95)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO BNP Paribas Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – BNP Paribas  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à BNP Paribas.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Attitude en cas de litige
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Prestation adéquate

Renouvellement des produits et services

Attractivité de l'offre
Avantages supplémentaires de l'offre

Compétitivité des tarifs

Sécurité des données

Compétence

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Modalité de résiliation

Transparence des coûts

Démarches sur les plateformes digitales

Etendue de l'offre
Flexibilité de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel
Délais de remboursement
Disponibilité du personnel

Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfaction du rapport qualité-prix
Utilisation des plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – BNP Paribas
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bred Banque Populaire  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Qualité des conseils

Service aux clients
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bred Banque Populaire  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,84)

Modalité de résiliation (2,00)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,83)

Satisfation des besoins des clients (1,86)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,15)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,17)

Rigueur du conseil (1,95)

Compétence (1,88)

Confiance dans l'offre (2,11)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,18)

Attractivité de l'offre (2,20)

Flexibilité de l'offre (2,00)

Etendue de l'offre (1,98)

Profil-qualité  – Bred Banque Populaire  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bred Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (2,07)

Démarches sur les plateformes digitales (2,02)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,08)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,12)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,13)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,07)

Informations lisibles et claires (1,95)

Conformité des déclarations (1,98)

Profil-qualité  – Bred Banque Populaire  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bred Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 317

Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,84)

Modalité de résiliation (2,00)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,83)

Satisfation des besoins des clients (1,86)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,15)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,17)

Rigueur du conseil (1,95)

Compétence (1,88)

Confiance dans l'offre (2,11)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,18)

Attractivité de l'offre (2,20)

Flexibilité de l'offre (2,00)

Etendue de l'offre (1,98)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Bred Banque Populaire Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Bred Banque Populaire  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bred Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (2,07)

Démarches sur les plateformes digitales (2,02)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,08)

Compétitivité des tarifs (2,03)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,12)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,13)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,07)

Informations lisibles et claires (1,95)

Conformité des déclarations (1,98)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Bred Banque Populaire Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Bred Banque Populaire  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bred Banque Populaire.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre
Attitude en cas de litige

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts
Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Compétence

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
Réactivité -Flexibilité du personnel

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs

Compétitivité des tarifs

Sécurité des données
Délais de remboursement

Matrice action-pertinence  – Bred Banque Populaire

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Caisse d`Epargne  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 321

0,56

0,53

0,49

0,68

0,59

0,60

0,63

0,71

0,43

0,40

0,45

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Caisse d`Epargne  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (1,93)

Attitude en cas de litige (1,95)

Durée du délai de carence (1,95)

Délais de remboursement (1,96)

Satisfation des besoins des clients (1,98)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,06)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,87)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,91)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,76)

Profil-qualité  – Caisse d`Epargne  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Caisse d`Epargne.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,95)

Démarches sur les plateformes digitales (1,81)

Utilisation des plateformes digitales (1,87)

Renouvellement des produits et services (1,94)

Compétitivité des tarifs (2,02)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,04)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,98)

Profil-qualité  – Caisse d`Epargne  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Caisse d`Epargne.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,83)

Modalité de résiliation (1,93)

Attitude en cas de litige (1,95)

Durée du délai de carence (1,95)

Délais de remboursement (1,96)

Satisfation des besoins des clients (1,98)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,06)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,87)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,91)

Attractivité de l'offre (2,01)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,76)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Caisse d`Epargne Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Caisse d`Epargne  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Caisse d`Epargne.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,95)

Démarches sur les plateformes digitales (1,81)

Utilisation des plateformes digitales (1,87)

Renouvellement des produits et services (1,94)

Compétitivité des tarifs (2,02)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,04)

Informations lisibles et claires (1,94)

Conformité des déclarations (1,98)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Caisse d`Epargne Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Caisse d`Epargne  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Caisse d`Epargne.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Attractivité de l'offre

Compétence

Rigueur du conseil
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Satisfation des besoins des clients

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate
Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Modalité de résiliation

Renouvellement des produits et services

Flexibilité de l'offre

Délais de remboursement

Disponibilité du personnel
Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Utilisation des plateformes digitales
Sécurité des données
Etendue de l'offre

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Caisse d`Epargne

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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0,17

0,24

0,30

0,22

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,88)

Durée du délai de carence (1,85)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,04)

Attractivité de l'offre (1,93)

Flexibilité de l'offre (1,78)

Etendue de l'offre (1,83)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,86)

Démarches sur les plateformes digitales (1,70)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (2,00)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,93)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,85)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,81)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,88)

Durée du délai de carence (1,85)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,04)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,89)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,04)

Attractivité de l'offre (1,93)

Flexibilité de l'offre (1,78)

Etendue de l'offre (1,83)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Alliance Fédérale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,86)

Démarches sur les plateformes digitales (1,70)

Utilisation des plateformes digitales (1,86)

Renouvellement des produits et services (2,00)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,95)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,93)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,85)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Alliance Fédérale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Etendue de l'offre

Compétitivité des tarifs

Utilisation des plateformes digitales
Sécurité des données

Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Modalité de résiliation

Conformité des déclarations
Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Démarches sur les plateformes digitales

Avantages supplémentaires de l'offre

Disponibilité du personnel

Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services

Flexibilité de l'offre

Compétence
Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel
Satisfation des besoins des clients
Délais de remboursement

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige
Informations lisibles et claires

Matrice action-pertinence  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale

5.2 Profil-qualité des Bancassurances



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 334

0,12

0,24

0,49

0,22

0,54

0,32

0,32

0,35

0,29

0,24

0,33

0,27

0,32

0,32

0,30

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Arkéa  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Arkéa  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,85)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,08)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,64)

Confiance dans l'offre (1,97)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,87)

Attractivité de l'offre (1,86)

Flexibilité de l'offre (1,75)

Etendue de l'offre (1,58)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Arkéa  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Arkéa.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,90)

Démarches sur les plateformes digitales (1,90)

Utilisation des plateformes digitales (1,97)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,86)

Transparence des coûts (1,77)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,96)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,11)

Informations lisibles et claires (1,97)

Conformité des déclarations (1,86)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Arkéa  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Arkéa.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,85)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,00)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,08)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,64)

Confiance dans l'offre (1,97)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,87)

Attractivité de l'offre (1,86)

Flexibilité de l'offre (1,75)

Etendue de l'offre (1,58)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Arkéa Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Arkéa  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Arkéa.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,90)

Démarches sur les plateformes digitales (1,90)

Utilisation des plateformes digitales (1,97)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,86)

Transparence des coûts (1,77)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,96)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,11)

Informations lisibles et claires (1,97)

Conformité des déclarations (1,86)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Arkéa Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Arkéa  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Arkéa.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Confiance dans l'offre

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données
Attractivité de l'offre

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Compétence

Rigueur du conseil

Réactivité -Flexibilité du personnel
Satisfation des besoins des clients
Délais de remboursement

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations

Matrice action-pertinence  – Crédit Mutuel Arkéa
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – CréditAgricole  (I)
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0,55

0,27
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0,33
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – CréditAgricole  (II)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,79)

Modalité de résiliation (1,93)

Attitude en cas de litige (2,03)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (1,96)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,07)

Rigueur du conseil (1,82)

Compétence (1,79)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,99)

Attractivité de l'offre (1,97)

Flexibilité de l'offre (1,86)

Etendue de l'offre (1,85)

Profil-qualité  – CréditAgricole  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Agricole.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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Qualité des conseils
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,80)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,07)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,09)

Informations lisibles et claires (1,96)

Conformité des déclarations (1,81)

Profil-qualité  – CréditAgricole  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Agricole.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,79)

Modalité de résiliation (1,93)

Attitude en cas de litige (2,03)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,03)

Satisfation des besoins des clients (1,96)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,07)

Rigueur du conseil (1,82)

Compétence (1,79)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,99)

Attractivité de l'offre (1,97)

Flexibilité de l'offre (1,86)

Etendue de l'offre (1,85)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Agricole Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – CréditAgricole  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Agricole.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Qualité des conseils
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,80)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (2,04)

Compétitivité des tarifs (2,07)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (1,99)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,09)

Informations lisibles et claires (1,96)

Conformité des déclarations (1,81)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Crédit Agricole Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – CréditAgricole  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Agricole.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Etendue de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Satisfation des besoins des clients
Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Information en cas d'augmentation des tarifs

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services
Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Flexibilité de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Durée du délai de carence

Informations lisibles et claires
Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétence
Modalité de résiliation
Disponibilité du personnel

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – CréditAgricole

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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0,52

0,58

0,51

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – La Banque Postale  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Qualité des conseils

Service aux clients
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – La Banque Postale  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (2,05)

Modalité de résiliation (2,10)

Attitude en cas de litige (2,14)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,10)

Satisfation des besoins des clients (2,01)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,14)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,15)

Rigueur du conseil (2,00)

Compétence (2,00)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,12)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,93)

Etendue de l'offre (1,93)

Profil-qualité  – La Banque Postale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Banque Postale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 351

25

32

29

24

32

27

25

24

27

28

30

55

49

49

57

48

52

55

47

55

60

57

19

18

18

14

15

17

15

25

13

11

12

4

5

5

4

4

4

5

Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,85)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,97)

Renouvellement des produits et services (2,10)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,97)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,01)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,97)

Informations lisibles et claires (1,89)

Conformité des déclarations (1,96)

Profil-qualité  – La Banque Postale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Banque Postale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (2,05)

Modalité de résiliation (2,10)

Attitude en cas de litige (2,14)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,10)

Satisfation des besoins des clients (2,01)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,14)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,15)

Rigueur du conseil (2,00)

Compétence (2,00)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,12)

Attractivité de l'offre (2,09)

Flexibilité de l'offre (1,93)

Etendue de l'offre (1,93)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO La Banque Postale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – La Banque Postale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Banque Postale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,85)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,97)

Renouvellement des produits et services (2,10)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,97)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,01)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,97)

Informations lisibles et claires (1,89)

Conformité des déclarations (1,96)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO La Banque Postale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – La Banque Postale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à La Banque Postale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence
Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement
Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations
Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services
Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs

Matrice action-pertinence  – La Banque Postale

5.2 Profil-qualité des Bancassurances



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 355

0,20

0,18

0,50

0,30

0,45

0,44

0,48

0,28

0,43
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0,37

0,40

0,47
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – LCL Le Crédit Lyonnais  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – LCL Le Crédit Lyonnais  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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3

3
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3

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,93)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,91)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,01)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,84)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,72)

Profil-qualité  – LCL Le Crédit Lyonnais  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à LCL Le Crédit Lyonnais.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,65)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,84)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (2,04)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,94)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,01)

Informations lisibles et claires (1,78)

Conformité des déclarations (1,88)

Profil-qualité  – LCL Le Crédit Lyonnais  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à LCL Le Crédit Lyonnais.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,87)

Attitude en cas de litige (1,93)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,91)

Satisfation des besoins des clients (1,88)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,01)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,03)

Rigueur du conseil (1,93)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,92)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,84)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,72)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO LCL Le Crédit Lyonnais Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – LCL Le Crédit Lyonnais  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à LCL Le Crédit Lyonnais.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,65)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (1,84)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (2,04)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,94)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,01)

Informations lisibles et claires (1,78)

Conformité des déclarations (1,88)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO LCL Le Crédit Lyonnais Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – LCL Le Crédit Lyonnais  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à LCL Le Crédit Lyonnais.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)
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Attractivité de l'offre

Compétence

Information en cas d'augmentation des tarifs
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Réactivité -Flexibilité du personnel
Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige

Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations

Compétitivité des tarifs

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Modalité de résiliation

Informations lisibles et claires
Transparence des coûts
Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – LCL Le Crédit Lyonnais

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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0,58
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0,57

0,73
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0,71

0,71

0,60

0,63

0,65

0,61

0,54

0,59

0,67

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Société Générale  (I)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,65
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0,69

0,76

0,38

0,53

0,43

0,50

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Société Générale  (II)

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,82)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,87)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,03)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,09)

Rigueur du conseil (1,90)

Compétence (1,87)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,94)

Attractivité de l'offre (1,93)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,74)

Profil-qualité  – Société Générale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Société Générale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,73)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,77)

Renouvellement des produits et services (1,85)

Compétitivité des tarifs (1,85)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,87)

Informations lisibles et claires (1,90)

Conformité des déclarations (1,87)

Profil-qualité  – Société Générale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Société Générale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,82)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (2,01)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,87)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,03)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,09)

Rigueur du conseil (1,90)

Compétence (1,87)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,94)

Attractivité de l'offre (1,93)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,74)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Société Générale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Société Générale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Société Générale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,73)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,77)

Renouvellement des produits et services (1,85)

Compétitivité des tarifs (1,85)

Transparence des coûts (1,91)

Prestation adéquate (1,92)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,87)

Informations lisibles et claires (1,90)

Conformité des déclarations (1,87)
1,501,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Société Générale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Société Générale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Société Générale.

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Compétence

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Disponibilité du personnel
Attractivité de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Durée du délai de carence

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Réactivité -Flexibilité du personnel

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation
Information en cas d'augmentation des tarifs
Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Société Générale

5.2 Profil-qualité des Bancassurances
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Abeille Assurances  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Utilisation des plateformes digitales
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Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Abeille Assurances  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,68)

Modalité de résiliation (1,86)

Attitude en cas de litige (1,79)

Durée du délai de carence (1,91)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,68)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,88)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,75)

Compétence (1,67)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,87)

Attractivité de l'offre (1,85)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,78)

Profil-qualité  – Abeille Assurances  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Abeille Assurances.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,91)

Démarches sur les plateformes digitales (1,88)

Utilisation des plateformes digitales (1,94)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,78)

Prestation adéquate (1,79)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,79)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,81)

Informations lisibles et claires (1,78)

Conformité des déclarations (1,73)

Profil-qualité  – Abeille Assurances  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Abeille Assurances.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,68)

Modalité de résiliation (1,86)

Attitude en cas de litige (1,79)

Durée du délai de carence (1,91)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,68)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,88)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,75)

Compétence (1,67)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,87)

Attractivité de l'offre (1,85)

Flexibilité de l'offre (1,85)

Etendue de l'offre (1,78)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Abeille Assurances Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Abeille Assurances  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Abeille Assurances.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,91)

Démarches sur les plateformes digitales (1,88)

Utilisation des plateformes digitales (1,94)

Renouvellement des produits et services (1,95)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,78)

Prestation adéquate (1,79)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,79)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,81)

Informations lisibles et claires (1,78)

Conformité des déclarations (1,73)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Abeille Assurances Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Abeille Assurances  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Abeille Assurances.

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Compétitivité des tarifs
Sécurité des données

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel
Satisfation des besoins des clients

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Durée du délai de carence

Modalité de résiliation

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Attractivité de l'offre
Compétence

Rigueur du conseil

Délais de remboursement
Attitude en cas de litige
Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix
Renouvellement des produits et services

Matrice action-pertinence  – Abeille Assurances

5.3 Profil-qualité des Assurances
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Allianz (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,53

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Allianz (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,80)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,81)

Délais de remboursement (1,85)

Satisfation des besoins des clients (1,74)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,91)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,93)

Rigueur du conseil (1,78)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,78)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,82)

Attractivité de l'offre (1,78)

Flexibilité de l'offre (1,78)

Etendue de l'offre (1,68)

Profil-qualité  – Allianz (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Allianz .

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,74)

Renouvellement des produits et services (1,84)

Compétitivité des tarifs (1,85)

Transparence des coûts (1,80)

Prestation adéquate (1,84)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,66)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,92)

Informations lisibles et claires (1,77)

Conformité des déclarations (1,80)

Profil-qualité  – Allianz (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Allianz .

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,80)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,81)

Délais de remboursement (1,85)

Satisfation des besoins des clients (1,74)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,91)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,93)

Rigueur du conseil (1,78)

Compétence (1,77)

Confiance dans l'offre (1,78)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,82)

Attractivité de l'offre (1,78)

Flexibilité de l'offre (1,78)

Etendue de l'offre (1,68)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Allianz Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Allianz (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Allianz .

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,76)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (1,74)

Renouvellement des produits et services (1,84)

Compétitivité des tarifs (1,85)

Transparence des coûts (1,80)

Prestation adéquate (1,84)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,66)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,92)

Informations lisibles et claires (1,77)

Conformité des déclarations (1,80)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Allianz Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Allianz (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Allianz .

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Compétence

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix
Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Sécurité des données

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Durée du délai de carence
Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel

Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs
Prestation adéquate

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Allianz

5.3 Profil-qualité des Assurances
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Axa  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales
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Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Axa  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,84)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,83)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,06)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,81)

Compétence (1,78)

Confiance dans l'offre (1,87)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,78)

Profil-qualité  – Axa  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Axa.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,74)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,99)

Compétitivité des tarifs (1,90)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (1,90)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,88)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (1,84)

Conformité des déclarations (1,81)

Profil-qualité  – Axa  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Axa.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,72)

Modalité de résiliation (1,84)

Attitude en cas de litige (1,91)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,89)

Satisfation des besoins des clients (1,83)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,06)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,81)

Compétence (1,78)

Confiance dans l'offre (1,87)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,80)

Etendue de l'offre (1,78)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Axa Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Axa  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Axa.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,77)

Démarches sur les plateformes digitales (1,74)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,99)

Compétitivité des tarifs (1,90)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (1,90)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,88)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,99)

Informations lisibles et claires (1,84)

Conformité des déclarations (1,81)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Axa Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Axa  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Axa.

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Confiance dans l'offre

Compétence

Durée du délai de carence
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate
Renouvellement des produits et services

Flexibilité de l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Etendue de l'offre

Attractivité de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients
Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation
Avantages supplémentaires de l'offre
Disponibilité du personnel

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Axa

5.3 Profil-qualité des Assurances
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Generali  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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Qualité des conseils
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 
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Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Generali  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,76)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,84)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,82)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,99)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,91)

Rigueur du conseil (1,76)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,85)

Attractivité de l'offre (1,84)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,66)

Profil-qualité  – Generali  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,74)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,86)

Compétitivité des tarifs (1,87)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (1,85)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,83)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,74)

Informations lisibles et claires (1,79)

Conformité des déclarations (1,75)

Profil-qualité  – Generali  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,76)

Modalité de résiliation (1,81)

Attitude en cas de litige (1,87)

Durée du délai de carence (1,84)

Délais de remboursement (1,79)

Satisfation des besoins des clients (1,82)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,99)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,91)

Rigueur du conseil (1,76)

Compétence (1,75)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,85)

Attractivité de l'offre (1,84)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,66)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Generali Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Generali  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,74)

Utilisation des plateformes digitales (1,79)

Renouvellement des produits et services (1,86)

Compétitivité des tarifs (1,87)

Transparence des coûts (1,83)

Prestation adéquate (1,85)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,83)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,74)

Informations lisibles et claires (1,79)

Conformité des déclarations (1,75)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Generali Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Generali  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Sécurité des données

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Durée du délai de carence
Informations lisibles et claires

Satisfaction du rapport qualité-prix

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Satisfation des besoins des clients

Disponibilité du personnel

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre
Compétence

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige
Modalité de résiliation
Conformité des déclarations

Information en cas d'augmentation des tarifs

Prestation adéquate
Transparence des coûts

Matrice action-pertinence  – Generali

5.3 Profil-qualité des Assurances
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0,34

0,37

0,40

0,44

0,38

0,38

0,58

0,44

0,49

0,45

0,35

0,44

0,52

0,36

0,22

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – GMF  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,50

0,48

0,38

0,40

0,35

0,44

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – GMF  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,68)

Modalité de résiliation (1,83)

Attitude en cas de litige (1,86)

Durée du délai de carence (1,87)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,77)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,99)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,12)

Rigueur du conseil (1,82)

Compétence (1,66)

Confiance dans l'offre (1,82)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,92)

Attractivité de l'offre (1,95)

Flexibilité de l'offre (1,79)

Etendue de l'offre (1,71)

Profil-qualité  – GMF  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à GMF.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,77)

Utilisation des plateformes digitales (1,81)

Renouvellement des produits et services (1,97)

Compétitivité des tarifs (1,82)

Transparence des coûts (1,86)

Prestation adéquate (1,88)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,09)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,75)

Profil-qualité  – GMF  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à GMF.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,68)

Modalité de résiliation (1,83)

Attitude en cas de litige (1,86)

Durée du délai de carence (1,87)

Délais de remboursement (1,87)

Satisfation des besoins des clients (1,77)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,99)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,12)

Rigueur du conseil (1,82)

Compétence (1,66)

Confiance dans l'offre (1,82)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,92)

Attractivité de l'offre (1,95)

Flexibilité de l'offre (1,79)

Etendue de l'offre (1,71)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO GMF Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – GMF  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à GMF.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,75)

Démarches sur les plateformes digitales (1,77)

Utilisation des plateformes digitales (1,81)

Renouvellement des produits et services (1,97)

Compétitivité des tarifs (1,82)

Transparence des coûts (1,86)

Prestation adéquate (1,88)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,09)

Informations lisibles et claires (1,86)

Conformité des déclarations (1,75)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO GMF Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – GMF  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à GMF.

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Avantages supplémentaires de l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
Transparence des coûts

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Attitude en cas de litige
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Sécurité des données

Attractivité de l'offre

Délais de remboursement

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Renouvellement des produits et services

Etendue de l'offre
Flexibilité de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence
Modalité de résiliation
Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – GMF

5.3 Profil-qualité des Assurances
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0,44

0,41
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0,56

0,51

0,27
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0,40

0,34

0,18

0,32

0,31

0,23

0,28

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Groupama  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,44

0,41

0,33

0,47

0,62

0,57

0,54

0,53

0,33

0,43

0,58

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Groupama  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,66)

Modalité de résiliation (1,79)

Attitude en cas de litige (1,85)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,88)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,11)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,98)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,71)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (1,87)

Flexibilité de l'offre (1,76)

Etendue de l'offre (1,80)

Profil-qualité  – Groupama  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Groupama.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,90)

Renouvellement des produits et services (2,01)

Compétitivité des tarifs (1,96)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,04)

Informations lisibles et claires (1,81)

Conformité des déclarations (1,83)

Profil-qualité  – Groupama  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Groupama.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,66)

Modalité de résiliation (1,79)

Attitude en cas de litige (1,85)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,88)

Satisfation des besoins des clients (1,81)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,11)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,98)

Rigueur du conseil (1,84)

Compétence (1,71)

Confiance dans l'offre (1,86)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,89)

Attractivité de l'offre (1,87)

Flexibilité de l'offre (1,76)

Etendue de l'offre (1,80)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Groupama Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Groupama  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Groupama.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,78)

Démarches sur les plateformes digitales (1,85)

Utilisation des plateformes digitales (1,90)

Renouvellement des produits et services (2,01)

Compétitivité des tarifs (1,96)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,04)

Informations lisibles et claires (1,81)

Conformité des déclarations (1,83)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Groupama Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Groupama  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Groupama.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Etendue de l'offre

Confiance dans l'offre

Conformité des déclarations
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services
Démarches sur les plateformes digitales

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Sécurité des données

Rigueur du conseil

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Durée du délai de carence
Information en cas d'augmentation des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Flexibilité de l'offre
Compétence
Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Informations lisibles et claires

Matrice action-pertinence  – Groupama

5.3 Profil-qualité des Assurances
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0,44

0,50

0,53

0,47

0,29

0,65

0,61

0,42

0,49

0,56

0,24

0,18

0,58

0,26

0,41

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Swiss Life  (I)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,41

0,37

0,60

0,50

0,44

0,45

0,55

0,52

0,45

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Swiss Life  (II)

5.3 Profil-qualité des Assurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,93)

Modalité de résiliation (1,90)

Attitude en cas de litige (2,01)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,97)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,18)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,25)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,93)

Confiance dans l'offre (1,93)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,08)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (1,96)

Etendue de l'offre (1,87)

Profil-qualité  – Swiss Life  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Swiss Life.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,99)

Démarches sur les plateformes digitales (2,07)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,06)

Compétitivité des tarifs (2,15)

Transparence des coûts (1,96)

Prestation adéquate (1,97)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,97)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,91)

Informations lisibles et claires (1,99)

Conformité des déclarations (1,94)

Profil-qualité  – Swiss Life  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Swiss Life.

5.3 Profil-qualité des Assurances

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,93)

Modalité de résiliation (1,90)

Attitude en cas de litige (2,01)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (1,92)

Satisfation des besoins des clients (1,97)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,18)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,25)

Rigueur du conseil (1,96)

Compétence (1,93)

Confiance dans l'offre (1,93)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,08)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (1,96)

Etendue de l'offre (1,87)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Swiss Life Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Swiss Life  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Swiss Life.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,99)

Démarches sur les plateformes digitales (2,07)

Utilisation des plateformes digitales (2,00)

Renouvellement des produits et services (2,06)

Compétitivité des tarifs (2,15)

Transparence des coûts (1,96)

Prestation adéquate (1,97)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,97)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,91)

Informations lisibles et claires (1,99)

Conformité des déclarations (1,94)
1,601,701,801,902,002,102,202,30

COMPLESSIVO Swiss Life Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Swiss Life  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Swiss Life.

5.3 Profil-qualité des Assurances

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Compétence

Rigueur du conseil

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Attitude en cas de litige
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Etendue de l'offre

Confiance dans l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement
Durée du délai de carence

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Satisfaction du rapport qualité-prix
Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Sécurité des données
Information en cas d'augmentation des tarifs

Matrice action-pertinence  – Swiss Life

5.3 Profil-qualité des Assurances
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITÉ Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon
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0,25

0,06

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,21)

Modalité de résiliation (1,80)

Attitude en cas de litige (2,53)

Durée du délai de carence (1,93)

Délais de remboursement (1,60)

Satisfation des besoins des clients (1,87)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,93)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,93)

Rigueur du conseil (2,13)

Compétence (1,20)

Confiance dans l'offre (2,20)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,53)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (2,13)

Etendue de l'offre (1,33)

Profil-qualité  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (2,27)

Démarches sur les plateformes digitales (2,20)

Utilisation des plateformes digitales (1,47)

Renouvellement des produits et services (1,73)

Compétitivité des tarifs (2,07)

Transparence des coûts (1,36)

Prestation adéquate (2,07)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,86)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,47)

Informations lisibles et claires (1,79)

Conformité des déclarations (1,93)

Profil-qualité  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,21)

Modalité de résiliation (1,80)

Attitude en cas de litige (2,53)

Durée du délai de carence (1,93)

Délais de remboursement (1,60)

Satisfation des besoins des clients (1,87)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,93)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,93)

Rigueur du conseil (2,13)

Compétence (1,20)

Confiance dans l'offre (2,20)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,53)

Attractivité de l'offre (2,00)

Flexibilité de l'offre (2,13)

Etendue de l'offre (1,33)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Apivia Macif Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Apivia Macif Mutuelle  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (2,27)

Démarches sur les plateformes digitales (2,20)

Utilisation des plateformes digitales (1,47)

Renouvellement des produits et services (1,73)

Compétitivité des tarifs (2,07)

Transparence des coûts (1,36)

Prestation adéquate (2,07)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,86)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,47)

Informations lisibles et claires (1,79)

Conformité des déclarations (1,93)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Apivia Macif Mutuelle Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Apivia Macif Mutuelle  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Apivia Macif Mutuelle.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre
Confiance dans l'offre

Rigueur du conseil

Attitude en cas de litige

Conformité des déclarations

Information en cas d'augmentation des tarifs
Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Durée du délai de carence

Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Etendue de l'offre

Compétence

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients
Délais de remboursement

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Informations lisibles et claires
Satisfaction du rapport qualité-prix

Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services
Utilisation des plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Apivia Macif Mutuelle

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson
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Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assur O'Poil  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 
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Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Assur O'Poil  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,62)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,77)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (2,08)

Satisfation des besoins des clients (1,72)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,83)

Rigueur du conseil (1,77)

Compétence (1,65)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,90)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,61)

Profil-qualité  – Assur O'Poil  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Assur O'Poil.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,78)

Renouvellement des produits et services (1,83)

Compétitivité des tarifs (1,73)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,89)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,82)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,89)

Conformité des déclarations (1,77)

Profil-qualité  – Assur O'Poil  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Assur O'Poil.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,62)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,77)

Durée du délai de carence (1,97)

Délais de remboursement (2,08)

Satisfation des besoins des clients (1,72)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,83)

Rigueur du conseil (1,77)

Compétence (1,65)

Confiance dans l'offre (1,84)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,90)

Attractivité de l'offre (1,92)

Flexibilité de l'offre (1,77)

Etendue de l'offre (1,61)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Assur O'Poil Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Assur O'Poil  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Assur O'Poil.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,78)

Renouvellement des produits et services (1,83)

Compétitivité des tarifs (1,73)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,89)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,82)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (1,89)

Conformité des déclarations (1,77)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Assur O'Poil Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Assur O'Poil  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Assur O'Poil.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement

Flexibilité de l'offre
Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence

Rigueur du conseil

Durée du délai de carence
Informations lisibles et claires

Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Attractivité de l'offre

Etendue de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Satisfation des besoins des clients

Attitude en cas de litige
Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel

Conformité des déclarations
Information en cas d'augmentation des tarifs
Transparence des coûts

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales
Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Assur O'Poil

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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0,29

0,60

0,30

0,49

0,52

0,24

0,48

0,31

0,37

0,39

0,32

0,32

0,43

0,23

0,23

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bulle bleue  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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0,34

0,51

0,34

0,50

0,38

0,45

0,32

0,51

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Bulle bleue  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,60)

Modalité de résiliation (2,04)

Attitude en cas de litige (1,95)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,97)

Satisfation des besoins des clients (2,00)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,95)

Compétence (1,59)

Confiance dans l'offre (2,01)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,07)

Attractivité de l'offre (1,88)

Flexibilité de l'offre (1,89)

Etendue de l'offre (1,68)

Profil-qualité  – Bulle bleue  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bulle bleue.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,99)

Démarches sur les plateformes digitales (1,91)

Utilisation des plateformes digitales (2,12)

Renouvellement des produits et services (1,96)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,99)

Prestation adéquate (2,01)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,92)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,90)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,92)

Profil-qualité  – Bulle bleue  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bulle bleue.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,60)

Modalité de résiliation (2,04)

Attitude en cas de litige (1,95)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,97)

Satisfation des besoins des clients (2,00)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,07)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,00)

Rigueur du conseil (1,95)

Compétence (1,59)

Confiance dans l'offre (2,01)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,07)

Attractivité de l'offre (1,88)

Flexibilité de l'offre (1,89)

Etendue de l'offre (1,68)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Bulle bleue Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Bulle bleue  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bulle bleue.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,99)

Démarches sur les plateformes digitales (1,91)

Utilisation des plateformes digitales (2,12)

Renouvellement des produits et services (1,96)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (1,99)

Prestation adéquate (2,01)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,92)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,90)

Informations lisibles et claires (1,93)

Conformité des déclarations (1,92)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Bulle bleue Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Bulle bleue  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Bulle bleue.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre
Rigueur du conseil

Satisfation des besoins des clients

Attitude en cas de litige

Informations lisibles et claires

Prestation adéquate
Compétitivité des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Sécurité des données

Information en cas d'augmentation des tarifs

Etendue de l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Réactivité -Flexibilité du personnel

Durée du délai de carence

Modalité de résiliation

Conformité des déclarations
Satisfaction du rapport qualité-prix

Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services
Démarches sur les plateformes digitales
Attractivité de l'offre

Compétence

Délais de remboursement
Disponibilité du personnel

Matrice action-pertinence  – Bulle bleue

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,88)

Modalité de résiliation (2,06)

Attitude en cas de litige (2,06)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (2,12)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,94)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,06)

Rigueur du conseil (1,88)

Compétence (1,56)

Confiance dans l'offre (1,76)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,24)

Attractivité de l'offre (1,94)

Flexibilité de l'offre (1,88)

Etendue de l'offre (1,94)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (2,00)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (2,06)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (2,12)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,06)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,12)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,24)

Informations lisibles et claires (1,59)

Conformité des déclarations (2,06)

Profil-qualité  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)
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(mise à jour)
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,88)

Modalité de résiliation (2,06)

Attitude en cas de litige (2,06)

Durée du délai de carence (1,88)

Délais de remboursement (1,94)

Satisfation des besoins des clients (2,12)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,94)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,06)

Rigueur du conseil (1,88)

Compétence (1,56)

Confiance dans l'offre (1,76)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,24)

Attractivité de l'offre (1,94)

Flexibilité de l'offre (1,88)

Etendue de l'offre (1,94)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Alliance Fédérale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (2,00)

Démarches sur les plateformes digitales (1,76)

Utilisation des plateformes digitales (2,06)

Renouvellement des produits et services (1,88)

Compétitivité des tarifs (2,12)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,06)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,12)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,24)

Informations lisibles et claires (1,59)

Conformité des déclarations (2,06)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Crédit Mutuel Alliance Fédérale Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Crédit Mutuel Alliance Fédérale.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Avantages supplémentaires de l'offre

Modalité de résiliation

Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations

Information en cas d'augmentation des tarifs

Satisfaction du rapport qualité-prix

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs
Sécurité des données

Renouvellement des produits et services

Etendue de l'offre

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre

Rigueur du conseil

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Satisfation des besoins des clients

Attitude en cas de litige

Prestation adéquate
Utilisation des plateformes digitales

Confiance dans l'offre

Compétence
Réactivité -Flexibilité du personnel
Délais de remboursement

Durée du délai de carence

Informations lisibles et claires
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – Crédit Mutuel Alliance Fédérale

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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0,13
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0,32

0,34

0,33

0,18

0,30

0,33

0,33

0,38

0,33

0,28

0,45

0,33

0,26

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Fidanimo  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,25

0,36

0,36

0,15

0,40

0,45

0,30

0,40

0,34

0,35

0,30

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Fidanimo  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,77)

Modalité de résiliation (1,99)

Attitude en cas de litige (1,90)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,99)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,91)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,12)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,74)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,01)

Attractivité de l'offre (1,99)

Flexibilité de l'offre (1,87)

Etendue de l'offre (1,65)

Profil-qualité  – Fidanimo  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Fidanimo.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,94)

Démarches sur les plateformes digitales (1,97)

Utilisation des plateformes digitales (1,99)

Renouvellement des produits et services (1,96)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (2,03)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,03)

Informations lisibles et claires (2,06)

Conformité des déclarations (1,85)

Profil-qualité  – Fidanimo  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Fidanimo.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,77)

Modalité de résiliation (1,99)

Attitude en cas de litige (1,90)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (1,99)

Satisfation des besoins des clients (1,93)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,91)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,12)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,74)

Confiance dans l'offre (1,99)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,01)

Attractivité de l'offre (1,99)

Flexibilité de l'offre (1,87)

Etendue de l'offre (1,65)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Fidanimo Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Fidanimo  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Fidanimo.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,94)

Démarches sur les plateformes digitales (1,97)

Utilisation des plateformes digitales (1,99)

Renouvellement des produits et services (1,96)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,93)

Prestation adéquate (2,03)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,84)

Information en cas d'augmentation des tarifs (2,03)

Informations lisibles et claires (2,06)

Conformité des déclarations (1,85)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Fidanimo Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Fidanimo  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Fidanimo.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Confiance dans l'offre
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Modalité de résiliation

Informations lisibles et claires

Information en cas d'augmentation des tarifs

Prestation adéquate
Transparence des coûts

Renouvellement des produits et services

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Attractivité de l'offre

Compétence
Rigueur du conseil

Durée du délai de carence

Disponibilité du personnel
Conformité des déclarations
Compétitivité des tarifs

Sécurité des données

Etendue de l'offre
Satisfaction du rapport qualité-prix

Matrice action-pertinence  – Fidanimo

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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0,12

0,19

0,53
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0,17

0,69

0,58

0,44

0,56

0,41

0,55

0,54

0,32

0,15

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Generali  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,38

0,38

0,46

0,73

0,38

0,33

0,52

0,34

0,63

0,51

0,60

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Generali  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 457

56

28

39

28

39

44

50

50

33

29

28

44

35

41

39

44

56

44

50

33

39

39

28

39

41

44

28

41

47

44

11

11

11

17

6

6

17

11

18

11

17

12

6

6

6

6

11

11

11

6

6

17

12

17

11

12

6

11

Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,89)

Modalité de résiliation (1,76)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,94)

Délais de remboursement (2,17)

Satisfation des besoins des clients (2,12)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,11)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,78)

Rigueur du conseil (1,67)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (2,00)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,06)

Attractivité de l'offre (1,83)

Flexibilité de l'offre (1,94)

Etendue de l'offre (1,44)

Profil-qualité  – Generali  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,89)

Renouvellement des produits et services (1,82)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,89)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,67)

Informations lisibles et claires (1,82)

Conformité des déclarations (1,78)

Profil-qualité  – Generali  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,89)

Modalité de résiliation (1,76)

Attitude en cas de litige (2,00)

Durée du délai de carence (1,94)

Délais de remboursement (2,17)

Satisfation des besoins des clients (2,12)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,11)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,78)

Rigueur du conseil (1,67)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (2,00)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,06)

Attractivité de l'offre (1,83)

Flexibilité de l'offre (1,94)

Etendue de l'offre (1,44)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Generali Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Generali  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,83)

Démarches sur les plateformes digitales (1,82)

Utilisation des plateformes digitales (1,89)

Renouvellement des produits et services (1,82)

Compétitivité des tarifs (1,94)

Transparence des coûts (1,89)

Prestation adéquate (2,00)

Satisfaction du rapport qualité-prix (2,00)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,67)

Informations lisibles et claires (1,82)

Conformité des déclarations (1,78)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Generali Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Generali  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Generali.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Avantages supplémentaires de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Satisfation des besoins des clients
Attitude en cas de litige

Satisfaction du rapport qualité-prix

Compétitivité des tarifs

Attractivité de l'offre

Rigueur du conseil
Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Durée du délai de carence

Information en cas d'augmentation des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Flexibilité de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence

Délais de remboursement
Disponibilité du personnel

Prestation adéquate

Etendue de l'offre
Modalité de résiliation
Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Transparence des coûts
Renouvellement des produits et services

Matrice action-pertinence  – Generali

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Jim & Joe  

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients
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0,10

0,21

0,38

0,31

0,25

0,31

0,26

0,17

0,23

0,03

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Jim & Joe  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 464

51

46

46

46

32

46

43

27

37

34

28

27

28

21

41

37

44

41

46

29

44

43

44

46

39

43

56

45

67

49

12

10

7

8

39

7

15

22

17

17

25

10

23

13

2

5

2

7

10

5

7

5
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,76)

Modalité de résiliation (1,92)

Attitude en cas de litige (2,05)

Durée du délai de carence (1,98)

Délais de remboursement (2,08)

Satisfation des besoins des clients (2,02)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,80)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,10)

Rigueur du conseil (1,73)

Compétence (1,66)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,62)

Attractivité de l'offre (1,71)

Flexibilité de l'offre (1,63)

Etendue de l'offre (1,61)

Profil-qualité  – Jim & Joe  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Jim & Joe.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,73)

Utilisation des plateformes digitales (1,88)

Renouvellement des produits et services (1,83)

Compétitivité des tarifs (1,80)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,95)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,95)

Informations lisibles et claires (1,85)

Conformité des déclarations

Profil-qualité  – Jim & Joe  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Jim & Joe.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,76)

Modalité de résiliation (1,92)

Attitude en cas de litige (2,05)

Durée du délai de carence (1,98)

Délais de remboursement (2,08)

Satisfation des besoins des clients (2,02)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,80)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (2,10)

Rigueur du conseil (1,73)

Compétence (1,66)

Confiance dans l'offre (2,07)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,62)

Attractivité de l'offre (1,71)

Flexibilité de l'offre (1,63)

Etendue de l'offre (1,61)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Jim & Joe Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Jim & Joe  

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Jim & Joe.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,88)

Démarches sur les plateformes digitales (1,73)

Utilisation des plateformes digitales (1,88)

Renouvellement des produits et services (1,83)

Compétitivité des tarifs (1,80)

Transparence des coûts (1,88)

Prestation adéquate (1,95)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,85)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,95)

Informations lisibles et claires (1,85)

Conformité des déclarations
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Jim & Joe Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Jim & Joe  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Jim & Joe.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Confiance dans l'offre

Satisfation des besoins des clients

Délais de remboursement
Disponibilité du personnel

Etendue de l'offre

Attractivité de l'offre

Compétence

Durée du délai de carence
Satisfaction du rapport qualité-prix

Prestation adéquate

Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Attitude en cas de litige

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Rigueur du conseil
Réactivité -Flexibilité du personnel

Modalité de résiliation

Informations lisibles et claires
Information en cas d'augmentation des tarifs
Utilisation des plateformes digitales

Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Matrice action-pertinence  – Jim & Joe

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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0,67

0,35

0,69

0,20

0,52

0,59

0,75

0,36

0,35

0,56

0,12

0,49

0,12

0,35

0,67

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,41

0,43

0,11

0,15

0,47

0,24

0,62

0,29

0,52

0,41

0,24

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (2,20)

Attitude en cas de litige (2,29)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,00)

Satisfation des besoins des clients (2,07)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,33)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,73)

Rigueur du conseil (2,00)

Compétence (1,73)

Confiance dans l'offre (2,14)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,13)

Attractivité de l'offre (1,87)

Flexibilité de l'offre (2,13)

Etendue de l'offre (1,73)

Profil-qualité  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (2,07)

Démarches sur les plateformes digitales (2,00)

Utilisation des plateformes digitales (2,21)

Renouvellement des produits et services (1,93)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,40)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,93)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (2,13)

Conformité des déclarations (1,93)

Profil-qualité  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,87)

Modalité de résiliation (2,20)

Attitude en cas de litige (2,29)

Durée du délai de carence (2,07)

Délais de remboursement (2,00)

Satisfation des besoins des clients (2,07)

Réactivité -Flexibilité du personnel (2,33)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,73)

Rigueur du conseil (2,00)

Compétence (1,73)

Confiance dans l'offre (2,14)

Avantages supplémentaires de l'offre (2,13)

Attractivité de l'offre (1,87)

Flexibilité de l'offre (2,13)

Etendue de l'offre (1,73)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Mutuelle Ociane Matmut Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Ociane Matmut  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (2,07)

Démarches sur les plateformes digitales (2,00)

Utilisation des plateformes digitales (2,21)

Renouvellement des produits et services (1,93)

Compétitivité des tarifs (2,00)

Transparence des coûts (2,00)

Prestation adéquate (2,40)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,93)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,93)

Informations lisibles et claires (2,13)

Conformité des déclarations (1,93)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO Mutuelle Ociane Matmut Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – Mutuelle Ociane Matmut  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à Mutuelle Ociane Matmut.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Etendue de l'offre

Confiance dans l'offre

Compétence
Rigueur du conseil

Satisfation des besoins des clients

Durée du délai de carence

Disponibilité du personnel

Informations lisibles et claires
Prestation adéquate

Compétitivité des tarifs

Utilisation des plateformes digitales

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Délais de remboursement

Attitude en cas de litige

Modalité de résiliation
Conformité des déclarations

Satisfaction du rapport qualité-prix

Transparence des coûts
Renouvellement des produits et services
Démarches sur les plateformes digitales

Sécurité des données

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
Information en cas d'augmentation des tarifs

Matrice action-pertinence  – Mutuelle Ociane Matmut

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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0,40

0,46

0,47
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0,39

0,29

0,46

0,43

0,56

0,54

0,44

0,46

0,35

0,32

0,27

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Disponibilité du personnel

Modalité de résiliation

Attitude en cas de litige

Durée du délai de carence

Délais de remboursement

Satisfation des besoins des clients

Réactivité -Flexibilité du personnel

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Rigueur du conseil

Compétence

Confiance dans l'offre

Avantages supplémentaires de l'offre

Attractivité de l'offre

Flexibilité de l'offre

Etendue de l'offre

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – SantéVet  (I)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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0,54

0,45

0,43

0,50

0,58

0,49

0,51

0,55

0,36

0,35

0,49

Méthode d'analyse de la pertinence: Explication de la variance de la corrélation selon 

Pearson

Sécurité des données

Démarches sur les plateformes digitales

Utilisation des plateformes digitales

Renouvellement des produits et services

Compétitivité des tarifs

Transparence des coûts

Prestation adéquate

Satisfaction du rapport qualité-prix

Information en cas d'augmentation des tarifs

Informations lisibles et claires

Conformité des déclarations

Moteurs de fidélisation de la clientèle  – SantéVet  (II)

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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(mise à jour)

Rapport qualité-prix
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Données en pourcentage, arrondies

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,83)

Durée du délai de carence (1,95)

Délais de remboursement (1,93)

Satisfation des besoins des clients (1,94)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,86)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,91)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,77)

Profil-qualité  – SantéVet  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à SantéVet.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Données en pourcentage, arrondies

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,84)

Renouvellement des produits et services (1,98)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,94)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,95)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,98)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,84)

Profil-qualité  – SantéVet  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à SantéVet.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

correspond tout à fait (1) plutôt pas d'accord (3) ne correspond pas du tout (4)plutôt d'accord (2)

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Disponibilité du personnel (1,75)

Modalité de résiliation (1,89)

Attitude en cas de litige (1,83)

Durée du délai de carence (1,95)

Délais de remboursement (1,93)

Satisfation des besoins des clients (1,94)

Réactivité -Flexibilité du personnel (1,86)

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance (1,96)

Rigueur du conseil (1,91)

Compétence (1,83)

Confiance dans l'offre (1,89)

Avantages supplémentaires de l'offre (1,91)

Attractivité de l'offre (1,89)

Flexibilité de l'offre (1,83)

Etendue de l'offre (1,77)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO SantéVet Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – SantéVet  (I)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à SantéVet.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Offre de produits

Qualité des conseils

Service aux clients

Communication
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Valeurs moyennes, arrondies; une valeur moyenne plus petite signifie un meilleur résultat

Sécurité des données (1,81)

Démarches sur les plateformes digitales (1,83)

Utilisation des plateformes digitales (1,84)

Renouvellement des produits et services (1,98)

Compétitivité des tarifs (1,99)

Transparence des coûts (1,94)

Prestation adéquate (1,93)

Satisfaction du rapport qualité-prix (1,95)

Information en cas d'augmentation des tarifs (1,98)

Informations lisibles et claires (1,88)

Conformité des déclarations (1,84)
1,001,201,401,601,802,002,202,402,602,80

COMPLESSIVO SantéVet Min/Max

Profil-qualité, Comparaison sur le marché  – SantéVet  (II)

Question: Veuillez indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes s'appliquent à SantéVet.

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

Communication

(mise à jour)

Rapport qualité-prix

Digital et Innovation
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Rigueur du conseil

Satisfation des besoins des clients

Satisfaction du rapport qualité-prix
Transparence des coûts

Compétitivité des tarifs

Renouvellement des produits et services

Flexibilité de l'offre

Attractivité de l'offre
Avantages supplémentaires de l'offre

Réactivité -Flexibilité du personnel

Durée du délai de carence

Conformité des déclarations

Informations lisibles et claires

Prestation adéquate

Sécurité des données

Etendue de l'offre

Compétence

Disponibilité du personnel
Confiance dans l'offre

Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance

Délais de remboursement
Attitude en cas de litige
Modalité de résiliation

Information en cas d'augmentation des tarifs

Utilisation des plateformes digitales
Démarches sur les plateformes digitales

Matrice action-pertinence  – SantéVet

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat
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1. Annexe de l'enquête

2. INSTITUT DE LA QUALITE Appréciations des clients: Classements de qualité

3. Satisfaction globale, Orientation client et fidélisation

4. Aperçu global de toutes les caractéristiques de service et de performance

5. Profil-qualité

5.1 Profil-qualité des Mutuelles

5.2 Profil-qualité des Bancassurances

5.3 Profil-qualité des Assurances

5.4 Profil-qualité des Assurances chien et chat

6. Annexe: Explication de l'échantillon



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement 484

20%

11%

11%

9%

9%

7%

7%

6%

6%

5%

5%

5%

0%

Île-de-France

Hauts-de-France

Auvergne-Rhône-Alpes

Grand Est

Occitanie

Nouvelle-Aquitaine

Bretagne

Provence-Alpes-Côte d’Azur

Normandie

Pays de la Loire

Bourgogne-Franche-Comté

Centre-Val de Loire

Corse

8%

15%

25%

22%

30%

41%

59%

24 ans et moins

25 à 34 ans

35 à 44 ans

45 à 54 ans

55 ans et plus

masculin

féminin

Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (I)

6. Annexe: Explication de l'échantillon

n = 2.068 (personnes interrogées ayant été clientes d’une des enseignes au cours des 12 derniers mois )

Âge et sexe Région

<1%
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61%

9%

16%

5%

3%

3%

2%

Travail à temps plein

Employé(e) à temps partiel

Retraité(e)

Femme / homme au foyer

Élève / étudiant(e)

Demandeur d'emploi

Autres

73%

11%

8%

7%

1%

Employé(e)

Fonctionnaire

Ouvrier

Indépendant/profession libérale

Autre

Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (II)

6. Annexe: Explication de l'échantillon

Activité professionnelle Relation de travail

n = 2.068 (personnes interrogées ayant été clientes d’une des enseignes au cours des 12 derniers mois)
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Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (III)

6. Annexe: Explication de l'échantillon

Revenu net du ménage Personnes vivant dans le foyer

n = 2.068 (personnes interrogées ayant été clientes d’une des enseignes au cours des 12 derniers mois)

3%

4%

10%

14%

13%

13%

11%

10%

10%

7%

5%

jusqu'à 500 €

501-1.000 €

1.001-1.500 €

1.501-2.000 €

2.001-2.500 €

2.501-3.000 €

3.001-3.500 €

3.501-4.000 €

4.001-5.000 €

plus de 5.000 €

je ne souhaite pas indiquer

17%

33%

23%

19%

8%
5 Personnes et plus

4 Personnes

3 Personnes

2 Personnes

1 Personne
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Avertissement : ServiceValue GmbH attire l'attention sur le fait que les résultats de l'étude ont été établis avec le plus grand soin sur la base des commentaires des clients. Néanmoins,

les résultats ne constituent pas un fait irréfutable et ne doivent pas être considérés comme une recommandation unique d'initier ou d'abandonner des activités commerciales

individuelles.

Cette étude, y compris tous ses éléments, est protégée par des droits d'auteur. La transmission à des tiers, par exemple à une filiale ou à des tiers en relation économique avec le

bénéficiaire de l'étude, n'est pas autorisée. Les utilisations qui ne sont pas expressément autorisées conformément aux dispositions du droit d'auteur requièrent l'accord écrit préalable

des éditeurs. Cela vaut en particulier pour les adaptations, les reproductions, les traductions, l'enregistrement et le traitement électroniques ainsi que l'utilisation dans le cadre

d'analyses et d'évaluations d'entreprises (ratings/certifications) ou de prestations de conseil par des tiers qui n'appartiennent pas à ServiceValue GmbH ou à des entreprises liées à

celle-ci.

Photo de couverture: © dobrinya / Darko Stojanovic – Fotolia.com 

Éditeur

ServiceValue GmbH

Dürener Str. 341

50935 Köln

Tel +49.(0)221.67 78 67 - 0

Fax +49.(0)221.67 78 67 - 99

www.ServiceValue.de

Info@ServiceValue.de

Mentions légales

Christian Bieker

Tel    +49 89 9250-3611

info@institut-qualite.fr

Philippe Nevo

Tel    +33 7 54 15 56 06

Contact

Institut de la Qualité IAQ 



© 2023 ServiceValue GmbH Exemplaire PDF à usage interne uniquement

ServiceValue GmbH

Dürener Straße 341

50935 Köln

www.ServiceValue.de

“Our business is value development

by service excellence.”


	Folie 1: L'évaluation des clients: Qualité de la Complémentaire Santé et de l’Assurance chien et chat  2024
	Folie 2: L'évaluation des clients: Qualité de la Complémentaire Santé et de l’Assurance chien et chat 2024
	Folie 3: Contenu
	Folie 4: Fiche d'information sur l'étude  (I)
	Folie 5: Fiche d'information sur l'étude  (II)
	Folie 6: Fiche d'information sur l'étude  (III)
	Folie 7: Conception de l'étude  (I)
	Folie 8: Conception de l'étude  (II)
	Folie 9
	Folie 10: Modèle de calcul du classement de la qualité
	Folie 11: Sous-dimensions de la qualité de la Complémentaire Santé et de l’Assurance chien et chat
	Folie 12: Avis des clients: Qualité des Mutuelles  (I)
	Folie 13: Avis des clients: Qualité des Mutuelles  (II)
	Folie 14: Avis des clients: Qualité des Mutuelles  (III)
	Folie 15: Avis des clients: Qualité des Bancassurances  (I)
	Folie 16: Avis des clients: Qualité des Bancassurances  (II)
	Folie 17: Avis des clients: Qualité des Bancassurances  (III)
	Folie 18: Avis des clients: Qualité des Assurances  (I)
	Folie 19: Avis des clients: Qualité des Assurances  (II)
	Folie 20: Avis des clients: Qualité des Assurances chien et chat  (I)
	Folie 21: Avis des clients: Qualité des Assurances chien et chat  (II)
	Folie 22
	Folie 23: Mesure de la satisfaction globale
	Folie 24: Satisfaction globale  –  Mutuelles
	Folie 25: Orientation client  –  Mutuelles
	Folie 26: Réputation et image  –  Mutuelles
	Folie 27: Satisfaction globale  –  Bancassurances
	Folie 28: Orientation client  –  Bancassurances
	Folie 29: Réputation et image  –  Bancassurances
	Folie 30: Satisfaction globale  –  Assurances
	Folie 31: Orientation client  –  Assurances
	Folie 32: Réputation et image  –  Assurances
	Folie 33: Satisfaction globale  –  Assurances chien et chat
	Folie 34: Orientation client  –  Assurances chien et chat
	Folie 35: Réputation et image  –  Assurances chien et chat
	Folie 36: Fidélisation de la clientèle
	Folie 37: Modèle de calcul de l'indice de fidélisation de la clientèle ServiceValue
	Folie 38: Indice de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelles
	Folie 39: Lien émotionnel  –  Mutuelles
	Folie 40: Loyauté  –  Mutuelles
	Folie 41: Fidélité  –  Mutuelles
	Folie 42: Recommandation  –  Mutuelles
	Folie 43: Indice de fidélisation de la clientèle  –  Bancassurances
	Folie 44: Lien émotionnel  –  Bancassurances
	Folie 45: Loyauté  –  Bancassurances
	Folie 46: Fidélité  –  Bancassurances
	Folie 47: Recommandation  –  Bancassurances
	Folie 48: Indice de fidélisation de la clientèle  –  Assurances
	Folie 49: Lien émotionnel  –  Assurances
	Folie 50: Loyauté  –  Assurances
	Folie 51: Fidélité  –  Assurances
	Folie 52: Recommandation  –  Assurances
	Folie 53: Indice de fidélisation de la clientèle  –  Assurances chien et chat
	Folie 54: Lien émotionnel  –  Assurances chien et chat
	Folie 55: Loyauté  –  Assurances chien et chat
	Folie 56: Fidélité  –  Assurances chien et chat
	Folie 57: Recommandation  –  Assurances chien et chat
	Folie 58: Analyse de pertinence pour déterminer les moteurs de la fidélisation de la clientèle  (I)
	Folie 59: Analyse de pertinence pour déterminer les moteurs de la fidélisation de la clientèle  (II)
	Folie 60: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelles  (I)
	Folie 61: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelles  (II)
	Folie 62: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bancassurances  (I)
	Folie 63: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bancassurances  (II)
	Folie 64: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assurances  (I)
	Folie 65: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assurances  (II)
	Folie 66: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assurances chien et chat  (I)
	Folie 67: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assurances chien et chat  (II)
	Folie 68
	Folie 69: Profil-qualité  –  Mutuelles  (I)
	Folie 70: Profil-qualité  –  Mutuelles  (II)
	Folie 71: Profil-qualité  –  Mutuelles  (III)
	Folie 72: Profil-qualité  –  Mutuelles  (IV)
	Folie 73: Etendue de l'offre
	Folie 74: Flexibilité de l'offre
	Folie 75: Attractivité de l'offre
	Folie 76: Avantages supplémentaires de l'offre
	Folie 77: Confiance dans l'offre
	Folie 78: Compétence
	Folie 79: Rigueur du conseil
	Folie 80: Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
	Folie 81: Réactivité -Flexibilité du personnel
	Folie 82: Satisfation des besoins des clients
	Folie 83: Délais de remboursement
	Folie 84: Durée du délai de carence
	Folie 85: Attitude en cas de litige
	Folie 86: Modalité de résiliation
	Folie 87: Disponibilité du personnel
	Folie 88: Conformité des déclarations
	Folie 89: Informations lisibles et claires
	Folie 90: Information en cas d'augmentation des tarifs
	Folie 91: Satisfaction du rapport qualité-prix
	Folie 92: Prestation adéquate
	Folie 93: Transparence des coûts
	Folie 94: Compétitivité des tarifs
	Folie 95: Renouvellement des produits et services
	Folie 96: Utilisation des plateformes digitales
	Folie 97: Démarches sur les plateformes digitales
	Folie 98: Sécurité des données
	Folie 99: Profil-qualité  –  Bancassurances  (I)
	Folie 100: Profil-qualité  –  Bancassurances  (II)
	Folie 101: Profil-qualité  –  Bancassurances  (III)
	Folie 102: Profil-qualité  –  Bancassurances  (IV)
	Folie 103: Etendue de l'offre
	Folie 104: Flexibilité de l'offre
	Folie 105: Attractivité de l'offre
	Folie 106: Avantages supplémentaires de l'offre
	Folie 107: Confiance dans l'offre
	Folie 108: Compétence
	Folie 109: Rigueur du conseil
	Folie 110: Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
	Folie 111: Réactivité -Flexibilité du personnel
	Folie 112: Satisfation des besoins des clients
	Folie 113: Délais de remboursement
	Folie 114: Durée du délai de carence
	Folie 115: Attitude en cas de litige
	Folie 116: Modalité de résiliation
	Folie 117: Disponibilité du personnel
	Folie 118: Conformité des déclarations
	Folie 119: Informations lisibles et claires
	Folie 120: Information en cas d'augmentation des tarifs
	Folie 121: Satisfaction du rapport qualité-prix
	Folie 122: Prestation adéquate
	Folie 123: Transparence des coûts
	Folie 124: Compétitivité des tarifs
	Folie 125: Renouvellement des produits et services
	Folie 126: Utilisation des plateformes digitales
	Folie 127: Démarches sur les plateformes digitales
	Folie 128: Sécurité des données
	Folie 129: Profil-qualité  –  Assurances  (I)
	Folie 130: Profil-qualité  –  Assurances  (II)
	Folie 131: Profil-qualité  –  Assurances  (III)
	Folie 132: Profil-qualité  –  Assurances  (IV)
	Folie 133: Etendue de l'offre
	Folie 134: Flexibilité de l'offre
	Folie 135: Attractivité de l'offre
	Folie 136: Avantages supplémentaires de l'offre
	Folie 137: Confiance dans l'offre
	Folie 138: Compétence
	Folie 139: Rigueur du conseil
	Folie 140: Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
	Folie 141: Réactivité -Flexibilité du personnel
	Folie 142: Satisfation des besoins des clients
	Folie 143: Délais de remboursement
	Folie 144: Durée du délai de carence
	Folie 145: Attitude en cas de litige
	Folie 146: Modalité de résiliation
	Folie 147: Disponibilité du personnel
	Folie 148: Conformité des déclarations
	Folie 149: Informations lisibles et claires
	Folie 150: Information en cas d'augmentation des tarifs
	Folie 151: Satisfaction du rapport qualité-prix
	Folie 152: Prestation adéquate
	Folie 153: Transparence des coûts
	Folie 154: Compétitivité des tarifs
	Folie 155: Renouvellement des produits et services
	Folie 156: Utilisation des plateformes digitales
	Folie 157: Démarches sur les plateformes digitales
	Folie 158: Sécurité des données
	Folie 159: Profil-qualité  –  Assurances chien et chat  (I)
	Folie 160: Profil-qualité  –  Assurances chien et chat  (II)
	Folie 161: Profil-qualité  –  Assurances chien et chat  (III)
	Folie 162: Profil-qualité  –  Assurances chien et chat  (IV)
	Folie 163: Etendue de l'offre
	Folie 164: Flexibilité de l'offre
	Folie 165: Attractivité de l'offre
	Folie 166: Avantages supplémentaires de l'offre
	Folie 167: Confiance dans l'offre
	Folie 168: Compétence
	Folie 169: Rigueur du conseil
	Folie 170: Examen régulier de l'étendue et des cotisations d'assurance
	Folie 171: Réactivité -Flexibilité du personnel
	Folie 172: Satisfation des besoins des clients
	Folie 173: Délais de remboursement
	Folie 174: Durée du délai de carence
	Folie 175: Attitude en cas de litige
	Folie 176: Modalité de résiliation
	Folie 177: Disponibilité du personnel
	Folie 178: Conformité des déclarations
	Folie 179: Informations lisibles et claires
	Folie 180: Information en cas d'augmentation des tarifs
	Folie 181: Satisfaction du rapport qualité-prix
	Folie 182: Prestation adéquate
	Folie 183: Transparence des coûts
	Folie 184: Compétitivité des tarifs
	Folie 185: Renouvellement des produits et services
	Folie 186: Utilisation des plateformes digitales
	Folie 187: Démarches sur les plateformes digitales
	Folie 188: Sécurité des données
	Folie 189
	Folie 190: Profil de qualité des différents prestataires
	Folie 191: Exemple de lecture de la matrice action-pertinence pour les analyses individuelles
	Folie 192
	Folie 193: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Aésio Mutuelle  (I)
	Folie 194: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Aésio Mutuelle  (II)
	Folie 195: Profil-qualité  –  Aésio Mutuelle  (I)
	Folie 196: Profil-qualité  –  Aésio Mutuelle  (II)
	Folie 197: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Aésio Mutuelle  (I)
	Folie 198: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Aésio Mutuelle  (II)
	Folie 199: Matrice action-pertinence  –  Aésio Mutuelle
	Folie 200: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 201: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 202: Profil-qualité  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 203: Profil-qualité  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 204: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 205: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 206: Matrice action-pertinence  –  Apivia Macif Mutuelle
	Folie 207: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Harmonie Mutuelle  (I)
	Folie 208: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Harmonie Mutuelle  (II)
	Folie 209: Profil-qualité  –  Harmonie Mutuelle  (I)
	Folie 210: Profil-qualité  –  Harmonie Mutuelle  (II)
	Folie 211: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Harmonie Mutuelle  (I)
	Folie 212: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Harmonie Mutuelle  (II)
	Folie 213: Matrice action-pertinence  –  Harmonie Mutuelle
	Folie 214: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Klesia Mut`  (I)
	Folie 215: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Klesia Mut`  (II)
	Folie 216: Profil-qualité  –  Klesia Mut`  (I)
	Folie 217: Profil-qualité  –  Klesia Mut`  (II)
	Folie 218: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Klesia Mut`  (I)
	Folie 219: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Klesia Mut`  (II)
	Folie 220: Matrice action-pertinence  –  Klesia Mut`
	Folie 221: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  La Mutuelle Générale  (I)
	Folie 222: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  La Mutuelle Générale  (II)
	Folie 223: Profil-qualité  –  La Mutuelle Générale  (I)
	Folie 224: Profil-qualité  –  La Mutuelle Générale  (II)
	Folie 225: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  La Mutuelle Générale  (I)
	Folie 226: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  La Mutuelle Générale  (II)
	Folie 227: Matrice action-pertinence  –  La Mutuelle Générale
	Folie 228: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Maaf Santé  (I)
	Folie 229: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Maaf Santé  (II)
	Folie 230: Profil-qualité  –  Maaf Santé  (I)
	Folie 231: Profil-qualité  –  Maaf Santé  (II)
	Folie 232: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Maaf Santé  (I)
	Folie 233: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Maaf Santé  (II)
	Folie 234: Matrice action-pertinence  –  Maaf Santé
	Folie 235: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MGEN  (I)
	Folie 236: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MGEN  (II)
	Folie 237: Profil-qualité  –  MGEN  (I)
	Folie 238: Profil-qualité  –  MGEN  (II)
	Folie 239: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MGEN  (I)
	Folie 240: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MGEN  (II)
	Folie 241: Matrice action-pertinence  –  MGEN
	Folie 242: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MNH  (I)
	Folie 243: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MNH  (II)
	Folie 244: Profil-qualité  –  MNH  (I)
	Folie 245: Profil-qualité  –  MNH  (II)
	Folie 246: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MNH  (I)
	Folie 247: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MNH  (II)
	Folie 248: Matrice action-pertinence  –  MNH
	Folie 249: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MNT  (I)
	Folie 250: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  MNT  (II)
	Folie 251: Profil-qualité  –  MNT  (I)
	Folie 252: Profil-qualité  –  MNT  (II)
	Folie 253: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MNT  (I)
	Folie 254: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  MNT  (II)
	Folie 255: Matrice action-pertinence  –  MNT
	Folie 256: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Bleue  (I)
	Folie 257: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Bleue  (II)
	Folie 258: Profil-qualité  –  Mutuelle Bleue  (I)
	Folie 259: Profil-qualité  –  Mutuelle Bleue  (II)
	Folie 260: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Bleue  (I)
	Folie 261: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Bleue  (II)
	Folie 262: Matrice action-pertinence  –  Mutuelle Bleue
	Folie 263: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (I)
	Folie 264: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (II)
	Folie 265: Profil-qualité  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (I)
	Folie 266: Profil-qualité  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (II)
	Folie 267: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (I)
	Folie 268: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Malakoff Humanis  (II)
	Folie 269: Matrice action-pertinence  –  Mutuelle Malakoff Humanis
	Folie 270: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 271: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 272: Profil-qualité  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 273: Profil-qualité  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 274: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 275: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 276: Matrice action-pertinence  –  Mutuelle Ociane Matmut
	Folie 277: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Solimut Mutuelle de France  (I)
	Folie 278: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Solimut Mutuelle de France  (II)
	Folie 279: Profil-qualité  –  Solimut Mutuelle de France  (I)
	Folie 280: Profil-qualité  –  Solimut Mutuelle de France  (II)
	Folie 281: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Solimut Mutuelle de France  (I)
	Folie 282: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Solimut Mutuelle de France  (II)
	Folie 283: Matrice action-pertinence  –  Solimut Mutuelle de France
	Folie 284: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Unéo  (I)
	Folie 285: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Unéo  (II)
	Folie 286: Profil-qualité  –  Unéo  (I)
	Folie 287: Profil-qualité  –  Unéo  (II)
	Folie 288: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Unéo  (I)
	Folie 289: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Unéo  (II)
	Folie 290: Matrice action-pertinence  –  Unéo
	Folie 291: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Viasanté Mutuelle  (I)
	Folie 292: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Viasanté Mutuelle  (II)
	Folie 293: Profil-qualité  –  Viasanté Mutuelle  (I)
	Folie 294: Profil-qualité  –  Viasanté Mutuelle  (II)
	Folie 295: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Viasanté Mutuelle  (I)
	Folie 296: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Viasanté Mutuelle  (II)
	Folie 297: Matrice action-pertinence  –  Viasanté Mutuelle
	Folie 298
	Folie 299: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Banque Populaire  (I)
	Folie 300: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Banque Populaire  (II)
	Folie 301: Profil-qualité  –  Banque Populaire  (I)
	Folie 302: Profil-qualité  –  Banque Populaire  (II)
	Folie 303: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Banque Populaire  (I)
	Folie 304: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Banque Populaire  (II)
	Folie 305: Matrice action-pertinence  –  Banque Populaire
	Folie 306: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  BNP Paribas  (I)
	Folie 307: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  BNP Paribas  (II)
	Folie 308: Profil-qualité  –  BNP Paribas  (I)
	Folie 309: Profil-qualité  –  BNP Paribas  (II)
	Folie 310: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  BNP Paribas  (I)
	Folie 311: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  BNP Paribas  (II)
	Folie 312: Matrice action-pertinence  –  BNP Paribas
	Folie 313: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bred Banque Populaire  (I)
	Folie 314: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bred Banque Populaire  (II)
	Folie 315: Profil-qualité  –  Bred Banque Populaire  (I)
	Folie 316: Profil-qualité  –  Bred Banque Populaire  (II)
	Folie 317: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Bred Banque Populaire  (I)
	Folie 318: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Bred Banque Populaire  (II)
	Folie 319: Matrice action-pertinence  –  Bred Banque Populaire
	Folie 320: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Caisse d`Epargne  (I)
	Folie 321: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Caisse d`Epargne  (II)
	Folie 322: Profil-qualité  –  Caisse d`Epargne  (I)
	Folie 323: Profil-qualité  –  Caisse d`Epargne  (II)
	Folie 324: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Caisse d`Epargne  (I)
	Folie 325: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Caisse d`Epargne  (II)
	Folie 326: Matrice action-pertinence  –  Caisse d`Epargne
	Folie 327: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 328: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 329: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 330: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 331: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 332: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 333: Matrice action-pertinence  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale
	Folie 334: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Arkéa  (I)
	Folie 335: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Arkéa  (II)
	Folie 336: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Arkéa  (I)
	Folie 337: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Arkéa  (II)
	Folie 338: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Arkéa  (I)
	Folie 339: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Arkéa  (II)
	Folie 340: Matrice action-pertinence  –  Crédit Mutuel Arkéa
	Folie 341: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Agricole  (I)
	Folie 342: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Agricole  (II)
	Folie 343: Profil-qualité  –  Crédit Agricole  (I)
	Folie 344: Profil-qualité  –  Crédit Agricole  (II)
	Folie 345: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Agricole  (I)
	Folie 346: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Agricole  (II)
	Folie 347: Matrice action-pertinence  –  Crédit Agricole
	Folie 348: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  La Banque Postale  (I)
	Folie 349: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  La Banque Postale  (II)
	Folie 350: Profil-qualité  –  La Banque Postale  (I)
	Folie 351: Profil-qualité  –  La Banque Postale  (II)
	Folie 352: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  La Banque Postale  (I)
	Folie 353: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  La Banque Postale  (II)
	Folie 354: Matrice action-pertinence  –  La Banque Postale
	Folie 355: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (I)
	Folie 356: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (II)
	Folie 357: Profil-qualité  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (I)
	Folie 358: Profil-qualité  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (II)
	Folie 359: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (I)
	Folie 360: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  LCL Le Crédit Lyonnais  (II)
	Folie 361: Matrice action-pertinence  –  LCL Le Crédit Lyonnais
	Folie 362: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Société Générale  (I)
	Folie 363: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Société Générale  (II)
	Folie 364: Profil-qualité  –  Société Générale  (I)
	Folie 365: Profil-qualité  –  Société Générale  (II)
	Folie 366: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Société Générale  (I)
	Folie 367: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Société Générale  (II)
	Folie 368: Matrice action-pertinence  –  Société Générale
	Folie 369
	Folie 370: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Abeille Assurances  (I)
	Folie 371: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Abeille Assurances  (II)
	Folie 372: Profil-qualité  –  Abeille Assurances  (I)
	Folie 373: Profil-qualité  –  Abeille Assurances  (II)
	Folie 374: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Abeille Assurances  (I)
	Folie 375: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Abeille Assurances  (II)
	Folie 376: Matrice action-pertinence  –  Abeille Assurances
	Folie 377: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Allianz   (I)
	Folie 378: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Allianz   (II)
	Folie 379: Profil-qualité  –  Allianz   (I)
	Folie 380: Profil-qualité  –  Allianz   (II)
	Folie 381: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Allianz   (I)
	Folie 382: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Allianz   (II)
	Folie 383: Matrice action-pertinence  –  Allianz 
	Folie 384: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Axa  (I)
	Folie 385: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Axa  (II)
	Folie 386: Profil-qualité  –  Axa  (I)
	Folie 387: Profil-qualité  –  Axa  (II)
	Folie 388: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Axa  (I)
	Folie 389: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Axa  (II)
	Folie 390: Matrice action-pertinence  –  Axa
	Folie 391: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Generali  (I)
	Folie 392: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Generali  (II)
	Folie 393: Profil-qualité  –  Generali  (I)
	Folie 394: Profil-qualité  –  Generali  (II)
	Folie 395: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Generali  (I)
	Folie 396: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Generali  (II)
	Folie 397: Matrice action-pertinence  –  Generali
	Folie 398: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  GMF  (I)
	Folie 399: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  GMF  (II)
	Folie 400: Profil-qualité  –  GMF  (I)
	Folie 401: Profil-qualité  –  GMF  (II)
	Folie 402: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  GMF  (I)
	Folie 403: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  GMF  (II)
	Folie 404: Matrice action-pertinence  –  GMF
	Folie 405: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Groupama  (I)
	Folie 406: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Groupama  (II)
	Folie 407: Profil-qualité  –  Groupama  (I)
	Folie 408: Profil-qualité  –  Groupama  (II)
	Folie 409: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Groupama  (I)
	Folie 410: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Groupama  (II)
	Folie 411: Matrice action-pertinence  –  Groupama
	Folie 412: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Swiss Life  (I)
	Folie 413: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Swiss Life  (II)
	Folie 414: Profil-qualité  –  Swiss Life  (I)
	Folie 415: Profil-qualité  –  Swiss Life  (II)
	Folie 416: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Swiss Life  (I)
	Folie 417: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Swiss Life  (II)
	Folie 418: Matrice action-pertinence  –  Swiss Life
	Folie 419
	Folie 420: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 421: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 422: Profil-qualité  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 423: Profil-qualité  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 424: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Apivia Macif Mutuelle  (I)
	Folie 425: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Apivia Macif Mutuelle  (II)
	Folie 426: Matrice action-pertinence  –  Apivia Macif Mutuelle
	Folie 427: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assur O'Poil  (I)
	Folie 428: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Assur O'Poil  (II)
	Folie 429: Profil-qualité  –  Assur O'Poil  (I)
	Folie 430: Profil-qualité  –  Assur O'Poil  (II)
	Folie 431: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Assur O'Poil  (I)
	Folie 432: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Assur O'Poil  (II)
	Folie 433: Matrice action-pertinence  –  Assur O'Poil
	Folie 434: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bulle bleue  (I)
	Folie 435: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Bulle bleue  (II)
	Folie 436: Profil-qualité  –  Bulle bleue  (I)
	Folie 437: Profil-qualité  –  Bulle bleue  (II)
	Folie 438: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Bulle bleue  (I)
	Folie 439: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Bulle bleue  (II)
	Folie 440: Matrice action-pertinence  –  Bulle bleue
	Folie 441: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 442: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 443: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 444: Profil-qualité  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 445: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (I)
	Folie 446: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale  (II)
	Folie 447: Matrice action-pertinence  –  Crédit Mutuel Alliance Fédérale
	Folie 448: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Fidanimo  (I)
	Folie 449: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Fidanimo  (II)
	Folie 450: Profil-qualité  –  Fidanimo  (I)
	Folie 451: Profil-qualité  –  Fidanimo  (II)
	Folie 452: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Fidanimo  (I)
	Folie 453: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Fidanimo  (II)
	Folie 454: Matrice action-pertinence  –  Fidanimo
	Folie 455: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Generali  (I)
	Folie 456: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Generali  (II)
	Folie 457: Profil-qualité  –  Generali  (I)
	Folie 458: Profil-qualité  –  Generali  (II)
	Folie 459: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Generali  (I)
	Folie 460: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Generali  (II)
	Folie 461: Matrice action-pertinence  –  Generali
	Folie 462: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Jim & Joe  
	Folie 463: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Jim & Joe  (II)
	Folie 464: Profil-qualité  –  Jim & Joe  (I)
	Folie 465: Profil-qualité  –  Jim & Joe  (II)
	Folie 466: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Jim & Joe  
	Folie 467: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Jim & Joe  (II)
	Folie 468: Matrice action-pertinence  –  Jim & Joe
	Folie 469: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 470: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 471: Profil-qualité  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 472: Profil-qualité  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 473: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Ociane Matmut  (I)
	Folie 474: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  Mutuelle Ociane Matmut  (II)
	Folie 475: Matrice action-pertinence  –  Mutuelle Ociane Matmut
	Folie 476: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  SantéVet  (I)
	Folie 477: Moteurs de fidélisation de la clientèle  –  SantéVet  (II)
	Folie 478: Profil-qualité  –  SantéVet  (I)
	Folie 479: Profil-qualité  –  SantéVet  (II)
	Folie 480: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  SantéVet  (I)
	Folie 481: Profil-qualité, Comparaison sur le marché  –  SantéVet  (II)
	Folie 482: Matrice action-pertinence  –  SantéVet
	Folie 483
	Folie 484: Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (I)
	Folie 485: Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (II)
	Folie 486: Caractéristiques sociodémographiques de l'échantillon  (III)
	Folie 487: Mentions légales
	Folie 488

