Clients en quéte d’émotion

Comment un client assuré vit-il sa relation avec son assureur ?

Son expérience est-elle mémorable ? Y'a t-il une place pour les émotions ?
Des questions auxquelles répond le groupe AFNOR, avec Indiko, outil de
mesure de l'expérience de consommation dans toutes ses dimensions
rationnelles et émotionnelles.

® Lenquéte a été menée aupres
de 3 008 clients représentatifs
de la population francaise

de plus de 18 ans.

® Questionnaire en ligne et
auto-administré, complété
par une série d’entretiens.

® 12 dimensions constitutives
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Score atteint par '’Assurance Ce score place I'’Assurance
sur la génération d’émotions devant les banques en matiere
positives. Bien loin derriére d’expérience intellectuelle.
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de coiffure (7,7). arrivent en téte sur cette

ASSURANCE dimension (5,8).
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Un score correct en qualité x Pour I'’Assurance sur les
percue du service, qui concorde intentions de fidélité vs. 7,5
avec ceux des autres secteurs COIFFURE pour les salons de coiffure
hormis les coiffeurs (7,7) et 6,4 pour les banques :
et les banques. une marge de progres certaine.

Les émotions : véritable levier de différenciation
pour les assureurs
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que le client se sente
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partie prenante d’'une Assureurs, pour faire
relation personnalisée, la course en téte...

épanouissante et En instillant de 'émotion dans leur

participative. Emotion offre et leur communication, les
assureurs pourraient surprendre
leurs clients au-dela de la qualité
. de service, et passer ainsi d'une
Affectif « simple relation » a « une

véritable expérience ».

Vous étes assureur ? Votre rapport détaillé est disponible
aupreés de X indiko@afnor.org

* Expérience sensorielle, Emotions, Expérience comportementale, Expérience cognitive, Expérience sociale,
Expérience intellectuelle, Participation, Expérience responsabilité sociétale, Qualité globale de I'expérience,
Satisfaction et Regret, Incidents et Réclamations, Intention de fidélité.

Barometre expérience clients du secteur Assurance, Indiko AFNOR



