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Soyez les bienvenus



L application des mutuelles qui
souhaitent se différencier et
délivrer davantage de valeura
leurs adhérents.
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L'EXPERIENCE CLIENT

- Origine -

Ce concept est né a la fin des années 90 avec |'ouvrage
de Joseph B. Pine et James H. Gilmore, «The

Experience Economy».

Il ne s’agit plus de proposer des produits ou des
services aux clients, mais plutot des experiences
permettant de distinguer une marque de ses
concurrents et de creer ainsi un engagement plus fort.



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab

- Definition -

L'expérience client est la trace laissée dans la téte
du client par |I'ensemble des interactions que ce
dernier a pu avoir avec uhe marque oOu une
entreprise lors de son parcours d’achat ou de
consommation



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab

- Definition -

| Expérience Client : c’est ce que vit le Client

| La Relation Client : c’est ce que fait I’Entreprise



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab

- [llustrations -
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L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab

- [llustrations -




MutLab
L'"EXPERIENCE CLIENT

- Pourquoi est-elle devenue un enjeu majeur ? -

Fort investissement des grandes entreprises et
notamment des e-commercants

Des start-up se sont exclusivement positionnées sur
cette partie de la chaine de valeur pour prendre des
parts de marché



MutLab
L'"EXPERIENCE CLIENT

- Pourquoi est-elle devenue un enjeu majeur ? -

Des start-up se sont exclusivement positionnées sur
cette partie de |la chaine de valeur pour prendre des
part de marché

b la premiere entreprise de transport urbain au monde
u er sans étre propriétaire d’aucun véhicule.

le premier hotelier du monde

B°°k|n9°com sans étre propriétaire de la moindre chambre.



MutLab
L'"EXPERIENCE CLIENT

- Pourquoi est-elle devenue un enjeu majeur ? -

Le niveau d’attente et d’exigence des clients pour une
expérience meémorable et sans couture s’est
considérablement elevé



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab
- Et les OCAM ? -

lls sont également attendus sur ce sujet poussés par :

Les assures

qui attendent qu'on leur offre le méme niveau
d’expérience que celui dont ils bénéficient par
ailleurs.



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab
- Et les OCAM ? -

lls sont également attendus sur ce sujet poussés par :

La reglementation => Panier de soins

qui ne leur laisse que peu de marge de manoceuvre
pour innover et se différencier sur leur coeur de
meétier.



L'EXPERIENCE CLIENT Mutlab
- Et les OCAM ? -

lls sont également attendus sur ce sujet poussés par :

La reglementation => Panier de soins
—> Résiliation infra-annuelle

Qui va permettre aux assurés de résilier leur contrat a
tout moment et notamment des qu’ils vivront Ia

moindre irritation.
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selon nos utilisateurs sur
I’App Store et le Play Store

Enfin une mutuelle avec une

expérience et un service client

] exceptionnel.]lls ont 'art de

rendre simple ce qui était
compliqué et tout cela en
quelques secondes.
B\ Baptiste
avec Alan depuis 2019

Enfin{une mutuelle pratique, |

:efficace, ludique et]

professionnelle !]Je suis fan. lls
sont hyper réactifs et I'ensemble

est sympa : ca dépoussiere les
mutuelles vieillissantes ! Bravo
Alan !

»  Charlotte
avec Alan depuis 2018

MutLab

Super expérience avec Alan! |

Pour la premiere fois je découvre

lune mutuelle super disponible |

vous pouvez rapidement
communiquer via chabot en live
avec les conselllers. Je
recommande cette mutuelle ;)

Marie
avec Alan depuis 2019




Nous sommes a
votre disposition
pour eéchanger
sur votre

stratégie de
personnalisation
client

MutLab

Samir BOUMARAF

(%) 0630 229 631 (@) samir.boumaraf@mutlab.fr




