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Un cadre methodologique d’analyse de

I’expérience unique et éprouve
Les Six Piliers™ de ’Expérience Client KPMG

INTEGRITE

Avez-vous confiance en la marque ?

Etre fédérateur d’'une relation de confiance avec le
client dans la durée

Utiliser I'attention donnée a chaque client pour créer un
lien émotif

ATTENTES

L’entreprise répond-elle a vos attentes ?
Gérer, atteindre et dépasser les attentes des
clients

EMPATHIE

L’entreprise a-t-elle eu de I'empathie pour vous ?
Comprendre et savoir répondre aux situations des clients
pour les adresser au mieux

RESOLUTION

L’entreprise a-t-elle résolu facilement votre probleme ?
Minimiser I'effort fourni par le client et créer des Ne laisser la place qu’a des expériences mémorables

processus fluides

1  Ordre d'importance en terme de poids du pilier dans le score CEE



LES 6 PILIERSTM, AIDENT A MIEUX
APPREHENDER
LA PERFORMANCE EXPERIENCE CLIENT

Impacts des piliers sur :

ﬁ l'indice
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Quatre grandes tendances se dégagent en
termes d’expérience client
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La clé de 'Excellence :
I'obsession client...

P payPd!

Mise en place d'un dispositif
multi-format (sondage, interviews,
focus groupe), animé en continu a

I'échelle internationale pour
comprendre en permanence les
besoins des clients

@E%

...doit étre étendue
a toute I’entreprise...

picard

Création et déploiement d’'une
formation orientée client,
destinée a 'ensemble des

collaborateurs du groupe : du

cadre dirigeant a l'intérimaire

s

...et demande de se
préoccuper du lien
émotionnel avec le client...

-

Mise en ceuvre d’'un projet visant a
transmettre des émotions
au travers des écrits, en particulier
via le canal « courrier »
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...pour constituer un réel
avantage concurrentiel et
un levier de performance

économique

< ACCOR

Corrélation entre leur indicateur de
réputation, appelé RPS (agrégat de
notes issues des différentes
plateformes de réservation), et
I’évolution de leur CA




Les scores des 20 premieres ) DE VERITABLES

mAarmiine Aa nAatra Atruida new CHANGEMENTS
= A LA
nowy A UETUDE CEEC

#5 - Biocoop 221190

#6 - Nespresso

11 nouvelles marques
dans le Top 20 en 2019

#7 - Apple store
#8 - Cultura

#9 - Yves Rocher
#10 - Picard

#11 - Pandora
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1 acteur de '’Assurance

#13 - Decathlon new en 2019 vs. 5 en 2018
#14 - Crédit Mutuel

#15 - Amazon.fr

#16 - ASOS hew

10 acteurs de la
Distribution Spécialisée
en 2019 vs. 7 en 2018
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#17 - Zalando.fr
#18 - Marionnaud 7,37
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#20 - Columbus Café 7,36
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L’Assurance, 1°" secteur en termes £ PRINCIPALES
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La base de répondants des assureurs classés en

2019

‘? Segmentation par genre*

0 500 1 000

Femmes

Hommes

* 4 répondants ont répondu « Autres » a cette question
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1852 répondants

+34,1% vs 2018
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"“ Segmentation par age

0 500 1 000
18-24 pNkS
25-34 |z
35-44
45-54 334
55+ 884

" Segmentation par niveau de revenus

0 200 400 600
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12,5-21k
21-42k

42-63k

63-84k [kl

Plus de 84k K[
NSP

800
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Le score moyen par segmentation d’assurés

‘? Segmentation par genre

Résultats 2019  vs. 2018

Femmes 7,19 +0,3%

Hommes 7,05 -3,4%

En 2019, les femmes attribuent un
score CEE :
= en légére hausse
= supeérieur a celui du panel
« hommes »

ool
"“ Segmentation par age

18-24

25-34

35-44

45-54

55+

Résultats 2019

vs. 2018

+10,0%

-1,2%

-2,4%

-2,2%

-3,4%

Le segment des 55 ans et plus
attribue le score CEE le plus élevé,
malgré un score plus faible que sur
'année 2018

Le segment des 18-24 ans
attribue un meilleur score comparé
a celui de 'année 2018

o=

Moins de 12,5k
12,5-21k
21-42k

42-63k

63-84k

Plus de 84k
NSP

" Segmentation par niveau de revenus

Résultats 2019

vs. 2018
+8,9%
-3,4%
-1,3%
-1,6%
+9,4%

-10,4%

Parmi les personnes se pronongant,
les segments inférieurs a 21k€ de
revenus attribuent un score CEE
supérieur :

aux autres tranches de revenus
avec notamment une forte
hausse sur 'année 2018 pour les
plus faibles revenus (+8,9%)

12



L’Assurance, un secteur qui conserve sa
place de leader de I'expérience client

Classement du secteur par pilier

*

7,24
1 De maniéere générale, les acteurs mutualistes
733 conservent leur avance sur les défis attenants a
I'expérience client, c’est en particulier vrai pour les
piliers Personnalisation et Temps & Effort
ATIow 6.91 2 -
' Le secteur Assurance progresse sur le pilier
Attentes, démontrant ainsi la capacité des acteurs
a exploiter leurs données pour améliorer la prise
v:‘ra % 7,26 en compte des besoins des clients

7,12

6,69

3 Le secteur Assurance affiche la meilleure
performance sur trois piliers : Intégrité,
Résolution et Empathie.

* vs 2018

i

@ ’ASSURANCE,
LE CHAMPION DE
LEXPERIENCE

CLIENT
CHALLENGE

Secteur le plus performant
en termes d’expérience client

Note CEE moyenne du secteur : 7,11




'5'&
23|
25
=5

&>
&>

—+— Moyenne du secteur Assurance en 2019

Personnalisation

P poye
8,05

8,24

7,93
Temps & Effort ="

8,01 Mercure
N L

|
=<5,91 7,57 766 [P Poy"d

Attentes

Mercure 7,95'—

Intégrité

8,08

7.71 A

Résolution

794

-
/ —
- -
Empathie 6,69 6,81

— &— Moyenne du secteur Assurance en 2018

7,47

Meilleure note du Pilier en 2019

kPmG

Comparaison des performances par pilier entre
2018 et 2019

En 2019, les marques assureurs ont vu
leur score baisser légerement de -1,1%.

En comparaison avec les Best Players,
on pourra noter un écart de note
significatif sur les 2 piliers suivants :

= Personnalisation (-0,81)

= Attentes (-0,75)

Cette tendance s’explique du fait qu’en
2019, seul 1 acteur de I’Assureur a fait
partie des 20 meilleures marques (vs. 5
en 2018)
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6 acteurs mutualistes se classent dans le TOP 40
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CEE: 7,34 N°25 N°50
CEE : 7,32 f CEE : 7,16

Matmut
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CEE : 7,23

N°100
CEE : 6,90
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Questions /
Echanges




Pierre Durand

FS Business Transformation
Manager Assurance

Tél. : + 33 (0)6 46 81 95 51
E-mail : pierredurand@kpmg.fr
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