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CONTEXTE :  

 
Vous êtes dans une compagnie d’assurance au service développement des contrats. 
Votre manager vous demande d’établir un bilan de la perception des clients sur les 
contrats commercialisés. 
 
Il souhaite avoir des informations plus précises sur les attentes, points 
d’insatisfaction des clients de la compagnie notamment en ce qui concerne les 
contrats MRH ou AUTO : 
 

1) Quels sont, selon vous, les points à étudier afi n de connaître les besoins 
des clients ? (3 points) 
 

2) Quelles solutions proposez-vous pour améliorer l a satisfaction des 
clients ? (3 points) 

 
3) Il vous est demandé de mettre en place un plan d ’action permettant 

d’améliorer la perception client du rapport qualité /prix des contrats. (4 
points) 

 
4) Réalisez un outil de mesure de l’amélioration de  la perception de la 

satisfaction client. (4 points) 
 

5) Dans le domaine de l’assurance, le débat actuel porte sur le 
développement du canal Internet ou Multi-canal. 

 
a) Quelles sont selon vous les conséquences de ce c hangement dans 

votre activité de conseiller ? (3 points) 
b) Quels en sont les enjeux ? (3 points) 

 

 


