Réponses de 1289 gestionnaires et employés

de banques et de compagnie d’assurance recueillies
I_A Q U E S T | 0 N lors d’interventions de Groupe Forest

@ Dans quelle mesure les attentes des clients ont-elles évolué au cours des 3 derniéres années ?

1. Aucune évolution | 1%
2.Defacon mineure S 17%
3. De facon majeure | 72

4. Jene les reconnais plus M 9%
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(% Dans quelle mesure les attentes de vos clients vont-elles évoluer au cours des 3 prochaines années ?

1. Aucune évolution I 1%

2.Defacon mineure [N 15%

3.De facon majeure | 67
4. De fagon radicale S 18%
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(% Dans quelle mesure votre offre a-t-elle évolué au cours des 3 dernieres années ?

1. Aucune évolution | 1%
2.De facon mineure N 13%
3. De facon majeure | 55 %

4. De faconradicale M 3%
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‘:4 Sur quelles dimensions vos clients vont-ils le plus évoluer au cours des prochaines années ? (2 choix)

1. Une plus grande efficacité B 25%
dans le traitement des dossiers

2.leprix . 12%
3. Une relation a valeur ajoutée : = 15%
Plus de conseil, plus de proximité,
plus de considération et de convivialité
4. Multicanal et utilisation des technologies B 16%
de communication (Internet, téléphonie
mobile, etc.)
5. Une plus grande personnalisation | 11%
6. Plus d’innovation dans I'offre gl 4%
7. Exigence de qualité et de professionnalisme | 13%

8. Une plus grande proactivité e 4%
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