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ATTENTES DES ASSURÉS CONCERNANT 
L’ESPACE PRIVATIF DE LEUR COMPLÉMENTAIRE 
SANTÉ POUR GÉRER LEUR CONTRAT ET 
COMMUNIQUER AVEC LEUR ÉTABLISSEMENT
Étude qualitative auprès de visiteurs habitués et très occasionnels de leur espace privatif 
en complémentaire Santé.
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PROJET

CETTE ÉTUDE PROFIDEO 
VOUS DONNE ACCÈS :

• À une analyse de la 
perception globale que les 
assurés ont de l’espace privatif 
de leur complémentaire 
santé, des fonctionnalités 
qu’ils considèrent prioritaires 
ou secondaires et des 
modalités optimales pour ces 
fonctionnalités.

• À une compréhension de 
l’intérêt ou le désintérêt 
qu’ont les assurés pour les 
différents canaux/moyens/
outils pour communiquer 
avec leur opérateur santé.

• À l’identification de l’intérêt 
ou des freins des assurés 
pour modifier leurs contrats 
ou réaliser de nouvelles 
souscriptions à partir de leur 
espace client.

• À une synthèse décisionnelle 
à partager avec vos équipes

• Aux équipes d’experts 
Profideo pour répondre à 
vos questions, animer une 
présentation.

LES OBJECTIFS DU PROJET :

• Cerner la perception globale que les assurés ont de l’espace 
de gestion de leur complémentaire santé (connaissance, uti-
lisation, niveau de satisfaction, zones d’amélioration…).

• Identifier les fonctionnalités utilisées, celles qui sont at-
tendues et considérées comme prioritaires et secondaires 
par les assurés et comprendre les modalités optimales 
pour proposer ces fonctionnalités.

• Interroger les assurés sur leur préférence en termes de 
support : site web versus application mobile.

• Comprendre l’intérêt ou les réticences des assurés pour 
communiquer avec leur établissement et être conseillés 
par tchat / chatbot ou visio-conférence via leur espace 
client. Identifier les limites et conditions d’adhésion à ces 
moyens de communication.

• Identifier l’intérêt (bénéfices perçus) et les freins (craintes 
à lever) des assurés pour modifier leurs contrats ou réaliser 
de nouvelles souscriptions à partir de leur espace client. 
Interroger les assurés sur les produits jugés adaptés et le 
support jugé le plus adéquat pour une telle démarche de 
souscription via l’espace privatif. 
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MÉTHODOLOGIE

PÉRIODE DE RÉALISATION
DU TERRAIN

Octobre 2020

DURÉE 

Groupe de 3 heures

RÉCOMPENSE

Dédommagement financier

• CSP réparties (ouvriers/employés/professions intermédiaires/cadres et non-cadres)
• Tous possesseurs d’une complémentaire santé (possiblement collective via leur entreprise ou individuelle si 
retraité ou TNS)
• Tous étant allés au moins une fois sur leur espace privatif de la complémentaire santé dans les 12 derniers mois
• Tous habitant Paris ou la région parisienne
• 50 % de femmes/50 % d’hommes dans chaque cible

PROFILS DES GROUPES

• Le recrutement a été externalisé auprès d’une société spécialisée. Les participants n’ont pas participé 
à plus d’une étude (sondage, réunion consommateurs…) au cours des 12 derniers mois.
• Les 4 groupes ont été réalisés par un qualitativiste PROFIDEO.
• L’analyse des résultats et la rédaction du rapport ont été réalisées par le qualitativiste PROFIDEO. Le 
rapport a fait l’objet d’une relecture en interne.

HABITUÉS DE L’ESPACE PRIVATIF

CIBLE 1 CIBLE 3 CIBLE 4CIBLE 2

TRÈS OCCASIONNELS DE L’ESPACE PRIVATIF

30 - 50 30 - 5051 - 70 51 - 70
• Tous actifs
• 50 % ayant déjà utilisé des 
outils de communication vi-
suelle (Skype, Téléconsultation, 
visioconférence…) au cours de 
12 derniers mois.
• Plusieurs visites/an (pas à 
cause d’une trop grande fré-
quence de maladie).
• 50 % ayant déjà souscrit un 
contrat d’assurance en ligne 
ou ayant opéré une montée en 
gamme (ajouté une personne 
ou changé pour des presta-
tions supérieures).

• Tous actifs
• 50 % ayant déjà utilisé des 
outils de communication vi-
suelle (Skype, Téléconsultation, 
visioconférence…) au cours de 
12 derniers mois.
• Tous allant seulement 1 fois/
an sur leur espace privatif de 
leur complémentaire santé.

• 50 % actifs (dont TNS)/50 % 
retraités
• 50 % ayant déjà utilisé des 
outils de communication vi-
suelle (Skype, Téléconsultation, 
visioconférence…) au cours de 
12 derniers mois.
• Plusieurs visites/an (pas à 
cause d’une trop grande fré-
quence de maladie).
• 50 % ayant déjà souscrit un 
contrat d’assurance en ligne 
ou ayant opéré une montée en 
gamme (ajouté une personne 
ou changé pour des presta-
tions supérieures).

• 50 % actifs (dont TNS)/50 % 
retraités
• 50 % ayant déjà utilisé des 
outils de communication vi-
suelle (Skype, Téléconsultation, 
visioconférence…) au cours de 
12 derniers mois.
• Tous allant seulement 1 fois/
an sur leur espace privatif de 
leur complémentaire santé.

LIVRABLE
Étude présentée sous format PowerPoint et livrée sous PDF intégrant des verbatims issus des groupes pour illustrer l’analyse.

MODE DE COLLECTE DES INFORMATIONS
L’étude a été réalisée en utilisant la méthode qualitative des groupes de motivation réactive

4 GROUPES
Ont été prévus pour investiguer différents  

segments de cibles (enregistrés et retranscrits)

GUIDE D’ANIMATION
A été envoyé aux responsables de marché concernés 

de façon à intégrer les points qui les préoccupent
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