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SUJET N°5

d’assurance réagissent face a ceux-ci.

Document joint & votre disposition :

Article extrait de I'Argus de I'assurance, 16 juillet 2010.
« Le prix reste la clé d'entrée sur le Marché de ['assurance »

A Taide de vos connaissances et du document joint, vous présenterez les composantes du
plan de marchéage des entreprises et vous montrerez comment les consommateurs
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[LAURENCE MENARD-ZANTMAN]

Consultant Manager chez Sociovision

« Le prix reste la clé d’entreée
sur le marché de I'assurance »

® Depuis 35 ans, ['Observatoire Sociovision étudie, chaque année, les Frangais sous foutes leurs facettes,

en tant que consommateurs, citoyens, salariés, parents... Consultante spécialiste du marché de
I'assurance, Laurence Ménard-Zantman en décrypte les principales tendances,

En quoi 'assurance se distingue-
t-elle du reste de Ia consommation?
Sur le marchd  de lassurance, la
consomimation est, par nature, plus captive
que dans tout autre seeteur d'activité. Onne
change pas d'assureur comimie on change de

margue de vétemenis. Parce qu'il faut

respecter la durée des contrats et les délais
de préavis; parce que e consommateur est
convaineu quil est trés compliqué de
changer d'assureur, méme si les compara-
teurs de prix commencent & faite tomber
cette barridre. Bt paree que lassurance
touche 4 des sujets aussi impliguants que la
santé, fa séeurité; le risque...

Les assureurs sont-ils dans 1a mémé
situation que les banquiers?

La pring¢ipale différence entre la-banque et
['assurance tient au rappertCde proximité
entre un consommateur, €1 Son banquier,
avec lequel

AUJOUR’D'HUI, 36.% humain pour finaliser la vente d'un contrat  se sentent assez.peu concernés par le besoin

_ o, dassurance. Ils ont besoin diume véritable  de protection. s ont dome davantage
DES 'FR.A‘NC}A'S NEGOCIENT relation de confiance pour signer, car; si les  tendance & se tourner vers la personne qui
LES PRIX EN MAGASINS ET consommateurs affichen.t_ une cerfaine  sait leur parler dassurance de fagon
" . ., z défiance 3 l'égard de leur compagnie  simple, compréhensible, avec le bon
L'ASSURANCE EST GAGNEE d'assurances, ils accordent en revanche  produitau bon
PAR CE PHENOMENE pleinement leur confiance (& plus de

80 %) 4 leur assureur.
LYARGUS DE L'ASSURANCE .. 16 juillet 2010, argusdelassurance.com

it a des contacts trés fréquents, Les
occasions -de contact sont naturellement plus
rares dans l'assurance, Le point ‘commun.
entre ces deux marchés est lel sentiment de
défiance : 4 peine la moitié des Frangais font
conftance 4 leur assureur), De ¢e point de
yue, ’assurance ne\ fait pas mieux que la
bangue.

Sur une longue periode;

la consommation d*assurance
a-t-elle-beancoup changé?

Une/ \rupture\_évidente  provient du
développement” des  technologies de
linformation et de la communication (TIC),
qui ont révolutionné deux aspects de la
consontination d'assurance. La phase de
préachat » aujourd'hui, 25% des internautes

comparent les prix avaut d'achefer. Ef la

44%  deg
fears

assurés
comptes:

phase de gestion.
internautes gérent
d‘assurances en ligne.

Mais pas la souscription?

Nori, les clignts ont encore besoin de contact

Quel tmpact a praduit Ja crise

sur la consommation d'assuranees?

Elle a dégradé l'image de la banque et de
I'assurance, on 'a vu, Mais elle a surtout
amené les consommateurs & développer des
sfratégies d'adaptation & fa crise. Par le
marchandage et la négociation + aujourdtui,
36 % des Frangais négoclent les prix en
magasins. et l'assurance n'est pas épargnée
par ce phénoméne. Par la recherche du
meilleur prix. : avec un taux de 83% de
consonintafeurs en quéte des prix les plus
bas en 2008, on pensait avoir atteint un
plafond quiil serait difficile de dépasser. Or
en 2010, nous avons passé le cap des 85%.
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Le prix reste un critéréde
choix primerdial ?

En effet, le prix reste la principale clé
d'entrée sur le marché¢ de lassurance.
Netamment pour les CSP  (catégories
sotipprofessionnelies) les moins favorisées,
cela va de soi, mais aussi pour les jeunes, qui
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Il LES CLIENTS ONT ENCORE BESOIN

D'UN CONTACT HUMAIN POUR

FINALISER LA VENTE D'UN CONTRAT
D'ASSURANCE.

prix. 11 se trouve que cest de plus en plus
souvent son banquier ; Jamontée en puissance de

la bancassurance chez les jeuncs
tendance u'il ne faudrait pas négliger.

La margue jove-t-cHie un role
important dans Ie processus d'achat?

Clost paradoxal o les chients. font noins
conflance aux sociétés dassurances, mals
ils ontteujours-besoin davoiy une relation
de conflance avec leur dssureur (en tant
que personne) ainsi quavee Ia margue. Or,
fes marques ~—xétitables coftres-forts des.
socictés dlassurances-— sont ehatlengdes
sur Internet avjourd’hul, -20% des
consommateurs donaent leur-avis sur des
produits.ou des services dans des blogs.ou
des forums d'échange. s ont envie de
partager lelrs expériences. Le probléme
est quiils sexpriment plus  volontiers
quand ifs sont mécontents. .
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Faut-i} changer de fagon
de communiquer?

Certains assureurs —comme d'aulres. seciours,,
dr reste — continuent d'avoir une approche de
communication « tap-down » (du haut vers le

bas), Cewte fagon de procéder n'est plus
possible aujourd'hut.

Les consommatewrs veulent prendre la main,

ils comptent aveir feur mot 4 dire dans la
gonception des produits, dans Je marketing,
dans la consommation,.. Bt ils veulent avoir a
possibilité de constritire eux-mémes leurs pro-
duils, ce qui explique le sucods des-contrats
personnalisés, avec un socle de garantics et des
options 4 la-carte,
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[SANS DETOUR] 1

SON PARCOURS
Laurence Ménard-Zantman,
44 ans, diplémée de ['ESCP,
a travaillé dix-hutt ans dans fe
marketing de grande consorrnation
‘avant de rejoindre, 1y a dewans, le
cahinet de prospective Seciovision,
olrelle suit tout particufiérement la
consommation alimentsite et
J'assurance.

¥ 1992 Blfe occupe différents postes au
sein du groupe agroalimentaire Kraft Foods
{chef de praduit Stimorol, chef de groupe
pour s marque Mika),

w2001 Elle devient direcirice
marketing de Sanford Europe, fa
division « instruments d'écriture »
du groupe Newell Rubbermald
{stylos Waterman, Parker, Reynolds;
eic.)

w 2008 Elie rejoint le cabinet
Sociovision,au poste-de Consultant
Manager.

Les consommateurs souni-is en passe

de prendre Ie pouvolr !

s somt méme en tmin dinvester de
nouveaux canaux dachat et de vemte qui
court-circuiient 1a distribution classique. La
vente « hotizontale » sur ¢-Bay, dans des
vide-grenicrs ou méme en troc sont des
phénoménes qui ne peuvent plus  &tre
négligés. A priori, Tassurance n'est pas
vraiment. concemnée. Saul, pout-8ire, par
lémefgence du « team buying » @ ces
consonmateurs.qui se réunissent pour négo-
cier de meilleures. conditions d'achal. Maig
Passurance conmait déja bien cela @ cest
toute la philpsophie des collectives,

W PROPOS RECUEIL(IS PAR SABINE GERMAIN
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