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Résumé

Ce mémoire s’intéresse a la transformation digitale des services d’assurance et a la perception
qu’ont les consommateurs face a ce changement. Afin de pouvoir nous intéresser a cette
problématique, nous avons cherché a étudier plusieurs concepts comme [’attitude des

consommateurs, la satisfaction et I’intention d’achat.

Dans un premier temps, nous avons réalis€ une revue de littérature afin de remonter aux
premieres traces d’assurance et ainsi nous saisir de tout son sens. Nous avons ensuite tenté de
comprendre ce qu’est concretement la digitalisation et avons abordé 1’évolution des services
suite a I’intégration d’outils technologiques, avant d’introduire les Insurtechs. Par la suite,
nous nous sommes intéressés a la perception des consommateurs. Enfin, nous expliquons
comment nous avons construit et appliqué nos préenquétes qualitatives en vue de la

construction de I’enquéte quantitative, et de la formulation de nos hypotheses.

Dans un second temps, nous avons émis nos hypothéses. Afin de pouvoir confirmer ou non
celles-ci, nous avons distribué notre enquéte quantitative sur les réseaux sociaux afin
d’obtenir les données nécessaires a notre étude. Ensuite, nous avons pu évaluer nos
hypotheses grace a différents tests statistiques tels que le test relatif a une fréquence et la loi

des jugements catégoriques.

De ces hypotheses découlent plusieurs résultats. Ainsi, bien que le courtage classique soit le
canal de distribution le plus utilis¢ en Belgique et parmi nos répondants, il n’est pas
représentatif du choix de la majorité. Cependant, les personnes ayant choisi de se rendre au
sein d’un bureau de courtage sont en grande majorité satisfaites des services qui leur sont
proposés. Les clients choisissent leurs compagnies d’assurance sur base de nombreux critéres
et bien que le prix et la présence d’un professionnel en assurance soient des criteres
importants, d’autres le sont davantage, comme la qualité du service ou la rapidité d’exécution.
L’¢laboration d’un parcours client nous a permis de comprendre que certaines étapes sont
largement utilisées en ligne, tandis que d’autres demandent toujours la présence d’un
professionnel en assurance. Enfin, bien que les consommateurs n’aient pas une attitude

négative envers les Insurtechs, ceux-ci n’ont pas encore 1’intention d’adopter leurs services.
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Grace a ces résultats, nous avons pu €mettre certaines limites quant a la réalisation de ce

travail, mais également avancé quelques pistes de recherches futures.
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Introduction génerale

En remontant dans I’histoire, nous nous rendons compte que I’assurance a toujours eu une
place dans les civilisations, en ayant toutefois une forme différente de celles que nous
connaissons aujourd’hui. Ainsi, de nos jours, les assurances font partie intégrante de nos vies
et sont régies par une série de lois protégeant les deux parties s’engageant a la signature d’un
contrat. Le concept d’assurance est en constante évolution depuis ses débuts, davantage sur sa
forme que sur son fond. Dans un contexte d’innovation technologique, il était inévitable
qu’elle poursuivre sa transformation. De plus, la quéte constante des compagnies pour
I’augmentation des profits et réductions des cofits les pousse a étre plus agiles et plus souples
dans leurs affaires, ce qui implique passer par la transformation digitale. (Nicoletti, 2016). La
digitalisation semble se préter au secteur financier dont les produits et services se basent
essentiellement sur le partage d’information, ce qui est également le cas du secteur des
assurances (Puschmann, 2017). Alors que certains auteurs définissent la digitalisation comme
la conversion d’un objet réel en une série de chiffres binaires (Yadav et Varadarajan, 2005),
d’autres voient en elle la possibilité de proposer des offres sur un nouveau support (Collin-
Lachaud et Vanheems, 2016). Ainsi, des premiers pas ont été effectués par les compagnies
d’assurance afin de proposer une expérience en ligne a leurs clients. Aujourd’hui, des
fonctionnalités comme la consultation des contrats d’assurance ou la prise de rendez-vous au
travers d’outils digitaux semblent étre des fonctionnalités « de base » pour le secteur
(Columbus Consulting, 2016).

L’aveénement de nouvelles technologies comme le Big data, I’internet des objets ou le cloud et
les données qu’elles récoltent appuient le potentiel de gains issu d’une intégration d’outils

digitaux au sein de secteur des assurances (McKinsey, 2015).

Loin des performances des banques en termes de présence en ligne et d’innovation, les
compagnies d’assurance prennent des mesures pour rattraper ce retard (Nicoletti, 2016).
Cependant, la transformation digitale a ¢également des conséquences, notamment concernant
leur présence physique sur le territoire. En 2016, la compagnie d’assurance AXA a indiqué

procéder au licenciement de 650 personnes d’ici 2020 en vue de recentrer ses activités et



accélérer sa transformation digitale dont les investissements s’¢léveront a 200 millions

d’euros’.

En Belgique, la transformation digitale est déja en marche dans un secteur qui pese 27
milliards d’euros (Assuralia, 2018). Le développement de nouveaux canaux, comme les
applications mobiles, par de nombreux acteurs en place ravive la concurrence d’un secteur qui
attire de plus en plus de nouveaux entrants. En effet, les « classiques» compagnies
d’assurance sont aujourd’hui talonnées par d’autres organismes désireux d’entrer dans un
secteur en transformation. De nouvelles sociétés d’assurances voient le jour comme les
Insurtechs, dont leur modele de vente se réalise exclusivement en ligne, ou les GAFA, préts a
mettre a profit les trés nombreuses données qu’elles ont a leur disposition?.

Dans ce travail, nous nous intéresserons a plusieurs éléments comme la digitalisation des
services d’assurance, les nouvelles compagnies totalement digitales appelées Insutechs, et a la
perception qu’ont les consommateurs de cette transformation digitale. Ainsi, nous
chercherons a comprendre comment les consommateurs comprennent, vivent et envisagent ce

changement.

Pour une meilleure compréhension de cette problématique, notre travail sera divisé en deux
parties. La premiere partie sera la recherche exploratoire. Elle sera constituée de la revue de
littérature au sein de laquelle nous nous attellerons a décrire le concept d’assurance ainsi que
les différents services qu’elle peut proposer. Ensuite, nous nous intéresserons au cceur de
notre sujet de recherche, la digitalisation des services d’assurances pour enfin s’attarder sur la
perception des consommateurs en ayant recours aux concepts d’attitude, de satisfaction et
d’intention d’achat. La seconde partie de la recherche exploratoire sera constituée de la
création de notre préenquéte qualitative qui nous aura servi a construire notre enquéte
quantitative. Enfin, nous énoncerons nos hypothéses de recherche. La seconde partie sera

consacrée a la recherche empirique. Elle se composera de 1’¢laboration de notre enquéte, la

méthodologie utilisée avec la présentation des différents tests statistiques qui seront appliqués,

"' La libre. Axa annonce un licenciement collectif, 650 emplois supprimés dans les deux ans. Lu sur
https://www.lalibre.be/economie/libre-entreprise/axa-belgium-annonce-un-licenciement-collectif-650-emplois-
supprimes-dans-les-deux-ans-57c¢d12f335709333b7f99b95

2 L’argus de [D’assurance. Comment Facebook entend accompagner les assureurs. Lu sur
https://www.argusdelassurance.com/interviews-exclusives/digitalisation-comment-facebook-entend-

accompagner-les-assureurs-emmanuel-marill-facebook-france. 105867



et enfin la présentation et analyse de nos résultats. Suite a cela, nous proposerons une

conclusion, une présentation des limites et biais ainsi que les pistes de recherche futures.

1. Questions de recherche

L’objectif de ce mémoire est donc de comprendre comment la transformation digitale des
services d’assurance proposée par les compagnies d’assurance existantes, ainsi que 1’arrivée
récente de nouveaux acteurs, est pergue par les consommateurs. Par « perception », nous
entendons connaitre la satisfaction des consommateurs a 1’égard de leurs compagnies
d’assurances actuelles ainsi que leur attitude et intention d’achat vis-a-vis des nouveaux

entrants, notamment les Insurtechs.

Sous la forme d’une recherche exploratoire ce mémoire tente d’apporter des ¢léments de
réponses aux questions suivantes : « Que pensent les consommateurs de la transformation
digitale des entreprises ? », « Quels sont les critéres importants dans le choix d’une compagnie
d’assurance ? », « Les consommateurs sont-ils satisfaits des acteurs en place ? », « le marché
est-il demandeur des services proposés en ligne ?», «Les Insurtechs attirent-elles les

consommateurs ? ».



PARTIE 1 : RECHERCHE
EXPLORATOIRE




Avant de pouvoir répondre a la problématique a I’origine de ce mémoire, il est important de
définir chaque concept. Cette premiere partie, regroupée en plusieurs chapitres, a pour
objectif de définir les différents concepts qui figureront au coeur de notre recherche. Ainsi, il
est important de comprendre ce qu’est I’Assurance, la digitalisation, mais également de
définir les ¢éléments qui peuvent avoir une influence sur la prise de décision des
consommateurs.

A travers cette partie, constituée a la fois d’une revue de littérature et d’une recherche
exploratoire, le lecteur pourra comprendre les notions importantes qui seront a 1’origine de la

recherche empirique.

Introduction

Cette premiere section sera consacrée a la syntheése de la revue de littérature qui nous aura été
nécessaire pour la construction de cette recherche. Dans le premier chapitre, nous tenterons de
définir ce qu’est 1I’Assurance en tant que telle. Les textes de loi ainsi que les sources
scientifiques la décrivent davantage comme une procédure plutdt qu’un concept. Durant cette
étude, nous allons de la décrire a travers les temps jusqu’a nos jours. A travers ce chapitre,
nous aborderons également les services qui lui sont associés et les différents canaux mis en
place pour sa distribution. Enfin, nous terminerons par contextualiser le secteur de ’assurance
en Belgique. Dans le second chapitre, nous aborderons la transformation digitale des services
d’assurance et D’illustrerons a travers des exemples concrets. Pour pouvoir étudier la
perception des consommateurs face a la digitalisation des services d’assurance, il faut avant
tout la définir et comprendre comment elle peut affecter la notion de service. Ce chapitre
établira alors la distinction entre la digitalisation et la numérisation. Nous verrons également
comment le digital peut transformer une offre et comment les services d’assurances peuvent
étre digitalisés. Nous illustrerons également la transformation digitale a travers d’exemples
concrets et nous introduirons les nouveaux venus sur le marché, les Insurtechs. Enfin, le
dernier chapitre de cette revue de littérature sera dédié a la perception des consommateurs
concernant la digitalisation des services. Pour ce faire, nous tenterons de définir les concepts
d’attitude, de satisfaction et d’intention d’achat, avant de pouvoir les considérer dans 1’air du
digital. Nous aborderons ¢galement le paradigme de disconfirmation, qui traduit I’importance

du lien entre attentes du consommateur et satisfaction.



Chapitre 1 : L’assurance

1. Le concept d’assurance

En analysant I’étymologie du mot « assurer » dont dérive I’assurance, il est possible d’avoir
un premier apercu de l'utilité celle-ci. En effet, «assurer» provient du mot latin
« assecurare » qui signifie « rendre sir »3. Cette notion exprime la possibilité, pour une
personne, de récupérer son bien, ou la valeur qui lui est associée, apres que celui-ci ait subi un
sinistre. Parti de ce point, il est possible de remonter aux premicres formes d’assurances et

ainsi d’arriver a nos jours.

De nombreuses anciennes civilisations avaient compris, a leur maniere, I’importance de la
restitution d’un bien lorsque celui-ci subissait un dommage. Ainsi, le Talmud permettait déja
aux juifs la réparation d’un dommage causé moyennant une somme d’argent. L’Etat grec,
quant a lui, prenait a sa charge les besoins financiers des enfants dont les parents sont morts
pour la patrie (Hamon, 1985). Dans la Rome antique, le prét a la grosse aventure était tres
répandu. Celui-ci consistait a placer de grosses sommes d’argent, majoré¢ d’intéréts, sur un
navire marchand et sa cargaison, tous deux exposés a un risque. Une fois le voyage termingé,
le propriétaire du navire devait rembourser la totalité du prét (Urech, 1955). Cependant, les
biens n’étaient pas les seuls objets de couverture de 1’époque. L’assurance vie, qui permet de
recevoir un capital ou une rente viagere, existait depuis I’Empire romain et fut largement
démocratisée au Moyen-Age, dont les plus anciennes traces remontent a I’an 1228 (Venard,
2013). En 1666, I’incendie de Londres qui ravagea des milliers de maisons poussa les
autorités anglaises a créer un fond de dédommagement pour les personnes lésées par la perte
d’un bien. Ainsi, la « Friendly Society Fire Office», compagnie d’assurance contre les
dommages aux biens, vit le jour en 1684 (Denuit, 2012). Par la suite, d’autres compagnies
privées se sont formées pour couvrir d’autres types de risques comme 1’assurance vie en 1788

et la responsabilité des employeurs en cas d’accident du travail en 1861 (Vernard, 2013).

De nos jours, le cadre des assurances est régi par une série de lois pour lui donner une
définition, des champs d’applications et des regles. La loi belge définit I’assurance comme
« un contrat en vertu duquel, moyennant le paiement d'une prime fixe ou variable, une partie,

l'assureur, s'engage envers une autre partie, le preneur d'assurance, a fournir une prestation

3 Larousse (2018) : définition : « Assurer »



stipulée dans le contrat au cas ou surviendrait un événement incertain que, selon le cas,

U'assuré ou le bénéficiaire, a intérét a ne pas voir se réaliser’ ». Nous pouvons remarquer
D b 4 . 2

qu’a travers ce texte, le concept d’Assurance est défini comme 1’engagement entre deux

parties, représenté par un contrat.

Cependant, 1’ Assurance peut concerner une sé€rie de biens. C’est la raison pour laquelle il a
fallu segmenter le secteur en deux branches majeures, I’assurance de dommage (ou IARD?®) et
I’assurance vie (Vincent, 2013). La premicre, aussi appelée « assurance non-vie », s’applique
aux biens matériels d’un assuré. Son objectif est de garantir le patrimoine indiqué dans le
contrat lorsque survient un sinistre. C’est dans cette catégorie que 1’on retrouve les assurances
dédiées aux véhicules, aux habitations ainsi qu’a la responsabilité civile et juridique. La
seconde branche, 1’assurance vie, a pour objectif la constitution d’un capital pour 1’assuré, qui

peut en bénéficier de son vivant ou lors d’un déces.

Il existe une multitude de biens matériels qui peuvent faire 1’objet d’un contrat d’assurance.
Certains peuvent étre souscrits a la demande du client, d’autres peuvent étre vivement
recommandés par les compagnies sans toutefois €tre 1également obligatoires, ce qui est le cas
de l’assurance incendie en Belgique®. Enfin, d’autres types d’assurances, comme les
assurances relatives aux lieux publics, aux accidents du travail, aux prestataires de travaux

immobiliers, mais aussi I’assurance responsabilité civile auto, sont obligatoires’ &,

Bien que les preneurs d’assurances soient majoritairement les personnes physiques, il existe
¢galement des solutions pour les entreprises ainsi que les compagnies d’assurances, dont la
survenance d’un risque pourrait fragiliser les comptes. Dans ces cas-1a, celles-ci s’adressent a
de plus grandes compagnies, appelées « réassureurs », a qui elles cédent une partie des risques

supportés (Bellenger, 2011).

L’assurance est donc avant tout un engagement, ou une promesse. Et bien qu’elle ait pris des

formes différentes a travers le temps, trois éléments restent indissociables du concept

4 Loi de 1992 sur ’assurance terrestre :

http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/change lg.pl?language=fr&la=F&cn=2014040423&table name=loi

> TARD signifie Incendie Accidents et Risques Divers.

¢ P&V assurances. Un propriétaire est-il obligé de souscrire une assurance habitation ? Lu sur
https://www.pv.be/fr/dossiers/habitation/assurance-habitation/assurance-incendie-proprietaire

7 FSMA (2018). Liste des assurances obligatoires. Lu sur https://www.fsma.be/fr/liste-des-assurances-
obligatoires-0

8 Ejustice.gov, loi du 21/11/1989 relative a [’assurance de la responsabilité en matiére de véhicules
automoteurs.



d’assurance : I’existence d’un risque, la prestation d’une partie en cas de sinistre et le

paiement d’une prime de la part de I’assuré (Urech, 1955).

Le point suivant abordera les services proposé€s ainsi que les activités réalisées par les

compagnies d’assurance.

2. Les services d’assurance

Nous savons que ’assurance est une opération par laquelle I’assureur s’engage a fournir une
prestation, en cas de réalisation d’un risque, a I’assuré et ce, moyennant une prime payée par
ce dernier (Hémard, 1924). Le contrat d’assurance peut porter tant sur des biens matériels (on

parle alors d’assurance de dommages) que sur les personnes (on parle d’assurance-vie).

Les opérations auxquelles se livrent les compagnies d’assurance s’apparentent a un service,
qui est un fait, un acte ou une performance (Berry, 1980). A la différence du bien, que ’on
peut toucher, le service est essentiellement intangible et ne permet pas un échange de
propriété (Dufour, 1997). Lovelock (1983) classe les assurances dans la catégorie des services
dont les actions sont non seulement intangibles, mais également orientées vers les actifs
intangibles des individus. Ainsi, les conseils fournis par un assureur et 1’engagement de
réparation d’un dommage sont avant tout des services que I’on ne peut toucher ou voir et ne

peuvent €tre consommés qu’a un moment précis.
2.1. Le systéme de servuction

La prestation de services d’assurance adressée a un large public implique une organisation en
amont. Certains auteurs se sont intéressés au processus qui amene les entreprises a produire et
a livrer un service. En 1987, Eiglier et Langeard ont introduit la notion de servuction, qui
désigne « [’organisation systematique et cohérente de tous les éléments physiques et humains
de linterface client-entreprise nécessaires a la réalisation d’une prestation de services dont
les caractéristiques commerciales et les niveaux de qualité ont été déterminés »°. Dans cette
organisation, plusieurs ¢léments sont présents : le systéme d’organisation interne, le support

physique, le personnel de contact, le client et le service. Explicitons ces différents éléments.

° Eiglier P. & Langeard E. (1987) tiré de : Boyer A., Nefzi A. (2009), La perception de la qualité dans le
domaine des services : Vers une clarification des concepts, La Revue des Sciences de Gestion, vol. 2009/3 n°
237-238, p. 44.



- Le systéme d’organisation interne : Partie non visible aux clients, elle gere et décide
de I’offre de service et integre d’autres fonctions administratives et managériales
comme le marketing et la comptabilité (Flipo, 1989 ; Jodoin, s.d.)

- Le client : Partie indispensable du mode¢le de servuction, il participe au processus de
fabrication et de livraison des services a travers des taches a effectuer ou des rdles a
jouer. Cette participation peut étre physique, intellectuelle ou affective (Eiglier et
Langeard, 1987).

- Le personnel de contact : il représente les personnes employées par 1’entreprise pour
étre en contact direct avec les clients (Eiglier, 2002). Aux yeux du client, I’entreprise
est représentée a travers le personnel (Perron, 1996). Bien que ce dernier soit chargé
de la prestation du service, il est également celui-ci qui entre en contact avec les
bénéficiaires.

- Le support physique : Partie tangible de ce modele, il représente I’ensemble des
¢léments nécessaires (matériel) a la prestation des services, équipement du personnel
compris. (Flipo, 1989)

- Le service : Il correspond au résultat de I’interaction entre I’entreprise (a travers le
support physique et le personnel) et le client (Eiglier et Langeard, 1987). Ce service
est composé de deux éléments : le service de base et les services périphériques. Le
premier représente le besoin principal du client souhaitant le satisfaire. Le second
représente les services supplémentaires proposés par 1’entreprise lui permettant de

créer de la valeur ajoutée aux yeux du client (Boyer et Ayoub, 2009).

La figure n°1 illustre ce processus de servuction dans lequel nous retrouvons 1’ensemble des
acteurs. Nous pouvons également adapter ce modele aux services d’assurance. Ainsi,
I’organisation interne peut étre représentée par le siége central, invisible aux yeux des clients
et qui est aux commandes et intégre d’autres fonctions comme le marketing et la comptabilité.
Le matériel, dont font partie les bureaux, représente les agences ou bureaux de courtage ou est
presté le service. Le personnel correspond a 1I’ensemble des personnes employées par la
compagnie. Le client est I’assuré. Enfin, le service correspond a 1’ensemble des interactions

entre les acteurs.



> Client A <
LENTREPRISE A

> Client B
< Matériel < ‘

A

-«
Systeme > Service A <
d'organisation A
interne |
<> Personnel
de contact < > Service B

A ‘—l

Figure 1: servuction traditionnelle, FEiglier et Langeard (1987). Source: Mario Jodoin (non daté),
cheneliere.info'’.

2.2. Limites et développement du modele de servuction

D’autres auteurs se sont rapidement intéressés au modele de servuction d’Eiglier et Langeard
tout en y pointant ’absence d’¢léments dans leur modele de production et distribution des
services. Ainsi, de nouvelles variables, telles que /’interaction client-entreprise et la nature de
cette interaction, ont été intégrées au concept de servuction, qui s’est subdivisé en quatre
catégories (Veys, 1981, 1996 ; Philippe, 1992 ; Dabholkar, 1994 ; Brégeard, 2000) (figure
n°2).

- La servuction en face a face avec le personnel de contact comprend une interaction
humaine directe entre le client et le personnel de contact (ex : entre I’assuré et le
personnel de la compagnie d’assurance) ;

- La servuction automatisée de proximité implique une interaction physique entre le
client et le matériel automatisé fourni par I’entreprise (ex : le client utilise une borne
automatique ou un ordinateur au sein d’une agence) ;

- La servuction a distance avec le personnel implique une interaction a distance entre
le client et le personnel qui travaille au sein de I’entité de service (ex : interaction avec
le call center de la compagnie) ;

- La servuction a distance automatisée correspond a l’usage, par le client, d’une
plateforme automatisée qui sera sa principale interaction avec I’entreprise (ex :

utilisation du site web de la compagnie par le client).

10 Jodoin (s.d.). Introduction au service. Cheneliere info. Lu sur
http://www.cheneliere.info/cfiles/pdf/2044 136.pdf
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Mode d’interaction client — entreprise

Interaction physique

Interaction a Distance

Directe

Nature de ’interaction
entre le client et

I’entreprise

Interaction humaine

(Présence du personnel

de contact)

Servuction en face a
face avec le personnel

de contact

Ex : interaction directe
avec un conseiller en
dans

assurance une

agence

Servuction a distance

avec le personnel

Ex: interaction  par

telephone avec les
employés de la

compagnie

Interaction automatisée

(Absence du personnel

de contact)

Servuction automatisée

de proximité

Ex : usage d’un guichet
automatique ou  d’un
ordinateur de la

compagnie d’assurance

Servuction a distance

automatisée

Ex : usage d’un site web
de la

d’assurance

compagnie

Figure 2 : les types de servuction en fonction de [’interaction client-entreprise et de la nature de cette interaction.
Source : Hervé Bregeard (2002) illustré avec des exemples pour le secteur des assurances.

Dans son étude, Annie Munos (2000) propose trois générations de modele de servuction,

chacune différenciée par le degré d’intégration technologique.

La premiere génération est appelée servuction traditionnelle et vient d’étre explicitée plus

haut. La seconde génération, la servuction automatisée (cf. figure n°3), implique 1’absence ou

faible présence du personnel de contact pour prester le service, 1’interaction avec le client est

réalisée directement avec le support physique. Dans ce cas de figure, la servuction peut

¢galement se réaliser en dehors de 1’entité de service et des heures d’ouverture des bureaux.

(Munos, 2000).
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Figure 3 : Servuction automatisée. Source : Munos, « Servuction, marketing des services et technologie », 2000.

La troisieme génération (cf. figure n°4), la servuction électronique, intégre une interface
Homme-machine qui est la principale interaction avec le client. Le prestataire de service n’a
plus de controle sur les éléments de la servuction, qui se réalise hors du lieu de service. Enfin,
dans cette génération, le support physique change de main et devient propriété¢ du client
(Munos, 2000).
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Figure 4 : Servuction électronique ou a distance. Source : Munos, « Servuction, marketing des services et
technologie », 2000.

L’intégration des outils technologiques a transformé le modele de servuction initié par Eiglier
et Langeart. Les compagnies d’assurance, dont le « business model » est principalement basé
sur la prestation de services, ont progressivement adapté leur maniére de fournir des services,
tant en y intégrant des outils technologiques (cf. chapitre 2), qu’en développant d’autres

activités, repris au point suivant.
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2.3. Les activités des compagnies d’assurance

Le concept d’assurance définit le remboursement de la compagnie a I’assuré, d’un bien ayant
subi un sinistre. Or, cela n’est pas ’unique activité réalisée par les entreprises du secteur qui
en comptent d’autres et que 1’on peut regrouper sous les catégories de I’information,

comptabilité, courtage ou le soutien (Nicoletti, 2016).

Ainsi, I’information reprend 1’ensemble des services a caractére non financier partagés
uniquement dans un but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la
compagnie et des contrats d’assurance vendus ainsi que la réalisation de devis. La
comptabilité est une activité nécessaire a la compagnie d’assurance qui pergoit de I’argent
(des primes) de la part de ses clients. Elle est aussi utile lorsque celle-ci indemnise 1’assuré a
la suite d’un incident. Le courtage représente [’activité principale des compagnies
d’assurance. Ce service peut €tre réalisé par des professionnels en assurance travaillant au
sein de la compagnie ou par des indépendants a travers un large réseau de distribution. Cela
comprend la création et la modification des contrats d’assurance (ex : un changement de
véhicule nécessite une modification au contrat et la création d’une nouvelle carte verte).
Enfin, le soutien reprend le conseil aux clients dans leur choix, la gestion et la consultation de

leurs contrats d’assurance.

De nombreuses compagnies s’attellent a la réalisation de ces activités, mais toutes n’utilisent
pas les mémes méthodes et ne passent pas par les mémes voies pour distribuer les contrats
d’assurance. Le point suivant aborde les différents canaux de distribution qui permettent de

distinguer les acteurs en place.

3. Les différents canaux de distribution

Les canaux de distribution permettent de différencier les compagnies d’assurance dans leurs
offres. Selon Assuralia, I’organisme qui représente 1’ensemble des compagnies d’assurance en
Belgique, il est possible de souscrire une assurance via quatre canaux principaux (Assuralia,

2017):

e Les réseaux exclusifs (agents) : Les contrats d’assurance émis par les compagnies qui
adoptent ce canal sont distribués par I’intermédiaire de professionnels en assurance

travaillant exclusivement pour une seule compagnie dans laquelle ils peuvent étre
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salariés. Ces intermédiaires sont appelés « agents » pour marquer la distinction avec

les courtiers. Exemples : les AP, P&V, Partners, Ethias, Federale assurance.

Le courtage classique : Dans ce cas-ci, les contrats d’assurance sont vendus par des
professionnels indépendants (courtiers) ou non liés a une compagnie en particulier,
contrairement aux réseaux exclusifs. Ils peuvent étre également vendus par la branche
«banque » d’une entreprise dont D’activité principale est la vente d’assurances.

Exemples : AG, AXA, Allianz, Baloise, Fidea, NN, Vivium.

Les bancassurances : Les contrats sont vendus a travers des guichets bancaires. Les
professionnels en assurance sont salariés auprés de banques ou agences bancaires
indépendantes et vendent exclusivement leurs produits d’assurance. Exemples :

Argenta, Ing Insurance, Belfius Insurance, CBC/KBC Insurance,

Cependant, il existe une différence entre une compagnie d’assurance qui développe
une activité bancaire (appelée dans ce cas Assurfinance) et une compagnie bancaire
qui développe une activité¢ d’assurance (appelée Bancassurance). L’Assurfinance est
considérée comme du courtage classique et entre dans la premicére catégorie de

distribution.

L’assurance directe, par la compagnie d’assurance : L’assurance directe sous-
entend qu’il n’y a pas d’intermédiaires pour fournir un lien entre la compagnie
d’assurance et le client. La plupart des opérations se font par téléphone ou par
échanges ¢lectroniques (mails). Exemples . Corona direct, Actel assurances

(aujourd’hui P&V assurances), Touring.

Certaines compagnies d’assurances choisissent de distribuer des produits sur plusieurs canaux

en méme temps. Par exemple, il est possible de vendre des contrats via le courtage classique

et le réseau direct.

La figure n°1 illustre I’évolution de ces différents canaux de distribution en Belgique entre

2005 et 2016. Aujourd’hui considéré comme le principal canal de distribution avec 48,4%, le

courtage classique a longtemps ¢été talonné par la bancassurance, aujourd’hui second canal
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représenté en Belgique avec pres de 22% de part de marché. Ils sont suivis par la vente directe

avec 20,6 % et des réseaux exclusifs 9%.
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Bancassurance
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10%

0%
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figure 5 : Evolution des principaux modes de distribution en assurance vie et non-vie (2017). Source : Assuralia

Nous pouvons donc constater que dans notre pays, différents modes de distributions existent
pour souscrire une assurance. Pourtant, 1’origine des acteurs en place peuvent étre diverses et
certains canaux plus représentés que d’autres. C’est ce que nous aborderons donc dans le

point suivant.

4. Le secteur de I’assurance en Belgique

En Belgique, le secteur de 1’assurance a généré 27 milliards d’euros en 2016, branches vie et
non-vie confondues, malgré une croissance négative de 2,7%'!. Pour répondre a la demande
des clients, 45 300 personnes travaillaient au sein du secteur en 2016 (Assuralia, 2017). En
2011, il existait, pour une population de 11 millions d’habitants, 149 sociétés d’assurance (96

de droit belge et 53 succursales de droit étranger) dont quinze représentaient pres de 94 % du
chiffre d’affaires.

1 Assuralia. « Chiffres clés et principaux résultats de I’assurance en Belgique - chiffies 2016 ». Assurinfo. N°2.
19/1/2017. Page 4.
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Le tableaun®l nous montre les quinze compagnies d’assurance les plus importantes en
Belgique en termes de part de marché en 2016. Ainsi, elles représentent désormais 91,9 % (-2
points de pourcentage par rapport a 2011). Parmi celles-ci, plusieurs nationalités sont
représentées comme la France (AXA), les Pays-Bas (NN), I’ Allemagne (Allianz), la Suisse
(Baloise) ou I’Italie (Generali) (Vincent, 2013). Les neuf entreprises belges (marquées d’un
cadran bleu) pesent, quant a elles, pres de 58,3 %. Le courtage classique est le canal de
distribution le plus représenté parmi les quinze premicres compagnies, suivi de la

bancassurance, les réseaux exclusifs et du direct.

Variation de

Part de Part de Part de
rang par Canal de
Groupe marché marché marché

rapport a distribution
Total Non-vie Vie
2015

1 AG Insurance Courtage

2 AXA 12,5 18,4 7,9 Courtage

3 +1 KBC 10,1 8,7 11,2 Bancassurance
4 -1 IDEN 9,0 11,1 7,4 Réseau exclusif
5 +1 P&V 5,9 6,1 5,8 Réseau exclusif
6 -1 Belfius (+ les AP) 5,6 5,4 5,8 Bancassurance
7 +1 Baloise 5,1 6,8 3,7 Courtage

8 +5 NN 4,7 1,2 7,4 Courtage

9 -2 Allianz 4.5 5,1 4,1 Courtage

10 -1 ERGO-DKV-DAS 4,0 52 3,1 Direct

11 +1 Generali 2.8 1,8 3,6 Courtage

12 -1 Argenta 2,2 1,1 3,0 Bancassurance

13 +1 Fédérale 1,4 1,8 1,1 Réseau exclusif
14 +1 Fidea 0,9 1,6 0,4 Courtage
15 +1 Integrale 0,8 0,0 1,4 Direct

91.9 89.9 93.5

Tableau 1: les parts de marché des quinze principales compagnies d’assurance en Belgique (2016). source :
Assuralia.

\

Toujours au sein de notre pays, les sociétés d’assurances sont soumises a un controle
rigoureux de la part de deux principaux organismes de contrdle, 1’ Autorité¢ des services et
marchés financiers (FSMA) et la Banque Nationale de Belgique. Ensemble, ils exercent un

role de superviseur du secteur financier belge. La FSMA!? a pour objectif « d’assurer que le

12 Autorité des Services et Marchés Financiers (Financial Services and Markets Authority)
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consommateur financier soit traité de maniére correcte et équitable »'3. Elle ceuvre, en autre,
pour le respect des regles de conduite par les établissements financiers (banques, compagnies
d’assurances et sociétés de bourse) ainsi que la préservation des intéréts des utilisateurs. Le
second organisme est la Banque Nationale de Belgique (BNB) qui effectue un controle macro
et micro prudentiel des services financiers en Belgique dans le cadre de la mission de contrdle

Twin peaks'4.

3 FSMA (2018). Que fait la FSMA. Lu sur https://www.fsma.be/fr/que-fait-la-fsma-mission
14 Banque Nationale de Belgique (2018). Supervision financiére, lu sur : https://www.nbb.be/fr/la-banque-
nationale/missions-et-activites/la-supervision-financiere
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Chapitre 2 : La digitalisation

1. La digitalisation et numérisation

Que signifie le terme « digitalisation » ? Pour le définir, il faut revenir a 1’étymologie de ce
mot. Le terme « digitalisation » est un anglicisme que 1’on peut traduire par « numérisation »
dans notre langue. Or, de nos jours, ces deux notions, bien que proches, définissent des
concepts différents. Certains auteurs utilisent 1’appellation « numérisation » pour désigner son
équivalent en anglais « digitalisation ». Nous préférons faire une distinction entre ces deux

termes.

La numérisation est définie comme « la conversion d’un objet réel ou analogique (ex. : un
livre) en une suite de codes interprétables par les outils informatiques »'°. Ses principaux
objectifs sont la préservation, I’archivage et la consultation des documents ainsi que 1’aide a

la recherche et ’acces aux bibliotheéques en ligne (Gaymard et Lefait, 1958).

La digitalisation quant a elle peut étre définie comme « [’adoption et l'usage croissant des
technologies de l'information et de la communication (TIC) et de leurs dérivés (robotique,
intelligence artificielle, apprentissage automatique, Internet des objets, analyse des
mégadonnées, etc.) par des entreprises, des branches d’activité ou des individus, ainsi que
leur incidence sur les évolutions sociétales, économiques, et sociales »'%. Cette définition,
fournie par le Conseil Supérieur de I’Emploi en 2016, reprend le terme de « numérisation »
pour définir la digitalisation. Or, nous pouvons voir que la signification qu’ils en donnent est
bien plus large que le simple fait de transformer des documents physiques en une série de

codes informatiques.

Cette différence de notion entre digitalisation et numérisation est importante a nos yeux. Elle
permet de comprendre si la transformation des activités des compagnies d’assurance est locale

(a travers la numérisation) ou générale (a travers la digitalisation).

IS ’ENSIBB (Ecole nationale supérieure des sciences de I’information et des bibliothéques). Définition
numérisation.

16 Conseil Supérieur de I’Emploi [CSE]. (2016). Economie numérique et marché du travail : rapport 2016.
Document non publié.
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2. Les services €lectroniques

Dans le chapitre précédent, nous avons abordé le concept de service et avons énoncé les
changements apportés par 1’ajout d’outils technologiques au processus de servuction (Munos,
2000). Cependant, I'informatique a également impacté la nature du service, le transformant en
« service ¢lectronique ». Selon Rust (2001), le service en ligne (ou électronique) est « un
service qui est offert par une organisation au travers un systeme électronique ». Colby et
Parasuraman (2003) ajoutent que le service en ligne est non seulement offert par des moyens
¢lectronique, mais que les transactions sont entamées et largement contrOlées par le
consommateur. Plus récemment, Knasnicova, Kremenova et Fabus (2015) ont nommé le
service ¢lectronique (e-service) et 1’ont défini comme « des activités fournies par un
prestataire a un destinataire ; ces services ne sont pas matériels ; sont fournies au moyen
d'appareils d'information et de communication et le résultat de leur consommation peut étre
un avantage, un service ou l'acquisition d'un bien » (Knasnicova, 2015). En 2002, Annie
Munos a également introduit le concept de service en ligne dans son étude sur la servuction et
la technologie. Selon elle, 1’ajout d’outils technologiques modifie le processus de production
et de livraison de services, et ce jusqu’a la création de deux nouveaux modeles, la servuction
automatis€e et la servuction électronique (Munos, 2000). Ces nouveaux modeles se sont
développés en méme qu’Internet s’est installé dans le quotidien des clients, ce qui est le cas
¢galement de 1’assurance en ligne (Bregeard, 2002). Ainsi, ’assurance en ligne (ou digitale)
est selon Nicoletti (2016) « (...) la fourniture et l'exploitation de services d'assurance et de
services financiers liées a l'aide de solutions numériques. La portée des services peut inclure
des transactions pour faire de l'assurance ou des investissements personnels, administrer les
contrats et des réclamations et accéder a des informations personnalisées'’ ». Toujours selon
ce méme auteur, l'assurance digitale peut étre une innovation de produit (par la mise en place
de nouveaux services), de processus (les rapports avec les clients ou prospects étant différents
d’une agence physique), d’organisation (au sein de 1’entreprise) ou du business model
(Nicoletti, 2015).

Les outils technologiques importés dans les modéeles de servuction permettent aux clients de
devenir acteurs de la production de services, contrairement a [’attitude « passive » qu’ils

avaient jusque-la (Munos 2000, Bregeard 2002). Ainsi, dans une entreprise qui applique la

17 Nicoletti, B. (2016;). Digital insurance: Business innovation in the post-crisis era. London: Palgrave
Macmillan Limited. P.17 doi:10.1057/9781137553270
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servuction automatisée, le client réalise lui-méme le service en utilisant la technologie mise a
disposition par I’entreprise. Dans une servuction a distance, le client est libre de recevoir le

service au moment et a I’endroit qu’il souhaite (Bregeard 2002).

Dans le cas du secteur des assurances, les avantages qu’apportent les outils technologiques
peuvent également toucher d’autres acteurs que le client. Ainsi, selon Nicoletti (2016),
I’implémentation des services digitaux a également des avantages pour les compagnies et les
intermédiaires en assurance. Pour les premiers, le principal avantage de 1’adoption du digital
est la rapidité d’action, utile au besoin rapide de réponse des consommateurs. En effet, la
prestation de service en ligne permet une réception plus rapide des demandes et une
diminution du temps de réponse de la compagnie, augmentant ainsi le nombre d’activités
génératrices d’argent. La standardisation des taches, laissée aux outils informatiques, permet
¢galement la réduction de colts fixes et variables. Pour les intermédiaires en assurances, la
digitalisation des services accélere la rapidité d’exécution des taches et permet au personnel

de se recentrer sur d’autres, plus importantes (Nicoletti, 2016).

Cependant, I’intégration d’outils technologiques comporte des désavantages et des risques
aux yeux des clients (Munos, 2000). En effet, le client livré a lui-méme peut se retrouver en
difficulté, sans une personne qualifiée pour 1’aider. Alors qu’il existe une corrélation entre la
perception de la qualité pergue par le client et la perception du service rendu par le personnel
(Schneider, 1990), I’absence de ce dernier peut priver 1’entreprise d’un €lément important, le

feed-back du client (Bregeard 2002).
Pour ces raisons, le secteur des banques et assurances s’est davantage orienté vers
I’introduction d’outils technologiques a travers la proposition d’une offre multicanal

(Bregeard 2002).

Dans le point suivant, nous aborderons les exemples de services digitalisés dans le secteur des

assurances.

3. Exemples de services d’assurance digitalisés

De nos jours, il existe de nombreux cas de transformation digitale du secteur de 1’assurance.

Pour pouvoir les illustrer au mieux, nous allons classer ces exemples en fonction des
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technologies utilisées, mais aussi par rapport a ce que les entreprises peuvent fournir comme

services.

Parmi les innovations qui impactent le secteur des assurances, nous retrouvons le Big Data
(ou mégadonnées en francais). Pour Tardieu (2016) le Big Data représente « foutes ces
données récoltées par les réseaux sociaux, objets connectés, moteurs de recherche et qui sont,
grdce a des algorithmes, traités en tres grandes quantités de fagon a en extraire des
indications pour aider a prendre des décisions » '8. George, Haas et Pentland (2017),
apportent des précisions quant aux sources qui génerent les données. Selon eux, «l/es
mégadonnées sont genérées a partir d'une pluralité croissante de sources, y compris les clics
Internet, les transactions mobiles, le contenu généré par les utilisateurs et les médias sociaux,
généré intentionnellement par le biais de réseaux de capteurs ou de transactions
commerciales telles que les requétes de vente et les transactions d'achat »'°. Grace a cette
récolte, le Big Data permet la personnalisation des offres, aujourd’hui effective par les
prestataires de service qui souhaitent se centrer sur les besoins du client (Yan, Schulte & Lee
Kuo Chuen, 2018). Certains dirigeants de compagnies d’assurance pensent que la technologie

du Big Data aura le méme impact, sur le secteur, qu’Internet a son époque (Accenture, 2015).

Une autre technologie exploitée par le secteur et nécessaire au Big Data, est I’Internet Of
Things (ou objets connectés). Atzori et Morabito (2010) définissent cette technologie comme
« la présence omniprésente autour de nous d’une variété de choses ou d’objets (les capteurs,
les actionneurs, les téléphones portables, les étiquettes d’identification par radiofréquence),
qui grdce a des schémas d’adressage uniques, sont capables d’interagir les uns avec les
autres et de coopérer avec leurs voisins pour atteindre des objectifs communs ». Pour se
connecter et communiquer entre eux, ces objets contiennent une technologie embarquée et
une interface intelligente qu’ils utilisent (INSA Rennes, s.d.; Gartner, 2017). Cette source
d’information croitra a travers le temps et représentera 50% des données récoltées par les

compagnies d’assurance en 2020 (Tardieu, 2016).

18 Tardieu, H. (2016). La troisiéme révolution digitale : Agilité et fragilité. Etudes, octobre, (10), 31-42.
https://www.cairn.info/revue-etudes-2016-10-page-31.htm.

19 G. George, M.R. Haas, A. Pentland. (2017).Big Data and Management. Academy of Management Journal
2014, Vol. 57, No. 2, 321-326. http://dx.doi.org/10.5465/am;j.2014.4002
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Plusieurs cas concrets existent pour illustrer 1’association et I’utilisation de ces deux
technologies par le secteur de 1’assurance. Parmi ceux-ci, le cas des outils de mesure intégrés
aux véhicules (GPS, radars, caméras) ou les boitiers qui analysent et adaptent la couverture
d’assurance de 1’assuré en fonction des données récoltées sur sa conduite (Yan, Schulte & Lee
Kuo Chuen, 2018 ; Deloitte, 2016). C’est le cas de la compagnie d’assurance AXA qui a
travers sa filiale Direct assurance, propose un boitier connecté nommé DriveBox et adapte les
primes d’assurance®®. Le secteur de la santé posséde également une offre basée sur I'ToT,
comme [’assurance « Vitality Program » proposée par la compagnie John Hancock, qui

analyse 1’état de santé de ses clients a travers les montres connectées?!.

Les réseaux sociaux font également partie des outils digitaux prisés par les compagnies
d’assurance. L’utilisation massive des réseaux sociaux par les consommateurs pousse les
services de marketing a revoir leur stratégie et s’adapter a cette nouvelle technologie (Hani,
Marwan et Andre, 2018). Les réseaux sociaux permettent aux entreprises de créer et de
maintenir une identité sur internet, tout en augmentant leur visibilité. En effet, les réseaux
sociaux vont permettre aux entreprises de partager I’information clairement et rapidement
tandis que les consommateurs pourront filtrer ce dont ils ont besoin. Ainsi, I’interaction entre
entreprises et clients sera influencée par les réseaux sociaux (Hani, Marwan et Andre, 2018).
L’¢étude menée par Columbus Consulting (2016) démontre qu’en 2016, 87% des compagnies
d’assurance étaient présentes sur Facebook, 93% pour Twitter et LinkedIn. Parmi les plus
«suivies », on y retrouve AXA (77000 abonnés sur Twitter), AG Insurance (15000

«j’aime » sur Facebook) ou Allianz (266 994 abonnés sur Linkedin).

Le Cloud Computing (ou nuage) est une autre technologie utilisée par les compagnies
d’assurance et les intermédiaires. Elle est définie comme « un modele permettant [’acces
omniprésent, pratique et sur demande a un réseau partagé de ressources informatiques
configurables (e.g. des réseaux, des serveurs, du stockage, des applications et des services)
qui peuvent étre rapidement provisionnées et mises a disposition avec une gestion minimale
de ’effort et des interactions avec le fournisseur de service » (Mell et Gance, 2011). Parmi les
exemples, nous pouvons retrouver Google Drive, Evernote, Dropbox, ou pour le secteur de
I’assurance, 1’application BRIO. Celle-ci permet, entre autres, ’amélioration de la gestion des

dossiers clients au sein des bureaux d’assurance, la réduction de papier grace a la

20 Direct Assurance, You Drive. Lu sur https://www.direct-assurance.fr/nos-assurances/assurance-auto-connectee
21 John Hancock, Vitality Program. Lu sur Https://www johnhancockinsurance.com/vitality-program.html

22



numérisation de nombreux documents (contrats d’assurance, devis, rapports d’expertises),

ainsi que ’accés a un réseau interne dédié aux intermédiaires en assurance®?.

Dans un souci de proposer une offre multicanale et d’expérience client, les compagnies
d’assurances ont développé des applications mobiles (Nicoletti, 2016). Celles-ci peuvent avoir
plusieurs objectifs comme le partage de conseils ou d’informations sur le produit a destination
du client ainsi que la gestion ou la souscription d’assurance, lorsque cela est proposé par la
compagnie (Columbus Consulting, 2016). C’est le cas de la compagnie d’assurance AXA, qui
a travers sa gamme d’application, propose la gestion des contrats a faible valeur ajoutée
(consulter ses contrats et son historique) ou 1I’échange d’informations (positions de 1’assuré en
cas d’accident)?’. En Belgique, la bancassurance Belfius permet également la souscription et
la signature d’une assurance automobile en moins de 2 minutes basée uniquement sur le
numéro de plaque?*. Dernier exemple, ’application MyBroker, développée par la FSMA,
permet aux clients de consulter ou signer leurs contrats, déclarer un sinistre ou s’entretenir

avec leur intermédiaire en assurance?’.

Enfin, certaines assurances actuelles pourraient évoluer suite a I’intégration d’outils digitaux.
Parmi celles-ci, on retrouve le cas des assurances automobiles. En effet selon Deloitte (2016),
le nombre d’achats de nouveaux véhicules diminuera au fur et & mesure des années, ce qui
aura un impact sur les contrats d’assurance délivrés par les compagnies et les primes pergues.
Les conducteurs, privilégiant le partage de véhicules, ne s’assureront que pour leur
responsabilité personnelle seule et non plus pour les dégats subis par la voiture, ce qui
obligera les compagnies d’assurance a proposer de nouvelles formes d’assurances.
L’augmentation de véhicules autonomes dotés de capteurs, la diminution du nombre
d’accidents et l’arrivée de nouveaux entrants, tels que les GAFAM (Google, Apple,
Facebook, Amazon, Microsoft), représenteront un risque pour les compagnies d’assurance qui
pourraient collaborer avec ces entreprises pour la création de contrats (Deloitte, 2016).

Cependant, les constructeurs automobiles et les GAFAM ne sont pas les seuls a vouloir
pénétrer le marché de 1’assurance. Parmi les nouveaux entrants, des start-up utilisant les

derniéres avancées technologiques ont fait leur apparition, elles sont appelées « Insurtechs ».

22 BRIO4YOU. Les 10 atouts du Brio4you. Lu sur Https://www.briodyou.be/fr/gamme#10atouts

23 AXA, applications mobiles. Vu sur Https://www.axa.be/ab/FR/apps/Pages/Applications-mobiles.aspx

24 Belfius, I’app-normale. Lu sur
Https://www.belfius.com/FR/publications/nouvelles/2018/Pressrelease20181008 AppVerz.aspx?firstWA=no
25 My Broker. Lu sur Https://www.mybroker.be/fr#purpose
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4. Les Insurtechs

Nous avons évoqué des exemples de services d’assurance digitalisés ainsi que 1’avenir d’une
assurance tres utilisée, 1’assurance auto. Cependant, il reste un dernier cas de figure, celui ou
les compagnies elles-mémes sont enticrement digitales. Ces nouvelles formes compagnies,
nous les appelons Insurtech. Pour mieux comprendre ce que sont les Insurtechs et la manicre
dont elles se différencient des acteurs en place, nous avons besoin avant tout de les définir. La
littérature a propos des Insurtechs est rare, et le nombre de recherches faibles tant le concept
est récent (Puschmann 2017). Les études se concentrent essentiellement sur un autre concept

qui lui est proche, les Financial Technologies ou « Fintechs ».

Le terme « FinTech » nait de la fusion entre finance et technologie. Il aurait été utilisé pour la
premicre fois par John Reed (Président de Citicorp) en 1990 au sein du Smart Card Forum.
Les Fintechs sont avant tout des solutions financieres innovantes rendues possibles par les
technologies de I'information, utilisées a la fois par les nouveaux entrants, mais également les
fournisseurs de services financiers en place comme les banques et les assureurs (Puschmann
2017). Méme si certains considérent qu’il faut définir les Fintechs davantage comme une
utilisation des nouvelles technologies pour fournir des services financiers (Arner et Al, 2015),
d’autres estiment qu’elles vont au-dela et poussent a la création de nouveaux business model
(Alt et Ehrenberg 2016). Selon Alt et ses collaborateurs (2018), les Fintechs sont basées sur
différentes technologies financieres et désignent toutes les applications utilisant
I’informatique analogique et numérique dans le but de fournir des services financiers. Ainsi,
les Fintechs peuvent étre utilisées dans les interactions avec les clients pour la gestion des
finances, pour les services de paiement et pour les préts et financements. Ces entreprises ont
émergé avec pour objectif de créer des banques numériques, mobiles et uniquement en ligne.
L’idée est donc d’influencer le fonctionnement de la banque de détail du 21°¢ siecle en
¢liminant les colts supplémentaires liés a I’exploitation des succursales physiques et a la

maintenance de I’infrastructure existante (Yan, Schulte & Lee Kuo Chuen, 2018).

De leurs cotés, les Insurance Technologies (Insurtechs) étaient d’abord vues comme une
branche des Fintechs (PriceWaterHouse Cooper, 2016), avant d’étre elles-mémes définies
comme un phénomene d’innovation dans les offres d’assurances permises par 1’exploitation
des technologies de I’information de la part des acteurs en place ou nouveaux entrants
(Stoeckli et al, 2018). C’est Stockli et ses collaborateurs (2018) qui définissent pour la

premiére fois le concept d’Insurtech, et le définissent comme « un phénomene comprenant les
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innovations d’un ou plusieurs acteurs du marché exploitant la technologie pour fournir ses
solutions spécifiques au secteur de [’assurance ». Bien que la définition des Insurtechs
englobe les principaux acteurs du secteur des assurances, ces entreprises sont en réalité¢ des
start-ups offrant de nouveaux services et offres d’assurances dans lesquels investissent et
collaborent certaines compagnies « classiques » (AXA, 2017 ; Banham, 2017). Ainsi, Yan et
ses collaborateurs (2018) mettent en lumicre trois tendances principales liées aux Insurtechs :
la personnalisation, la connectivité et la simplification. La personnalisation des services sera
effective grace aux avancées technologiques. Les services fournis seront plus pertinents pour
les clients étant donné que les besoins des clients sont maintenant au cceur des préoccupations
des compagnies. Grace a la connectivité, les clients peuvent échanger des informations en
tous lieux et a tous moments avec les services d’assurances. Enfin, une autre technologie plus

récente, comme la Blockchain, vise a réduire la complexité des processus pour les clients.

Les Insurtechs permettent également une interaction continue entre les assureurs et les clients
aux moyens d’outils technologiques, comme I’Internet of Things. Cela permet aux assureurs
d’encourager les clients a réduire leurs risques, par exemple dans le cas de I’assurance sant¢,
en utilisant des objets connectés. Dans ce cas, les traceurs d’activités (intégrés dans les
montres connectées) encouragent les clients a faire de 1’exercice, ce qui leur permet d’obtenir
des primes réduites pour tout objectif atteint. Ainsi, les assureurs peuvent mieux cibler la
souscription et adapter les primes a des besoins spécifiques (Yan, Schulte & Lee Kuo Chuen,
2018).

Grace a I’utilisation de technologie comme la « Blockchain », les Insurtech présentent certains
avantages. La Blockchain est une technologie de stockage et de transfert d’informations
sécurisée capable de fonctionner sans organe central de contréle physique (Svetlana, 2016).
Ainsi, les taches suivantes pourront étre automatisées au sein du secteur de 1’assurance : la
création et le suivi de I’historique d’assurance, 1’acceés opérationnel aux certificats, la
comptabilité, la conclusion de contrats en ligne, I’expertise et 1’évaluation préliminaire des
risques, ’interaction entre les courtiers et le réseau de vente, ainsi que la réglementation
transparente quant a la demande des clients. De plus, cette technologie permet de nombreux
avantages comme I’amélioration de 1’intérét des clients envers les assurances, 1’accroissement
des possibilités d’offrir des produits rentables, et la stimulation du développement des
produits d’assurance vendus en ligne. Notons également qu’elle permettra a terme, la création
de contrats intelligents. C’est a dire des contrats ayant comme avantages 1’automatisation du

traitement des sinistres avec possibilité de paiement fiable sous couvert du respect de la loi
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(Svetlana, 2016). Yan et ses collaborateurs (2018) citent d’autres avantages a 1’utilisation des
Insurtechs par les consommateurs. Premierement, la sécurité personnelle, les « contrats
intelligents » (contrats d’assurance en ligne adaptés sur mesure), ainsi que la cybersécurité
permettent de protéger 1’identité¢ du client. Ensuite, I'utilisation des canaux en ligne permet
une protection personnalisée et continue. Enfin, le client peut obtenir des services
supplémentaires via I’application sur son smartphone et grace a 1’analyse des données et

I’innovation mobile (Yan et Al, 2018).

On remarque alors que les assureurs doivent donc repenser leurs modéles économiques pour
répondre a 1'évolution de la demande des consommateurs. Il s’agit aujourd’hui de passer d'un
modele centré sur le produit, a un modele centré sur le client. Pour cela, les assureurs pourront
s’appuyer sur des technologies telles que les Big data et les systetmes de traitement de
données (Yan, Schulte & Lee Kuo Chuen, 2018).

Dans le monde, I’intérét du secteur pour les Insurtech est croissant. En 2015, 2,6 milliards ont
été levés pour le développement de ces start-up, un montant vingt fois plus élevé qu’en
201126, La Belgique compte également des Insurtechs sur son territoire. A notre connaissance,
il en existe trois majeures Deecide, Qover ou Séraphin dont la dernieére se classe parmi les

meilleures au monde?’.

26 1.’Echo. Qover, la start-up belge qui veut reveiller I’assurance. Lu sur
https://www.lecho.be/dossier/startups/Qover-la-start-up-belge-qui-veut-reveiller-1-assurance/9830890

27 La libre. Séraphin, une start-up belge parmi les meilleures insurtechs du monde. Lu sur
http://www.lalibre.be/network/entreprises/seraphin-une-start-up-belge-parmi-les-meilleures-insurtech-du-
monde-5bd01b62cd70e3d2f64d4a3f
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Chapitre 3 : La perception des consommateurs

Apreés avoir réalisé cette présentation de la digitalisation des services, nous nous
questionnons ? Comment les consommateurs pergoivent cette transformation des services ?
Afin de pouvoir éclairer ce questionnement, nous aborderons trois grands concepts tels que

I’attitude, la satisfaction et 1’intention d’achat.

1. L’attitude

Nous pouvons retrouver dans la littérature plusieurs définitions de 1’attitude. Nous en
reléverons alors de maniére non exhaustive afin de pouvoir appréhender ce concept.
Pellemans (1998) définit Dattitude comme « une prédisposition d’agir d’une maniere
cohérente, favorablement ou défavorablement a un objet ou une situation donnée ». Plus tard,
Michelik (2008) définira 1’attitude comme « une tendance psychologique qui précede le
comportement et prépare l'individu a agir d’une certaine fagon face a un objet ou une
situation donnée ». De maniére générale, une attitude peut étre considérée comme une série
de croyances, d’expériences et de sentiments formant une prédisposition a agir d’une certaine
facon par rapport a I’évaluation des produits (Diallo, 2011). De plus, d’aprés Fishbein et
Ajzen (1975), I’attitude influencerait le comportement des consommateurs. Selon diverses
approches théoriques, nous pouvons appréhender le concept d’attitude de deux manicres. La
premicre manicre 1’abordera de fagon bidimensionnelle ou 1’on pourra y trouver deux
catégorisations «j’aime» ou «je n’aime pas». La seconde manicre sera dite
tridimensionnelle, car composée de trois dimensions : une dimension cognitive (comprenant
les connaissances et les croyances), une dimension affective (sentiments face a I’objet) et une
dimension conative (comprenant les intentions et comportements) (Ben Mabrouck et Najjar,
2016).

Ackerman et Mathieu (2015) définissent D’attitude comme « /’association entre une
évaluation et un objet stocké en mémoire et activé par la présence de [’objet stimulant ». 1ls
distinguent I’attitude explicite (évaluation issue d’efforts introspectifs) et implicite (évaluation
automatique non consciente). Ils ont réalisé une recherche ayant pour but d’appréhender le
concept d’attitude implicite, encore peu connu en marketing et qui parait pourtant avoir toute
son importance. En effet, le paradigme dominant concernant I’attitude en marketing est celui
selon lequel I’approche cognitive présuppose que le consommateur soit un individu prenant

ses décisions avec prudence et consciencieusement. Or, ce paradigme est aujourd’hui critiqué
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car des études ont pu démontrer que les consommateurs ne consommaient pas toujours de
facon rationnelle. Suite a cela, différents modeles d’attitude ont alors vu le jour, ces modeles

impliquant une part de cognition consciente et une part d’influence inconsciente.

1.1.  Lattitude et le digital

Notre étude étant concentrée sur la digitalisation des services, il parait important de pouvoir
lier le concept d’attitude a 1’ére du digital. L’étude de Bergadaa et Coraux (2014) nous
apprend que de fagon générale, 1’attitude des séniors a 1’égard d’internet est similaire a celle
des jeunes. Nous pouvons considérer pour ces deux populations une attitude ou elles
percoivent internet comme un moyen de communication interpersonnelle. Ensuite, les
personnes ayant un profil intéressé vers le futur ont une attitude ou ils percoivent internet
comme un outil commercial. Selon Belanche, Casaolo et Guinaliu (2011), la convivialité peut
étre considérée comme un facteur qui affecte I’attitude des consommateurs, ainsi que leurs
perceptions et comportements d’achat. Ainsi, les sites web marchands tendront a rendre leur
site suffisamment convivial pour renforcer 1’attitude positive du consommateur. D’apres
Davis et al (1989), I'utilit¢é percue influence D’attitude d’une personne par rapport a
I’utilisation d’un systéme ou d’une technologie. Elliot et Speck (2005), apportent d’autres
criteres visant a renforcer 1’attitude des consommateurs concernant les achats en ligne. Ils
parleront alors de la facilit¢ d’utilisation, de la richesse de I’information disponible
concernant les produits, du divertissement, un site mis a jour, et la possibilit¢ d’avoir un
service client. La recherche de Feng et al (2014) nous apporte des renseignements concernant
I’attitude des consommateurs face aux technologies relatives a I’assurance. L’assurance étant
considérée comme un secteur humain, il est important de pouvoir combiner technologie et
service client pour renforcer 1’attitude positive. L utilité percue renforce également 1’attitude
positive d’utiliser des systeémes en ligne de courtage. Les résultats de leur étude démontrent
qu’une facilité¢ d’utilisation, qu’un aspect ludique et une compatibilité suffisante (cohérence
envers les besoins du consommateur) permettent de renforcer Dattitude positive des
utilisateurs face a ces services en ligne. Enfin, I’attitude envers la technologie aura une

incidence sur la satisfaction des utilisateurs.

2. La satisfaction

Comme nous venons de le voir, attitude et satisfaction sont intimement liées puisque 1’attitude

aura une incidence directe sur la satisfaction. Pour comprendre ce lien, tentons de définir le
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concept de satisfaction. Cardazo (1965) a été le premier a s’intéresser au processus de
satisfaction et a la définir. Il démontre qu’elle ne se limite pas a I’évaluation d’un produit,
mais dépend également des attentes du consommateur et de 1’effort fourni par celui-ci pour
obtenir le produit. D’autres auteurs viendront ensuite appuyer cette dimension cognitive en
proposant des définitions de la satisfaction. Evrard (1993) définit la satisfaction comme « un
état psychologique, postérieur et relatif a l’achat ». 11 s’agit d’un concept important en
marketing car la satisfaction apparait étre un antécédent de fidélit¢ (Audrain-Pontevia et
Evrard, 2001). Toujours d’apres Evrard (1993), la satisfaction peut étre de nature cognitive,
émotionnelle ou les deux en méme temps. Hunt (1997) définit la satisfaction comme
« l’évaluation rendue que [’expérience était au moins aussi bonne qu’elle était supposée
étre ». Oliver (1981) la définira a son tour comme « le résultat d 'une comparaison subjective
du produit attendu et recu ». Nous pouvons voir apparaitre avec ces différentes définitions, le
modele de disconfirmation des attentes. Ce modele se fonde sur la théorie d’Helson (1956)
qui postule qu’il y a disconfirmation positive lorsque la performance du produit est supérieure
aux attentes du consommateur, et disconfirmation négative lorsque la performance du produit
est inférieure aux attentes du consommateur. La satisfaction apparaitra alors lorsqu’il y a

disconfirmation positive.

Dans la dimension émotionnelle, la satisfaction est définie comme un sentiment de plaisir,
une réponse émotionnelle ou 1’évaluation n’est pas nécessaire (Westbrook, 1993). La
dimension émotionnelle apparait, avec 1’influence du rdle, joué par les émotions et les affects
dans les comportements de consommation. Selon Arnould et Price (1993), la satisfaction ne
peut étre conceptualisée par des théories cognitives comme le modele de disconfirmation des

attentes.

La satisfaction peut €galement étre vue comme la résultante d’un processus cognitif et
affectif. Il s’agit du paradigme dominant aujourd’hui dans la recherche. Oliver (1997) propose
ainsi que la satisfaction soit une évaluation subséquente aux affects et cognitions post-
consommatoires. Aurier et Evrard (1998) quant a eux définissent la satisfaction comme « un
phénomene non observable, une évaluation résultant de processus cognitifs intégrant des

éléements affectifs a propos d’un événement de consommation ».
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2.1. Lasatisfaction et le digital

Tentons a présent de comprendre le concept de satisfaction en interaction avec le digital. En
effet, bien que la satisfaction soit au cceur du concept de marketing et en adéquation avec le
domaine de I’informatique, peu de recherches ont ét¢é menées afin de pouvoir étudier la
satisfaction des clients relative a la vente de biens et services en ligne. L’¢tude de Szymanski
et Hise (2000) nous informe que plusieurs aspects sont a prendre en considération afin de
maximiser la satisfaction des consommateurs. Majoritairement, les résultats démontrent plus
le site est dot¢ d’une manipulation aisée (design épuré, rapidité de recherche, facilit¢ de
navigation), plus la satisfaction des consommateurs augmentera. En effet, une bonne
commodité du site internet est égale a un gain de temps pour les consommateurs. Ensuite,
nous pouvons constater que la sécurité des transactions financieres augmente la satisfaction
lors d’un achat en ligne. Et finalement, la satisfaction a 1’égard du commerce électronique
augmentera lorsque le site fournit un large choix de produits de qualité assortis d’informations
riches et pertinentes. La recherche menée par Lee et Lin (2005) apporte a la littérature des
résultats similaires. En effet, nous pouvons constater que les dimensions de conception du
site, la fiabilité, la réactivité ainsi que la confiance influencent la qualité¢ du service et cela
permet alors d’accroitre la satisfaction des consommateurs. Plus encore, ces différentes

dimensions permettent d’augmenter I’intention d’achat.

2.2. Satisfaction et attitude

Comme nous I’avons cité précédemment, satisfaction et attitude sont intimement liées. Il nous
parait alors judicieux de pouvoir saisir les points communs et différences entre ceux des
concepts. Czepiel et Rosenberg (1997) ont appréhendé la satisfaction comme une attitude.
Selon eux, la satisfaction serait une attitude spécifique car elle apparait apres I’achat ou la
consommation du bien. Oliver (1981) définit la satisfaction comme « la traduction d’un état
psychologique synthétique qui se produit quand une émotion liée a des attentes non réalisées
est associée avec les sentiments premiers du consommateur envers une expérience de
consommation spécifique ». Il définit D’attitude comme « la traduction de [’orientation
affective relativement stable d’un consommateur vis-a-vis d’un produit, d’un point de vente
ou d’un processus ». Nous retrouvons ici un point commun entre satisfaction et attitude qui
est la dimension émotionnelle. Or, I’attitude serait selon lui, plus générale elle peut apparaitre

avant la consommation, alors que la satisfaction dépend d’une situation.
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Selon Eagly et Chaiken (1993), I’attitude est définie comme « une tendance psychologique
s’exprimant par [’évaluation d’un objet particulier avec un certain degré de faveur ou
défaveur ». Ce qui a amené les chercheurs a considérer la satisfaction comme une attitude est
le fait que la satisfaction comprenne une dimension cognitive et affective et qu’il s’agisse
d’une évaluation. Toutefois, I’attitude est durable dans le temps et n’implique pas forcément
d’expérience de consommation. La satisfaction quant a elle, requiert une expérience d’achat
de biens ou de services. Nous pouvons toutefois repérer un lien entre ces deux variables, en
effet, I’attitude va définir les attentes de la situation d’achat, qui elles influencent la
satisfaction du consommateur concernant cette situation (Vanhamme, 2002). D’autre part,
Olivier (1981) nous informe que la satisfaction n’étant pas durable dans le temps, elle viendra

se fondre dans I’attitude générale vis-a-vis de 1’achat.

L’¢tude de Bolton et Drew (1991) nous apporte également des €léments similaires. Selon eux,
la satisfaction est I’évaluation qu’un consommateur fait aprés I’achat ou I’utilisation d’un bien
ou d’un service. Le client sera satisfait si I’offre donne un meilleur résultat qu’initialement
imaginé par celui-ci. L’attitude sera alors une évaluation globale par le consommateur d’une
offre relative a un produit ou un service. L’attitude du consommateur dépendra d’expériences

antérieures par rapport a la satisfaction qu’il en aura tirée ou non.

Ces différentes définitions nous poussent donc a considérer les points communs entre attitude
et satisfaction. Nous pouvons remarquer qu’il s’agit dans les deux cas de I’évaluation d’un
objet (qu’il s’agisse d’un bien ou d’un service), de construits non observables incluant des
dimensions cognitives et émotionnelles et déterminants de futurs comportements de
consommation. Les points essentiels a retenir pour les différencier sont donc les suivants, la
satisfaction reléve d’une comparaison entre attentes et performances percues, la satisfaction
requiert obligatoirement la consommation d’un bien ou d’un service, et la satisfaction est
transitoire par rapport a une expérience, tandis que ’attitude est durable dans le temps par

rapport a un bien ou service (Audrain-Pontevia et Evrard, 2001).

La satisfaction étant influencée par les attentes des consommateurs, nous pouvons également
étayer ces propos en faisant appel au paradigme de disconfirmation. Ce paradigme repose sur
quatre concepts fondamentaux reposants sur un continuum : les attentes, la performance

percue, la confirmation des croyances et la satisfaction.
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Attentes/Performances
pergues

Disconfirmation

Figure 6 -Paradigme de disconfirmation

- Les attentes sont formées par les consommateurs avant 1’achat d’un objet ou la
consommation d’un service ;

- Les performances pergues font référence a la perception qu’a une personne a propos
de la performance réelle du produit ou du service ;

- La disconfirmation fait référence a la comparaison entre les attentes et les
performances pergues qu’a le consommateur a propos d’un produit ou d’un service. La
disconfirmation peut s’affirmer étre positive dans le cas ou les performances percues
¢taient supérieures aux attentes. La disconfirmation peut également étre négative, dans
le cas ou les performances percues €taient inférieures aux attentes ;

- La satisfaction, ou la non-satisfaction résulte donc de ce processus d’évaluation
(Oliver, 1977 ; Oliver, 1980).

3. L’intention d’achat

Enfin, nous pouvons nous intéresser a I’intention d’achat afin de comprendre le
comportement des consommateurs. Bergeron (2004) définit I’intention d’achat comme « /e
degré de conviction perg¢ue par un consommateur d’acheter un produit ou un service
particulier ou de faire affaire avec une organisation particuliere ». L’intention d’achat est
considérée par les chercheurs comme une mesure supérieure a I’attitude, et parmi la
comparaison de plusieurs outils de prédiction des ventes, elle apparait étre 1’outil le plus
efficace. Deux dimensions peuvent €tre associées a 1’attention d’achat, les probabilités et la
planification. La probabilité permet de quantifier I’intention d’achat des consommateurs. A
cet instant, le consommateur n’est pas encore certain de procéder a 1’achat. La planification

fait référence au fait que le consommateur prévoir de réaliser un ou plusieurs achats au sein

d’un méme commerce. Ici, il est sur le point de réaliser 1’achat (Bressoud, 2001).

Qu’il s’agisse de commerce physique ou de commerce en ligne, 1’intention d’achat est tres
importante pour tous les commercants. Elle indique que le consommateur envisage de
dépenser son argent au sein du commerce. L’évaluation de la satisfaction du consommateur

sera fortement liée a I’intention d’achat (Van Dolen, Dabholkar et De Ruyter, 2007).
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Conclusion

L’assurance est donc un service a travers lequel une partie s’engage a indemniser une autre
lorsqu’un événement incertain vient a endommager un bien assuré. Cet engagement est
représenté d’une part par un contrat, mais également par le paiement d’une prime de la part de
I’assuré. Cependant, le courtage n’est que l'une des quatre activités réalisées par les
compagnies d’assurance. Pour le réaliser, ces derni¢res disposent de canaux de distribution
différents qui leur permettent de différencier les acteurs en place. Parmi ceux-ci, le courtage
classique, c’est-a-dire la distribution de contrats par des intermédiaires travaillant pour
plusieurs compagnies, est le plus représenté en Belgique. Différentes dans la fagcon dont elles
distribuent les contrats, ces compagnies ont pourtant toutes entamé la transformation digitale.
Ce phénomene, vu par certains comme la nouvelle révolution industrielle, touche de pres ou
de loin le secteur de 1’assurance. Nous avons pu constater qu’il était important de pouvoir
différencier « digitalisation » et « numeérisation ». En effet, cette distinction permet de
comprendre si la transformation des activités des compagnies d’assurance est locale
(numérisation) ou générale (digitalisation). Ces avancées technologiques poussent donc a
percevoir les services différemment. Nous rencontrons aujourd’hui dans la littérature la notion
de service €lectronique, service en ligne ou encore d’e-service. Colby et Parasuraman (2003)
nous informe alors que le service en ligne est non seulement offert par des moyens
¢lectroniques, mais que les transactions sont entamées et largement contrdlées par le
consommateur. Ainsi I’assurance digitale devient une innovation de produit (par la mise en
place de nouveaux services), de processus (les rapports avec les clients ou prospects étant
différents d’une agence physique), d’organisation (au sein de I’entreprise) ou du business
model (Nicoletti, 2016). En suivant ce mode¢le, les Insurtech, c’est-a-dire les assurances

totalement digitales, ont pu voir le jour.
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Chapitre 4 : Préenquétes et hypotheses

Ce chapitre aura pour but de décrire la méthodologie appliquée concernant la création de nos
préenquétes qualitatives. L’une étant destinée aux professionnels, la seconde aux
consommateurs. L’enquéte destinée aux consommateurs a ¢été adressée aupres de dix
personnes, hommes et femmes agés de 26 a 55 ans et possédant au moins un contrat
d’assurance. L’enquéte a €té constituée sous la forme d’un entretien semi-directif, d’une durée
de plus ou moins trente minutes et reprenant trois grands thémes : le choix d’une compagnie
d’assurance, la connaissance de 1’informant concernant le digital et enfin, ’assurance digitale.
L’enquéte destinée aux professionnels a été¢ adressée aupres de cing personnes, hommes et
femmes travaillant dans des canaux de distribution différents et ayant entre 4 et 15 ans
d’expérience. L’enquéte a €té constituée sous la forme d’un entretien semi-directif, d’une
durée de plus ou moins trente minutes et reprenant trois grands thémes : le professionnel et
I’assurance, le parcours client et la recherche d’informations. Ces deux enquétes nous
permettront d’émettre les hypotheses de cette recherche, ainsi que de créer notre enquéte

quantitative.

1. Contexte et objectifs

Afin de comprendre au mieux les enjeux de la transformation digitale au sein du secteur des
assurances, nous avons jugé utile d’appuyer notre revue de littérature par la réalisation deux
préenquétes qualitatives. La premiere préenquéte est centrée sur les consommateurs et est
motivée par une faible littérature sur les raisons des consommateurs quant au choix d’une
compagnie d’assurance. La seconde est réalisée aupres de professionnels de 1’assurance, et
nous permettra d’avoir une vue pratique sur la maniere dont la digitalisation s’opere au sein
des organismes d’assurance. Enfin, ces préenquétes nous permettront d’¢laborer un parcours

client, élément essentiel dans notre étude.

Ces deux préenquétes représentent donc une premiere ¢étape de récolte et d’analyse de

données utile a la construire de notre méthode de recherche principale, I’enquéte quantitative.
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2. Pré-enquéte qualitative consommateurs

2.1. Profil des informants

Cette préenquéte a été réalisée aupres d’un groupe composé de 10 personnes, toutes assurées
auprés d’une compagnie d’assurance. Le tableau 2 nous donne un apergu du profil des
différents informants. Parmi eux, nous retrouvons sept hommes et trois femmes. Ceux-ci ont
entre 26 et 55 ans, la moyenne est, elle, de 36 ans. Notre groupe d’informants est constitué
d’une étudiante, un ouvrier, un indépendant et sept indépendants. Tous n’ont pas la méme
expérience vis-a-vis du secteur des assurances. Ainsi, pour nous permettre d’avoir un
maximum de données a récolter, nous avons souhaité recueillir le témoignage de personnes
clientes depuis minimum 5 ans. De ce fait, cinq informants sont assurés depuis moins de 10

ans, deux le sont depuis 10 ans et enfin, deux informants sont assurés depuis 30 ans.

Informants Sexe Age Profession Assuré(e) depuis

Informant n°1 Femme 26 Etudiante 5 ans
Informant n°2 Homme 28 Employ¢é 8 ans
Informant n°3 Homme 27 Ouvrier 6 ans
Informant n°4 Homme 34 Indépendant 10 ans
Informant n°5 Femme 28 Employée 6 ans
Informant n°6 Femme 30 Employée 10 ans
Informant n°7 Homme 55 Employé 30 ans
Informant n°8 Homme 54 Employ¢é 30 ans
Informant n°9 Homme 29 Employé 8 ans
Informant n°10 Homme 56 Employ¢é 30 ans

Tableau 2 : profils des informants-consommateurs

2.2. Guide d’entretien pour les informants consommateurs (Annexe A)

Les différents entretiens ont €té réalisés sur base d’un guide semi-directif, composé de
questions ouvertes et représentant une durée d’environ trente minutes. L’approche semi-
directive permet a I’informant de s’exprimer plus largement sur la question posée. Toutefois,
la liberté d’expression peut parfois amener le répondant a sortir du cadre de 1’étude. Dans ce

cas, nous avons pris la liberté de le lui rappeler.
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La construction de ce guide s’est faite autour de repris ci-dessous :

Theéme 1 : Le choix d’une compagnie d’assurance

Ce premier theme est davantage centré sur I’informant et son vécu en tant qu’assuré. Il le
questionne sur les différents critéres de sélection dans le choix d’une compagnie d’assurance
et aborde la différence entre les différents canaux de distribution. Il introduit également les
bases du parcours client en demandant aux informants d’expliquer leur méthode pour
souscrire une assurance. Ces questions ont ét¢ posées dans un but d’identifier 1I’informant et

comprendre ses motivations.

Theme 2 : 'informant est le digital

Le second théme questionne I’informant sur sa connaissance et son rapport aux dernieres
avancées technologiques. Le choix des technologies, tels que le Cloud, le Big data ou
I’Internet des objets, se base sur les exemples concrets de digitalisation de services
d’assurance repris dans notre revue de littérature. Ce théme a pour but de connaitre le
connaitre la connaissance et 1’avis des informants sur ces technologies recenser leur opinion

sur la digitalisation dans son ensemble.

Theéme 3 : ’assurance digitale.

Enfin, le dernier théme se concentre davantage sur I’assimilation entre services d’assurance et
digitalisation et introduit les nouvelles formes de compagnie d’assurance, les Insurtechs. Dés
lors, certaines questions mettent I’informant devant un parcours client totalement digital, en
vue de récolter son opinion. Apres avoir entendu une présentation de ce que sont les

Insurtechs, les informants décrivent leur ressenti et leur intention d’achat.

2.3. Analyse des informations recues

L’analyse des réponses fournies par les informants s’est faite de la méme manicre que le
guide s’est construit, c’est-a-dire autour des trois principaux thémes, le choix d’une
compagnie d’assurance, I’informant et le digital et 1’assurance digitale. Le choix du nombre
de personnes ayant participé a cette préenquéte n’est pas arbitraire, nous avons arrété notre
récolte de données dés le seuil de saturation atteint, c’est-a-dire au 10° répondant. Les
verbatim seront utilisés pour appuyer les premiers résultats (x/10) représentant le nombre de

fois qu’un résultat a été cité par les répondants.
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2.3.1. Théme 1 : Le choix d’une compagnie et des contrats d’assurance

La premicre question posée durant I’entretien demandait aux informants d’indiquer les
compagnies d’assurances dans lesquelles ils étaient clients et d’expliquer les raisons de ces
choix. Au sein des réponses fournies par les dix informants, 14 noms de compagnie
d’assurance ont été¢ cités (cf. Annexe - tableau 3). Plusieurs canaux de distribution sont
possibles pour proposer des contrats d’assurance, c’est ce qui différencie les compagnies entre
elles (cf. Annexe - tableau 4). Ainsi, le courtage classique est le plus représenté parmi les
informants tandis que 1’assurance directe est la moins citée (cf. tableau 7). A noter que deux
répondants ont cité « Proximus » comme organisme d’assurance, que nous avons classé dans

la catégorie « autre ».

Les raisons influengant le choix des informants sont multiples (cf. tableau 5). Ainsi, 7
informants sur 10 se disent influencés par une tierce personne dans leur choix d’une
compagnie d’assurance, que ce soit un proche (3/10) ou le conseil d’un professionnel (4/10).
Parmi les autres critéres de sélection, on y retrouve les avantages liés a la souscription (2/10)
« Mon pere est client chez eux (AXA) depuis une vingtaine d’années (...) j'ai décidé d’aller la
car grdace aux 20 ans passés par mon pere chez AXA, j’ai eu droit a des réductions au niveau
de mon assurance » (Informant 3). Le dernier critere de sélection recensé est le choix
personnel apres avoir effectué des recherches (2/10). « J'ai réalisé une comparaison en ligne.
J'ai comparé les différents prix, j'ai fait plusieurs simulations et apres j'ai eu des entretiens et
c'est chez Belfius que cela m'a le plus plu donc, voila, c'est chez eux que j'ai décidé de signer
et de m'affilier. » (Informant 2). Huit répondants ont indiqué étre également clients aupres
d’une autre compagnie d’assurance. La principale raison citée est la nature du bien a assurer
(cf. tableau 6), c’est-a-dire le bien qui fera 1I’objet d’une couverture d’assurance (8/8), « (...)
c'est parce que certaines compagnies sont davantage spécialisées dans certains domaines. Par exemple,
nous sommes dans le domaine automobile et dans ce secteur, nous possédons des assurances chez AXA
tandis que pour les biens immobiliers, c'est chez Vivium ou quelqu'un d'autre que nous nous dirigeons.
Cela dépend vraiment des tarifs et des services. » (Informant 4). Les autres critéres, quant a eux,
sont le prix (5/8) et les services fournis (3/8). « La raison pour laquelle je choisis plusieurs
compagnies d’assurances est qu’elles sont spécialisées dans un domaine. Ce qui leur permet

de fournir des services de qualité en fonction de leur spécialisation ». (Informant 9)

Apres leur avoir présenté 1’ensemble des canaux de distribution, nous avons demandé aux

informants s’ils souhaitent essayer un autre canal de distribution (cf. Annexe — tableau 8). 7
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personnes sur 10 nous ont indiqué ne pas vouloir changer de canal. « Non, vu que c'est mon
premier assureur et je suis tres satisfait de lui. Je ne vois pas l'intérét de tester un autre canal
puisque je suis satisfait. » (Informant 3). « Non, je pense que je vais garder mon canal
courtier » (Informant 6). Cependant, 3 personnes se disent favorables a adopter un nouveau
canal de distribution comme 1’assurance directe (2/3) « (I’assurance directe) me parait plus
simple et plus rapide » (Informant 1), ou le courtage classique (1/3) « le courtage classique
(...) aller dans un bureau pour y faire une assurance, pour moi c'est ok. » (Informant 2). Seuls

la bancassurance et les réseaux exclusifs n’ont pas été cités lors de cette question.

Enfin, D’expérience vécue par les répondants est en majorité positive (8/10), soulignant
I’efficacité (4/8) des conseils donnés par la compagnie/l’intermédiaire en assurance et la
bonne gestion du dossier a la suite d’un accident (4/8). Parmi les reproches faits, nous
retrouvons le manque de communication (3/4 expériences négatives) et le contenu des

assurances (1/4).

2.3.2. Le parcours client « Alpha »

Nous savons que la Loi définit 1’assurance comme « un contrat en vertu duquel, moyennant le
paiement d'une prime fixe ou variable, une partie, l'assureur, s'engage envers une autre
partie, le preneur d'assurance, a fournir une prestation stipulée dans le contrat au cas ou
surviendrait un événement incertain que, selon le cas, l'assuré ou le bénéficiaire, a intérét a
ne pas voir se réaliser » °5. Nous pouvons supposer qu’il est nécessaire de passer par quelques
¢tapes au préalable pour pouvoir bénéficier de cette prestation. Ainsi, nos préenquétes
qualitatives ont pour but la création d’un parcours client basé sur des recherches préalables
issues de la revue de littérature et le partage d’informations de la part des informants
(consommateurs et professionnels). Cependant, I’élaboration de la version finale de ce
parcours s’est faite au travers des deux préenquétes. Ainsi, deux versions ont été présentées,
I’une plus ¢laborée que 1’autre. La premiére version, appelée « alpha » (annexe B) a été
présentée aux informants consommateurs. Elle est composée de quatre étapes : la recherche

d’informations, la prise de contact, la création de contrats et la gestion des contrats.

Nous avons demandé aux informants leur maniére d’agir lorsqu’ils souhaitent obtenir des

informations sur les produits d’assurance (cf. Annexe — tableau 9). 7 personnes sur 10 ont

28 Loi de 1992 sur I’assurance terrestre :
http://www.ejustice.just.fgov.be/cgi_loi/change lg.pl?language=fr&la=F&cn=2014040423&table_name=loi
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indiqué effectuer leurs recherches sur internet. 5 informants admettent demander a un
conseiller en assurance (5/10) : « (...) ensuite, j’ai commencé a avoir trop d’informations sur
internet et cela commengait a devenir flou et, du coup, j'ai téléephoné a un courtier
d’assurance pour qu’il m’explique clairement les différences d’options » (Informant 5).
Enfin, deux informants se basent sur le bouche-a-oreille (2/10) pour obtenir des informations.

Pour la prise de contact (cf. tableau 10), les répondants privilégient avant tout un premier

contact téléphonique (10/10) ou le passage direct au bureau chez le représentant de la
compagnie (7/10). Une seule personne a indiqué envoyer un mail pour cette étape. Pour la

création du contrat d’assurance (cf. tableau 11), une large partie des répondants (8/10)

préferent la présence d’un intermédiaire en assurance tandis que 2 personnes passent par des
¢changes numériques ou le site internet de la compagnie (1/10). « Lorsque je suis arrivé, nous
avons fait connaissance (avec l’'intermédiaire), ensuite il a pris toutes mes coordonnées ainsi

que celles de la voiture. Tout cela s'est fait sur place » (Informant 3).

Enfin, pour la gestion de leurs contrats (cf. tableau 12), certains répondants préfeérent que cela

soit géré par la compagnie d’assurance (3/6) « Je contacte directement la compagnie
Generali, je ne passe plus par un courtier. J'explique mes changements par téléphone,
principalement ». (Informant 5), « Pour la gestion ou modification de mes contrats, je
téléphone a la compagnie ou je me rends sur place » (Informant 8). D’autres préférent que la
gestion de leurs contrats soit faite par un intermédiaire en assurance (3/6) « Quand j'ai des
questions a poser, c'est directement par e-mail avec mon assureur » (Informant 2). Les autres

répondants préferent gérer eux-mémes leurs dossiers, notamment sur support papier (5/10).

2.3.3. Théme 2 : L’informant et le digital

La seconde partie de nos préenquétes portaient sur la connaissance et le rapport qu’a

I’informant face aux innovations technologiques et le digital.

La totalité des informants ont dé¢ja entendu parler de la digitalisation (cf. tableau 13). Parmi
les réponses regues, six personnes pensent que la digitalisation rime avec numérisation des
documents. La possibilit¢ de réaliser des opérations en ligne est également citée par six
personnes. « Comme pour Test achat, indiquer des données sur le site et ensuite recevoir des
informations de compagnies que nous ne connaissions pas auparavant. Grdace a ces
informations, on peut se rendre compte qu'une compagnie "existe" et qu'elle peut répondre a

nos besoins » (Informant 6). Pour cinq informant, la digitalisation représente 1’absence de
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personnel de contact au sein des entreprises « L assureur qui digitalise toutes les données
d’un client va pouvoir accéder a ce dossier et mieux [’aider lorsqu’il aura une question a
poser. Il pourrait méme ne plus étre présent physiquement pour traiter avec lui » (Informant

8). Enfin, I’automatisation des taches a été citée deux fois.

La connaissance des différentes avancées technologiques a également été testée (Annexe —
Tableau 14). Ainsi, 8 personnes connaissaient et ont donné une description du Cloud, contre 3

pour ’internet des objets et le Big data.

Nous avons conclu cette partie de ’entretien par les avantages, les inconvénients et les risques
de la digitalisation aux yeux des informants (cf. tableau 15). Parmi les avantages, nous
retrouvons avant tout la rapidité d’exécution (5/10), 1’aspect pratique (5/10), « 4 [’ére du
numeérique, pouvoir réaliser [’ensemble des opérations a distance et a n’importe quel moment
est tres pratique » (Informant 9). Viennent ensuite la facilit¢ d’utilisation (3/10) et la
libération de 1’étre humain de taches contraignantes (1/10). Concernant les inconvénients, les
critéres les plus cités sont les limites de la digitalisation (3/10) « C'est plutot de savoir quelles
sont les limites pour ne pas envahir la vie privée des personnes. (...) Je me demande jusqu'ou
va aller la digitalisation » (Informant 5). D’autres répondants énoncent le manque de sécurité
sur internet (3/10) ou s’interrogent sur la place de I’homme face a la digitalisation (3/10). « Le
désavantage, c'est de se poser la question de ce que feront toutes ces personnes qui seront
remplacées par la digitalisation. Quelles seront les limites ainsi que la position de ['étre
humain face a tout cela ? (...). Je trouve que la digitalisation va trop vite par rapport au
cadrage réglementaire et éthique » (Informant 7). Enfin, parmi les autres criteres cités, on y
retrouve la possible perte de données stockées lors de la survenance d’un probléme en ligne
(2/10), la perte de la vie privée (1/10) ainsi qu’une transition trop rapide de la digitalisation
(1/10).

2.3.4. Theme 3 : L assurance digitale

Cette dernicre partie est dans la continuité des deux premicres. Elle aborde 1’assurance
digitale et introduit les Insurtechs.

L’ensemble des répondants indiquent que la digitalisation et les innovations technologiques
peuvent étre compatibles avec le monde de I’assurance (cf. tableau 16). Trois personnes
pensent qu’il est possible de concilier digitalisation et assurance a travers la technologie de

numérisation des documents. D’autres pensent que 1’ensemble du parcours d’un assuré peut
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étre digitalisé et donc proposé en ligne (2/10) : « I/ est tout a fait possible, aujourd’hui, que
[’on fasse son assurance en ligne sans avoir recours a un assureur. (...) Donc oui bien sur
c’est compatible, comme [’assurance téléphone que j’ai réalisé entierement par téléphone. Je
sais également que pour les assurances plus importantes, il y a de plus en plus de personnes
qui vont sur un site et n’ont jamais quelqu’un face a eux. » (Informant 2), « (...) prendre
conscience des différents types de contrats, de choisir un contrat, de remplir un contrat, le
signer ou bien méme avoir recours a des services d’assurances dans des cas précis ou
[’assurance doit intervenir... enfin, tout peut se digitaliser, ce ne sont que des services (...) »
(Informant 7). Pour accompagner leurs propos, huit personnes ont indiqué que leur compagnie
d’assurances se « digitalise » petit a petit, que ce soit par I’augmentation d’échanges
¢lectroniques (4 sur les 8 en question) de type mails, I’acces en ligne a leurs données (4/8) ou
la réduction de points de contact physique (2/8). Seules deux personnes clientes auprés de
deux compagnies différentes du canal courtage n’ont pas I’impression que leur compagnie
évolue dans le sens de la digitalisation (cf. Annexe — tableau 17). Face a ce phénomene, les
répondants attendent de leur compagnie qu’elle garde 1’aspect « humain » des relations (3/10),
qu’elle les informe (2/10), qu’elle leur propose ces nouveaux services en ligne (2/10), qu’elle
améliore celles existantes (2/10) ou qu’elle laisse le libre choix a ses clients de la manicre
dont ces derniers peuvent procéder (1/10). Enfin, huit personnes pensent que la digitalisation
pourrait avoir un impact sur leur relation avec la compagnie, tant positivement (2/8) que

négativement (6/8).

Pour introduire les répondants aux services en ligne, nous leur avons présenté le scénario d’un
parcours client totalement « digital » (cf. Annexe C), dans le but de connaitre leur ressenti par
rapport a ce modus operandi. Selon eux, certaines étapes doivent encore se réaliser en face a
face (4/10), notamment la création d’un contrat d’assurance. Ils appuient également
I’importance de la présence physique (6/10) « Moi je vais rester sur ma position, c'est-a-dire
rencontrer la personne et discuter directement avec elle, réaliser mon contrat sur papier
comme ¢a je pourrais voir ce que je signe » (Informant 3), leur faible maitrise des outils
digitaux qui les empéche d’adopter ces nouvelles formes de compagnies d’assurances (1/8) ou
le manque de confiance envers les services en ligne (1/10). Parmi les aspects positifs relevés,
il y a la réduction des déplacements (1/8) et le gain de temps qu’apporte ce parcours
totalement online (1/8) « Je trouve que cela est bien parce que cela fait gagner beaucoup de
temps pour les gens qui travaillent et ne peuvent pas se rendre dans les bureaux d'assurance

et réaliser toutes les étapes comme je l'ai fait par exemple » (Informant 1).
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Apres leur avoir démontré les alternatives en ligne, nous avons présenté les Insurtechs. Pour
rappel, les Insurtechs sont des start-ups offrant de nouveaux services et offres d’assurances
dans lesquels investissent et collaborent certaines compagnies « classiques » (AXA, 2017 ;
Banham, 2017). Aucun informant n’a indiqué connaitre ces nouvelles formes d’entreprises.
Apres leur avoir donné une description, nous avons cherché a connaitre leur volonté d’achat
aupres d’elles (cf. Annexe — Tableau 18). 3 personnes ont répondu favorablement, indiquant
le gain de temps que leur procurerait une solution 100% online (2/10). Une personne a
indiqué pouvoir bénéficier de meilleurs tarifs s’il n’avait pas a passer par un intermédiaire.
« (...) Plus on est digitalisé, normalement moins on a de coiits donc forcément on peut
proposer de meilleures offres (...) » (Informant 2). La majorité des personnes non intéressées
par les Insurtechs (6/7) insistent sur le besoin de garder une présence humaine dans leurs
opérations d’assurances, indiquant également qu’il s’agit d’un élément manquant aux
Insurtechs, « Malgreé le fait qu’elles peuvent étre plus rapides, ce qui manque avant tout a ces
entreprises c’est le contact humain » (Informant 10). La derniére, en défaveur de 1’adoption
des Insurtechs, indique ne pas ressentir le besoin d’un changement de compagnie d’assurance
(1/7).

2.3.5. Informations supplémentaires

Nous avons posé une derniere question qui nous paraissait essentielle dans notre étude. Il
s’agit des criteres de sélection les plus importants dans le choix d’une compagnie d’assurance
(cf. Annexe — tableau 19). La présence humaine est le critere qui a été cité le plus souvent
(9/10). Ce critere correspond au besoin des consommateurs a €tre en contact physique avec un
intermédiaire en assurance. « La présence humaine et [’efficacité sont des criteres tres
importants. J'ai failli changer de compagnie pour manque d’efficacité, ils m’ont retenu au
dernier moment. » (Informant 7). La qualit¢ du service, qui signifie la capacité des
professionnels en assurances a répondre aux besoins des clients sans commettre erreurs
(3/10), arrive en seconde position, suivie du prix (3/10). L’efficacité, le gain de temps, le
respect de la vie privée et la sécurité ont été cités une fois par les répondants. Enfin,
I’accessibilité (1/10) correspond a la possibilité, pour les clients, d’entrer en contact avec la

compagnie d’assurance a n’importe quel moment.
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3. Préenquéte qualitative aupres de professionnels en assurances.

Cette seconde préenquéte qualitative a pour but de questionner des professionnels sur la fagon
dont les clients voient (ou pensent) la transformation digitale des compagnies d’assurance
mais également sur leurs relations avec les consommateurs, ainsi que l’¢laboration d’un

parcours client, utile pour notre enquéte quantitative.

Nous attribuons le titre de « professionnels » a toutes personnes travaillant dans le secteur des
assurances depuis plus de 4 ans, tant au sein d’un bureau d’assurance qu’au sein d’une
compagnie. Nous souhaitons, de ce fait, questionner des personnes qui ont pu rencontrer des
consommateurs durant leurs activités et qui seraient susceptibles de voir I'impact de la

transformation digitale. La liste compléte des informants sera reprise dans le point suivant.

Enfin, les thémes abordés lors de ces entretiens seront : les activités réalisées par les
compagnies d’assurance, le parcours des clients lors de la souscription d’un contrat
d’assurance, la transformation digitale des compagnies d’assurance et leurs potentiels impacts

sur leur relation avec leurs clients.

3.1. Profil des informants

Les personnes interrogées durant cette préenquéte sont exclusivement des professionnels du
secteur, dont les détails se trouvent dans le tableau 20. Notre choix de professionnel s’est fait
cette fois-ci de manicre arbitraire de facon a représenter chaque canal de distribution. Ainsi, 5
personnes ont ét¢ interrogées. Nous avons souhaité diversifier les points de vue au maximum
en interrogeant des personnes ayant des années d’expérience et des canaux de distribution
différents. Nous retrouvons donc deux personnes travaillant au sein des réseaux exclusifs,
dont une depuis plus de 15 ans. Il y a également un représentant de plusieurs canaux de

distribution dont courage classique, la bancassurance et I’assurance directe.
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Canal de

Fonction e Années d’expertise
distribution
Informant 1 Responsable de la
i Courtage 4 ans
section assurance
Informant 2 Agent Réseaux exclusif 9 ans
Informant 3 Responsable de la
) Bancassurance 5 ans
production d’assurance
Informant 4 Directeur d’agence Réseaux exclusif 15 ans
Informant 5 Responsable assurance Directe 5 ans

Tableau 20 : Profil des professionnels interrogés

3.2.  Guide d’entretien pour les informants professionnels (Annexe E)

Tout comme le guide d’entretien pour les consommateurs, ce guide a été rédigé sur base de la
revue de littérature. Les questions, ouvertes, ont donc été préparées au préalable dans le but de
laisser au répondant la possibilité d’étayer ses réponses sans pour autant s’¢loigner du sujet.

Ce guide s’articule également autour de 3 grands themes :

Theme 1 : Le professionnel et I’Assurance.
Ce premier théme sert a introduire le professionnel et comprendre quelles sont ses fonctions
au sein du secteur des assurances. Il permet également d’avoir sa vision des activités réalisées

par les compagnies d’assurance.

Theéme 2 : Le parcours du client.

L’¢laboration par 1’expert d’un parcours client constitue une étape clé dans notre ¢tude sur la
digitalisation des services. Nous souhaitons représenter les différentes les étapes par lequel un
assuré doit ou peut passer lorsqu’il a besoin d’une assurance ainsi que les moyens mis a
disposition par les compagnies pour le faire, mais également de visualiser celles qui peuvent
étre réalisées en ligne de celles qui ne le peuvent pas. Nous avions réalis€ une premiere
¢bauche que nous avions présentée aux informants consommateurs lors de notre précédente
préenquéte. Entre temps, de nouvelles recherches nous ont permis d’étoffer notre parcours.
Celle-ci, appelée « Beta », a été créée a partir d’informations recueillies au sein de différentes
¢tudes (de Malleray, 2017 ; Nicoletti, 2016 ; Oracle 2012) qui aboutissent en un parcours

constitué¢ de cinq grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de contact avec la
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compagnie ou I’intermédiaire en assurances, la création d’un contrat d’assurance, la gestion
des contrats et la déclaration de sinistre. Par chaque étape, nous avons souligné la différence
entre les solutions en lignes (digitales), en bleu, et les solutions « physiques». Nous
considérons la méthode « par téléphone » faisant partie des solutions physiques, car elles

s’apparentent davantage a une solution « a distance » qu’a une solution en ligne.

La recherche d’information : elle reprend toutes les démarches que I’assuré effectue avant
de s’adresser a la compagnie d’assurance qui correspond a ses attentes. Nous y retrouvons la
recherche d’informations sur le contenu des assurances ainsi que la localisation des différents

points de vente.

La prise de contact avec la compagnie d’assurance : Il s’agit d’établir le premier contact
entre le potentiel client et la compagnie d’assurance qui D'intéresse. Les sous-étapes

comprennent la discussion avec un professionnel et la prise de rendez-vous.

La création d’un contrat : Cette étape représente le processus de création de contrat entre le
futur assuré et la compagnie. Nous y retrouvons le partage d’informations, tant sur la situation
du client que sur 1’objet a assurer, mais également la signature du contrat et la proposition de

devis.

La gestion quotidienne des contrats : Cette étape représente « 1’aprés-création ». Nous
retrouvons plusieurs sous-étapes comme la consultation et la modification des contrats

existants ainsi que la résiliation des contrats.

La déclaration de sinistre : Cette derniere étape, nouvelle dans le parcours client « beta »,
est réalisée par I’assuré plusieurs jours ou semaines apres la création du contrat. Le client
déclare un sinistre dont I’objet assuré a été victime et y transmet €galement les pieces jointes

nécessaires au dossier comme les photos, constats d’accidents, factures, etc.

Theme 3 : La digitalisation

Ce dernier theme a pour but de connaitre 1’avis de 1’expert sur la transformation digitale des
compagnies d’assurance, la maniere dont les clients la percoivent et I’impact qu’elle aura sur
les acteurs en places (compagnies, intermédiaires, clients). Il interroge également les

informants sur les nouveaux entrants du secteur, notamment les Insurtechs.
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3.3.  Analyse des informations regues

Pour analyser ces résultats, nous avons choisi de nous aligner sur la structure du guide
d’entretien, composée de trois thémes principaux. Les compléments d’informations utiles

pour la suite notre recherche seront ¢galement mentionnés.

3.3.1. Théme 1 : Le professionnel et I’ Assurance.

La plupart des informants que nous avons sondés travaillent directement dans le secteur de
I’assurance (responsable en assurances ou directeur d’une agence) et ont une expérience
supérieure a 4 ans. Lorsque nous les avons questionnés sur les activités réalisées par les
compagnies d’assurance, la principale énoncée fut le courtage (création et gestion de contrats
d’assurance) ainsi que le soutien aux clients, « Oui, il existe bien d’autres activités réalisées
par les compagnies d’assurances, mais l’essentiel c’est la création de contrat a travers le
courtage » (Informant 1). Apres leur avoir énoncé les quatre activités issues de notre revue de

littérature, les informants n’avaient pas d’autres a proposer.

3.3.2. Théme 2 : Le parcours client « Beta »

Partie centrale de nos entretiens, nous avons demandé aux informants d’analyser, commenter
ou modifier notre vision du parcours client et d’expliquer la maniere dont leurs clients
procedent. Pour rappel, celui-ci s’articule autour de cinq étapes, elles-mémes constituées de
sous-¢tapes : la recherche d’informations, la prise de contact, la création de contrats, la

gestion de contrats et la déclaration de sinistre (cf. Annexe G).

La recherche d’information (cf. tableau 21): Selon les professionnels, les clients
s’informent sur les différentes assurances essentiellement a travers les intermédiaires en
assurance (4/5) ou en ligne (5/5). « C’est comme chez le médecin, quand tu as mal quelque
part, tu ne vas pas en ligne pour voir ce que tu as, tu vas chez le médecin. C’est le méme
principe chez les assurances, tu vas chercher [’information aupres des professionnels, car la
recherche d’informations en ligne a ses limites. » (Informant 1). « Aujourd’hui, tout le monde
recherche des informations en ligne, (ils) comparent avant tout le prix, mais également les
avantages qu’ils peuvent avoir » (Informant 5). Cependant, trois informants pensent que les

clients ne passent plus par la publicité classique pour s’informer « La publicité classique ne
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fonctionne plus. As-tu déja eu envie de souscrire une assurance parce que tu as entendu une
annonce a la radio ? Moi non. » (Informant 1). Enfin, un seul répondant nous a parlé d’une
solution en ligne proposée par leur agence a destination des clients dans le but de diffuser des
informations. « Nous avons également développé le site « Assurancepourjeune.be » pour
cibler cette clientele et nous permettre d’avoir un canal supplémentaire pour approcher les

clients » (Informant 2).

La prise de contact avec la compagnie d’assurance (cf. tableau 22): Concernant la
discussion avec un professionnel, tous s’accordent a dire que les clients appellent directement
leur personne de contact, « chez nous c’est principalement par téléphone, certains contactent
méme sur le numéro privé lorsque ce sont des clients avec qui nous traitons régulierement »
(Informant 1). La discussion en ligne ou les réseaux sociaux sont trés peu utilisés selon
I’ensemble des répondants. « On propose aussi aux clients d’aller sur le site web de la
compagnie ou méme la page Facebook. Mais honnétement ... c’est pas fou. Souvent c’est
pour nous poser une petite question mais cela ne va jamais plus loin » (Informant 4).

Pour la prise de rendez-vous, les demandes par téléphone et e-mail sont les plus cités (5/5).
L’assurance directe est celle qui propose le moins de rendez-vous avec un client parmi les
canaux de distribution représentés a travers les différents informants, « Nous proposons
également a nos clients de les recevoir dans nos bureaux mais ceux-ci sont uniquement sur
Bruxelles, nous privilégions alors le contact téléphonique avant tout » (Informant 5).
L’informant 2, 4 et 5 proposent également des alternatives en lignes, telles que les sites
internet ou les applications mobiles « Il faut dire que chez nous (Belfius), nous travaillons
énormeément nos outils en ligne, c’est-a-dire notre site web et [’application dont nous sommes
les meilleurs sur le marché. Avec elle, les clients peuvent faire énormément de choses comme
prendre des rendez-vous, créer un contrat ou deéclarer un sinistre » (Informant 3). « Tout
deépend de I’affinité du client avec les technologies, certains vont privilégier les outils digitaux

tandis que d’autres demanderont a leur courtier de tout faire a leur place » (Informant 1).

La création d’un contrat (cf. tableau 23) : Concernant la création du contrat, tous les
informants s’accordent sur la nécessité, pour les compagnies d’assurance, d’avoir une preuve
écrite de I’accord du client. C’est la raison pour laquelle la majorité (sauf 1’assurance directe)
indique finaliser I’étape de la création de contrat (signer le contrat) en compagnie d’un
professionnel. « Je suis responsable de ce que le client envoie a la compagnie, c’est la raison
pour laquelle je préfere le voir pour répondre a toutes ses questions avant que celui-ci signe »

(Informant 1).
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La réalisation d’une offre peut se réaliser grace a des outils en ligne bien que la signature du
contrat doive se faire au sein d’un bureau, « on laisse la possibilite en ligne au client
d’inscrire les informations sur le véhicule qu’il souhaite assurer pour lui permettre d’avoir
un prix, mais la compagnie lui proposera toujours de choisir un intermédiaire ou il devra
signer le contrat, car il est obligatoire d’avoir une trace écrite » (Informant 2). « Chez
Belfius, nous donnons la possibilité au client de connaitre le prix de son assurance auto a
travers l’application mobile mais a la fin du processus, les clients ont la possibilité d’étre
contacté par un intermédiaire ou demandent a entrer en contact avec ces derniers pour
finaliser ’offre. La conclusion du contrat ne se fait pas en ligne » (Informant 3). « Il existe
des formulaires en ligne que le client remplit et qui permettent de générer une offre

personnalisée » (Informant 2).

La gestion quotidienne des contrats (cf. tableau 24) : Cette étape se réalise lorsque le client
a souscrit son contrat d’assurance et souhaite le consulter ou en apporter des modifications.
La consultation des contrats est disponible que par les compagnies ou travaillent les
informants 1, 3 et 5, que ce soit a travers une application mobile ou par un espace dédie sur le
site web. « Les clients ont [’occasion de consulter leurs contrats en ligne pour connaitre
[’échéance ceux-ci ou la date de la prochaine prime a payer » (Informant 4). Pour la
modification des contrats, cela dépend du type d’informations donné par le client. « S’il s 'agit
d’une information qui n’a pas d’impact sur le contrat, le client peut le faire a travers
I’application ou le site internet, par exemple changer [’adresse du conducteur » (Informant
1). « Généralement, les clients viennent en agence pour nous notifier les changements. Si un
client vous ajouter son enfant comme conducteur occasionnel du véhicule, il vient avec lui et
signent ensemble les documents. » (Informant 4). Enfin, pour la résiliation d’un contrat,
I’ensemble des informants indiquent que la demande se réalise essentiellement par courrier
postal ou par mail. « Il y a un accord entre compagnies d’assurance pour la résiliation d’un
contrat. Cela se fait par [’envoi d’'une lettre de renom a des adresses bien spécifiques.
Assuralia joue le jeu accepte ces mails en leur donnant une valeur juridique » (Informant 1).
« Si le client veut résilier son contrat avec notre compagnie, il doit nous envoyer un courrier

recommandeé » (Informant 5).

La déclaration de sinistre (cf. tableau 25) : Pour déclarer un sinistre, les clients peuvent le
faire via I’application bien que cette option soit trés peu utilisée selon les informants pour
lesquels leur compagnie propose cette alternative, « les clients ont la possibilité de déclarer le

sinistre via l’application ou en téléphonant directement a la compagnie, mais il y a un temps
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d’attente et ¢a, les clients n’aiment pas. C’est la raison pour laquelle ils passent par moi »
(Informant 3).

Certains informants (4/5) affirment que lorsque le sinistre n’est pas trés conséquent, les clients
préviennent la compagnie ou I’intermédiaire par emails dans lesquels ils y joignent les
preuves et photos utiles au dossier.

Certains ont souligné I’existence de ’application MyBroker qui permet aux clients de suivre
leur sinistre et avoir une vue de ’avancement du dossier. Bien que I'utilisation soit minime.
« 1l existe également [’application MyBroker pour que les clients suivent leur sinistre. Ils
peuvent voir ce que l’assureur a fait, quand et qui il a appelé. Mais franchement, le taux
d’utilisation frole le 0%. Nous avons envoyé 1000 invitations a installer MyBroker, une
dizaine [’ont fait pour nous faire plaisir, mais vraiment tres peu [’ utilisent. Quand on voit les

chiffres d utilisation, on se pose des questions. » (Informant 1).

3.3.3. Théme 3 : La digitalisation

Certains informants estiment que les outils digitaux doivent €tre un support plutét qu’un
moyen de remplacement des professionnels en place (cf. tableau 26). « Concretement, les
outils en ligne doivent nous aider a faire notre métier, pas essayer de venir remplacer des
personnes qui ont 5,10 ans de carriere derriere eux. » (Informant 4) Cependant pour les
clients, la digitalisation est davantage un plus qu’une menace. Cela leur permet d’avoir une
liberté et des informations qu’ils n’avaient pas auparavant. « Aujourd’hui grdace a internet et
la digitalisation, les clients sont libre de faire ce qu’ils veulent quand ils veulent. Le
dimanche, les gens prennent le temps de gérer leur dossier et de se renseigner, sans le digital
ce ne serait pas possible. » (Informant 5). Selon quelques professionnels (Informant 1,2,3,4),
la digitalisation peut avoir un impact négatif sur la relation qu’auront les clients avec leur
compagnie « Un humain va pouvoir encore aller chercher les tendances, les nuances et aussi
défendre son client. L’algorithme va étre tres froid mais ¢a va peut-étre remplacer un
décideur humain » (Informant 4). Bien que certains pensent que cela est di a 1’écart
générationnel des clients « Aujourd’hui il y a des clients qui sont dégus de la digitalisation.
J’en ai méme vu certains quitter leur ancienne compagnie et venir chez nous parce qu’ils
n’avaient plus personne a qui parler ». (Informant 2). Concernant les technologies qui
pourraient affecter les assurances dans les années a venir, seul un informant nous a
communiqué une réponse suivie d’exemples. « Chez nous, nous proposons l’assurance au
kilometre, ce qui permet au client de ne payer que ce qu’il roule. En contrepartie on installe

une « boite noire » dans le véhicule qui nous permet de contréler » (Informant 5).
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Selon I’ensemble des informants, les Insurtechs se sont introduits trop tot sur le marché de
I’assurance, « les gens ne sont pas préts, on a déja du mal a inciter les gens a utiliser nos
services en ligne» (Informant 1). « Le client a besoin d’explications, d’une présence
humaine. S’il devait tout faire soi-méme en ligne ou n’avoir aucun contact physique, il
chercherait des petits bureaux ou il resterait encore des personnes pour conseiller »

(Informant 4).
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Chapitre 5 : Formulation des hypotheses a tester

Sur base des informations recueillies lors de la revue de littérature et préenquétes, nous
pouvons générer plusieurs hypothéses en vue d’entamer notre recherche principale, 1’enquéte
quantitative. Une hypothese est une réponse présumée a la question qui oriente une recherche
(Tramblay et Perrier, 2006). Celle-ci est générée a la suite la récolte de données provenant de
la revue de littérature et des préenquétes qualitatives et sont validées ou invalidées apres une

enquéte quantitative.

Dans un premier temps, nous souhaitons poser quelques hypothéses sur le secteur de
I’assurance et les raisons qui poussent les consommateurs a choisir une compagnie
d’assurance a une autre. La seconde partie de ce chapitre comprend une hypothese en lien
avec le parcours de I’assuré que nous avons construit préalablement. Enfin, la derniere partie

est tournée vers le digital et les Insurtechs.

Nous justifierons nos choix d’hypotheéses et apporterons des explications quant aux tests

statistiques utilisés.

1. Hypothese 1

la: La majorité des répondants choisissent le courtage classique comme canal de
distribution préfeéré.
1b : La majorité des répondants ayant choisi le courtage classique sont satisfaits de ce

canal de distribution.

Lien avec le mémoire

Notre étude porte sur la perception des consommateurs concernant la transformation digitale
des services d’assurance. Or, nous savons que ces services sont distribués par les compagnies
au travers de différents canaux de distribution ayant leurs propres particularités. Il nous parait
intéressant de connaitre la répartition des canaux de distribution parmi les répondants ainsi

que le taux de satisfaction de ces derniers.

Justification

Lors de notre revue de littérature, nous avons pu observer que le courtage est le principal
canal de distribution en Belgique avec pres de 50% (Assuralia, 2016). Cependant, ces
statistiques ne fournissent aucune indication quant a la satisfaction des clients sur les

différents canaux. De plus, les résultats du tableau 5 de nos annexes indiquent également que
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le courtage classique est le plus représenté parmi les répondants, avec 6 occurrences sur 10
possibles. Enfin, nous avons vu que la satisfaction est « un état psychologique, postérieur et
relatif a ’achat » (Evrard, 1993). Nous souhaitons donc tester la satisfaction des personnes

ayant choisi ce canal de distribution.

Mots-clés
e Majorité : Proportion statistiquement supérieure a 50%
e Préféré : Le canal de distribution « préféré » est celui qui a été le plus choisi parmi les

répondants.

Test statistique

Pour tester ces hypotheses, nous allons recourir a un test relatif a une fréquence (p > 0,5).

2. Hypothése 2

La présence d’un intermédiaire en assurance et le prix des contrats d’assurance sont les
criteres les plus importants pour les répondants dans leur choix d’une compagnie

d’assurance.

Lien avec le mémoire

Nous cherchons a comprendre le ressenti des consommateurs face au processus de
digitalisation des services d’assurances. Mais pour cela, nous devons avant tout comprendre
les raisons qui poussent les personnes a préférer une compagnie a une autre. Certains criteres
mentionnant directement la présence d’un intermédiaire ou [’utilisation d’outils digitaux,

connaitre le degré d’importance de ceux-ci nous parait intéressant.

Justification

Plusieurs critéres de sélection été cités lors de la préenquéte consommateurs (cf. chapitre 4,
point 2.3.5, Annexe — tableau 19) . Parmi ceux-ci, la présence humaine a été cité neuf fois, le
prix et la qualité du service 3 fois. De plus, le critére du prix a également été cité¢ pour
justifier la souscription d’assurance aupres de plusieurs compagnies d’assurances (5 fois sur

10).
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Mots-clés

e Présence d’un intermédiaire : Nous sous-entendons la présence physique d’un
professionnel en assurance qui accompagne le client et répond a ses besoins.

e Prix: Nous sous-entendons le montant a payer régulierement par I’assuré pour étre
couvert par la compagnie.

e Les plus importants : parmi les différents critéres présentés aux répondants, ces
critéres sont ceux ayant le plus grand degré d’intérét aux yeux des répondants. Nous
sous-entendons également que ces criteres sont assez déterminants dans le choix d’une

compagnie d’assurance.

Test statistique

Pour tester cette hypothese, nous présenterons aux répondants différents critéres sur lesquels
ils devront exprimer, leur degré d’accord, sur une échelle de Likert allant de 1 a 5. Pour
analyser ces réponses, nous recourrons a la loi des jugements catégoriques et plus

spécialement le programme CATEGO.

3. Hypothese 3

3a: La majorité des répondants indique visiter le site web de la compagnie pour se
renseigner sur les contrats d’assurance.
3b : La majorité des répondants signent leur contrat en présence d’un intermédiaire en

assurance.

Lien avec le mémoire

Pour pouvoir étudier I'impact de la digitalisation sur le comportement des consommateurs,
nous devons connaitre leur schéma de fonctionnement lorsque ceux-ci ont sollicitent les
services d’une compagnie d’assurance. En analysant le parcours suivi par les répondants, nous
serons en mesure de comprendre quelles sont les étapes déja proposées en ligne et celles

choisies par les consommateurs.

Justification

Une partie essentielle de notre étude consiste en 1’¢laboration d’un parcours client dont nous
avons présenté une ¢ébauche aux informants consommateur (cf. chapitre 4, 2.3.2.) et
professionnels (cf. chapitre 4, 3.3.2.), ce qui nous a permis de créer une version finale utilisée

lors de I’enquéte quantitative (cf. annexe H). Lors de nos préenquétes qualitatives, 8
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informants sur 10 nous ont indiqué que la création de contrat, c’est-a-dire I’étape qui lie
formellement le client et la compagnie d’assurance a travers la signature du contrat, est
majoritairement réalisée a 1’aide d’un courtier en assurance. De 1’autre coté, 1’étape de la
recherche d’information est majoritairement réalisée en ligne (7 occurrences sur 10 possibles).
Nous pensons que ces résultats sont le fruit d’un petit échantillon et que ces points méritent

d’étre analysés aupres d’un panel plus large.

Mots-clés
e Majorité : Proportion statistiquement supérieure a 50%
e Indique : Parmi les différents moyens proposés par les compagnies pour réaliser les
étapes du parcours client, les répondants choisissent « visiter le site web ».
e Signent : Etape qui lie formellement le client a la compagnie d’assurance.
e La présence d’un intermédiaire : Nous sous-entendons la présence physique d’un

professionnel en assurance qui accompagne le client et répond a ses besoins

Test statistique

Pour tester ces hypotheses, nous allons recourir a un test relatif a une fréquence (p > 0,5).

4. Hypothese 4

4a. La majorité des répondants ont une attitude négative envers les Insurtechs.
4b. La majorité des répondants n’ont pas intention d’utiliser les services proposés par les

Insurtechs actuellement.

Lien avec le mémoire

Parmi nos questions de recherches, nous souhaitons connaitre I’attitude et I’intention d’achat
des consommateurs par rapport aux nouveaux entrants du secteur, les Insurtechs. Leur modele
de distribution étant exclusivement basé sur les outils digitaux, nous avons souhaité connaitre

le ressenti des consommateurs face a ces start-ups.

Justification

Nous savons que l’attitude est « ume prédisposition d’agir d’une maniere cohérente,
favorablement ou défavorablement a un objet ou une situation donnée » (Pellemans, 1998).
L’intention d’achat, quant a elle, est le degré de conviction percue par un consommateur
d’acheter ou pas un produit ou un service (Bergeron, 2004). Apres avoir présenté ce que sont

les Insurtechs aux informants lors de notre préenquéte (cf. chapitre 4, p.46-47) , une majorité
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d’entre eux ont indiqué ne pas €tre intéressés (7 occurrences sur 10 possibles). Nous pensons
que ces résultats sont également le fruit d’un petit échantillon et qu’un panel plus large nous

permettrait d’avoir de plus amples informations.

Mots-clés
e Majorité : Proportion statistiquement supérieure a 50%
e N¢égative : La moyenne de chaque répondant relative a son attitude est inférieure a 3.
e Pas 'intention : La moyenne de chaque répondant relative a I’intention d’achat est

inférieure a 3.

Test statistique

Un test de fréquence (0,5) sera utilis€ pour tester ces hypotheéses apres avoir calculé la

moyenne relative a I’attitude et I’intention d’achat de chaque répondant.

5. Hypothese 5

Rencontrer physiquement un intermédiaire en assurance est la raison la plus importante

aux yeux des répondants non-intéressés par les Insurtechs.

Lien avec le mémoire

Notre étude porte également sur I’attractivité des insurtechs de maniere générale. Cette
hypothéese fait suite a I’hypothese précédente. Apres avoir questionné les répondants sur leur
attitude et intention d’achat, nous les questionnerons sur les raisons qui les motivent a ne pas

utiliser les services proposés par les Insurtechs.

Justification

Au cours de nos recherches, nous avons pu déceler des raisons pour lesquelles les
consommateurs refusaient d’adopter un service en ligne. Ainsi, de notre revue de littérature,
nous avons vu qu’une faible connaissance dans les outils digitaux a un impact sur le choix du
client entre une solution en ligne « self-service ». (Immonen et Al, 2017). De plus, lors de
notre préenquéte qualitative, nous avons demandé¢ aux informants les raisons pour lesquels ils
ne souhaitent pas adopter le modele en ligne que proposent les Insurtechs (cf. chapitre 4,
p.47). Sept personnes sur 10 avaient indiqué vouloir garder une présence humaine dans leurs
opérations d’assurances. Parmi les autres raisons se trouvait également 1’absence de volonté

quant a un changement de compagnie d’assurance.
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Mots-clés

e Raison : représente les différentes variables explicatives quant a la non-adoption des

Insurtechs.

e Importante : parmi les différents criteres présentés, ce critere est celui ayant récolté le

plus grand intérét de la part des répondants.

Test statistique

Pour tester cette hypothése, nous présenterons aux répondants différents critéres sur lesquels

ils devront exprimer, leur degré d’accord, sur une échelle de Likert allant de 1 a 5. Pour

analyser ces réponses, nous recourrons a la loi des jugements catégoriques et plus

spécialement le programme CATEGO.

6. Récapitulatif des hypotheses générées

Hypothéses

Domaine

la: La majorit¢ des répondants choisissent le courtage

classique comme canal de distribution préféré.

Assurance + Canal de

distribution

Ib: La majorit¢ des répondants ayant choisi le courtage

classique sont satisfait de ce réseau de distribution.

Assurance + satisfaction

2 : La présence d’un intermédiaire en assurance et le prix des
contrats d’assurance sont les criteres les plus importants
pour les répondants dans leur choix d’une compagnie

d’assurance.

Assurance

3a: La recherche d’informations est 1’étape la plus réalisée

par des moyens en ligne.

Parcours client

3b: La majorité des répondants signent leur contrat en

présence d’un intermédiaire en assurance.

Parcours client

4a: L’attitude envers les insurtechs est faible pour la

majorité des répondants.

Attitude + Insurtech

4b: La majorit¢é des répondants n’ont pas I’intention
d’utiliser les services proposés par les Insurtechs

actuellement.

Intention d’achat +

Insurtech
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5: Le manque de personne de contact est la principale

réticence des répondants I’adoption des services propose€s

par les Insurtechs.

Insurtech

Tableau 27 : Récapitulatif des hypothéses
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PARTIE 2 : RECHERCHE EMPIRIQUE
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1. Introduction

Une enquéte quantitative a été construite sur base des préenquétes qualitatives destinées aux
professionnels et aux consommateurs. En effet, suite a ces enquétes, nous avons pu formuler
nos hypotheses et questions de recherche que nous chercherons a confirmer ou infirmer grace
aux données numériques recueillies lors de I’enquéte quantitative. Nous présenterons donc au

sein de ce chapitre la méthodologie pour récolter et analyser ces données.

2. Elaboration du questionnaire
Le questionnaire d’enquéte a donc €té construit en vue de confirmer ou infirmer nos
hypotheses. Il s’agit d’un questionnaire en ligne de type « Google Form », composé de 46
questions et garantissant 1’anonymat. Divis¢ en différentes sections, il comprend une
introduction afin de pouvoir expliquer aux répondants de quel type d’enquéte il s’agit, son
but, ainsi que sa durée de passation. Nous retrouvons ensuite plusieurs sections visant a
pouvoir dresser un profil de consommateur vis-a-vis des assurances. Nous retrouvons
¢galement une partie essentiellement destinée aux Insurtechs, et enfin, des renseignements

démographiques.

Voici un tableau comprenant la correspondance entre hypotheses et questions :

Hypothese Question

Hypothése 1a 5

Hypothése 1b 7

Hypothese 2 18

Hypothése 3a 19

Hypothése 3b 23 -24-25
Hypothése 4a 33-34-35-36-37
Hypothése 4b 39

Hypothése 5 41

Tableau 28 : correspondance hypothése — question

3. Collecte des données

Pour cette recherche, nous avions la possibilité de travailler avec un grand public. En effet, la
seule condition pour pouvoir participer a I’enquéte était de posséder au minimum un contrat
d’assurance et d’en assurer la gestion. La premiere étape de la récolte des données consistait

donc a effectuer une préenquéte (cf. Partie 1, chapitre 4 ) aupres de dix consommateurs, ainsi
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que cinq professionnels. Grace a ces enquétes, nous avons pu formuler nos huit hypotheses et
ainsi construire notre enquéte quantitative. Etant donné le large public que nous pouvions
toucher, nous avons choisi de diffuser notre enquéte sur les réseaux sociaux (Facebook et
LinkedIn) afin d’obtenir le plus de répondants possible. Notre enquéte a également été
distribuée en version papier que nous sommes chargés de coder en ligne par la suite. Le
recrutement a donc été aléatoire. Cependant, nous n’avons pas distribué nos questionnaires au
sein des bureaux d’assurance car nous pensons que cela pouvait biaiser les résultats. En effet,
les consommateurs pouvaient avoir une tendance a choisir le canal de distribution dans lequel
le bureau fait partie. Toutefois, afin de définir notre échantillon, nous avons établi différentes
catégories telles que le genre, I’age, le niveau d’étude, la situation professionnelle et 1’état

civil.

4. Tests statistiques utilisés

4.1, Le test relatif a une fréquence (ou test de comparaison avec un standard)

Dans ce test, nous considérons une population de taille N composée d’individus dont certains
possedent le caractére A. Nous prélevons un échantillon de n individus et observons une

fréquence de f individus présentant ce caractére A (Derbaix, 1995).

Etant donné que nous étudions des données collectées a partir de n individus sur une
population de taille N, nous ne connaissons pas la valeur exacte d’individus portant le
caractere A parmi la population totale. De plus, la fréquence (f) peut varier d’un échantillon a

un autre.

A partir de la fréquence® (f) obtenue, nous allons tester si la proportion®® (p) peut étre

considérée, ou non, comme €gale a une valeur fixée au préalable, notée po.

Avec ces éléments, nous pouvons tester deux hypothéeses alternatives (Ho et Hi) :

Ho :p=po Ho :p=po Ho :p=po
ou ou
Hi:p>po Hi:p<po Hi:p#po

29 La fréquence est le nombre de fois qu’un objet (ex : un individu) est placée dans une catégorie (ex : caractére
A)
30 La proportion est la fréquence divisée par la taille de I’échantillon
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Si Ho s’avére exacte, la fréquence f suit, selon le mode d’échantillonnage, une loi binomiale

ou hypergéométrique ayant pour parametre p=p0.

Si le nombre d’individus n est suffisamment grand (n > ou = a 30), il est alors possible

d’appliquer une loi normale de moyenne p = p( et d’écart-type G0 :

/po(l—po)
co= [———
n

La variable normale centrée réduite est égale a t = SO

n
Soit un risque a donné (en I’occurrence 5%), nous pouvons déterminer la région critique des
différents cas possibles.
Si nous considérons celui ou HO : p=p0 et H1 : p > p0
La région critique est de la forme f > b avec b étant déterminé pour que :

a = Prob (H1 acceptée / HQ vraie) = Prob (f>b | p = p0)

Nous chercherons dans la table de la loi normale centrée réduite la valeur de ta telle que la

prob (t > ta) = a, et déduisons que :
p n

Représentation graphique :

Si la fréquence observée (f obs) est supérieure a fc, alors nous rejetons HO

Si la fréquence observée (f obs) est inférieure a fc, alors nous acceptons HoO
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4.2. La loi des jugements catégoriques

L’objectif de I’analyse des jugements catégoriques de Thurstone est de dériver des échelles
d’intervalles a partir de données non métriques. Chaque stimulus a un rang sur cette échelle et

permet d’interpréter la distance qui la sépare d’un autre stimulus (Derbaix, 1995).

Un classement de ces stimuli est réalisé¢ en fonction d’un ordre prédéterminé (ex. : le nombre
de réponses fournies par les répondants a I’enquéte), les données sont ensuite traitées par un
programme informatique (dans notre cas, le programme CATEGO). Il sera alors possible de
positionner de fagon précise chacun des stimuli de 1’ensemble évoqué sur un continuum
psychologique. Le classement obtenu représentera graphiquement, par une ¢&chelle

unidimensionnelle, les données fournies par I’ensemble des personnes interrogées.

La qualité d’ajustement de cette échelle est mesurée par 1’écart moyen absolu (EMA) qui a un

seuil de 10 % pour €tre considéré comme « bon ».

5. Analyse des données

L’¢échantillon de cette recherche est donc composé de 63 personnes possédant au minimum un
contrat d’assurance. Afin de nous en assurer, le premier item de notre questionnaire nous a
permis de filtrer les personnes ayant déja souscrit un contrat d’assurance. En effet, nous avons
pu obtenir 58 questionnaires valides, car cinq répondants ne possédaient pas de contrat

d’assurance, rendant ainsi leur réponse invalide.

5.1. Analyse sociodémographique de 1’échantillon

Notre enquéte s’adressait a un public cible possédant au minimum un contrat d’assurance.
Cependant, nous pouvons répartir 1I’ensemble des répondants selon plusieurs criteres
démographiques tels que le genre (cf. figure 7, tableau 29), I’age (cf. figure 8, tableau 30), le
niveau d’étude (cf. figure 9), la profession (cf. figure 10) et I’état civil (cf. figure 11).

5.1.1. Llegenre
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La premiére analyse de notre échantillon porte sur le genre (cf. figure 7, tableau 29). Sur les
58 répondants valides, une égalit¢ homme-femme existe. Ainsi, 29 répondants sont des
femmes (50%) et 29 sont des hommes (50%).

5.1.2. l’4ge

Notre échantillon est majoritairement constitué de personnes dont 1’age se situe entre 20 et 3
ans (55%), viennent ensuite les personnes agées entre 30 et 40 ans (22%), les 40 a 50 ans
(14%), les personnes agées entre 50 et 60 ans représentent 5% de 1’échantillon. Enfin, les
répondants dont 1’age se situe en dega de 20 ans ou au-dela des 60 ans représentent chacun
2% de I’échantillon (cf. figure 8, Tableau 30).

5.1.3. Leniveau d’étude

Parmi les répondants, 26 possédent un parcours académique de type supérieur court (45%), 11
ont réalisé des ¢tudes supérieures de type court (19%), 11 ont un diplome de I’enseignement
secondaire (19%), 6 personnes ont réalis¢ des études supérieures de types long (10%). Enfin,
2 personnes ont un diplome de 1’enseignement primaire (3%) et 2 autres de 1’enseignement

universitaire (3%) (cf. figure 9).

5.1.4. La profession

Au sein des répondants, nous retrouvons (cf. figure 10): 36 employés (62%), 7 ouvriers
(12%), 4 cadres (7%), 4 étudiants (7%), 4 indépendants (7%), 2 personnes sans emploi (3%)

et un directeur (2%).

5.1.5. L’état civil

Dernier criteére inclus dans notre analyse démographique, 1’état civil des répondants (cf. figure
11). Parmi nos répondants, 25 personnes se situent dans la catégorie « cohabitant » (43%), 16

personnes sont mariées (28%), 16 célibataires (28%) et une est séparée (2%).
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5.2. Fiabilité des échelles de mesure

Avant de réaliser nos différents tests d’hypotheses, nous allons calculer la fiabilit¢ des
échelles de mesure utilisées (cf. tableau 31). Pour certains, la construction s’est faite sur base
de la revue de littérature et d’autres sur les préenquétes qualitatives. Pour les hypothéses 2 et
5, c’est I’écart moyen absolu (donné par CATEGO) qui déterminera la qualité d’ajustement

de notre échelle. Pour que notre échelle soit exploitable, ’EMA doit étre inférieur a 0,1.

, Alpha de
Echelles de mesure Items EMA Fiabilité
Cronbach
Satisfaction 3 0,88 / Elevée
Attitude 5 0,955 / Trés élevée
Confiance 3 0,936 / Trés élevée
Intention d’achat 4 0,953 / Trés élevée
Critéres de sélection d’une
, 10 / 0,0555 Bonne
compagnie d’assurance
Raisons de ne pas adopter
5 / 0,043 Bonne
les Insurtechs

Tableau 31 : récapitulatif de la fiabilité des échelles de mesure utilisées.

5.3. Tests des hypotheses
Pour confirmer ou valider nos hypotheses générées préalablement, nous avons eu recours a
des tests statistiques. Le point suivant reprend les hypotheses et les explications quant a

I’acceptation ou le rejet de celles-ci.

5.3.1. Hypothese 1

la: La majorité des répondants choisissent le courtage classique comme canal de

distribution préféré

Pour répondre a la premiére hypothése, nous avons demandé aux répondants d’indiquer leur
canal de distribution préféré sur base de leur description. La question numéro 5 de notre
enquéte permet de récolter les informations nécessaires au test de cette hypothese. Le tableau

ci-dessous reprend I’ensemble des réponses issues des 58 répondants.
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Canal de distribution Nombre de réponses Proportion*
Courtage classique 31 53%
Réseaux exclusifs 17 30%
Bancassurance 4 7%

Direct 6 10%

Total 58 100%

Tableau n°32 : Tableau des fréquences quant au choix du canal de distribution préféré.

*Les pourcentages sont arrondis a I 'unité

Nous pouvons poser les données et I’hypothése suivante :
n=>58 et po = 0,5 (50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5

Dés lors, 6o - \/”"“n‘p")= \/0'5(;0'5)=0,0656

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,0656 = 0,6079

Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,6079), nous rejetons
I’hypothése HO. Sur base du tableau des fréquences, nous pouvons déterminer que 31
personnes ont choisi le courtage classique comme canal de distribution préféré, ce qui
représente une fréquence f de 31/58 = 0,534.

Dans ce cas, la fréquence est plus faible que notre borne (0,534 < 0,6079), nous ne pouvons

pas affirmer qu’elle représente notre majorité. Ainsi, notre hypothése de majorité est rejetée.

1b : La majorité des répondants ayant choisi le courtage classique sont satisfaits de ce

canal de distribution.

La seconde hypothése mesure le degré de satisfaction des personnes ayant choisi le courtage

classique comme canal de distribution préféré.
Pour pouvoir valider ou invalider cette hypothese, nous allons procéder a test de fréquence.

La question 7 de notre questionnaire propose aux répondants d’indiquer leur degré de

satisfaction vis-a-vis des services proposés par les compagnies utilisant le courtage classique.
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Nous avons calculé la moyenne de chaque répondant pour la satisfaction envers les services

fournis par le courtage classique.

Critéres Pas du | Plutét pas | Ni d’accord | Plutot Tout a
tout d’accord — mni en | d’accord fait
d’accord désaccord d’accord

Je suis satisfait(e) des services fournis | 0 0 5 12 14

par le courtage classique

Je suis ravi(e) des services fournis par | 0 1 7 11 12

le courtage classique

Je suis insatisfait(e) des services | 18 8 2 0 3

fournis par le courtage classique

Tableau n°33 : Tableau des fréquences quant a la satisfaction des répondants ayant choisi le courtage classique

Degré de satisfaction Nombre de réponses Proportion
Pas du tout satisfait : entre 1 et2 | 0 0%

Plut6t pas satisfait : entre 2 et 3 0 0%
Indifférent : 3 1 3%

Plutot satisfait : entre 3 et 4 13 42%

Tres satisfait : entre 4 et 5 17 55%
Total 31 100%

Tableau n°34 : Tableau récapitulatif des scores moyens de satisfaction

Sur base des fréquences, nous pouvons déterminer que le nombre de personnes satisfaites des
services sont : 13 + 17 = 30. Ainsi, nous pouvons définir que f: 30/31 = 0,967

Ainsi, nous pouvons poser les données et I’hypothese suivante :

n =31 etpo=0,5(50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5

Deés lors, 60 = \/pO(l_pO) = \/0'5(1_0'5) =0,089

n 31

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,089 = 0,648
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Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,648), nous rejetons

I’hypothese HO. Puisque f est supérieur a la borne b (0,967 > 0,646), nous pouvons rejeter HO

et accepter notre hypotheése de majorité.

5.3.2. Hypothese 2

La présence d’un intermédiaire en assurance et le prix des contrats d’assurance sont les

critéres les plus importants pour les répondants dans leur choix d’une compagnie

d’assurance.

Choisir une compagnie d’assurance
Critéres Pas du tout | Peu Indifférent | Important | Trés
important important important
Le prix des contrats d'assurance 1 1 4 20 32
La rapidité d'exécution de la compagnie
dans ses opérations (ex : rapidité dans la
) 0 0 3 22 33
création dun contrat ou  dun
remboursement aprés sinistre)
La présence dun intermédiaire en
) 1 4 7 20 26
assurance (ex : un courtier ou agent)
La qualit¢ du service fournit par la
compagnie (c'est-a-dire sa capacité a 0 1 3 19 35
réaliser les opérations)
L'accessibilité (avoir accés aux services de
) ) 0 2 3 35 18
la compagnie a n'importe quel moment)
La situation géographique des bureaux
d'assurance de la compagnie (siége social, 2 13 12 18 13
agences, bureaux de courtage)
La présence en ligne de la compagnie
(réseaux sociaux, applications mobiles, 5 10 14 16 13
chat online)
Le respect de la vie privée des clients par
) 0 3 5 23 27
la compagnie
Réputation de la compagnie 0 2 7 24 25
Les recommandations de mes proches sur
) 4 4 12 27 11
la compagnie

Tableau n°35 : Tableau des fréquences des critéres de sélection d’une compagnie d’assurance
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Pour tester cette hypothese, nous reprenons notre échelle qui comporte 10 critéres issus des
préenquétes qualitatives. Avant de pouvoir analyser nos résultats dans CATEGO, nous
devons tester la qualité¢ d’ajustement de notre échelle par 1’écart moyen absolu (EMA) dont le
seuil de 10 % ne doit pas étre dépassé pour étre considéré comme « bon ». Dans notre cas, il
est de 5,5%.

1,23 : La rapidité

0,6 : La qualité de service

-1 0,4 : Réputation de la compagnie
é 0,38 : L'accessibilité

0,37 : Le respect de la vie privée

0 —2 -0,17 : Le prix

——> -0,3: Présence d'un intermédiaire

Trés important

Important
091 ——> -0,82 :Recommandation des tiers
1 —t— -0,90 : Emplacement des points de vente
Indifférent \ -1,03 : Présence en ligne
-1,71
22—
Peu important
23—

3,02

Pas du tout important

Echelle 1 : Les critéres de sélection d’une compagnie d’assurance. EMA : 0,055

Sur base de ces résultats, nous pouvons infirmer notre hypotheése. En effet, bien que les
critéres du prix et de la présence du personnel soient importants aux yeux des répondants,
cinq autres critéres ont une valeur d’importance plus €levée, notamment le respect de la vie
privée, I’accessibilité, la réputation de la compagnie, la qualité de service ainsi que la rapidité.
Cela s’explique également par le nombre de répondants ayant indiqué le prix et la présence du

personnel comme « peu » ou « pas du tout important ».
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5.3.3. Hypothese 3

3a: La majorité des répondants indique visiter le site web de la compagnie pour se

renseigner sur les contrats d’assurance.

Pour pouvoir tester cette hypothése, nous avons recensé toutes les étapes par lesquelles un
client peut passer lorsqu’il a besoin d’un service d’assurance. Ce parcours, appelé « parcours
client » (Annexe H) a été construit sur base de la revue de littérature et préenquétes

qualitatives..

Notre parcours client a été construit sur base de 5 étapes majeures (la recherche
d’informations, la prise de contact, la création de contrats, la gestion de contrat et la
déclaration de sinistre), elles-mémes constituées de sous étapes. Le tableau ci-dessous

regroupe I’ensemble des résultats par étapes.

L’annexe K nous indique I’ensemble des sous-étapes et la fréquence de réponses.

En analysant les résultats de I’annexe, nous pouvons constater que la sous-étape « obtenir des
informations sur les différentes assurances et leur contenu » est choisie par 34 répondants sur
58. Ce qui représente une fréquence f: 34/58 = 0,586

Nous pouvons poser les données et I’hypothése suivante :

n=>58 et po = 0,5 (50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5

Dés lors, 6o - \/”"“n‘p")= \/0'5(;0'5)=0,0656

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,0656 = 0,6079

Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,6079), nous rejetons
I’hypotheése HO. Sur base du tableau des fréquences, nous pouvons admettre que la fréquence

f est supérieure a la borne b (0,586 < 0,6079). Nous rejetons I’hypothese de majorité.

3b : La majorité des répondants signent leur contrat en présence d’un intermédiaire en

assurance.
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En analysant les résultats de 1’annexe, nous pouvons que les sous-étapes de création de
contrats, notamment la signature du contrat qui engage le client a la compagnie d’assurance,
est choisie par 44 répondants sur 58. Ce qui représente une fréquence f: 44/58 = 0,758

Nous pouvons poser les données et I’hypotheése suivante :

n=>58 et po = 0,5 (50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5

Dés lors, 6o - \/”"“"’0)= \/0'5(;0'5)=0,0656

n

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,0656 = 0,6079

Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,6079), nous rejetons
I’hypothése HO. Sur base du tableau des fréquences, nous pouvons admettre que la fréquence
f est supérieure a la borne b (0,758 > 0,6079). Nous rejetons HO et acceptons 1’hypothese de

majorité.

5.3.4. Hypothese 4

4a. La majorité des répondants ont une attitude négative envers les Insurtechs.

Pour vérifier cette hypothése, nous avons réalis¢ la moyenne des réponses de chaque

répondant et ce, pour les cinq questions utilisées pour la mesure de Iattitude.

Degré d’attitude Nombre de réponses Proportion
Trés négative 6 10%
Plutot négative 17 29%
Neutre 15 26%
Plutét positive 13 22%

Trés positive 7 12%

Total 58 100%

Tableau n°36 : Tableau des fréquences quant a I’attitude par rapport aux Insurtechs

Sur base des fréquences cumulées des personnes ayant une attitude plutdt négative et tres
négative, nous pouvons déterminer que le nombre de personnes dont [attitude est
globalement négative envers les Insurtechs est de : 6 + 17 = 23. Ainsi, nous pouvons définir
que f:23/58 =0,396
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Ainsi, nous pouvons poser les données et I’hypothése suivante :
n=31etpo=0,5(50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5

n

Dés lors, 6o - \/”"“"’0)= \/0'5(;0'5)=0,0656

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,0656 = 0,6079

Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,6079), nous rejetons
I’hypothese HO. Puisque f est inférieur a la borne b (0,396 < 0,6079) nous rejetons notre

hypothése de majorité.

4b. La majorité des répondants n’a pas Uintention d’utiliser les services proposés par les

Insurtechs.

Pour vérifier cette hypothése, nous avons réalis¢ la moyenne des réponses de chaque

répondant et ce, pour les quatre questions utilisées pour la mesure de I’intention d’achat.

Degré d’intention d’achat Nombre de réponses Proportion
Tres faible intention 14 24%
Faible Intention 22 28%
Neutre 9 24%

Forte intention 10 19%

Tres forte intention 3 5%

Total 58 100%

Tableau n°37 : Tableau des fréquences quant a I’intention d utiliser les Insurtechs.

Sur base des fréquences, nous pouvons déterminer que le nombre de personnes qui n’ont pas
I’intention d’acheter les services des Insurtechs est de : 14 + 22 = 36. Ainsi, nous pouvons
définir que f: 36/58 = 0,6207

Ainsi, nous pouvons poser les données et I’hypothése suivante :

n =31 etpo=0,5(50%).

Ho:p=0.5

Hi:p>0.5
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Dés lors, 6o - \/”"“n‘p")= \/0'5(;0'5)=0,0656

La valeur de la borne b est : b=p0 + ta /@ = 0,5+ 1,645 * 0,0656 = 0,6079

Si la valeur de la fréquence est supérieure a celle de la borne (0,6079), nous rejetons
I’hypothése HO. Puisque f est supérieure a la borne b (0,6207 > 0,6079) nous acceptons notre

hypothése de majorité.

5.3.5. Hypothese 5

Rencontrer physiquement un intermédiaire en assurance est la raison la plus importante

aux yeux des répondants non-intéressés par les Insurtechs.

Tout comme pour I’hypotheése 2, nous allons soumettre notre échelle au programme
CATEGO, nous avons souhaité tester sa validité grace a 1’Alpha de Cronbach. Pour notre
échelle, sa valeur est de 0,635, ce qui est considéré comme une échelle valide mais limite®'.
La qualité d’ajustement de notre échelle par I’écart moyen absolu (EMA) est de 4,3%, ce qui
correspond a une échelle valide. Pour rappel, cette échelle est issue de nos préenquétes

qualitatives et de la revue de littérature. La fréquence

Raisons Pas du | Plutét pas | Ni d’accord | Plutot Tout a
tout d’accord — mni en | d’accord fait
d’accord désaccord d’accord

Car je n'éprouve pas le besoin de | 3 2 4 19 14

changer de compagnie d'assurance

Car je préfere me rendre dans un | 1 0 4 11 26
bureau physique
Car je ne me maitrise pas suffisamment | 16 8 6 6 6

les outils digitaux

Car la sécurité sur internet n'est pas | 4 5 9 11 13

suffisante a mes yeux

Car je préfere rencontrer | 0 2 3 10 27
physiquement un intermédiaire en

assurances

Tableau n°38 : Tableau récapitulatif des criteres d’importance quant a la non-adoption des Insurtechs

31 Méthodes et modéles en marketing, Sinigaglia N. (2017). UCL Mons
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Tout a fait d'accord

Plutét d'accord

Ni d'accord - Ni en
désaccord

Plutét pas d'accord
d'accord

Pas du tout d'accord

1,05 : Je préfere rencontrer

/’physiquement un professionnel

0,55 : Je préfére me rendre dans un

_— bureau physique

> 0,05 : Je n'en éprouve pas le besoin

———>-0,36 : La sécurité sur internet
B insuffisante

\-1,18 : Je ne maitrise pas

suffisament les outils digitaux

Echelle 2 : Les raisons de ne pas étre intéressés par les Insurtechs selon les répondants. EMA : 0,043

Sur base des réponses obtenues grace au Programme CATEGO, nous pouvons accepter notre

hypotheése. En effet, le critére relatif a la rencontre physique avec un intermédiaire en

assurance prime sur les autres.
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5.4. Synthése des résultats

Apres avoir formulé nos hypotheses et les avoir testées au moyen de tests statistiques, nous
pouvons désormais les interpréter sur base des différents résultats recueillis. Sur nos huit

hypotheses, nous avons pu accepter quatre hypotheses et avons di en rejeter quatre.

Concernant les assurances en général, notre recherche n’a pas permis de démontrer que le
courtage classique soit le canal préféré des consommateurs. Les statistiques fournies par
Assuralia en 2017 nous informaient déja que 48% de la population avait recours a ce canal.
Or, nous souhaitons en connaitre la répartition en 2018, d’autant plus que les résultats de
notre préenquéte (7 personnes sur 10 avaient choisi le courtage) allaient également dans le
sens de la réalisation d’une nouvelle enquéte. Cependant, nous avons di rejeter
statistiquement notre hypothése de majorité 1a. En effet, le courtage classique est le canal qui
a ¢été le plus cité, mais cela ne suffit pas a en faire la majorité. Concernant le degré de
satisfaction des consommateurs ayant choisi ce canal de distribution, nous pouvons confirmer
que la majorité d’entre eux en sont satisfaits. Enfin, nous pouvons remarquer, grace aux
résultats issus du programme CATEGO, que le prix et la présence d’un intermédiaire en
assurance ne sont pas les critéres les plus importants dans le choix d’une compagnie. Bien que
ces deux critéres se retrouvent comme importants dans le classement, ils sont devancés par
d’autres comme le respect de la vie privée, I’accessibilité, la réputation ainsi que la qualité et

la rapiditeé.

En ce qui concerne le parcours client, nous rejetons 1’hypothese selon laquelle la majorité des
personnes passe par le site web de la compagnie pour obtenir des informations. Une fois de
plus, bien qu’il s’agisse de la réponse la plus citée, celle-ci ne représente pas la majorité d’un
point de vue statistique. Egalement au sein de ce parcours, nous confirmons notre seconde
hypotheése selon laquelle la majorit¢ des clients signe leur contrat en compagnie d’un

intermédiaire en assurance.

Nous avions émis trois hypothéses en lien avec les Insurtechs qui nous ont permis d’en
apprendre plus sur la perception qu’ont les consommateurs sur les nouvelles formes de
compagnie d’assurance. La premiere hypothese concernait I’attitude et portait sur le fait que
la majorit¢é des consommateurs ont une attitude négative envers les Insurtechs. Cette
hypothése a ¢été infirmée, malgré les résultats obtenus lors de notre préenquéte

consommateurs qui nous ont poussés a la définir. Toutefois, concernant I’intention d’achat,
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nous confirmons notre hypothése selon laquelle la majorit¢ des consommateurs n’a pas
I’intention d’utiliser des Insurtechs. Bien que I’attitude moyenne ne soit pas négative, les
consommateurs ne semblent pas encore préts a quitter les compagnies existantes au profit des
nouveaux entrants. Enfin, parmi la majorité des répondants qui ne sont pas intéressés par les
Insurtechs, c’est le manque de présence humaine d’un professionnel en assurance qui en est la

principale raison.
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Conclusion génerale

Dans cette recherche, nous nous sommes intéressés a plusieurs ¢€léments comme la
digitalisation des services d’assurance, les nouvelles compagnies totalement digitales appelées
Insurtechs, et a la perception qu’ont les consommateurs de cette transformation digitale.
Ainsi, nous avons cherché a comprendre comment les consommateurs comprennent, vivent et
envisagent ce changement. Pour ce faire, nous avons dans un premier temps réalisé une revue
de littérature. Le sujet étant récent, et le processus en plein essor la recherche de la littérature
fut une étape fastidieuse. Toutefois nous avons pu trouver articles et ouvrages afin de
construire ce chapitre. Etant donné cette lacune dans la littérature, nous avons réalisé deux
préenquétes qualitatives, une destinée aux professionnels, 1’autre aux consommateurs. Ainsi,
nous avons pu obtenir des renseignements concrets pour appuyer cette littérature et nous
permettre de formuler nos hypotheses. Afin de comprendre au mieux la problématique, nous
avons décidé de nous intéresser non seulement a la digitalisation des services d’assurance,
mais aussi aux services d’assurance classiques, tels que nous les connaissons. Plus
particulierement encore, nous avons choisi de nous intéresser au courtage classique, car il

ressortait étre de I’enquéte qualitative, comme le canal de distribution le plus utilisé.

Suite a cela, nous avons pu analyser nos résultats. Il ressort de nos résultats que les
consommateurs utilisant le courtage classique sont pleinement satisfaits de ce canal. Ainsi,
nous pouvons conclure que nous observons une satisfaction positive pour la majorité¢ des
consommateurs utilisant le courtage classique. Concernant 1’attitude, nos résultats démontrent
une attitude plutdt positive concernant la digitalisation des services d’assurance. Toutefois,
nous remarquons dans le parcours client que la majorité ne passe pas par le site Web de la
compagnie pour obtenir des informations concernant les contrats proposés celle-ci. Cette
premicre €tape pourrait pourtant étre considérée comme un premier pas vers la digitalisation.
De plus, nous retrouvons une attitude négative quant au fait d’utiliser a 1’avenir des
Insurtechs. En effet, bien que la présence physique d’un intermédiaire en assurance ne soit pas
un critére important dans le choix d’une compagnie. Il reste un premier obstacle dans le fait

d’adopter ou non ces nouveaux services.

Ces résultats nous démontrent alors que les consommateurs semblent bien installés dans les

canaux de distribution tels que nous les connaissons comme le courtage classique. Et malgré
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une attitude positive envers la digitalisation, ils ne semblent pas encore préts a se lancer dans

C€ nouveau processus.

Limites et pistes de recherche futures

A la fin de notre étude, nous pouvons recenser quelques limites et pistes de recherche.
Premiérement, la taille de notre échantillon fut une limite majeure. En effet, bien que 58
répondants soit un nombre suffisant pour pouvoir pratiquer nos tests statistiques, nous
pensons qu’un plus grand échantillon aurait permis d’obtenir d’autres résultats. Le fait d’avoir
recueilli un échantillon peu conséquent peut s’expliquer par le fait que les répondants
pensaient avoir besoin de connaissances acquises concernant la digitalisation ou encore, les
outils informatiques. De plus, nous retrouvons au sein de cet é€chantillon un nombre

conséquent de répondants ayant indiqué un degré d’attitude neutre.

Une autre limite que nous pouvons énoncer concerne notre échelle de mesure utilisée au sein
du programme CATEGO. En effet, elle aurait gagné en fiabilité si elle avait été construite sur
base d’une revue de littérature et non pas sur nos préenquétes qualitatives, comme pourrait

I’étre I’échelle SERVQUAL.

Concernant la mesure de la satisfaction, nous avons utilisé un test de fréquence, toutefois nous
aurions pu utiliser un test de comparaison de moyenne afin de tester la satisfaction des
différents canaux de distribution. Or, le faible nombre de répondants ayant choisi certains
canaux de distribution comme 1’assurance directe nous a amenés a utiliser un test de
fréquence qui nous semblait alors plus adapté. Enfin, concernant les tests menés sur les
Insurtechs, recenser I’avis de répondants vivant dans différentes régions de Belgique nous
aurait permis d’avoir un avis représentatif de la population belge. Or, le questionnaire ayant
¢té partagé sur les réseaux sociaux, des ressemblances démographiques au niveau des

répondants peuvent converger les résultats vers un point.

Parmi nos pistes de recherche futures, nous retrouvons la possibilité de réitérer cette étude
aupres d’un plus large échantillon. Ensuite, une autre étude pourrait étre menée au sein de
deux populations d’ages différents, caractérisées par leur degré d’adoption et de connaissance
a la technologie ou sur base théorique du modele d’acceptation de la technologie (ATM). Ce
modele pourrait également étre utile pour étudier I’acceptation ou non des consommateurs

aux Insurtechs. Concernant ces dernieres, nous pensons que mener une étude expérimentale

77



sur le taux de pénétration des Insurtechs en Belgique pourrait étre bénéfique. En effet, nous
avons testé¢ ’attractivité des consommateurs envers les Insurtechs de maniére théorique et
nous pensons qu’une approche « pratique » amenerait un plus dans la littérature. Par exemple,
il pourrait étre intéressant de proposer une simulation de souscription de contrat & une

Insurtech afin de récolter les avis des potentiels consommateurs.
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Tableaux

Tableau 1 : les parts de marché des quinze principales compagnies d’assurance en Belgique
(2016). Source : Assuralia.

Variation de

Part de
rang par Canal de
Groupe marché

rapport a distribution
Non-vie i
2015

1 AG Insurance 22,4 Courtage

2 AXA 12,5 18,4 7,9 Courtage

3 +1 KBC 10,1 8,7 11,2 Bancassurance
4 -1 IDEN 9,0 11,1 7,4 Réseau exclusif
5 +1 P&V 5,9 6,1 5,8 Réseau exclusif
6 -1 Belfius (+ les AP) 5,6 5,4 5,8 Bancassurance
7 +1 Baloise 5,1 6,8 3,7 Courtage

8 +5 NN 4,7 1,2 7,4 Courtage

9 -2 Allianz 4.5 5,1 4,1 Courtage

10 -1 ERGO-DKV-DAS 4,0 5,2 3,1 Direct

11 +1 Generali 2.8 1,8 3,6 Courtage

12 -1 Argenta 2,2 1,1 3,0 Bancassurance
13 +1 Fédérale 1,4 1,8 1,1 Réseau exclusif
14 +1 Fidea 0,9 1,6 0,4 Courtage
15 +1 Integrale 0,8 0,0 1,4 Direct

91.9 89.9 93.5

Tableau 2 : profils des informants-consommateurs

Informants Profession Assuré(e) depuis

Informant n°1 Femme 26 Etudiante 5 ans
Informant n°2 Homme 28 Employé 8 ans
Informant n°3 Homme 27 Ouvrier 6 ans
Informant n°4 Homme 34 Indépendant 10 ans
Informant n°5 Femme 28 Employée 6 ans
Informant n°6 Femme 30 Employée 10 ans
Informant n°7 Homme 55 Employé 30 ans
Informant n°8 Homme 54 Employé 30 ans
Informant n°9 Homme 29 Employé 8 ans
Informant n°10 Homme 56 Employé 30 ans
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Tableau 3 : Compagnies d’assurance citées par les informants-consommateurs

Nom de la compagnie Nombre de fois citée
AXA 3
BNP Paribas Fortis 3
Ethias 2
AP 2
Vivium 2
Partners 2
Belfius Insurance 2
AG 1
Generali 1
Proximus 1
Ardenne Prévoyante 1
SAAB 1
DKV 1
Van Breda 1

Tableau 4 : Les canaux de distribution représentés lors de la préenquéte consommateurs

Canal de distribution Nombre de fois citée
Courtage classique 6
Réseaux exclusifs (Agents) 3
Bancassurance 2
Autres 2
Assurance directe 1

Tableau 5 : Raisons du choix d’une compagnie d’assurance pour les informants-
consommateurs

Raisons Nombre de fois citée

Sur les conseils d’un professionnel 4

Sur les conseils d’un proche

3
Avantages tarifaires 3
2

Choix personnel

Tableau 6 : La nature des contrats d’assurance des informants-consommateurs

Nature Nombre de fois citée
Assurance automobile 10
Assurance habitation 7
Autres types d’assurance 6
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Tableau 7 : Les canaux de distribution adoptés par les informants-consommateurs.

Canal de distribution

Nombre de fois citée

Courtage classique 7
Bancassurance 7
Assurance directe 3
Réseaux exclusifs 3
Autres 2

Tableau 8 : Réponses des informants-consommateurs a la question « testeriez-vous un autre

canal ? »

Choix Nombre de fois citée

Non 7

Oui 3

Courtage classique 1

Bancassurance 0

Autres 0

Assurance directe 2

Réseaux exclusifs 0

Parcours client

Tableau 9 : Réponses des informants-consommateurs a la question « pour la recherche

d’informations sur les différentes assurances, comment procédez-vous ? ».

Méthodes utilisées

Nombre de fois citée

Visite sur internet 7
Conseils d’un professionnel 5
Bouche-a-oreille 2

Tableau 10 : Réponses des informants-consommateurs a la question « pour entrer en contact

avec la compagnie d’assurance, comment procédez-vous ? ».

Méthodes utilisées

Nombre de fois citée

Téléphoner

10

Se rendre a un point de vente

7

Envoyer un e-mail

1
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Tableau 11 : Réponses des informants-consommateurs a la question « pour la création d’'un

contrat d’assurance, comment procédez-vous ? ».

Méthodes utilisées

Nombre de fois citée

Je le réalise avec 1’aide d’un professionnel

8

Je le fais a distance (mail, téléphone)

2

Je le fais en ligne

1

Tableau 12 : Réponses des informants-consommateurs a la question « pour gerer
quotidiennement vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ? ».

Méthodes utilisées

Nombre de fois citée

Je consulte les documents papier 5
Je m’adresse a la compagnie 3
Je m’adresse a un intermédiaire 3

Je consulte en ligne

1

Tableau 13 : Réponses des informants-consommateurs a la question « Que représente pour

vous la digitalisation ? ».

Méthodes utilisées

Nombre de fois citée

Opérations en ligne 6
Numérisation des documents 6
Absence de personne physique 5

Automatisation des taches

1

Tableau 14 :Connaissance des différentes technologies par les informants-consommateurs.

Technologie

Explications

Nombre de fois citée

Espace de stockage virtuel 8
Cloud —

Accés depuis n’importe quel support 3
) Objets connectés entre eux 3

Internet of things __
Smart cities 1
Récolte de données 2
Big Data Stockage de données en grande quantité 2
Analyse de données par I’lA 1

Tableau 15 : Avantages et inconvénients de la digitalisation des services d’assurance

Avantages Inconvénients
Rapidité 5 Limites 3
Aspect pratique 6 Sécurité 3
Facilité 3 Place de I’homme 3
Libération 1 Perte de données 2
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Tableau 16 : Réponses des informants-consommateurs a la question « Comment la

digitalisation et les services d’assurance peuvent étre compatibles ? ».

Moyens

Nombre de fois citée

Numérisation de dossiers

3

Développement d’une application mobile

Utilisation des informations récoltées par le Big Data

Parcours de 1’assuré entiérement en ligne

Proposer I’ensemble des informations disponibles en ligne

Parcours de 1’assuré totalement en ligne

Réactions en direct de la compagnie

2
2
2
2
2
1

Tableau 17 : Réponses des informants-consommateurs a la question « Pensez-vous que votre
compagnie d’assurance se digitalise ? »

Réponse Explications Nombre de fois citée
Développement outils en ligne 4
Oui Communication basée sur les emails 4
Réduction du nombre de points de vente 2
Non / 2

Tableau 18 : Réponses des informants-consommateurs a la question « Question : Seriez-vous
intéresse par les services proposés par les Insurtechs ? »

Choix Explications Nombre de fois cité
. Gain de temps 3
Oui G) Meilleurs tarifs 2
Garder une présence 6
Non (7) humaine

Pas le besoin
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Tableau 19 : Réponses des informants-consommateurs a la question « Question : Quels sont

les criteres les plus importants a vos yeux ? »

Critére

Nombre de fois cité

Présence humaine

9

Qualité du service

Prix

Efficacité

Gain de temps

Respect de la vie privée

3
3
1
1
1

Sécurité

Accessibilité

Tableau 20 : Profil des professionnels interrogés

Fonction

Canal de

distribution

Années d’expertise

Informant 1 Responsable de la
) Courtage 4 ans

section assurance
Informant 2 Agent Réseaux exclusif 9 ans

Informant 3 Responsable de la
) Bancassurance 5 ans

production d’assurance

Informant 4 Directeur d’agence Réseaux exclusif 15 ans
Informant 5 Responsable assurance Directe 5 ans

Tableau 21 : Recherche d’informations par les consommateurs selon les professionnels

Critére Nombre de fois cité
A travers les intermédiaires en assurance 4/5
En ligne 5/5

Tableau 22 : Prise de contact avec la compagnie d’assurance

Critére Nombre de fois cité
Téléphone 5/5
En ligne 3/5
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Tableau 23 : Création d’un contrat d’assurance

Critére Nombre de fois cité
En agence avec les intermédiaires en assurance 5/5
Tableau 24 : Gestion quotidienne des contrats d’assurance
Critére Nombre de fois cité
En agence 4/5
En ligne 3/5
Par courrier postal ou par mail 5/5
Tableau 25 : Déclaration de sinistre
Critére Nombre de fois cité
Par courrier postal ou par mail 4/5
En ligne 2/5
Tableau 26 : La digitalisation
Critére Nombre de fois cité
Outils digitaux vus comme support 1/5
Outils digitaux vus comme avantage 1/5
Digitalisation = impact négatif sur la relation 45
client
Outils digitaux arrivés trop tot sur le marché 2/5
Tableau 27 : Récapitulatif des hypotheses
Hypothéses Domaine

la: La majorit¢ des répondants choisissent le courtage

classique comme canal de distribution préféré.

Assurance + Canal de

distribution

Ib: La majorit¢ des répondants ayant choisi le courtage

classique sont satisfait de ce réseau de distribution.

Assurance + satisfaction

2 : La présence d’un intermédiaire en assurance et le prix des
contrats d’assurance sont les critéres les plus importants
pour les répondants dans leur choix d’une compagnie

d’assurance.

Assurance

3a: La recherche d’informations est 1’étape la plus réalisée

Parcours client

96




par des moyens en ligne.

3b: La majorité des répondants signent leur contrat en

présence d’un intermédiaire en assurance.

Parcours client

4a: L’attitude envers les insurtechs est faible pour la

majorité des répondants.

Attitude + Insurtech

4b: La majorit¢é des répondants n’ont pas |’intention

Intention d’achat +

d’utiliser les services proposés par les Insurtechs
Insurtech

actuellement.
5: Le manque de personne de contact est la principale
réticence des répondants I’adoption des services propose€s Insurtech
par les Insurtechs.
Tableau 28 : correspondance hypothése — question
Hypothése Question
Hypothése 1a 5
Hypothése 1b 7
Hypothese 2 18
Hypothése 3a 19
Hypothése 3b 23 -24-25
Hypothése 4a 33-34-35-36-37
Hypothése 4b 39
Hypothése 5 41
Tableau 29 : Le genre

Genre Nombre Proportion
Homme 29 50%
Femme 29 50%

Total 58 100%

Tableau 30 : L’dge

Tranche d’age Nombre de réponses

Proportion (arrondies a 1’unité)

Moins de 20 ans 1 2%
Entre 20 et 30 ans 32 55%
Entre 30 et 40 ans 13 22%
Entre 40 et 50 ans 8 14%




Entre 50 et 60 ans 3 5%I
Plus de 60 ans 1 2%
Total 58 100%
Tableau 31 : récapitulatif de la fiabilité des échelles de mesure utilisées
, Alpha de
Echelles de mesure Items EMA Fiabilité
Cronbach
Satisfaction 3 0,88 / Elevée
Attitude 5 0,955 / Trés élevée
Confiance 3 0,936 / Trés élevée
Intention d’achat 4 0,953 / Trés élevée
Critéres de sélection d’une
. 10 / 0,0555 Bon
compagnie d’assurance
Raisons de ne pas adopter
5 / 0,043 Bon
les Insurtechs

Tableau 32: Tableau des fréquences quant au choix du canal de distribution préféré.

Canal de distribution Nombre de réponses Proportion*
Courtage classique 31 53%
Réseaux exclusifs 17 30%
Bancassurance 4 7%

Direct 6 10%

Total 58 100%

Tableau 33 : Tableau des fréquences quant a la satisfaction des répondants ayant choisi le

courtage classique

Critéres Pas du | Plutét pas | Ni d’accord Tout a
tout d’accord — mni en | d’accord fait
d’accord désaccord d’accord

Je suis satisfait(e) des services fournis | 0 0 5 14

par le courtage classique

Je suis ravi(e) des services fournis par | 0 1 7 12

le courtage classique

Je suis insatisfait(e) des services | 18 8 2 3

fournis par le courtage classique
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Tableau 34 : Tableau récapitulatif des scores moyens de satisfaction

Degré de satisfaction Nombre de réponses Proportion
Pas du tout satisfait : entre 1 et2 | 0 0%

Plutét pas satisfait : entre 2 et 3 0 0%
Indifférent : 3 1 3%

Plutot satisfait : entre 3 et 4 13 42%

Tres satisfait : entre 4 et 5 17 55%
Total 31 100%

Tableau 35 : Tableau des fréquences des criteres de sélection d’'une compagnie d’assurance

Choisir une compagnie d’assurance
Critéres Pas du tout | Peu Indifférent | Important | Trés
important important important
Le prix des contrats d'assurance 1 1 4 20 32
La rapidité d'exécution de la compagnie
dans ses opérations (ex : rapidité dans la
) 0 0 3 22 33
création dun  contrat ou  dun
remboursement aprés sinistre)
La présence dun intermédiaire en
) 1 4 7 20 26
assurance (ex : un courtier ou agent)
La qualit¢ du service fournit par la
compagnie (c'est-a-dire sa capacité a 0 1 3 19 35
réaliser les opérations)
L'accessibilité (avoir accés aux services de
) ) 0 2 3 35 18
la compagnie a n'importe quel moment)
La situation géographique des bureaux
d'assurance de la compagnie (siége social, 2 13 12 18 13
agences, bureaux de courtage)
La présence en ligne de la compagnie
(réseaux sociaux, applications mobiles, 5 10 14 16 13
chat online)
Le respect de la vie privée des clients par
] 0 3 5 23 27
la compagnie
Réputation de la compagnie 0 2 7 24 25
Les recommandations de mes proches sur
) 4 4 12 27 11
la compagnie

99




Tableau 36 : Tableau des fréquences quant a 1’attitude par rapport aux Insurtechs

Degré d’attitude Nombre de réponses Proportion
Trés négative : entre 1 et 2 6 10%
Plut6t négative : entre 2 et 3 17 29%
Neutre : 3 15 26%
Plutdt positive : entre 3 et 4 13 22%

Trés positive : entre 4 et 5 7 12%
Total 58 100%

Tableau 37 : Tableau des fréquences quant a 1’intention d’utiliser les Insurtechs.

Degré d’intention d’achat Nombre de réponses Proportion
Tres faible intention : entre 1 et2 | 14 24%
Faible Intention : entre 2 et 3 22 28%
Neutre : 3 9 24%

Forte intention: entre 3 et 4 10 19%

Tres forte intention : entre 4 et 5 3 5%

Total 58 100%

Tableau 38 : Tableau récapitulatif des criteres d’importance quant a la non-adoption des

Insurtechs

Raisons Pas du | Plutét pas | Ni d’accord | Plutot Tout a
tout d’accord — mni en | d’accord fait
d’accord désaccord d’accord

Car je n'éprouve pas le besoin de | 3 2 4 19 14

changer de compagnie d'assurance

Car je préfere me rendre dans un | 1 0 4 11 26

bureau physique

Car je ne me maitrise pas suffisamment | 16 8 6 6 6

les outils digitaux

Car la sécurité sur internet n'est pas | 4 5 9 11 13

suffisante a mes yeux

Car je préfere rencontrer | 0 2 3 10 27

physiquement un intermédiaire en

assurances
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Figures

Figure 1 : servuction traditionnelle, Eiglier et Langeard (1987). Source : Mario Jodoin (non

daté), cheneliere.info.
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Figure 2 : les types de servuction en fonction de l’interaction client-entreprise et de la nature
de cette interaction. Source : Hervé Bregeard (2002) illustré avec des exemples pour le

secteur des assurances.
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Figure 3 : Servuction automatisée. Source : Munos, « Servuction, marketing des services et

technologie », 2000.
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Figure 4 : Servuction électronique ou a distance. Source : Munos, « Servuction, marketing
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Back office
Software

Front office

F

|

¥
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=
=

LI BT T

"\'1.’\\':“uﬁ'ui'ni'uini'i'uiui'n?um o]

A\

<+

Support
Physiq

Client

Service

w,

Lieu de scrvicx entité de service

*IHM = Interface Homme Machine.

102



Figure 5 ‘Evolution des principaux modes de distribution en assurance vie et non-vie (2017).
Source : Assuralia

100%
90%
80%

70%

Bancassurance

60%
50%

Réseaux exclusifs
40%
30%

20% Courtage

10%

0% '
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figure 6 : Paradigme de disconfirmation

-for \ . . : :
AttemeS/P.el formances Disconfirmation Satisfaction
pergues / /

7

Figure 7 : Représentation de I’échantillon selon le genre
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Figure 8 : Répartition de |’échantillon selon [’dge
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Figure 9 : Répartition de I’échantillon selon le niveau d’étude
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Figure 10 : Répartition de [’échantillon selon la profession
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Figure 11 : Répartition de [’échantillon selon [’état civil
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Echelles

Echelle 1 : Les critéres de sélection d une compagnie d’assurance. EMA
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Echelle 2 : Les raisons de ne pas étre intéressés par les Insurtechs selon les répondants.

EMA : 0,043
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Annexes

Annexe A :Guide d’entretien préenquéte consommateurs

Bonjour,

Mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master en Sciences de
gestion a ’UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer a cet entretien,
qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons réaliser un entretien
appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance. Le but de cette étude est de
comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de 1’Assurance. Avant toute
chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ? Il va de soi que tout ce qui se dira
ici restera confidentiel. L’enregistreur ne sert qu’a me donner un maximum de détails
concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne seront partagées aupres d’une tierce

personne.

Le guide d’entretien

#1 Les clients et I’Assurance

1.1 Etes-vous client auprés d’une compagnie d’assurance, laquelle ?
(Si plusieurs compagnies, parlons de la principale)

1.2 Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

1.3 Comment décririez-vous cette compagnie ?

1.4 Quel type de produit d’assurance possédez-vous ?

—>(Si la personne est assurée auprés de plusieurs compagnies) : Vous m’avez dit étre client
aupres de plusieurs compagnies d’assurance ...

1.5 Pourquoi ?

1.6 Qu’est-ce qui distingue cette compagnie d’assurance de 1’autre ?

1.7 Pour quelles situations (recherche d’information, souscription d’une nouvelle
assurance spécifique, déclaration d’un incident) choisissez-vous d’aller vers une

compagnie d’assurance plutot qu’une autre ?

#2 Les services d’assurances

Tres bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services d’assurances.
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Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un
bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

2.1 Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait

répondre a vos besoins ?

2.2 Assuralia, qui est l’organisme qui représente 1’ensemble des compagnies

d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs

canaux :

o

Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des
assurances de plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une
compagnie en particulier. Ex :AG, AXA, Allianz

Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui
travaillent exclusivement pour une seule compagnie. Ex: les AP, P&V,
Partners, Federal Assurance, Ethias

Les bancassurances : 11 s’agit avant tout d’'une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex: Ing
Insurance, Belfius Insurance, CBC Insurance.

L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas
d’intermédiaire pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.
La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona direct,
Actel assurances.

A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent),

Generali (direct + courtier), ING (direct + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux :

2.3 Lequel avez-vous déja expérimenté ?

2.4 Pourquoi ce choix ?

2.5 Testeriez-vous un autre canal ?

2.6 Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du

parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la
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compagnie d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses
contrats d’assurance.
2.6.1 Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment
procédez-vous ?
2.6.2 Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-
vous ?
2.6.3 Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?
2.6.4 Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment
procédez-vous ?
2.7 Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?
2.8

#3 La digitalisation et les services digitalisés

Passons désormais a I’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation.

3.1 Avez-vous déja entendu parler de ce terme ?

3.2 (Qu’évoque-t-il pour vous ?)

En théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, « la numérisation de
documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les types de documents
peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou bandes sonores ». Mais
la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un process ou un métier,

en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus performant ».

3.3 Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la

transformation digitale ?

#4 Innovations technologiques

La révolution digitale a ét¢é menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi celles-ci

on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data.

4.1 Avez-vous déja entendu parler de ces technologies ?
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Le Cloud
Si oui,
4.2 Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

4.3 Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
4.4 (Qu’en avez-vous pensé ?)

Si non,

Définition : « est une technologie qui permet de mettre sur des serveurs localisés a distance
des données de stockage ou des logiciels qui sont habituellement stockés sur l'ordinateur d'un
utilisateur, voire sur des serveurs installés en réseau local au sein d'une entreprise ». Les
exemples sont : Apple iCloud et Dropbox

4.5 Que pensez-vous du Cloud apres avoir entendu cette définition ?

4.6 Pensez-vous €tre un jour confronté a devoir utiliser cette technologie ?

Internet of Things

St out,
4.7 Que pouvez-vous me dire sur L’internet of Things (ou objets connectés ou Internet des
objets) ?
4.8 Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?

4.9 (Qu’en avez-vous pensé ?)

Si non,

Définition®? : « infrastructure mondiale pour la société de l'information, qui permet de
disposer de services évolués en interconnectant des objets (physiques ou virtuels) grdce aux
technologies de l'information et de la communication interopérable existante ou en
évolution ». Par exemple, les frigos connectés ou les capteurs dans les voitures.

4.10 Que pensez-vous de I’Internet of Things apres avoir entendu cette définition ?

4.11 Pensez-vous €tre un jour confronté a devoir utiliser cette technologie ?

Le big data

Si oui,

4.12Que pouvez-vous me dire sur Big Data ?

4.13Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?

4.14(Qu’en avez-vous pensé ?)

Si non,

32 Donnée par I'Union internationale des télécommunication (UTI) dans son rapport intitulé : « Présentation
générale de I'Internet des objets » (2012)
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Définition®*: « Le Big Data représente toutes les données récoltées par les réseaux sociaux,
10T, moteurs de recherche et qui sont, grace a des algorithmes, traités en trés grandes

quantités de facon a en extraire des indications pour aider a prendre des décisions »

4.15Que pensez-vous du Big Data apres avoir entendu cette définition ?

4.16Pensez-vous étre un jour confronté a devoir utiliser cette technologie ?

#5 les avantages et freins a la digitalisation

Revenons a une vue plus large de la digitalisation.

5.1 Quels sont pour vous les avantages a la digitalisation ?
5.2 Quels sont les inconvénients ?

#6 La digitalisation des services d’assurances

Tres bien, entrons désormais dans la derniére partie de cet entretien, la digitalisation des

services d’assurances.

6.1 Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques peuvent étre compatibles
avec les services d’assurances ?
Si oui,
e Comment ?

e Avez-vous des exemples ?
Si non

e Pourquoi ?
e (Qu’est-ce qui n’est pas compatible avec les services ou les métiers

d’assurances ?

Le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commencé. On parle de
digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs services
« classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en ligne »,
appelés aussi « e-services ». Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja
certains de leur service en ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos
contrats, déclarer un accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre

domicile.

33 Tardieu, H. (2016). La troisiéme révolution digitale: Agilité et fragilité. Etudes, octobre,(10), 31-42.
https://www.cairn.info/revue-etudes-2016-10-page-31.htm.
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Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous

visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez

¢galement discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel

pouvant discuter avec un individu) pour répondre a votre besoin

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les
données nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance).

Vous terminez en envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez

celle qui vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires

\

a la création de votre contrat (photo de la carte d’identité).

IV.  Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un  accés  pour  consulter  vos contrats en  ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

6.2 Que pensez-vous de cela ?

6.3 Plus tot, nous avions parlé¢ des différentes étapes au parcours d’un assuré, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il
existe des solutions en ligne
6.3.1 Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la recherche d’informations ?

6.3.2 Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

6.3.3 Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1°étape de la création d’un contrat d’assurance ?
6.3.4 Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la gestion de ses contrats d’assurance?

6.4 Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?
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6.5 Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?

6.6 Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ét¢ digitalisés au sein de votre
compagnie ?

6.7 Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre

compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces nouvelles
sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ».
6.8 Avez-vous déja entendu ce nom ?
Si oui,

6.9 Que pouvez-vous me dire sur les Insurtechs ?

6.10 Que pensez-vous de ces nouveaux venus en assurances ?
Si non,
Définition (AXA) : « Une Insurtech est une start-up qui, de maniére indépendante ou associée
a de grandes compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance
100 % numérique digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et
I’analyse de données »

6.11 Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

e Pourquoi ?
6.12 Selon vous, qu’est-ce que les « Insurtech » ont de plus ou de moins que les compagnies
d’assurances classiques ?
6.12.1 Ces criteres sont-ils importants a vos yeux ?

#7 Risques liés a la digitalisation des services d’assurances

La digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos données en ligne.

Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et protéger (contre des
hackers) les compagnies d’assurances.

7.1 Que pensez-vous de cela ?

Conclusion

Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a comprendre le
ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation digitale.
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Annexe B : Parcours client « Alpha »

Etapes du parcours de ’assuré

1. Recherche d’informations : Le client souhaite se renseigner sur les différents produits

d'assurance existants. Ces informations peuvent aller du contenu des assurances

jusqu'au prix de ceux-ci.

2. Contact avec la compagnie d’assurance : Le client est intéressé par une assurance et

souhaite entrer en contact avec la compagnie/intermédiaire ou souhaite avoir un

rendez-vous.

3. Création du contrat: Le client entame les démarches pour la création d'un contrat

d'assurance.

4. Gestion des contrats : Le client souhaite consulter ses contrats existants et/ou y

apporter des modifications.

Annexe C : Scénario d’un parcours client totalement digitalisé

Scénario d’un parcours client totalement digitalisé.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela

donnerait par exemple ceci :

VL

VIL

VIIIL.

Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez
¢galement discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel

pouvant discuter avec un individu) pour répondre a votre besoin.

La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les
données nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance).

Vous terminez en envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez
celle qui vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires

\

a la création de votre contrat (photo de la carte d’identité).
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IX. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un  accés  pour  consulter  vos contrats en  ligne.

X. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

Annexe D : Retranscriptions entretiens préenquétes consommateurs

Informant 1

Timur : Mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniére année du Master en
Sciences de gestion a ’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer a
cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons réaliser
un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance en général, ainsi
que de la digitalisation. Le but de cette ¢tude est de comprendre votre expérience ainsi que
votre vécu au monde de I’Assurance. Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer
cette conversation ?

Informant : oui

Timur : 11 va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne
seront partagées auprés d’une tierce personne. Etes-vous client auprés d’une compagnie
d’assurance, laquelle ?

Informant : oui, chez Partners.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

Informant : heu, c¢’était la premiere assurance pour laquelle je devais souscrire un contrat. J’ai
regardé avec mon pere, qui m’a aidé a choisir. Nous avons fait plusieurs simulations, pour
trouver laquelle me correspondrait le mieux en fonction de ce que je recherchais, mais qui
serait aussi la moins chere, car cela me tenait a cceur d’assurer moi-méme ma premiere
voiture et ne pas la mettre au nom de mes parents. Donc, notre choix s’est tourné vers

Partners parce que mon pére y trouvait aussi un avantage.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?
Informant : c’est une petite compagnie, je ne pense pas que ce soit la plus « grosse » des
compagnies, mais justement, je trouve cela plus intéressant et agréable, car ce sont des

services qui sont rendus rapidement et on est proche des courtiers.
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Timur : Quel type de produit d’assurance possédez-vous ?

Informant : une assurance auto

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un
bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.
Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait répondre a vos
besoins ? C’est-a-dire, a quel moment pensez-vous avoir besoin d’une compagnie
d’assurance ?

Informant : premiérement, si j’ai un accident. Ensuite, en fonction d’un vol ou d’un dommage
commis sur I’'un de mes biens, un dépannage, mais €également aussi pour recevoir des

conseils.

Timur: Assuralia, qui est [’organisme qui représente [’ensemble des compagnies
d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal Assurance,
Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex.: Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La plupart des opérations se
font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous dé€ja expérimenté ?

Informant : heu, les réseaux exclusifs avec agents.
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Timur : Pourquoi ce choix ?
Informant : heu, c’est la seule chose que je connaissais. Par facilité, c’est ce que mes parents

font. Je suis vraiment resté dans la familiarité.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?

Informant : oui, I’assurance directe, car cela me parait plus simple et plus rapide.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie
d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.
Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : sur les différents sites internet des compagnies et en faisant des simulations en
ligne.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?

Informant : par rendez-vous téléphonique puis sur place.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : apres le premier rendez-vous d’information. Je pense méme 1’avoir fait le jour
méme. J’avais rempli des papiers sur place.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : je n’avais pas grand-chose a faire, en fait. Heu, a part payer, qui est une
domiciliation. J’ai pris contact suite a un accident, cela a été réglé dans les 48 h, c’était un
accident dans lequel j’étais en droit, donc je pense que c¢’est peut-&tre pour cela que cela a été
rapide. J’ai réalisé le constat avec 1’autre partie, j’ai tout envoy€ a mon assurance qui s’est

chargée de la suite, en envoyant a I’expert.

Timur : Par quel moyen avez-vous envoyé¢ les documents ?

Informant : par la poste

Timur : D’accord, comment avez-vous contacté votre compagnie d’assurance ?

Informant : J’ai téléphoné, mon pere m’avait aidé, mais cela me tenait a cceur de le faire moi-
méme pour me débrouiller par la suite. Nous avons téléphoné et expliqué la situation et

ensuite nous avons envoyé tous les papiers.

Timur : D’accord, quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans

votre relation avec votre compagnie d’assurance ?

118



Informant : négative, je n’en ai jamais rencontré. Cela fera 6 ans cette année, je n’ai jamais eu
d’expérience négative, je n’ai pas eu de soucis ou de besoin de les contacter. Juste, la seule

fois ou j’ai eu mon accident, et cela s’est passé « vite fait, bien fait ».

Timur : D’accord, passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation,
avez-vous déja entendu parler de ce terme ?

Informant : oui

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant : je dirais, tout réaliser par internet. Ne plus avoir une personne en intermédiaire ou,
en tout cas, qui serait présente en Chat sur le site, ou on réaliserait nous méme les différentes

opérations.

Timur: En théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus
performant ». Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la
transformation digitale ?

Informant : directement, non, mais je penserais peut-étre a la digitalisation des dossiers
médicaux qui vient d’étre lancée en Belgique.

Timur : Dans le secteur médical, donc ?

Informant : oui, tous les dossiers sont maintenant informatisés, de sorte qu’un patient d’un
hopital X a un hopital y puisse avoir, a chaque fois, ses informations disponibles, pour les
différents médecins. Admettons, je vis sur Mons, j’ai un accident a Bruxelles, on a besoin de
m’hospitaliser d’urgence a Bruxelles, les médecins bruxellois auraient directement accés a

mes informations.

Timur : D’accord, la révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques.
Parmi celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data.
Avez-vous déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple. Avez-vous
déja entendu parler de cette technologie ?

Informant : non
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Timur : Alors la définition du cloud dit qu’il s’agit d’une technologie qui permet de mettre sur
des serveurs localisés a distance des données de stockage ou des logiciels qui sont
habituellement stockés sur 1’ordinateur d’un utilisateur, voire sur des serveurs installés en
réseau local au sein d’une entreprise. Par exemple, 1’cloud d’Appel ou Dropbox. Que pensez-
vous du Cloud apres avoir entendu cette définition ?

Informant : personnellement, ce n’est pas quelque chose que je manipule facilement, donc
heu... j’ai d’ailleurs moi-méme un iPhone et un Mac, mais je n’utilise pas du tout 1’cloud.
Dropbox, en revanche, oui pour les cours.

Timur : D’accord, ma prochaine question est « Etes-vous ou avez-vous déja été dans une
situation d’utilisation de cette technologie ? », je vois que oui via Dropbox.Qu’en avez-vous
pensé ?

Informant : je trouve que c’est vraiment quelque chose de pratique. Maintenant, je 1’ai utilisé
dans le cadre de partage de cours entre ¢étudiants, c’était vraiment quelque chose de pratique,
mais je ne sais pas si moi je pourrais I’utiliser, je veux dire heu..., gérer un espace moi-méme.
J’ai su aller chercher les documents, mais le faire moi-méme heu... Ce n’est pas quelque

chose qui m’attire donc j’ai du mal avec cela.

Timur : D’accord, nous allons passer a I’Internet of Things, ou « Objets connectés », avez-
vous déja entendu parler de cette technologie ?

Informant : non

Timur : 11 s’agit d’infrastructure mondiale pour la société de I’information, qui permet de
disposer de services évolués en interconnectant des objets (physiques ou virtuels) grace aux
technologies de I’information et de la communication interopérable existante ou en évolution.
Il s’agit en fait, de deux objets qui se transmettent des informations. Par exemple, les frigos
qui sont connectés ou les capteurs dans les voitures. Un autre exemple est celui du parking, il
y a un émetteur sur la place de parking et un récepteur au-dessus de la place de parking. Une
fois qu’une voiture se gare, le capteur au sol envoie un signal au récepteur qui indique que la
place n’est plus libre, via une couleur rouge ou verte. Que pensez-vous de cette technologie
apres avoir entendu cette définition ?

Informant : Heu c’est bien, c’est pratique...

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : oui, dans les parkings comment vous 1’avez expliqué ou sinon dans mon

environnement direct je ne pense pas.
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Timur : D’accord, alors nous allons passer au Big Data, avez-vous dé¢ja entendu parler de ce
terme ?

Informant : non

Timur : D’accord, alors le Big data c’est toutes les données récoltées par les réseaux sociaux,
IOT, moteurs de recherche et qui sont, grice a des algorithmes, traités en trés grandes
quantités de fagon a en extraire des indications pour aider a prendre des décisions. Par
exemple, il s’agit de toutes les informations que s’échangent entre elles Google et Facebook si
jamais vous faites une recherche sur Google, vous pouvez recevoir des publicités sur ce méme
sujet sur Facebook, car toutes les données sont échangées. Que pensez-vous de cette
technologie ?

Informant : ¢a c’est quelque chose que je trouve parfois effrayant, car je trouve que c’est
chouette, mais que nous pourrions parfois étre bombardés, voire harcelés par des publicités.
Nous pourrions faire des recherches anodines alors que les pubs vont apparaitre sur 1’un des

différents réseaux sociaux, ce n’est pas...

Timur : D’accord, cela a un lien avec la vie privée ?

Informant : : Oui voila, la vie privée !

Timur : Ce critére est important pour vous ? Le respect de la vie privée.

Informant : oui

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : je pense que nous sommes tous confrontés a utiliser cette technologie, via les

réseaux soclaux.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informant : pour les avantages, la rapidité et la facilité de la transmission d’informations.

Timur : Quels sont les inconvénients, vous m’avez déja souligné le risque de voir la vie privée
bafouée ?
Informant : oui, aussi sur tout ce qui est Cloud, on ne sait pas vraiment qui peut avoir acces a

tout cela. Cela peut étre piraté aussi.
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Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques

peuvent €tre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : oui

Timur : Comment ?

Informant : heu...

Timur : Le cloud par exemple...

Informant : : Dans le cadre des compagnies d’assurances, oui, notamment pour ce qui est de la
numérisation des dossiers et que le client peut avoir acces, chez lui ou n’importe ou, via une
application de 1’assurance peut étre, a tous ses contrats.

Timur : D’accord. Pour I’IoT, le fait que certains objets envoient un signal et d’autres les
recoivent pour générer des actions.

Informant : : Pourquoi pas, mais je ne sais pas si cela fonctionnerait avec une longue distance.
Timur : Avez-vous un exemple ou un objet pourrait envoyer un signal & la compagnie
d’assurance ?

Informant : je pense en cas d’accident, la compagnie pourrait €tre avertie suite a un accident.
Mais il serait difficile de pouvoir relier toutes les voitures au serveur.

Timur : D’accord, et pour le Big Data ? Le fait de faire des recherches sur un moteur en ligne
et que ces informations pourraient &tre exploitées pour un service que proposeraient les
compagnies d’assurance ?

Informant : : Oui aussi pourquoi pas, pour les objets de la vie quotidienne, des objets que I’on
posséde dans la maison. A la suite d’une recherche, par exemple, pour une télévision et aprés
la compagnie d’assurance nous proposerait des « flash-infos » et qui nous indiquerait quelle

assurance je devrais souscrire pour tel ou tel achat.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.
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Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous
donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des
termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

Que pensez-vous de cela ?

Informant : je trouve que cela est bien parce que cela fait gagner beaucoup de temps pour les
gens qui travaillent et ne peuvent pas se rendre dans les bureaux d’assurance et réaliser toutes
les étapes comme je I’ai fait par exemple. Aller sur plusieurs sites, puis apres prendre contact
seulement, puis avoir un rendez-vous pour réaliser le contrat. Reprendre encore rendez-vous
lorsque I’on a des questions ou besoin d’un renseignement... 1a, au moins, tout peut se faire

par téléphone et c’est vraiment un gain de temps.

Timur pour vous ce critére est important ?

Informant : oui

Timur : D’accord, plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assuré, la

recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un
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contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il
existe des solutions en ligne

Timur : pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la recherche d’informations ?

Informant : oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Informant : si je devais reprendre un contrat d’assurance, je le ferais via la digitalisation car ce
serait beaucoup plus rapide et facile.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : également, oui.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?
Informant : si elle proposait ces services en ligne, je l’utiliserais. Je pense qu’a 1’heure
actuelle, nous vivons dans le monde de la digitalisation, que ce soit pour n’importe quoi, donc

pourquoi ne pas se lancer ?

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant : je ne suis pas au courant.

Timur : Vous n’avez pas beaucoup d’informations a ce sujet ?

Informant : non.

Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ¢té digitalisés au sein de
votre compagnie ?

Informant : : Non et si la compagnie la faite, je trouve que I’on a manqué d’informations
justement.

Timur : Vous souhaitez étre informée ?

Informant : oui

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : positivement oui, car je pense encore au critere du temps qui me revient. Je pense
que c¢’est surtout un gain de temps, autant pour les clients que pour la compagnie d’assurance.
Une facilit¢ d’échange et apres, il y aura toujours des gens qui travailleront dans les

compagnies d’assurances donc, si besoin d’une rencontre, ce sera toujours possible.
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Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : c’est a dire qu’il n’y aurait plus du tout de personnes physiques derricre ?

Timur : Il n’y a pas d’intermédiaire comme vous pouvez en avoir chez Partners, tout se fait en
ligne et si vous avez des questions, cela se fera par mail ou en ligne et ce seront des personnes
qui répondront a votre mail.

Informant : alors oui, cela pourrait m’intéresser.

Timur : Pourquoi ?

Informant : encore une fois, la facilité au niveau de la souscription d’un contrat. A I’heure
actuelle, je trouve que nous sommes tous pris par le temps et donc ¢’est vraiment..

Timur : D’accord, pourriez-vous refaire toutes ces €tapes sans passer par un intermédiaire en
assurance ?

Informant : actuellement, personnellement je ne pense pas parce que je n’ali pas assez
d’assurances et je ne m’y connais pas encore. Mais plus tard, a mon avis oui, une fois que je

serais plus familiarisé avec les différents types de contrats d’assurance.

Timur : D’accord, actuellement vous avez toujours besoin d’une personne pour vous
conseiller ?

Informant : actuellement, oui. Je dirais qu’a 1’avenir, une fois que mes contrats seront faits, je
pourrais en récréer de nouveau de cette fagon.

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant : : De moins, la familiarité¢ avec les personnes. Cela reste plus convivial et plus
humain d’avoir un contact humain.

Timur : Ces critéres sont-ils importants a vos yeux ?

Informant : ils sont importants oui, mais pas essentiels.
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Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?
Informant : comme je 1’ai évoqué tout a I’heure a la suite de votre question sur le Cloud, c’est
quelque chose qui peut étre a risques, mais je pense qu’au fil de I’évolution, on finira par étre
dans cette ere de digitalisation donc, la sécurité pourrait étre renforcée. Cela étant, cela est un
risque a prendre, comme dans tout. C’est comme le risque de se faire cambrioler, ce n’est pas
pour autant que 1’on ne construit plus de maisons. S’il nous reste plus que cela comme
solution, on le fera et il y aura de toute facon des protections contre cela. Des gens peuvent
toujours avoir acces a nos informations, méme dans un bureau d’assurance, que ce soit en
papier ou en ligne.

Je pense que si la digitalisation devait se faire, des mesures de protection seront prises. Cela

resterait quand méme quelque chose de sécurisé.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 2

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
I’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : bien entendu

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne

seront partagées aupres d’une tierce personne.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, laquelle ?
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Informant : oui. Pour mon assurance auto, je suis chez Belfius. Pour mon assurance téléphone,
aupres de Proximus.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

Informant : j’ai fait une comparaison en ligne. J’ai comparé les différents prix, j’ai fait
plusieurs simulations et apres j’ai eu des entretiens et c’est chez Belfius que cela m’a le plus
plu donc, voila, c’est chez eux que j’ai décidé de signer et de m’affilier.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant : Belfius est avant tout une banque. Je n’ai pas qu’une seule assurance chez eux,
j’ai aussi d’autres produits. Pour décrire la compagnie... moi je me rends dans une agence,
celle de Frameries et voila, j’aime la maniére dont je suis regu, le professionnalisme, les
informations qui me sont données. Toutes ces choses-la qui font que j’ai choisi d’aller chez

Belfius et pas une autre banque.

Timur : D’accord, vous m’avez dit que vous possédez plusieurs produits au sein de chez
Befius, quels sont-ils ?
Informant : je n’ai pas plusieurs assurances, mais plutot d’autres produits bancaires comme un

compte bancaire, une carte Master. Le produit d’assurance que j’ai est une assurance auto.

Timur : D’accord. Vous €tes €galement client aupres d’une autre compagnie d’assurance...
Informant : oui, chez Proximus pour mon téléphone.

Timur : Qu’est-ce qui différencie les deux compagnies d’assurances ?

Informant : et bien, moi je travaille chez Proximus et en méme temps je suis client pour mon
assurance. Proximus n’est pas un assureur, mais ils le font a I’aide d’une société externe avec
qui ils sont partenaire, maintenant je ne sais plus exactement le nom. La différence est que
Proximus est moins dans 1’assurance que 1’est Belfius, qui possede plusieurs types
d’assurance notamment [’habitation. Les banques sont plus dans les assurances que les
compagnies téléphoniques et puis 1’enjeu est moindre. Ici, on parle de téléphones qui peuvent

se vendre jusqu’a 1300 €, une voiture c’est déja des prix plus élevés.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.
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Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?

Informant : a partir du moment ou il y a un risque, forcément nous avons besoin d’une
assurance. Tout est risqué dans la vie, mais pour certaines choses, le risque est trop grand et

nous avons besoin d’une assurance.

Timur: Assuralia, qui est [’organisme qui représente [’ensemble des compagnies
d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal Assurance,
Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex.: Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.

La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel
assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : donc il y a le courtage classique. Ah non moi c’est la bancassurance et 1’assurance
heu... Donc moi avec Proximus je 1’ai fait par téléphone, je n’ai méme pas eu a faire avec

quelqu’un, donc ¢’est de ’assurance directe, c’est ¢a ?

Timur : I’assurance directe ¢’est lorsqu’il n’y a pas d’intermédiaires.

Informant : oui donc c¢’était directement par téléphone.

Timur : Pourquoi ces choix, pour la bancassurance par exemple ?

Informant en fait heu... pour la bancassurance, c’est vrai que j’aurais pu avoir a faire a une
compagnie qui ne fait que de I’assurance. Voila, maintenant, si je me souviens bien, j’ai fait

mes recherches sur internet quand j’ai fait les simulations... par rapport au prix que j’avais vu,
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voila, j’avais heu... en tout cas a I’époque c¢’était Belfius qui me paraissait le plus intéressant.
Aussi parce que je savais ou je pouvais me rendre pour souscrire mon assurance donc heu...
J’aime bien faire des achats sur internet, souscrire et m’inscrire a des choses sur internet.
Maintenant, 1’assurance reste quand méme des produits assez importants donc ici pour mon
assurance auto j’ai vraiment voulu avoir quelqu’un face a moi. Donc heu comme ils avaient a
la fois une banque et des conseils en assurance, et bien je me suis rendu chez eux. Pour
Proximus, cela s’est fait directement par téléphone parce que bon, voila, 1a je connaissais bien
le produit, il s’agissait juste de 1’activer et bon 1a les enjeux ne sont pas les mémes, un
téléphone c’est jusque 1300 € et on a plus facile a aller vers une option digitale pour

s’inscrire.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?

Informant : oui, tant que c’est fiable. Si je peux y gagner, avoir d’autres avantages, pour moi
il n’y a pas de soucis.

Timur : Une préférence pour un autre canal ?

Informant : Donc, pour moi le courtage... aller dans un bureau pour y faire une assurance,
pour moi c’est ok. Par internet, par téléphone, par une application. Voila, si c’est fiable et que

je suis slir que j’y serais gagnant, je n’ai aucun probléme avec cela.

Timur : Reprenons étape par étape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie
d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.
Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : donc, la recherche je la fais directement par internet. Puis apres ce sont les
conseils des amis, de la famille, des connaissances sont toujours les bienvenues. C’est
principalement le bouche-a-oreille de quelqu’un que je connais ou sur internet, c’est

essentiellement cela.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?

Informant : ici avec Belfius... faut que je me souvienne... je m’¢étais rendu directement a la
banque et j’avais demandé... Non, j’avais téléphoné a la banque, j’avais pris un rendez-vous
puis je m’y suis rendu. Et pour Proximus, 1a j’ai directement téléphoné. Aujourd’hui, si je

veux prendre contact avec Belfius, et bien j’ai I’e-mail de la personne qui s’est occupé de moi,
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donc la c’est directement par e-mail. Avec Proximus, il n’y a pas trop le choix c’est

directement via le Call center

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : j’ai été chez Belfius, j’ai vraiment posé toutes mes questions heu... ensuite a partir
de 1a, on m’a remis une offre, j’ai pu réfléchir et ensuite heu... j’ai signé un papier, un contrat,
sur place dans le bureau. J’ai répondu a toutes les questions, on a vu ensemble, on avait pris
un rendez-vous. Cela avait bien pris une heure et ensuite. Soit j’avais signé le jour méme ou
J’avais pris le temps de réfléchir et j’étais revenu par apres, mais voila. De toute fagon, le

contrat avait été sign¢ dans le bureau.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : quand j’ai des questions a poser, c’est directement par e-mail avec mon assureur.
Pour Proximus c’est par téléphone ou alors via I’intranet comme j’y travaille également. Mais
je pense que méme si j’étais client sans étre vendeur chez Proximus, je poserais directement la

question au call center car c’est fait expres pour cela.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant : alors, positive heu... dans le cas de mon assurance auto. C’est-a-dire que j’avais
vraiment besoin d’avoir quelqu’un face a moi parce que c’était mon premier achat de voiture
et moi je suis nul en voiture, a part connaitre les marques, je n’y connais rien. Pour ne pas me
faire « pigeonner », j’ai vraiment préféré avoir quelqu’un face a moi, de voir quelles étaient
les conditions. Donc ¢’est vraiment important d’avoir quelqu’un face a moi et qui m’explique
tout cela. Car une assurance auto colite toujours un certain budget. Heu, maintenant une
expérience négative... oui... ¢’était dans le cas de Belfius. C’est qu’on n’a pas toujours une
information parfaite, j’ai eu quelques petites surprises, rien de grave, mais c’était des choses
auxquelles je ne m’y attendais pas malgré tout, mais c’est aussi dii au fait que je n’ai aucune
expérience dans les assurances non plus. En soi, ce n’est pas vraiment négatif, mais ce sont
des choses que je ne m’y attendais pas, par exemple pour créer mon contrat d’assurance, je
devais m’y prendre x mois a I’avance. Je pensais qu’on pouvait le faire le jour méme, quand
on le voulait. Mais voila, rien de grave. Je n’ai pas vraiment eu d’expérience négative. Pour
Proximus, j’avais eu un dégat et comme le contrat le stipulait, j’ai eu un nouveau téléphone le

lendemain, donc expérience positive.
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Timur : D’accord, vous m’avez dit qu’il y avait un manque d’information concernant les 3
mois, est-ce que cela est dii au fait que vous n’aviez pas d’informations de la part de votre
compagnie ou de votre assureur a ce sujet ?

Informant : je pense que c’est plutét di a un oubli de ma part et heu. Voila, parce que
connaissais bien la personne qui m’a fait le contrat, je sais que ce n’est pas une personne
malhonnéte, mais voila il y a tellement d’informations lorsque 1’on souscrit une assurance,
surtout quand on ne s’y connait pas comme moi. Il y a tellement d’informations, il est difficile

de tout retenir. Mais dans 95 % des infos, je les avais bien retenus, sauf peut-€tre sur ce point.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : oui, parce que chez Proximus on ne parle que de ca.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant : la digitalisation des entreprises, comme Proximus, c’est par exemple, ne plus
passer par du papier, mais plutdt par des e-mails. Heu. C’est aussi tout bétement lorsqu’un
client vient signer un document au magasin, il y a désormais des « pads » a leur disposition,
donc c’est ce que nous appelons la signature numérique. Le fait de ne plus passer en magasin,
comme le fait notre filiale Scarlett, eux, sont digitalisés dans le sens ou on peut passer par
internet ou par call center et non plus par un support physique pour pouvoir s’y inscrire. Enfin
voila, il y a plein de choses qui rentrent en compte dans la digitalisation mais en gros, pour

moi, ¢’est I’élimination du support physique.

Timur: En théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus

performant ».

Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation digitale ?
Vous m’avez dit au sein de votre entreprise, chez Proximus

informant : voila, comme nous sommes une entreprise dans la télécommunication et que le
digital, c’est I’avenir.

Et bien forcément avant de pouvoir proposer de la digitalisation aux clients, I’entreprise se

devait, d’elle-méme se digitaliser. C’est un processus qui est lent. Proximus est digital, mais
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pas a 100 %, mais c’est aussi parce que I’Europe est moins dans le digital que les Etats-Unis
et I’Asie.

Pour d’autres exemples de la digitalisation, nous avons aussi Amazon, Zalando, AliBaba.
Voila, il y a beaucoup d’entreprises dans le monde qui ne proposent que du digital et pas de

support physique.

Timur : Tres bien, la révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques.
Parmi celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data.

Avez-vous déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple :

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

Informant : chez Proximus, nous avons un Cloud. C’est un espace de stockage virtuel ou
I’utilisateur va mettre dedans ses fichiers. Cela peut étre des images, des documents, de la
musique, on peut imaginer un peu tout ce que 1’on veut. C’est un espace virtuel qui est, en
principe, totalement privé. Apres, il existe ces débats qui concernent la vie privée heu.. Ca on
en a parlé récemment avec Facebook. Le gros avantage du Cloud c’est que I’on soit sur son
iPad, iPhone, son ordinateur, et bien on a plus besoin d’avoir tous les fichiers sur tous les
supports, on a plus qu’a aller sur Cloud et y avoir acces. C’est révolutionnaire et de plus en
plus utilisé.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : oui, personnellement j’ai un Cloud

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?

Informant : je trouve cela génial. Quand je veux avoir acces a un document, ¢a me fait plaisir.
Si je reviens 10 années en arricre, je pense que le Cloud n’existait pas ou n’était pas encore
répondu, si j’avais besoin d’'une musique a 1’extérieur qui était sur mon ordinateur et bien si je
voulais I’écouter je devais revenir chez moi pour 1’écouter alors qu’aujourd’hui, si je mets la
musique sur le Cloud et bien je peux 1’écouter ou je veux méme si je suis a I’autre bout du
monde. Je n’ai plus besoin de me balader avec ma clé USB. Donc voila c’est vraiment

I’expérience positive que je tire du Cloud.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?
Informant : L’internet of Things, si on peut donner un exemple, maintenant il y a I’émergence
des smart cities, c¢’est-a-dire que, quand je me balade en ville, la lumiére s’allume au moment

ou je passe et, en fait, c’est un univers ou tous les objets qui sont autour de nous sont
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connectés. Cela peut étre le frigo a la maison, qui est connectée au smartphone, 1’éclairage

lorsque I’on rentre a la maison, le systéme d’alarme, voila.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : Personnellement je ne I’utilise pas encore tellement cette technologie, mais c¢’est
aussi di au fait que je ne possede pas mon propre logement. Mais le jour ou je posséderais
plus d’appareils, a ce moment-1a, je I’utiliserai de plus en plus, d’autant plus que j’ai toutes
les possibilités de les utiliser, mais il faut seulement que je m’y mette. Pour I’instant, je ne

suis pas un grand utilisateur.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Big Data ?

Informant : oui, c’est le fait que maintenant, il y a immensément de données. Donc les
entreprises y ont des enjeux, le Big Data permet de conserver toutes les données dans leurs
serveurs. Lorsqu’il y a de la collecte d’informations sur internet et bien tout ¢a doit étre stocké
quelque part et il y a tellement d’informations, jusqu’a la couleur préférée de nos chaussettes
ou des choses de ce genre. Toutes les informations sont collectées, apres bon, d’une entreprise
a une autre, ce n’est pas le méme type de données, mais grosso modo, le Big Data c’est de

récolter toutes ces données et les stocker quelque part.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informant : comme désavantage, j’en vois plusieurs. Méme si je ne pas a 100 % dans
I’utilisation du digital, je le suis de plus en plus et je sais qu’au fur et a mesure cela
augmentera. Les avantages... une fois que je fais un retour en arri€re... avant nous avions les
cassettes VHS ou nos DVD's, nous avions plein de supports. Maintenant, nous avons tout
dans notre téléphone ou un Cloud, nous n’avons plus besoin d’autant d’appareils. Il est clair

que ’aspect pratique y est pour beaucoup.

Timur : Quels sont les inconvénients ?
Informant : moi, je n’en vois pas méme si je sais qu’il existe beaucoup de polémique
concernant le respect de la vie privée. Apres, tout dépend des informations que I’on inscrit sur

internet, tout dépend de chacun.
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Timur : Tres bien, entrons désormais dans la dernicere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques
peuvent €tre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : oui

Timur : Comment ?

Informant : il est tout a fait possible, aujourd’hui, que I’on fasse son assurance en ligne sans
avoir recours a un assureur. Apres, il y aura peut-€tre toujours des gens comme moi, un peu
« peureux », mais bon on sait que plus tard les sites internet seront mieux réalisés, ainsi que
les applications. Nous aurons toutes les informations en ligne, ce qui fait qu’un jour, dans un
an ou dix ans peu importe. Donc oui bien slr c¢’est compatible, comme I’assurance téléphone
que j’ai réalisé entierement par téléphone. Je sais également que pour les assurances plus
importantes, il y a de plus en plus de personnes qui vont sur un site et n’ont jamais quelqu’un

face a eux.

Timur : Avez-vous un exemple ?

Informant : oui, les crédits immobiliers par exemple.

Timur : D’accord, alors en effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja
commenceé. On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies
transforment leurs services «classiques» (ce dont nous avions discuté au début de cet
entretien) en services « en ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un
individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.
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1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des
termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

Que pensez-vous de cela ?

Informant : et bien, lorsque j’avais fait ma simulation d’assurance pour mon auto, j’avais déja
donné plein d’informations. C’est uniquement parce que j’avais voulu prendre un rendez-vous
et avoir des informations en face a face, mais finalement j’aurais trés bien pu réaliser une
assurance, méme si je ne suis pas sir que j’en aurais eu la possibilité, mais je pense que oui,
mais j’aurais pu réaliser de cette maniére. Maintenant, je ne sais pas si nous en sommes
encore la, mais oui j’aurais pu suivre ce méme parcours. Pour moi, cela ne me pose pas de
soucis méme si je pense, et c’est personnel, que pour certaines choses on aime encore avoir
quelqu’un face a nous. Au fur et a mesure que les choses évolueront, nous aurons, tout au

plus, une personne qui nous parlera au téléphone si on souhaite poser des questions.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe
des solutions en ligne

Timur : pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la recherche d’informations ? Vous m’avez
dit plus tot que vous aviez réalisé une simulation en ligne.

Informant : oui, exactement.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : oui aussi

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
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Informant : heu... alors oui. Ici c’est vrai que je ne I’avais pas fait, mais oui, je pourrais le
faire.
Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : Oui ¢a je le fais déja avec mon application mobile.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?

Informant : Simplement, rendre le tout plus performant et avec plus d’informations... par
exemple, nous allons sur des sites internet, je ne parle pas forcément pour Belfius, et ils ne
sont pas totalement au point, par exemple pour prendre un rendez-vous nous n’avons pas de
réponse ni d’e-mail de confirmation comme prévu... heu... lorsque I’on fait la simulation en
ligne, je me souviens d’avoir lu sur un site que pour confirmer il fallait tout de méme un
rendez-vous réel. Donc, il y a encore des choses qui ne sont pas tout a fait au point, mais cela
viendra. Le jour ou tout sera « tip-top » et que 1’on obtient toutes les informations nécessaires
a nos besoins, a ce moment, je pense que la majorité¢ des personnes passeront par les sites

internet et applications.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant : oui

Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ¢été digitalisés au sein de
votre compagnie ?

Informant : Oui, heu je vais parler des deux cas, Belfius et Fortis, car je suis aussi client chez
Fortis, méme si je pense que cela doit étre identique. J’ai été surtout client chez Fortis et je me
souviens qu’il y avait un million d’agences en Belgique, j’exagere bien sir, a tel point que
méme les petites villes avaient une agence bancaire. Maintenant, il y en a une seule par ville,
tout est centralisé. Lorsque 1’on se rend dans une agence, ce n’est que du conseil, on ne peut
plus donner son argent, c’est directement aux distributeurs. Pour Proximus c’est pareil, il y
avait énormément de centres Belgacom alors qu’aujourd’hui c’est de plus en plus digitalisé.

On voit vraiment les étapes, c’est clair et net.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : ¢’est-a-dire que si la digitalisation ne se fait pas bien... si je veux passer par de la
digitalisation... je vais donner un autre exemple: Amazon qui est une entreprise tres

digitalisée, le service est top et précis. Méme s’il y avait des magasins Amazon physiques, je
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n’aurais aucune raison de m’y rendre, car pour moi tout est parfait en ligne. Si Belfius et
Proximus se digitalisent bien comme 1’a fait Amazon, je n’aurais plus aucune raison d’aller
sur des points de vente si tout se passe bien. Cependant, le probléme est que la digitalisation
n’est pas encore optimale, ce qui nous pousse a retourner dans des points de vente, car il reste
encore des imperfections qui seront effacées au fur et a mesure.

Tant que la digitalisation se passe bien, cela n’aura pas d’impact.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?
Informant : non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et ’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : oui

Timur : Pourquoi ?

Informant : Moi je pense, mais je ne les connais pas, je connais juste une ou deux entreprises
totalement digitalisées, comme Hello Bank. On va dire que banque et assurance c’est a peu
pres le méme monde, et si je cherche a acheter une maison dans les années a venir, je
m’intéresserai fortement aux produits d’Hello Bank parce qu’ils ont des bons taux. Plus on est
digitalis¢, normalement moins on a de colits donc forcément on peut proposer de meilleures
offres. Moi je vais réguliérement sur le site de Hello Bank pour prendre des informations, je

pense que rien ne m’empécherait d’€tre attiré par les Insurtechs.

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ? Vous m’avez déja dit des colits en moins et des tarifs
préférentiels ?

Informant : Oui voila, des cofits en moins et des meilleurs prix. Je ne vois pas d’autres choses
pour I’instant.

Timur : Ces critéres sont-ils importants a vos yeux ?

Informant : oui bien sir.
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Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : je pense que c’est un enjeu de taille. Je pense qu’il doit y avoir une protection
derriere tout ¢a, car actuellement les données... méme pour les sites de la Nasa etc... c’est
inévitable que 1’on nous prenne des données. Donc je pense que toute entreprise doit couvrir
ses clients, c’est-a-dire que si quelque chose se passe, il doit y avoir un dédommagement ou
quelque chose de prévu. Parce que je pense que 100 % sécurité ¢a n’existe pas encore. Je vais
donner un exemple : quand on a sur son smartphone un antivirus officiel, que I’on a payé¢, et
bien si quelqu’un vient dérober de I’argent sur 1’application bancaire et bien grace a
I’antivirus, nous allons étre remboursé. Si ce genre de produits existe dans 1’assurance, quoi

qu’il se passe, on se laissera plus facilement aller vers ce type de service digital.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 3

Informant 4

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons
réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de I’ Assurance. Le but
de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
I’ Assurance. Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : oui oui, sans aucun probleme.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a

me donner un maximum de détails concernant votre avis.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, laquelle ?
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Informant : plusieurs, donc je suis principalement assuré¢ chez Vivium.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

Informant : par rapport aux conditions et aux conseils de mon courtier.

Timur : votre courtier est chez vivium ?

Informant : Enfaite, il est courtier pour plusieurs compagnies et nous avions compareé, par
exemple, plusieurs assurances concernant la société¢ ou bien pour le privé pour les maisons
que j’ai en location, pour les biens immobiliers ou soit pour notre assurance privée, pensions

ou d’autres choses comme cela.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant: on n’a pas eu vraiment de mauvaise expérience avec notre compagnie
d’assurance donc cela va étre difficile pour moi de dire si vraiment elle est tres trés bien ou
trés trés mauvaise. Je pense que pour I’instant cela me convient trés bien parce que les tarifs
me conviennent, les services de mon courtier par rapport a cette assurance et cette compagnie

me convient également donc la pour I’instant ¢’est bon.

Timur : m’avez dit tre client prét de plusieurs compagnies d’assurance, pourquoi ?

Informant : pareil, c’est parce qu’il y a certaines compagnies qui sont davantage spécialisées
dans certains domaines. Par exemple, nous sommes dans le domaine automobile et dans ce
secteur, j’ai plusieurs assurances chez AXA tandis que pour les biens immobiliers, c’est chez

vivium peut étre ou quelqu’un d’autre. Cela dépend vraiment les tarifs et les services.

Timur : d’accord, c’est donc les services et la spécification de la compagnie d’assurance qui
déterminent votre choix d’assurance.

Informant : mon besoin et le prix sont pris en compte.

Timur : Trés bien, merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.
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Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?

Informant : et bien c’est slir que c’est a partir du jour ou un probléme survient que I’on verra
vraiment les compétences de notre compagnie d’assurance par rapport a une autre. C’est a ce
moment que I’on va comparer entre elles. Par exemple, j’imagine que j’ai un sinistre total
avec mon véhicule assuré chez Vivium et que j’ai une connaissance qui a eu sinistre total avec
AXA, c’est 1a que I’on va pouvoir comparer la compagnie qui a été la plus efficace. Donc oui,
en cas de sinistre avant tout, mais également lors de notre choix de notre compagnie, des le
début. Cela est important parce que I’on doit savoir ou I’on va, a qui faire confiance, a qui
I’on va payer parce je possede plusieurs gros contrats d’assurance on veut étre siir que I’on

soit bien couvert chez la bonne personne.

Timur: Assuralia, qui est [’organisme qui représente [’ensemble des compagnies

d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances
de plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex :
AG, AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui
travaillent exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal

Assurance, Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex : Ing Insurance, Belfius

Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La plupart des opérations se

font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel assurances.
— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats

d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct

+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).
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Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : et bien, tout d’abord le courtage classique. La bancassurance, il y a trés tres
longtemps j’ai d0i m’assurer aupreés de ma banque pour ma premiere maison. Au moment ou
J’ai effectué mon prét hypothécaire, ils m’avaient li¢ 1’assurance directement. Ce n’était pas...
pfff... Je ne pense pas que les banquiers soient vraiment des assureurs... c’est un peu
compliqué quand méme... j’avais eu un sinistre, un petit sinistre dans ma premicre maison et
la prise en charge de la part de la banque n’était pas terrible et ensuite j’ai eu également eu le
canal ou une entreprise vend des assurances lorsque que 1’on achéte un objet €lectroménager,

par exemple, ou quelque chose comme ca.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?

Informant : Dans ceux-ci... dans ceux que I’on voit ici oui... si demain je passe par le canal
direct, cela peut aussi étre intéressant si j’ai quelqu’un qui s’occupe de moi correctement en

direct au lieu de devoir passer par un courtier, oui pourquoi pas.

Timur : selon vous pourquoi ce serait peut-étre plus rapide ?

Informant : Plus rapide, mais je pense également que peut €tre, le tarif changerait aussi. Ca,
c’est important quand méme puisque le courtier travaille pour nous et augmente ses tarifs, a
mon avis. Concernant le direct... je suppose que c’est comme en affaire lorsque 1’on passe
directement par un fournisseur et que nous avons quand méme quelques intermédiaires en
moins qui font que 1’on gagne a la fois du temps et de I’argent et cela peut étre parfois plus

clair aussi lorsqu’il se passe quelque chose.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la
création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Pour la recherche
d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : C’est a dire que nous dans notre sociéte, une vieille société, nous avons le méme
courtier depuis bient6t 30 ans. Nous prenons beaucoup de conseils de sa part, c’est un courtier
réputé et un tres bien assureur de la région et donc, nous écoutons pas mal ses conseils. C’est
comme cela que je prends contact (des informations) avec les compagnies, c’est-a-dire que lui
va me conseiller sur la compagnie a choisir en me disant qu’AXA est comme ¢a, AG fait

comme cela. Nous discutons ensemble pour ce qui nous convient le mieux.
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Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?
Informant : je lui téléphone et nous prenons un rendez-vous ou alors, je passe dans son

bureau. Mais en général, il vient lui-méme dans notre bureau.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : pour la création de contrats... encore une fois, nous faisons un comparatif d’une
compagnie a l’autre et ensuite, une fois mis d’accord avec mon courtier, nous signons les

contrats.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : ¢’est nous qui gérons nos contrats.
Timur : En ligne ? Sur papier ?

Informant : sur papier.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?
Informant : positive... pour I'instant positive... évidemment, je n’ai pas eu de gros gros

probléme, mais jusqu’a présent je pense que c¢’est positif.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la numérisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : je pense que ma banque commence a travailler comme cela. J’ai eu plusieurs
contrats de banque, des contrats de prét hypothécaire ou des préts d’investissement dans ma
société et nous avions signé ces contrats sur le site... sur la plate forme d’ING par exemple,

¢lectroniquement.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant : deux choses. Tout d’abord, cela représente un pas vers 1’avenir en disant que
«oui, de plus en plus de choses sont numérisées, tout se fait de plus en plus digitalement, via
internet » je dirais. Ce n’est pas mal pour un gain de temps, mais nous commengons
également a perdre, un petit peu, le contact humain. C’est-a-dire que la machine va bientot

nous connaitre plus que notre collaborateur a la banque ou chez 1’assureur.
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Timur: En théorie, la définition de numérisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent €tre numérisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la numérisation c¢’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus
performant ». Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la
transformation digitale ?

Informant : oui, ma banque, comme évoquée plus tot.

Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, 1’Internet of Things ou le Big Data.
Avez-vous déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple :
Informant Le Cloud, j’ai d¢ja entendu. Je pense que c’est... comment dire cela... je pense que
c’est un disque dur, je dirais, ou un emplacement de sauvegarde pour nos données que I’on

peut retrouver a tout moment... je pense que c’est cela.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : oui, j’ai un programme dans ma société de comptabilité qui est sur un serveur et
donc c’est en réseau. Cela veut dire que ce programme, je peux 1’utiliser si je veux maintenant

face a vous ou soit dans ma chambre, chez moi, en vacance ou dans mon bureau.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?

Informant : ce n’est pas mal, c’est pas mal... Si ¢’est bien sécurisé¢ ! Temps que nous n’avons
pas de probleme, nous pensons que c’est bon... donc j’espere ne pas avoir de probléme un
jour, mais si je devais avoir une panne totale de mes ordinateurs et que je devais appeler cette
société pour leur demander de me rendre toutes mes infos, tous mes fichiers client, et que tout

se passe correctement, je dirais que cette technologie est efficace.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?

Informant : non
Timur : Il s’agit d’infrastructure mondiale pour la société de I’information, qui permet de

disposer de services évolués en interconnectant des objets (physiques ou virtuels) grace aux

technologies de I’information et de la communication interopérable existante ou en évolution.
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Il s’agit en fait, de deux objets qui se transmettent des informations. Par exemple, les frigos
qui sont connectés ou les capteurs dans les voitures. Un autre exemple est celui du parking, il
y a un émetteur sur la place de parking et un récepteur au-dessus de la place de parking. Une
fois qu’une voiture se gare, le capteur au sol envoie un signal au récepteur qui indique que la
place n’est plus libre, via une couleur rouge ou verte.

Que pensez-vous de cette technologie apres avoir entendu cette définition ?

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?

Informant : je pense qu’a partir du moment ou 1’on utilise bien, cela va étre tres trés bien.
Cela va nous faciliter beaucoup de chose mais apres, il faudra étre vraiment branché a 200 %
et passer tout le temps, toute notre vie, a €étre connecté¢ quelque part. Terminés les boitiers de
télécommande et tout cela parce que via mon téléphone ou mon smartphone, je vais pouvoir
allumer ma tél¢, allumer mon chauffage, ouvrir mon portail, voir mes alarmes et les activer,
ainsi de suite. Donc oui, c’est pas mal, mais je vais le dire encore une fois : si c’est bien

sécurisé, pourquoi pas.

Timur : Pensez-vous, un jour, étre confronté a utiliser cette technologie ?
Informant : je pense que 1’on utilise déja quelque chose du genre comme la synchronisation
que I’on retrouve dans 1’agenda par exemple. Agenda sur internet, sur le réseau, nous avons

agenda avec plusieurs collégues que 1’on synchronise. C’est vrai que cela marche bien.

Timur : Trés bien, et le Big data ? Avez-vous d¢ja entendu parler de cette technologie ?
Informant : non

Timur : D’accord, alors le Big data c’est toutes les données récoltées par les réseaux sociaux,
IOT, moteurs de recherche et qui sont, grice a des algorithmes, traités en trés grandes
quantités de fagon a en extraire des indications pour aider a prendre des décisions. Par
exemple, il s’agit de toutes les informations que s’échangent entre elles Google et Facebook si
jamais vous faites une recherche sur Google, vous pouvez recevoir des publicités sur ce méme

sujet sur Facebook, car toutes les données sont échangées.

Timur : Que pensez-vous de cette technologie ?

Informant : j’ai déja entendu, oui. Par rapport a mon profil de recherche et tout cela nous aide,
mais je pense que 1I’on commence a €tre trop suivis et... je ne pense pas que ce soit trop
privatisé. Parce que lorsque je suis face a mon écran, je peux regarder certaines choses qui

\

sont entre moi et mon écran, mais a cause ou grace au big Data, je pense que mes
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informations commencent a devenir un peu trop public et trop éparpillés. C’est ¢a qui est un
petit peu difficile. C’est plus un probléme de sécurité, je pense... un probléme de « est-ce que

c’est vraiment bien sécuris€ ? », il faut vraiment se poser ces questions-1a.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : nous sommes d¢ja en plein dedans, je crois ! Parce que I’exemple que vous aviez
donné c’est cela. Lorsque 1’on recherche quelque chose sur Google ou ailleurs, nous recevons
directement des offres... de vols ou des offres d’hotels dans les villes ou dans les endroits que

I’on recherchait.

Timur : D’accord, revenons a une vue plus large de la numérisation. Quels sont pour vous les
avantages a la numérisation ?

Informant : « Digitalisation » cela veut dire que... aujourd’hui nous sommes en 2018 et je
pense qu’il y a déja pas mal de personnes qui utilisent les plates formes digitales pour dans
leur vie quotidienne. Donc, dans 10 ans, ce sera encore plus poussé et la numérisation paraitra
«normale » et sera plus rapide... un outil de travail rapide, plus large parce que 1’on pourra

voir tout tres vite et partout, mais 1’on perdra certainement notre contact humain, c’est clair.

Timur : Quels sont les inconvénients ?

Informant : les avantages de la numérisation vont étre la rapidité et un grand nombre d’offres
ainsi que de nombreuses possibilités. Cela veut dire que demain, nous pourrons demander ce
que I’on souhaite sur les plateformes digitales. Contrairement au fait que vous veniez en face

de moi et que je ne puisse pas répondre a toutes vos questions.

Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la numérisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la numérisation, les innovations technologiques
peuvent étre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : si les assureurs mettent une plateforme digitale toutes les informations, claires et
nettes, alors oui ¢a peut étre un bon outil. Cependant, il faut que cela soit vraiment simple a
comprendre parce qu’un courtier nous expliquera, face a face, avec des termes et des mots
que I’on peut comprendre facilement, c’est 1a que I’on pourra prendre des décisions faciles et
rapides contrairement a la situation ou vous avez 15 pages sur la plateforme digitale.
Néanmoins, une seule page qui vous explique sera également insuffisante pour nous aider a

prendre une bonne décision.
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Timur : En effet, le processus de numérisation des services d’assurances a déja commenceé.
On parle de numérisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi «e-services». Comment? Certaines compagnies d’assurances
proposent déja certains de leur service en ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez
consulter vos contrats, déclarer un accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela

depuis votre domicile.

Concretement, si [’on passait a une numérisation totale dans le cadre des assurances, cela

donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les
données nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous

terminez en envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

Que pensez-vous de cela de ce parcours totalement digitalisé ?
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Informant : Cela va étre trés bien pour les gens qui vont savoir utiliser le systeme digital.
Aujourd’hui, je serais moyennement fort dans mes décisions sur les plateformes digitales.
Mon fils, mes enfants plus tot, auront plus de facilités, dans 10 ans, a prendre une décision sur
une plateforme digitale. Mon pere, lui, serait incapable d’en prendre une sur une plateforme,
c’est clair et net. Donc, je pense que si I’on peut I'utiliser et que 1’on sait utiliser, alors oui,

c¢a doit tre bien.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe

des solutions en ligne.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ?

Informant : oui, sans problemes.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?

Informant : si je regois mon contrat en ligne, je peux le signer, cela ne me dérange pas.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?
Informant : oui, mais pour I’instant je pense que 1’on a quand méme un peu plus de facilités

sur papier.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette numérisation ?

Informant : je pense que pour I’instant, je n’attends pas grand-chose... Je pense qu’au fil du
temps, nous allons commencer a apprendre et cela va prendre un peu plus d’ampleur, le temps
que tout devienne completement digital. Nous devrons, de toute fagon, faire le pas, mais nous
aurons nos jeunes derriéres qui nous aideront, car ils vivront dans un monde fortement

digitalisé.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?

Informant : oui.
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Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ét¢ numérisés au sein de
votre compagnie ?

Informant : Oui, j’ai regu il n’y a pas longtemps... par contre je ne 1’ai pas bien utilisé... un
mail contenant un code d’acce€s pour consulter mes contrats en ligne. Et franchement, cela
m’a ennuy€ un peu, car je devais insérer mon code d’acces et tout... alors qu’aujourd’hui,
lorsque je consulte mon dossier papier, je n’ai pas besoin de mettre un code d’acces pour

ouvrir mon classeur.

Timur : Pensez-vous que la numérisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : évidemment. Aujourd’hui, si je suis chez mon courtier c’est parce que c’est lui,
mais si demain tout se fait digitalement, je n’aurais plus besoin de lui. Parce que ce que me
proposera mon courtier, un autre a 200 km d’ici me le proposera également et de maniére
digitale. Donc, peu importe si je travaille avec une compagnie d’assurance depuis 30 ans ou
une autre, rien ne changera. Bien siir que cela aura un impact sur notre relation avec mon

courtier.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement numérisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : pour I’instant, non.

Timur : Pourquoi ?

Informant : parce que je suis treés bien mis aujourd’hui avec mon courtier d’assurance et il est
vrai que la nouveauté me fait un peu hésiter aujourd’hui, car je pense que nous ne sommes pas
encore complétement au point. Moi-méme je ne suis pas au point de devoir passer au 100 %
digital maintenant, tout comme les courtiers ne le sont pas, selon moi. Aujourd’hui, quand j’ai

un probléme j’ai quelqu’un face a moi et non un appareil.
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Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant : la présence personnelle.

Timur : Ces critéres sont-ils importants a vos yeux ?

Informant : trés important ! Leur avantage est qu’ils vont attirer beaucoup de clientéle jeune...
plus jeune parce qu’aujourd’hui ces jeunes vont avoir beaucoup plus de facilités a manier le
produit.

L’inconvénient est que tant qu’il n’y a pas de probléme, ils n’auront pas de soucis. Le jour ou
il y en aura un, qu’il faudra prendre contact, qu’ils souhaiteront un contact plus précis, alors
ils auront besoin du « face to face » qu’ils ne pourront avoir sur les plates formes digitales.
Donc cela deviendra un peu plus compliqué. Lorsque I’on a un probléme, on appelle notre

courtier et ils se rendent sur place rapidement.

Timur : derniére question, la numérisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : encore une fois, si ces compagnies font correctement leur travail et que les
plateformes sont sécurisées, alors nous aurons confiance. Mais ce que je veux dire c’est que
I’on donne vraiment toutes nos données, toute notre vie a une plateforme digitale qui est soi-
disant « sécurisée par telle compagnie ». Si c’est une bonne compagnie et bien sécuriser, tant

mieux, si demain il y a un probléme, toutes nos données pourraient étre volatilisées.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant S

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons
réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
1’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?
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Informant : oui, bien sir.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a

me donner un maximum de détails concernant votre avis.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, laquelle ?

Informant : Oui, Generali.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?
Informant : J’avais analysé les différences de prix de plusieurs assurances auto ainsi que leurs

options et pour moi, Generali était celle qui proposait le contrat le plus optimal.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Répondant : Heu... efficace, bon rapport qualité-prix. Efficacité dans le sens ou j’avais eu un
souci avec mon véhicule il y a quelques mois et ils ont été treés rapides a joindre et m’ont vite
conseillé sur ce que je devais faire. Je n’ai rien dépensé de ma poche, tout s’est fait

rapidement. J’ai trouvé cela chouette.

Timur : Quel type de produit d’assurance possédez-vous ?

Informant : Auto, habitation chez AXA.

TImur : Vous €tes donc cliente aupres de plusieurs compagnies d’assurance...
Informant : oui, nous avons réalisé notre assurance habitation chez AXA parce que c’est l1a
que nous avons fait notre emprunt hypothécaire. Ce n’est pas réellement une assurance AXA,

ils passent par une banque pour cette assurance.

Timur : Quels sont les critéres qui permettent de faire un choix entre une compagnie et une
autre, dans votre cas ?

Informant : ce sont les critéres et le contenu que la compagnie propose. Dans 1’idéal, ce serait
bien qu’une seule compagnie d’assurance s’occupe de tout, mais en réalisant les comparatifs,
on s’est rendu compte qu’il y avait des différences de prix, etc. Méme pour la responsabilité
civile, nous sommes chez Ethias qui a un prix différent des autres.

On essaie vraiment d’optimiser au niveau du prix plutét que tout assembler chez une seule

compagnie. Méme si I’idéal reste une seule compagnie. Mais bon, le prix est important.
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Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait

répondre a vos besoins ?

Informant : Et bien moi je fais vraiment appel aux compagnies d’assurance que lorsque c’est
obligatoire. Par exemple pour 1’auto, c’est obligatoire, la maison c’est ¢galement obligatoire.

Mais en gros, pour moi, ce sont des voleurs et je veux leur en donner le moins possible.

Timur: Assuralia, qui est [’organisme qui représente [’ensemble des compagnies

d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances
de plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex :
AG, AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui
travaillent exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal

Assurance, Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex : Ing Insurance, Belfius

Insurance, CBC Insurance.
— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire

pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La plupart des opérations se

font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel assurances.
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— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct

+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : j’ai déja expérimenté le courtage classique et c’est celui-ci qui nous a orientés
vers Générali. Il nous avait bien expliqué, avec de beaux tableaux, tout était bien fait, et c’est
a ce moment-la que I’on s’est rendu compte que Générali €tait la solution optimale pour nous.
Jusqu’a maintenant, je ne suis absolument pas décue. Le courtier m’a clairement fait un
entretien en me posant les questions sur mes souhaits en matiere d’assurances et m’a ensuite

donné les prix. Il a vraiment usé de son expérience, j’ai trouvé cela trés chouette.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?
Informant : Nous avons également testé bancassurance, via notre crédit. Et depuis, nous

n’avons pas cherché ailleurs puisque c’était obligatoire. Agents, nous n’avons pas testé.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie

d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.

Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : j’effectue une comparaison, via internet. J’avais demandé a mes amis ou ils
¢taient assurés, en leur demandant les avantages et inconvénients. Ensuite, j’ai commencé a
avoir trop d’informations sur internet... cela commengait a devenir flou et du coup j’ai

téléphoné a un courtier d’assurance pour qu’il m’explique clairement les différentes options.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?
Informant : il me semble que je n’avais pas été directement chez eux. J’avais d’abord trouvé
un numéro de téléphone sur le site de Générali et c’est eux qui m’ont renvoy€ vers les

courtiers. C’était donc par téléphone.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : tout s’est fait par e-mail et par téléphone. Nos échanges en tout cas.
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Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : je contacte directement la compagnie Générali, je ne passe plus par un courtier.

J’explique mes changements par téléphone, principalement.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant : Non, pas pour le moment. Rien de négatif.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : oui

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant : tout ce qui est automatique, pour éviter de passer par des documents papier, etc.

Timur: En théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus

performant ».

Timur : Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation
digitale ?

Informant : heu... non... pas tout de suite.

Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, 1’Internet of Things ou le Big Data.
Avez-vous déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple :

Informant : je connais le Cloud via I’iPhone.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

Informant : non
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Timur : Alors la définition du cloud dit qu’il s’agit d’une technologie qui permet de mettre sur
des serveurs localisés a distance des données de stockage ou des logiciels qui sont
habituellement stockés sur 1’ordinateur d’un utilisateur, voire sur des serveurs installés en

réseau local au sein d’une entreprise. Par exemple, 1’cloud d’ Appel ou Dropbox

Timur : Que pensez-vous du Cloud apres avoir entendu cette définition ?
Informant : Ah oui, je vois. Je pense que c’est intéressant pour tout ce qui est partagé. Si

plusieurs personnes veulent partager des informations, tout devient centralisé.

Timur : Avez-vous déja été en situation d’utilisation de cette technologie ?

Informant : oui, avec iCloud particuliérement.

Timur : Avez-vous déja entendu parler de I’Internet of Thing ?

Informant : 13, tout de suite, cela ne me dit rien.

Timur : 11 s’agit d’infrastructure mondiale pour la société de 1’information, qui permet de
disposer de services évolués en interconnectant des objets (physiques ou virtuels) grace aux
technologies de I’information et de la communication interopérable existante ou en évolution.
Il s’agit en fait, de deux objets qui se transmettent des informations. Par exemple, les frigos
qui sont connectés ou les capteurs dans les voitures. Un autre exemple est celui du parking, il
y a un émetteur sur la place de parking et un récepteur au-dessus de la place de parking. Une
fois qu’une voiture se gare, le capteur au sol envoie un signal au récepteur qui indique que la
place n’est plus libre, via une couleur rouge ou verte.

Que pensez-vous de cette technologie apres avoir entendu cette définition ?

Informant : je trouve cela intéressant méme si j’ai 'impression que cela ne fonctionne pas
toujours, notamment dans les parkings. J’ai I’impression que cet outil n’est pas encore

totalement maitrisé. Par contre, je trouve que cela est pratique quand cela fonctionne.

Timur : Pensez-vous €tre un jour dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : je pense qu’on I’est tous oui. Par exemple, nous avons pratiquement tous des
smartphones. Personnellement, moi je I’utilise tous les jours. Donc je pense que oui, nous

sommes amengs a I’utiliser quotidiennement.

Timur : Connaissez-vous le Big Data
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Informant : oui, mais je ne vois pas ce que c’est.

Timur : D’accord, alors le Big data c’est toutes les données récoltées par les réseaux sociaux,
IOT, moteurs de recherche et qui sont, grice a des algorithmes, traités en trés grandes
quantités de fagon a en extraire des indications pour aider a prendre des décisions. Par
exemple, il s’agit de toutes les informations que s’échangent entre elles Google et Facebook si
jamais vous faites une recherche sur Google, vous pouvez recevoir des publicités sur ce méme

sujet sur Facebook, car toutes les données sont échangées.

Timur : Que pensez-vous de cette technologie ?

Informant : moi, cela m’oppresse pour €tre honnéte, car j’ai I’impression que 1’on sait tout de
ma vie privée. Par exemple, il y a pas longtemps, j’ai fait des recherches sur internet pour des
voyages, des compagnies low cost, et aujourd’hui je regois régulierement des publicités a ce
sujet. Je trouve cela tres intrusif. Pour moi le respect de la vie privée est trés important.

Méme lorsque 1’on va voir pour des vétements, on recoit en paralléle des publicités. Donc

pour moi, oui, j’y suis trés souvent confronté.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?
Informant : les avantages, je trouve que cela facilite la vie de tous les jours. S’il est possible

d’allumer des objets a distance, ¢’est un confort de vie aussi.

Timur : Quels sont les inconvénients ?
Informant : c’est plutot de savoir quelles sont les limites pour ne pas envahir les personnes.
C’est quelque chose qui fait peur, comme les robots qu’ils veulent fabriquer, moi ¢a me fait

un peu peur. Je me demande jusqu’ou on va aller dans la digitalisation.

Timur : Quand vous parlez des robots, ¢’est quoi qui vous rebute ?
Informant : Moi c¢’est ’aspect humain que je préfére... j’aurais peur que cela bug et que ¢a
explose ou qu’il devienne agressif. Pour moi, il y a encore des failles qui peuvent surgir a tout

moment.
Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation

des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques

peuvent étre compatibles avec les services d’assurances ?
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Informant : je pense que oui, cela pourrait... mais je ne sais pas comment. Est-ce que les

applications mobiles qui nous permettent d’avoir acces a notre compte en font partie ?

Timur : Oui, par exemple.

Informant : et bien je trouve que ce serait intéressant de pouvoir avoir le contréle de ses
assurances sur son smartphone. Avoir des numéros rapides, lors d’un accident a I’étranger par
exemple. Si on avait quelque chose qui permet d’aborder tous les problémes a tout moment,

cela serait bien.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en

ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela

donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les
données nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous

terminez en envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).
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IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.

Que pensez-vous de cela ?

Informant : quand vous I’exposez de cette manicre, ¢a parait trés simple et trés chouette, mais
j’ai I’'impression que souvent des phrases sont incomprises, qu’il est nécessaire d’appeler. Du
coup, cela complique davantage les choses contrairement a une personne que nous avons
directement au téléphone et qui peut répondre a nos questions et qui vous pose les bonnes

questions. J’ai peur que sur internet, certaines procédures ne soient pas claires.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe

des solutions en ligne.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ?

Informant : oui, je le fais déja. Ca pourrait faciliter les recherches.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : je vais sur le site de Générali et je prends un contact téléphonique, je le fais déja.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Informant : c’est 1a que ¢a bloque pour moi. J’aurais un peu peur, car contrat veut dire que
I’on s’engage et.. Moi je préfere poser mes questions a quelqu’un, cela me rassure. Moi le
coOté « rassuré » est important. Un contact physique ou par téléphone, c’est ce que je préfere.

Informant : oui.
Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?

Informant : Heu... pour tout ce qui est suivi du contrat, facturation, cela pourrait étre

intéressant. Tout ce qui est en aval de la création de contrats.
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Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant : heu... je n’ai pas la moindre idée. Je n’ai pas I’impression pour le moment... je
n’ai pas recu de mail ou en tout cas on ne m’a rien signalé. Mais peut-€tre que c’est le cas, je

ne me suis pas renseigné.

Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ¢té digitalisés au sein de
votre compagnie ?

Informant : aucune idée. Je ne me suis pas renseignée.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : moi je pense que cela pourrait dépendre des limites. J’ai peur que cela rende les
choses trop... que I’on perd le contact humain. Que 1’on ne soit plus considéré en tant

qu’humain.

Timur : Ce critére est important pour vous ?

Informant : oui, trés.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : heu... non, je ne pense pas.

Timur : Pourquoi ?

Informant : parce que je ne vois pas le besoin.

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les

compagnies d’assurances classiques ?
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Informant : ils sont vraiment spécialis€és dans le digital... contrairement a des compagnies

classiques. Par exemple, je ne vois pas comment le digital intéresse Générali.

Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : c’est déja ce qu’ils font déja non ? Toutes nos données sont en ligne, tout est

sécurisé. Donc pour moi, cela ne change rien.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 6

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a ’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons
réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
1’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : oui, bien sir.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. Etes-vous client auprés d’une
compagnie d’assurance, laquelle ?

Informant : Oui, AG assurance.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

Informant : tout simplement parce qu’au début, c’était parti sur du bouche-a-oreille... C’était
ma premiere assurance personnelle. Auparavant, j’étais assurée avec mes parents... Cela s’est
fait de cette manicre : je suis allée chez mon courtier, le méme courtier que ma meilleure

amie, par facilité. Par rapport a mon profil, niveau jeune conductrice, il m’a orienté.
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TImur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant : heu... la décrire ? ... En tout cas, mon courtier, je sais que je peux lui sonner h24,
il va me répondre... peut €tre pas dans I’immédiat, mais je sais trés bien que si je laisse un
message, il sera présent. Je n’ai jamais eu de gros problémes ou je devais faire appel a ma

compagnie. Je n’ai dii sonner qu’une seule fois et le probleme a été rapidement réglé.

Timur : Quel type de produit d’assurance possédez-vous ?
Informant : Chez AG I’incendie, la familiale, les deux voitures. Chez Fortis, I’épargne de mon
fils.

Timur : Vous étes donc cliente aupres de plusieurs compagnies d’assurance...
Informant : oui, AG pour toutes celles que j’ai citées. Pour mon épargne pension, je suis chez

les AP.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances. Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a
une personne par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne
s’agit pas d’un bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur,
par exemple. Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait

répondre a vos besoins ?

Informant : moi je préfére choisir le courtier. J’ai eu deux vécus : j’étais chez une compagnie
qui faisait du direct... j’ai eu un sinistre et ¢’était moyen... je n’avais pas de réponses a toutes
mes questions, j’étais un peu perdue, je passais d’un gestionnaire a un autre qui ne connaissait
pas mon dossier et lorsque je suis partie vers une compagnie bien spécifique, AG, ou la j’ai
mon courtier qui réalise un suivi de mes contrats, je peux lui poser plusieurs questions, je sais

mes étapes... et donc c’est plus facile pour moi.

Timur : Assuralia, qui est [’organisme qui représente [’ensemble des compagnies

d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :
— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances

de plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex :
AG, AXA, Allianz
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— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui
travaillent exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal

Assurance, Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex : Ing Insurance, Belfius

Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La plupart des opérations se

font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct

+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : le direct.
Timur : Pourquoi ce choix ?

Informant : Tout abord, parce que mes parents y étaient, et du coup j’ai suivi leurs conseils.
Au début, je ne savais pas ou me diriger... du coup, puisque mes parents y €taient et pouvaient
bénéficier de tarifs préférentiels, je suis allée chez Corona. Enfin, j’ai quitté Corona pour aller
chez AG.

Timur : Donc vous avez aussi testé le courtage classique ?

Informant : oui, c’est ¢a et a choisir entre les deux, je préfere le courtage classique.

Timur : pourquoi ?

Informant : Pour la disponibilité, 1’écoute et surtout je sais a qui je parle. Avec le direct, tout
se fait par téléphone et le gestionnaire A ne connait peut-étre pas ce que j’ai dit au

gestionnaire B et ainsi de suite.

Timur : donc la présence d’un courtier d’une présence humaine est importante pour vous ?
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Informant : oui

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?

Informant : non, je pense que je vais garder mon canal courtier.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie

d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.

Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : Au début, je suis allée chez mon courtier qui a encodé mes données m’a dirigé
vers AG, apres avoir analysé mon profil. Par exemple, mon compagnon a marqué ses données

sur Test achat et ils lui ont proposé la compagnie qui lui correspondrait.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?
Informant : soit je passe par mon courtier ou je téléphone directement via le numéro que j’ai

sur ma carte verte ou sur mes contrats.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : je me rends directement sur place.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : je n’ai pas installé 1’application, je ne sais pas si c’est d’actualité pour AG donc si
j’ai une question : soit je vais chez mon courtier, soit je vais sur place ou je passe un petit

coup de fil.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant : c’est mon sinistre. Dans ce sinistre, la partie adverse et moi-méme étions assurés
aupres de la méme compagnie. Au début, j’étais un peu perdue et je ne savais pas ce que je
devais faire malgré les courriers que je recevais de la part d’AG, cela restait compliqué pour
moi. Mon courtier m’a bien expliqué la chose. Ensuite, pour entrer en contact avec le
gestionnaire sinistre, j’ai téléphoné a la compagnie d’assurance et ces derniers m’ont dit que

tout était réglé. Ensuite, j’ai1 été réglée rapidement.
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Timur : Donc ¢’était une expérience positive ?

Informant : positive, oui.

Timur : Une expérience négative ?

Informant : Expérience négative... c’est n’est pas vraiment négative puisqu’il s’agit davantage
d’une erreur de notre part. Nous nous sommes trompés sur un chiffre durant une
communication, ce qui a eu pour conséquence de ne pas avoir de carte verte, mais cela s’est

réglé assez rapidement, le jour méme d’ailleurs.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : un tout petit peu.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant : les assurances via les applications certainement...

Timur : Et d’ordre général la digitalisation ?

Informant : non

Timur: En théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus

performant ».

Timur : Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation
digitale ?

Informant : Je pense que toutes. Déja, rien que pour les papiers, je pense que nous avons tous
un dossier numérique dans notre ordinateur. Pour ma part, j’ai un dossier numérique chez
mon courtier. J’ai également le dossier papier en cas de besoin et en cas de preuve, mais sinon

si je vais chez mon courtier, celui-ci ne prend pas de dossier papier, il voit tout sur son écran.
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Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data.[CD1] avez-
vous déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple :

Informant : je connais le Cloud via I’iPhone.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?
Informant : je sais juste que c’est une application de sauvegarde des données, par exemple
pour les photos et musiques, que 1’on peut « remettre » sur un autre support pour récupérer

nos données.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?

Informant : oui, avec mon iPhone.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?
Informant : cela a 1’air bien sauf si I’on perd son mot de passe. Cependant, il s’agit d’une
bonne technologie, car on gagne de 1’espace et je n’ai pas besoin de transférer mes fichiers via

une clé usb, tout passe par 1’application.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?

Informant : Cela ne me dit rien.

Timur : 11 s’agit d’infrastructure mondiale pour la société de 1’information, qui permet de
disposer de services évolués en interconnectant des objets (physiques ou virtuels) grace aux
technologies de I’information et de la communication interopérable existante ou en évolution.
Il s’agit en fait, de deux objets qui se transmettent des informations. Par exemple, les frigos
qui sont connectés ou les capteurs dans les voitures. Un autre exemple est celui du parking, il
y a un émetteur sur la place de parking et un récepteur au-dessus de la place de parking. Une
fois qu’une voiture se gare, le capteur au sol envoie un signal au récepteur qui indique que la

place n’est plus libre, via une couleur rouge ou verte.

Timur : Que pensez-vous de cette technologie apres avoir entendu cette définition ?
Informant : cela me semble pratique... Je pense avoir vécu une expérience dans un parking qui
se situent dans les centres commerciaux lorsque les bornent flashent notre plaque, a I’entrée et

a la sortie. Je pense que c’est intéressant.
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Timur : Connaissez-vous le Big Data

Informant : briévement

Timur : D’accord, alors le Big data c’est toutes les données récoltées par les réseaux sociaux,
IOT, moteurs de recherche et qui sont, grice a des algorithmes, traités en trés grandes
quantités de fagon a en extraire des indications pour aider a prendre des décisions. Par
exemple, il s’agit de toutes les informations que s’échangent entre elles Google et Facebook si
jamais vous faites une recherche sur Google, vous pouvez recevoir des publicités sur ce méme

sujet sur Facebook, car toutes les données sont échangées.

Timur : Que pensez-vous de cette technologie ?

Informant : du coup, c’est du vécu. Je pense que tout le monde posséde un compte Facebook
et a déja fait une recherche sur Google qui pourrait lier les informations entre les différents
sites. Cependant, d’un co6té il y a des points positifs, mais d’un autre coté, je trouve cela
pousse a la consommation aussi. Par exemple, si j’effectue une recherche pour une paire de
chaussures, cela va arriver dans mon fil d’actualité et pourrait m’inciter a en acheter... parfois

plusieurs, et je me retrouverais alors avec 10 paires de chaussures a acheter.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?
Informant : grace a la digitalisation, il est possible d’avoir un large éventail de choix, avec des

caractéristiques différentes.

Timur : Quels sont les inconvénients ?
Informant : je me demande jusqu’ou cela ira, la surconsommation ou les boites de messagerie

pleines qu’on ne lira jamais.

Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques
peuvent €tre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : oui

Timur : Comment ?
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Informant : Comme pour I’exemple de Test achat, indiquer des données sur le site et ensuite
recevoir des informations de compagnies que nous ne connaissions pas auparavant. Grace a
ces informations, on peut se rendre compte qu’une compagnie «existe» et qu’elle peut

répondre a nos besoins.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurance lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela

donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les
données nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous

terminez en envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone.
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Que pensez-vous de cela ?

Informant : je pense que je serais considérée comme un numéro. Je perdrais I’aspect humain.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assur¢, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe

des solutions en ligne.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ?

Informant : je pourrais le faire moi-méme, si je le souhaite. Mais si je devais faire tout cela,
J’aurais I’impression de partir sur le canal direct. Avec un courtier, j’ai I’aspect humain et je
dirais méme que je suis rassurée de savoir que j’ai quelqu’un a qui me confier... a qui je peux

confier la gestion de mes contrats.
Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : Oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?

Informant : oui, je pourrais, mais encore une fois, je perdrais I’aspect humain.
Timur : vous pourriez, mais vous ne 1’utiliseriez pas ?
Informant : oui, car je veux garder un contact humain. Je pourrais me poser des questions et

ceux-ci resteraient sans réponses alors qu’un courtier me répondrait directement.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : la gestion, oui. Je peux regarder si tout a bien été payé.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?

Informant : qu’elle me prévienne.

Timur : vous n’aviez pas I’impression d’étre au courant ?
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Informant : Si, mais j’espere quand méme é&tre mise au courant si il y a plusieurs
modifications et étre siire qu’il y aura toujours encore une personne humaine derriére mes

opérations ne fusse que pour la gestion de sinistre, pour ne pas me retrouver seule et paniquer.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?

Informant : oui

Timur : Avez-vous un exemple ?
Informant : non, mais je pense qu’avec I’évolution actuelle des technologies, on remplira un

constat via notre smartphone, cela va arriver.

Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont ¢té digitalisés au sein de
votre compagnie ?

Informant : non

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : oui, positivement, cela pourra peut-&tre aller plus vite. La gestion de mes contrats
¢galement.

Négativement, nous serons davantage pris pour des numéros que pour des clients.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, crée de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et ’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : non

Timur : Pourquoi ?

Informant : encore une fois, pour I’aspect humain.
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Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant : la présence humaine, ¢’est important pour moi.

Timur : Ces critéres sont-ils importants a vos yeux ?

Informant : Je vais revenir a mon sinistre, mais bon... voila... un accident, ¢’est traumatisant et
je pense que la compagnie ou le courtier peuvent €tre la personne qui pourrait rassurer en
disant «c’est bon, on va venir, on va vous expliquer toutes les étapes »... tandis qu’une
machine et bien on est perdu, on ne sait pas ce qu’il faut faire, si cela va étre bien fait. Si
jamais j’ai des questions, je devrais alors regarder dans I’application, téléphoner pour avoir un

robot... ce n’est pas intéressant.

Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : si c’est protégé, ¢a va. De toute fagon, je pense qu’a I’heure actuelle tout le monde
est au courant de tout. S’il y a un piratage, j’aimerais €tre mise au courant sur la diffusion de
mes données ou s’ils sont en possession de quelqu’un de pas trés honnéte. J’aimerais que la

compagnie nous proteége dans ce cas-la.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 7

Timur : Bonjour, Mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniére année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
1’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?
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Informant : Oui

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a

me donner un maximum de détails concernant votre avis.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, si oui laquelle ?
Informant: Oui ... heu de plusieurs méme, je pense. Heu ... pour les assurances domestiques et
personnelles, je pense que c'est ... via un courtier, mais je pense que ce sont des assurances via

Fortis, c'est possible cela, qu'un courtier passe par Fortis ?

Timur : Oui c'est possible.
Informant: Alors je crois que c'est ¢a parce que, au point de départ, je pense que c'était AXA
il y a 2,3 ou 4 ans ils m'ont demandé s'ils m'autorisaient a transférer mes assurances chez

Fortis.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?

Informant: Parce que c'est une amie d'enfance ... heu, la courtiere est une amie d'enfance et
c'est elle qui m'a conseillé ¢a et comme je ne suis pas du genre a faire une analyse
approfondie, je lui ai fait confiance et j'ai pris ce qu'elle m'avait conseillé. Et par ailleurs, c'est

ma banque aussi, donc ...

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant: En fait, comme je n'ai pas encore eu recours a ces assurances, je ne fais que les
payer (rires), donc je n'ai pas encore eu a faire avec elles ... en tout cas pour les assurances
domestiques, maisons, etc. Mais évidemment, c'est différent au niveau de la voiture ... il y a
toute une série d'assurance, comme l'assurance incendie, familiale ... mais par exemple, mon

assurance auto n'est pas chez Fortis.

Timur : Et bien justement, possédez-vous des assurances aupres d'autres compagnies,
pourquoi ?

Répondant : Et bien pour certaines assurances, comme la domestique c'est moi qui m'en
charge. L'assurance auto c'est mon entreprise, car c'est un véhicule de société et c'est donc
payé par la boite. J'ai aussi une assurance médicale liée a la mutuelle. Voila, en fonction de

'objectif de l'assurance, il y a une série de compagnies qui intervient. L'assurance voyage
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aussi par exemple. En tout cas, je prends en fonction de ce que je connais et non pas en

fonction de la compagnie.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?
Informant: Et bien tout d'abord, au moment ou il y a un probléme li¢ a la couverture

d'assurance, finalement.

Timur : C'est-a-dire ?

Informant: Et bien c'est-a-dire que certaines assurances doivent é&tre souscrites
obligatoirement, nous n'avons pas le choix. Je pense a des préts, des emprunts pour les
maisons, ce genre de chose, avoir une assurance pour la maison, familiale ou pour la voiture
ou médicale, tout cela n'est pas laiss€ a l'appréciation des gens, on est obligé. Ensuite il y a les

assurances complémentaires qui dépendent de mes besoins.

Timur : D'accord, Assuralia, qui est I’organisme qui représente 1’ensemble des compagnies
d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

- Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz

- Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P&V, Partners, Federal Assurance,
Ethias

- Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex : Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

- L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire

pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.
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La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone.Ex: Corona direct, Actel
assurances.

- A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (direct + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté, vous m'avez dit AXA avec
le courtage classique, c'est bien cela ?

Répondant : Ben j'ai I'impression tous, en fait. En tout cas courtage classique par un courtier
c'est comme je I'ai indiqué tout a I'heure c'est via une amie d'enfance qui est courtiere. Réseau
exclusif, peut-étre pas celle-la. Bancassurance, oui comme je l'ai indiqué aussi chez Fortis,
sauf erreur de ma part. Direct, c'est-a-dire sans intermédiaire, c'est quand je voyage, je pense a
.. Ehtias assistance, je ne sais plus trés bien. A part le deuxiéme, je pense que oui, & peu prés
tout.

Timur : Avez-vous une préférence ?

Informant: Oui, le direct. Parce que cela va plus vite. Par exemple, le fait de passer par une
amie courtiere, cela me coince un peu dans la mesure ou je n'ai pas toujours l'impression
d'avoir entierement le choix dans mes décisions, mais c¢a c'est personnel... c'est plus pour
faire plaisir a quelqu'un. Par contre, quand je passe par du Direct, j'ai davantage 1'impression

d'avoir le controle et la rapidité.

Timur : La rapidité, est-ce que c'est un critére important pour vous ?

Informant: Cela dépend. Par exemple, s'il s'agit d'une assurance voyage, comme je ne suis pas
prévoyant et que je fais cela en derniére minute, oui c'est important que ce soit rapide avec
effet immédiat. Pour les assurances qui sont sur du long terme, non a ce moment-1a la rapidité
ce n'est pas trés important. C'est important lorsque cela a du sens. Si des assurances peuvent

attendre une semaine, 15 jours, un mois, cela m'est égal.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré¢ : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie
d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.
Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant: C'est exclusivement sur internet.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?

Informant: Plut6t par téléphone.
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Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant: Par échange électronique ou en remplissant un formulaire sur internet ... Par
contre, je pense parfois aux assurances voyages, 1a en général tout se fait par e-mail, I'échange
et le contrat. C'est parfois électronique, mais pas en ligne quoi.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant: Par mail ou par téléphone.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant: Positive je dirais les assurances voyage ou ils sont vraiment réactifs et comme je le
disais, je ne suis pas super prévoyant, je fais les choses a la derniére minute et ils arrivent
toujours a me trouver ... a me satisfaire et a faire en sorte que le contrat a un effet immédiat.
Pour les négatifs on est plus dans des cas d'assurance santé, complémentaires santé, 1a ou le
contact ne s'est pas bien fait, c'est avec beaucoup d'insistance que j'ai fini par avoir les
remboursements auxquels j'avais droit. Mais bon, c'était davantage la qualité du service que la
qualité du contact dans ce cas la.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant: Oui oui.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?

Informant: La transformation de toute une série de services qui étaient initialement assurés
par des contacts humains et qui peuvent se faire de maniére raccourcie en passant par

de I'encodage direct au niveau numérique quoi.

Timur : C'est une bonne définition, en théorie, la définition de digitalisation est, selon
plusieurs sources, « la numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support
informatique. Tous les types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos,
photographies ou bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un
objet, un outil, un process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le

rendre plus performant ».

Timur : Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation
digitale ?

Informant: Une transformation complete ? ... Pour les entreprises ... bah oui, il y a une série
d'entreprises qui ont vécu la transformation digitale. Par exemple, il y a un site que j'utilise

souvent, c'est celui de la FNAC heu ... puis il y a des géants qui se sont créés dans la
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digitalisation, je pense, par exemple a Amazon, que je n'utilise plus pour des raisons
personnelles. Sinon pour la transformation, oui, il y a une série de sociétés qui proposent des
formulaires de fidélité en ligne, je n'ai pas d'exemples précis 1a ... des banques et le banking
qui ne fait plus via agence, moi personnellement je ne vais dans les agences qu'une fois par an

quoi, alors qu'avant j'y allais plus réguli¢rement.

Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data. Avez-vous
déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple :

Informant: Oui

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

Informant: Pour moi, ce sont des espaces de stockage dématérialisés qui sont situés sur
des gros serveurs et qui permettent de déposer ou d'accéder a des données qui sont stockées
de maniére massive.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie
?

Informant: Oui, mais pas trop. Je n'aime pas beaucoup. Enfin, moi je suis un peu un rebelle,
un réfractaire a la digitalisation automatique de tout, mais oui j'ai déja utilisé¢ des systémes
de transferts de fichiers.

Timur : Qu’en avez-vous pens¢ ?

Informant: Je trouve que c'est trés pratique, mais il y a tout l'aspect éthique derriere. Voila, je
trouve cela pratique, mais je pense que 1'on ne peut pas utiliser toutes ces technologies sans
réfléchir a ce que cela peut avoir comme impact au niveau personnel ou au niveau de la

société.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés »?
Informant: La définition d'un objet connecté est un objet pour moi qui génére toute une série
de données qui sont en connexion directe avec des applications via .. en
connexion directement avec le net et éventuellement du traitement de données et un retour
d'informations éventuel vers la personne qui détient I'objet ou bien vers une autre personne.
Je pense par exemple au milieu médical, des données sur la santé qui sont collectées sur
un patient et qui retournent sur le terminal d'un médecin.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie
9

Informant: Moi pas, parce que j'essaie de ne pas l'utiliser ...
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Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Big Data ?

Informant: Big Data pour moi, ce sont des données qui sont générées, entre autres par les
objets connectés, et qui sont en quantité assez colossale et qui doivent disposer de serveurs
assez énormes pour récolter ces données, par exemple le Cloud, et qui peut étre analysées et
donner un sens, ne peuvent plus étre a 1'échelle d'un humain, mais doivent se faire via des
logiciels super puissants qui permettent de mouliner ces données au niveau statistique ... enfin
pour traiter ces données, le cerveau humain n'est pas suffisant et il faut de l'intelligence
artificielle.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie
?

Informant: Moi méme non, mais de par le boulot ou je dois gérer des projets, oui.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?

Informant: C'est puissant évidemment, car ¢ca permet de faire des choses que le cerveau
humain ne peut pas faire, générer énormément de données. Moi, quand tout cela n'existait pas
encore, je devais traiter manuellement une série de données via des tableaux Excel. Et je me
rendais compte a quel point c'était peu efficace alors qu'aujourdhui je me rends
compte qu'avec les logiciels on extrait beaucoup plus d'informations que 1'on pouvait le faire

dans le passé.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informant: Si on parle de digitalisation ou d'automatisation, l'avantage est que 1'on
peut débarrasser 1'étre humain d'une série de taches qui sont plutot contraignantes, qui ne sont

pas passionnantes pour 1'étre humain.

Timur : Quels sont les inconvénients ?

Informant: Le désavantage, c'est de se poser la question de ce que vont faire toutes ces
personnes. Quelles seront les limites ainsi que la position de 1'étre humain face a tout ¢a ?

Moi je ne suis pas forcément pour tout cela, mais c'est mon avis.

Je trouve que la digitalisation va trop vite par rapport au cadrage réglementaire et éthique.
Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation

des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques

peuvent €tre compatibles avec les services d’assurances ?
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Informant: Heu ... oui, comme tout service.

Timur : Comment ?

Informant: Et bien, comme je I'ai dit tout a I'heure ... un, de prendre conscience des différents
types de contrats, de choisir un contrat, de remplir un contrat, le signer ou bien méme avoir
recours a des services d'assurances dans des cas précis ou l'assurance doit intervenir... enfin
voila, tout peut se digitaliser, ce ne sont que des services, mais qui pour moi peuvent dans

99% des cas se régler par intervention humaine.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.

Concretement, si [’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.
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V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone ou en ligne.

Timur : Que pensez-vous de cela ?

Répondant : Je pense que malgré tout, gérer des assurances est un métier donc ... je ne me
sentirais pas totalement a l'aise pour toute assurance en tout cas. Pour des assurances tres
simples, je ne veux bien encore imaginer. Mais pour le reste, je pense qu'il y a encore besoin
d'un métier derriere, un métier qui doit rester sur base d'un contact humain.

Donc non, je ne serais pas d'accord pour la digitalisation compléete, cela dépendra des

assurances.

Timur : La présence humaine est un critére important pour vous ?

Informant: Oui

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe
des solutions en ligne

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ? Vous m'avez
dit la réaliser.

Informant: Oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant: Oui

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Informant: Ca dépend vraiment du type de contrat. Pour un contrat simple, temporaire
d'assistance a 1'étranger, oui ... méme si j'aime toujours avoir la confirmation en ligne, par
quelqu'un, qui me confirme que la prise d'effet est immédiate. Sans aucune intervention
aucune, non.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?
Informant: Pour des contrats un peu plus complexes, non. J'estime que les assureurs font un

métier et que l'intelligence artificielle n'est pas assez avancée pour se passer des humains.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?
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Informant: Qu'elle résiste (rires) .. En tout cas dans une certaine mesure. Qu'elle réfléchisse,
dans une certaine mesure ... Une compagnie d'assurance qui serait complétement désincarnée

par un étre humain, je n'irais pas la.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant: Oui oui.

Timur : Avez-vous un souvenir d’un ou plusieurs services qui ont été digitalisés au sein de
votre compagnie ?

Informant: Les contrats peuvent se faire en ligne, tout comme l'encodage. Méme les contacts
humains se font via des formulaires de contacts et ensuite nous sommes recontactés. On finit
par se demander qui il y a derriere. Donc oui.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant: Heu, impacter ... Ben oui. Si ma compagnie venait a fortement se digitaliser, je
pourrais €étre amené a y changer. Par contre si cela est fait pour améliorer la qualité du service,
cela pourrait m'inciter a rester. Tout est toujours sujet a modifier, a influencer les relations

avec la compagnie.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?
Informant: Non

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant: Je pense qu'il en faut pas dépasser certaines limites, je pense que si c'est de la

digitalisation totale, je ne serai pas intéress¢.

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les « Insurtech » ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant: De moins, le contact humain. De plus, une certaine efficacité, on pourrait imaginer
que cela soit plus rapide et plus fiable. Car dans la digitalisation, on peut imaginer qu'il y ait
une augmentation de la fiabilité¢ des services, sans possibilité d'erreurs humaines bien qu'elle

pourrait encore subsister par exemple l'erreur d'encodage ou une mauvaise utilisation.
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Timur : Quels sont les criteres les plus importants a vos yeux ?
Informant: La présence humaine et l'efficacité qui sont trés importantes. J'ai failli changer de

compagnie pour manque d'efficacité, ils m'ont retenu au dernier moment.

Timur : Derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant: Je pense qu'effectivement, c'est un danger, car selon moi, en termes de protection,
rien n'est inviolable. Donc ... heu ... effectivement, je serais particuliérement réticent, surtout
pour une série de données que je serais réticent a partager, comme les données personnelles.
Par exemple les données sur la santé, dont la dispersion pourrait avoir un impact sur le

patient. Comme je pense qu'il n'y a pas de protection totale, alors oui je suis réticent.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 8

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a ’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
1’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : oui.
Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne

seront partagées aupres d’une tierce personne.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, si oui laquelle ?
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Informant : oui. En fonction des avantages de certains contrats, j’ai plusieurs compagnies
d’assurance. Pour la maison c’est Ethias, pour le véhicule c’est Partners. Pour I’autre

véhicule, ¢’est a nouveau Ethias.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance (Ethias) ?

Informant : étant fonctionnaire, j’ai des avantages en étant client chez eux.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant : efficace.

Timur : Dans quel sens ?

Informant : j’ai eu une fois un souci d’accident et tout a été pris en main. Un simple coup de

fil suffit. Le rapport client-assureur est assez convivial.

Timur : D’accord. Et bien vous m’avez dit étre client chez plusieurs compagnies d’assurances
notamment Partners, pourquoi ?

Informant : au niveau des assurances « Omium », ce sont les plus compétitifs que j’ai pu
trouver sur le marché actuel.

Timur: D’accord donc ce qui distingue cette compagnie d’une autre est donc les
caractéristiques ?

Informant : le rapport qualité-prix.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?
Informant : en cas de sinistre. En général on ne fait pas appel a une assurance si I’on n’a pas

de soucis. On a des assurances obligatoires, mais en cas de sinistre ¢a peut étre avantageux.

Timur : D’accord, Assuralia, qui est I’organisme qui représente 1’ensemble des compagnies

d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :
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— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal Assurance,
Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex.: Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.

La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel
assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : deux en fait. Le réseau exclusif, car par rapport aux compagnies d’assurance, je

peux soit faire par téléphone ou aller sur place.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?
Informant : non
Timur : Pourquoi ?

Informant : Question d’habitude et de proximité. Les 2 assureurs sont a 500 m de chez moi.

Timur : Reprenons étape par €tape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie
d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.
Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : par internet ou téléphone si je ne comprends pas bien ce qui est expliqué sur leur

site.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?

Informant : soit par téléphone, soit sur place puisque je ne suis pas loin de chez eux.
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Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : Sur place avec le courtier.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : par internet aussi.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant : jusqu’a maintenant je n’ai pas eu d’expériences négatives. D’un point de vue
positif, c’est comme j’ai dit tout a I’heure lorsque j’ai eu un accident, c’est la convivialité, le

service rendu rapidement.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : c’est lorsque 1’on scanne nos données pour avoir un acces informatique plus
rapidement pour nous aider plus rapidement par téléphone ou par informatique quand on pose

une question.

Timur : C’est une bonne définition, en théorie, la définition de digitalisation est, selon
plusieurs sources, «la numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support
informatique. Tous les types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos,
photographies ou bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un
objet, un outil, un processus ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de

le rendre plus performant ».
Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation digitale ?
Informant : a mon travail. On doit scanner les dossiers des clients et on a acces par

informatique directement.

Timur : Que pensez-vous de cela ?

Informant : cela est nettement plus rapide pour pouvoir travailler.
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Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data. Avez-vous
déja entendu parler de ces technologies ?

Pour le Cloud, par exemple :

Informant : un peu.

Timur : Qu’est-ce que cela évoque pour vous ?

Informant : par rapport au stockage des photos que I’on fait sur internet, il y a iCloud, je
suppose que c’est le méme style.

Timur : Oui, c’est un bon exemple. Le iCloud est une technologie qui permet de mettre sur
des serveurs localisés a distance des données de stockage ou des logiciels qui sont
habituellement stockés sur des serveurs physiques. L’avantage est que I’on peut accéder a ces
informations n’importe ou grace a une connexion internet.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?

Informant : j’utilise trés peu donc j’ai stocké des photos ou je n’avais pas trop le choix pour

les transférer a un ami.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?
Informant : aussi, mais peut-&tre pas sous ce terme-1a.

Timur : Ce sont des infrastructures mondiales qui permettent de relier 2 objets grace aux
technologies de communication et de récolte d’informations dans le but de créer une action
commune. Par exemple : les frigos connectés ou capteurs dans les voitures.

Timur : Que pensez-vous de I’Internet of Things aprés avoir entendu cette définition ?
Informant : je n’utilise jamais, de maniere plus simple. Cela peut rendre des services, mais je
n’utilise pas.

Timur : Pensez-vous que vous pourriez étre confronté a utiliser cette technologie a I’avenir ?
Informant : en général, beaucoup de personnes I’utilisent par obligation. Je n’aime pas trop la
technologie. Si on me I’'impose, je le ferais et j’apprendrais, mais si on ne me I’impose pas, je

ne suis pas quelqu’un qui va bouger la-dedans.

Timur : Avez-vous déja entendu parler du Big Data ?

Informant : possible.

Timur : Ce sont toutes les informations récoltées par les réseaux sociaux, qui sont grace a des
algorithmes, traitées en grande quantité de fagon a extraire des indications pour prendre des
décisions.

Timur : Que pensez-vous du Big Data apres avoir entendu cette définition ?
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Informant : Moi personnellement, dans le sens de la publicité, cela ne m’apporte rien. Cela
rapport aux sociétés qui pourraient, en fonction d’un site visité, influencer un achat a une

autre personne. Mais pour moi, cela sert plus a la société qu’aux autres.

Timur : Pensez-vous un jour que vous serez confronté a utiliser cette technologie ?

Informant : je ne pense pas, je n’espere pas, car cela ne m’intéresse pas.
9 9

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informant : gagner du temps pour pouvoir rechercher une information. Une fois qu’elle est
digitalisée, un simple code on la retrouve, tandis que si ¢’est des dans des papiers, ben il faut
chercher I’information pendant des heures.

Timur : Quels sont les inconvénients ?

Informant : la perte des données éventuelles. La sécurité je ne sais pas, mais si on stocke ¢a
sur un pc et qu’on a un virus, bon on peut perdre toutes les données. Tandis que si on stocke
les données par exemple avec iCloud, ce sont eux qui doivent faire attention a ne pas perdre
les informations.

Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques
peuvent étre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : oui.

Timur : Comment ?

Informant : 1’assureur qui digitalise toutes les données d’un client va pouvoir accéder a ce

dossier et mieux 1’aider lorsqu’il aura une question a poser.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela

donnerait par exemple ceci :
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L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un
individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone ou en ligne.

Que pensez-vous de cela ?
Informant : Cela peut nous apporter d’option, des facilités dans notre quotidien, car on n’est

pas obligé de se déplacer jusqu’a la compagnie d’assurance.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe
des solutions en ligne

Timur : pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la recherche d’informations ? Vous m’avez
dit la réaliser.

Informant : rechercher de 1’information, oui. Faire des simulations pour d’éventuels contrats a
venir aussi, mais j’aurais beaucoup de mal a passer le cap de le faire définitivement. Je préfere

le contact physique.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie

d’assurance ?
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Informant : non plus. J’aime autant me présenter sur place. Je fais les deux, je prends contact
par téléphone pour prendre RDV et je vais sur place, car on a toujours certaines questions
qu’on voudrait poser et qu’on n’a pas forcément en ligne

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Information : Pour I’instant, ca me bloque encore, car il y a peut-&tre certaines questions dont

je n’aurai pas la réponse en ligne. Avec le courtier, j’aurais tout de suite cette réponse.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : c’est possible, oui. Peut-&tre.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?
Informant : je ne sais pas. De toute fagon je pense que toutes les compagnies ont déja entamé
ce systéme, mais ils ne nous pas encore parler pour voir si on était intéressé par ce genre de

chose. En tout cas moi je n’ai pas été mis au courant.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant : je crois que oui. Par exemple, assurance hospitalisation chez Ethias. Vu la rapidité
de la réponse que I’on me donne, je suppose que toutes les pieces que 1’on envoie pour que

notre dossier soit complet, ils le digitalisent réguliérement.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : non. Cela ne va rien changer sauf une faciliter de travail pour eux.

Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non.

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : Non je ne suis pas intéressé, car j’utilise au minimum I’informatique. Je suis

plutdt quelqu’un qui aime les relations humaines.

186



Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant : pour moi, ce qu’ils ont le moins, c’est le contact humain.

Timur : Quels sont les criteres les plus importants a vos yeux ?

Informant : oui.

Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : Faire une simulation, ¢a ne me géne, mais s’il faut faire un dossier complet, la par
contre, je bloque encore pour I’instant, car nos données ne sont pas forcément sécurisés au

maximum. Comme le cas Facebook. Cela me reste perplexe.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 9

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
I’ Assurance.

Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : bien sir.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne

seront partagées aupres d’une tierce personne.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, si oui laquelle ?
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Informant : Oui, j’en ai plusieurs : je suis client chez « Ardenne prévoyante» en ce qui
concerne le véhicule, « Vivium » pour mon assurance pension, j’ai une assurance via carte
visa a la banque et j’ai les AP assurances pour le domicile.

Timur : Laquelle décrieriez-vous comme principale ?

Informant : Je dirais « Ardenne prévoyante ».

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance ?
Informant : car ils offraient un bon tarif, c’est que 1’on recherche principalement et des bonnes
conditions en termes de franchise. Mais je suis pass€ par un courtier en assurance qui m’a

proposeé diverses solutions et j’ai choisi celle-1a.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?

Informant : je n’ai pas de contact physique avec eux, mais en cas de sinistre, ils sont réactifs.

Timur : Pourquoi possédez-vous des assurances aupres d’autres compagnies ?
Informant : car je suis d’humeur a changer assez réguliérement d’assurance en fonction des

tarifications, mais aussi en fonction de leurs spécialisations.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément, des services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?
Informant : en cas de sinistre, on en a toujours besoin. Sinon en tant que tél. on n’en a jamais

réellement besoin.

Timur : D’accord, Assuralia, qui est I’organisme qui représente I’ensemble des compagnies
d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz
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— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal Assurance,
Ethias

— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex : Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.

La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel
assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous dé€ja expérimenté ?

Informant : quasiment exclusivement les courtiers.

Timur : Testeriez-vous un autre canal ?

Informant : Non je ne pense pas, car si je suis content des services du courtier, je ne pense pas
que je vais changer de fagon de faire.

Timur : Reprenons étape par étape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases lors du
parcours d’un assuré : la recherche d’informations, la prise de contact avec la compagnie
d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance.
Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : je contacte le courtier et je lui demande de me faire des propositions.
Principalement. Apres, je regarde un peu par moi-méme via les publicités qu’ils peuvent
sortir, etc., mais je trouve cela toujours complexe et demande des informations que 1’on n’a

pas envie de donner.
Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?
Informant : je téléphone ou j’envoie un mail. Apres soit il vient chez moi ou je me rends sur

place.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

189



Informant : encore une fois, par le courtier, qui prépare tous les documents que je signe en cas

d’accord sur place avec lui.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?
Informant : par classement régulier, mensuel. J’ai un acces en ligne que j’utilise trés peu, je

suis plus version papier.

Timur : Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans votre
relation avec votre compagnie d’assurance ?

Informant : ce n’est jamais positif quand on utilise une assurance, mais je sais que dans le cas
de I’assistance de mon véhicule, la relation avec 1’assistance reste professionnelle et les
contacts se passent principalement bien. Je n’entretiens pas une relation particuliere avec
I’assurance. Peut-étre juste avec le dernier véhicule lorsque j’ai contacté assistance Mercedes,
J’ai remarqué que je n’ai pas €té assuré comme j’aurais di I’étre a cause d’un manque de

renseignement aupres du vendeur de véhicules.

Timur : Passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-vous
déja entendu parler de ce terme ?

Informant : pas spécialement en assurance, mais dans sa globalité oui.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?
Informant : ce sont des applications en ligne concernant une assurance ou l’autre ou un

produit ou I’autre. C’est remis en relation avec internet sans contact direct avec quelqu’un.

Timur : C’est une bonne définition, en théorie, la définition de digitalisation est, selon
plusieurs sources, «la numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support
informatique. Tous les types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos,
photographies ou bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un
objet, un outil, un process ou un métier, en un code informatique afin de le remplacer et de le

rendre plus performant ».
Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation digitale ?

Information : Oui au niveau des banques par exemple. On est encore dans le relationnel dans

certaines banques, mais beaucoup fonctionnent avec la digitalisation.
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Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data. Avez-vous
déja entendu parler de ces technologies ?

Pour le Cloud, par exemple :

Informant : oui.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

Informant : je ne suis pas un spécialiste de ces termes-la, mais Cloud mais je sais que nos
données cellulaires sont enregistrées via Cloud. Je sais que cela enregistre beaucoup de

données que 1’on a sur nos téléphones ou PC.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : Oui dans le cadre de sauvegarde ou de récupérations d’informations, de photos, de

programme, mais sinon je n’utilise pas.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?
Informant : cela se complique avec le temps. J’ai I’'impression que 1’on essaye de tout
enregistrer pour avoir une trace sur tout. Je ne suis pas un fan de Cloud, ces enregistrements,

car je pense qu’il peut étre mal utilisé.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?
Informant : je ne connais pas.

Timur : Pour une définition simple, ce sont des objets qui sont connectés grace aux services
de communication et internet et qui permettent d’interagir pour créer ensemble une action.
Timur : Que pensez-vous d’Internet of Things apres avoir entendu cela ?

Informant : je pense que c’est de plus en plus performant. Aprés, au-dela de ¢a, je n’utilise
pas.

Timur : Pensez-vous que vous seriez un jour confronté a utiliser cette technologie ?

Informant : je pense qu’avec le temps, on y sera forcé.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Big Data ?

Informant : je n’aime pas du tout le principe, car au-dela du fait que 1’on regarde quelque
chose sur internet, que 1’on se renseigne sur quelque chose, on n’est pas forcément toujours
intéressé par le fait de la voir et je trouve que c’est un peu malsain. Je trouve le principe un

peu brut, trop insistant.

Timur : Pensez-vous que vous serez confronté ou avez-vous déja été¢ confronté au Big Data ?
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Informant : oui, on y est confronté tous les jours, car peu importe ce que 1’on fait, sur le Net,

tout est enregistré et on sait vérifier ce que 1’on fait et on n’hésite pas a nous le rappeler.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?
Informant : je pense qu’il devrait étre amélioré pour étre utilis€ a bon escient. On devrait

demander I’accord de la personne qui regarde I’information de lui relancer des rappels.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informations : A 1’ére numérique, cela va devenir de plus en plus important. Aujourd’hui on
utilise plus un portable qu'un ordinateur. Cela peut étre intéressant, mais je reste convaincu
que comparativement a la digitalisation, le contact humain reste le plus important a mes yeux.
Il y a aussi le fait de pouvoir tout stocker dans un petit espace, c’est le coté pratique, mais au-
dela de ¢a, je ne trouve pas spécialement davantage.

Timur : Quels sont les inconvénients ?

Information : La limite de la présence humaine, de contact dans le cadre om on voudrait poser
des questions. Malgré qu’internet soit développé, il ne répond pas a toutes nos questions.
Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques
peuvent étre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : je pense que oui.

Timur : Comment ?

Informant : pas spécialement au niveau du Cloud, un peu, mais surtout avec le Big Data, cela
peut étre intéressant. C’est un produit qui touche tout le monde, les assurances et je pense que
ce serait intéressant avec le Big data d’avoir des comparatifs, des publicités un peu partout

suivant nos recherches.

Timur : En effet, le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi « e-services ».

Comment ? Certaines compagnies d’assurances proposent déja certains de leur service en
ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez consulter vos contrats, déclarer un

accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela depuis votre domicile.
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Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des

termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone ou en ligne.

Que pensez-vous de cela ?

Informant : Plus ou moins convaincu. Je n’aime pas donner des informations trop
personnelles, juste pour avoir une offre, car je n’ai pas forcément confiance. J’ai toujours un
peu peur des fraudes. Mais c’est trés bien d’avoir toutes les informations en ligne et d’envoyer
les informations en ligne. Mais en cas de sinistre par exemple, je ne me vois pas d’aller sur
mon smartphone et de chipoter pour déclarer un sinistre. Je préfere avoir quelqu’un par

téléphone, d’entendre les étapes a réaliser.

Timur : La présence humaine est un critére important pour vous ?

Informant : oui.
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Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assur¢, la recherche
d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat
d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe
des solutions en ligne

Timur : pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ? Vous m’avez
dit la réaliser.

Informant : je pourrais le faire, mais je n’en ai pas envie.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : oui. Je pourrais le faire en ligne, d’avoir un premier contact.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Informant : non. Je trouve ¢a trés impersonnel et dans le cadre ou 1’on regoit un contrat, on a
toujours es questions qui nous viennent au fur et a mesure de la lecture du contrat et c’est un
frein de ne pas pouvoir poser ces questions directement.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : oui. Je le fais déja.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?
Informant : je n’attends pas quelque chose en particulier. Au niveau de la digitalisation, étre

plus simple, moins curieux dans les informations qu’on nous demande en ligne.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?

Informant : oui par mail par exemple, un chat en ligne.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?
Informant : Pour les courtiers d’assurance, je pense que c’est du négatif et pour nous client, le

contact avec le courtier, c’est tres intéressant d’un point de vue financier et du gain de temps.
Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces

nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : jamais.
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Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes
compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et I’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?

Informant : non, car je suis convaincu qu’un courtier en assurance est meilleur (contact
humain).

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?

Informant : Pas spécialement quelque chose de plus et de moins, c’est le contact humain qui

manque. Je ne suis pas fan de la version digitale, cela me plait a moitié.

Timur : Quels sont les criteres les plus importants a vos yeux dans votre choix de compagnie
d’assurance ?

Informant : le contact humain, le prix et la qualité de service.

Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : c’est le gros probléme de la digitalisation et la numérisation de tout. Je pense
qu’aujourd’hui on n’est pas a 1’abri de problémes de piratage et autres. Pour moi, ce n’est pas

encore assez sécurise.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 10

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation. Le but de cette étude est de comprendre votre expérience
ainsi que votre vécu au monde de I’Assurance. Avant toute chose, me permettez-vous

d’enregistrer cette conversation ?
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Informant : oui.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a

me donner un maximum de détails concernant votre avis.

Timur : Etes-vous client aupreés d’une compagnie d’assurance, si oui laquelle ?

Informant : Oui, j’ai plusieurs compagnies : Ethias, Fortis, DKV, mais la principale est Ethias.

Timur : Pourquoi avoir choisi cette compagnie d’assurance (Ethias) ?

Informant : pour le rapport qualité-prix.

Timur : Comment décririez-vous cette compagnie ?
Informant : elle est conviviale, accessible d’un point de vue proximité et le contact avec la

personne.

Timur : Trés bien merci, nous allons désormais parler, plus précisément aux services
d’assurances.

Pour rappel, un service est une prestation technique ou intellectuelle fournie a une personne
par une autre personne ou une entreprise, sans transformation de matiere. Il ne s’agit pas d’un

bien matériel. Un service peut étre les conseils que vous fournit votre assureur, par exemple.

Timur : Selon vous, quelles sont les situations ou une compagnie d’assurances pourrait
répondre a vos besoins ?

Informant : et bien, en cas de sinistre... sinon lorsqu’on a besoin de se couvrir.

Timur : D’accord, Assuralia, qui est I’organisme qui représente I’ensemble des compagnies
d’assurances, indique qu’il est possible de souscrire une assurance via plusieurs canaux :

— Le courtage classique : on y retrouve les courtiers qui peuvent vendre des assurances de
plusieurs compagnies différentes. Ils ne sont pas liés a une compagnie en particulier. Ex : AG,
AXA, Allianz

— Les réseaux exclusifs (agents) : Ce sont des intermédiaires en assurances qui travaillent
exclusivement pour une seule compagnie. Ex : les AP, P & V, Partners, Federal Assurance,

Ethias
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— Les bancassurances : Il s’agit avant tout d’une banque qui vend des produits
d’assurances via la branche Assurance qu’elle a développée. Ex.: Ing Insurance, Belfius
Insurance, CBC Insurance.

— L’assurance directe : L’assurance directe sous-entend qu’il n’y a pas d’intermédiaire
pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client.

La plupart des opérations se font en ligne ou au téléphone. Ex : Corona directe, Actel
assurances.

— A noter qu’il existe des compagnies d’assurances qui distribuent des contrats
d’assurance sur plusieurs canaux en méme temps. Ex : Ethias (direct + agent), Generali (direct
+ courtier), ING (directe + banque), AG (courtier + banque).

Parmi ces différents canaux : Lequel avez-vous déja expérimenté ?

Informant : Les courtiers en assurance, les réseaux exclusifs et banques assureurs.

Timur : Avez-vous une préférence ?

Informant : heu... je dirais les bancassurances

Timur : D’accord. Reprenons étape par étape, nous avons vu qu’il existait plusieurs phases
lors du parcours d’un assuré: la recherche d’informations, la prise de contact avec la
compagnie d’assurance, la création d’un contrat d’assurance et la gestion de ses contrats
d’assurance.

Timur : Pour la recherche d’informations sur les contrats d’assurance, comment procédez-
vous ?

Informant : soit je passe par le personnel de banque, soit le bouche-a-oreille ou la
comparaison des différentes assurances.

Timur : Pour la prise de contact avec votre compagnie, comment procédez-vous ?

Informant : j’ai pris contact par téléphone et je vais sur place.

Timur : Pour la création d’un contrat d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : je vais sur place et je le réalise avec le courtier en assurance.

Timur : Pour la gestion quotidienne de vos contrats d’assurance, comment procédez-vous ?

Informant : je suis averti par mail pour payer et je recois les documents papier.

Timur : D’accord. Quelles expériences positives ou négatives avez-vous déja rencontrées dans

votre relation avec votre compagnie d’assurance ?
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Informant : je n’ai pas de souvenirs négatifs avec mes compagnies d’assurances. D un point

de vue positif, lors d’un dégat des eaux, nous avons été indemnisés trés rapidement.

Timur : OK, passons désormais a 1’autre grand sujet de cet interview, la digitalisation, avez-
vous déja entendu parler de ce terme ?

Informant : oui, bien sir.

Timur : Qu’évoque-t-il pour vous ?
Informant : je ne suis pas tres orienté vers cela. Selon moi, il s’agit de tout réaliser a travers

une plateforme en ligne et tous les échanges se font a travers ce site.

Timur : Oui, en théorie, la définition de digitalisation est, selon plusieurs sources, «la
numérisation de documents afin de les sauvegarder sur un support informatique. Tous les
types de documents peuvent étre digitalisés comme les papiers, vidéos, photographies ou
bandes sonores ». Mais la digitalisation c’est aussi « la transformation d’un objet, un outil, un
processus ou un meétier, en un code informatique afin de le remplacer et de le rendre plus

performant ».

Avez-vous des exemples d’entreprises ou de services qui ont vécu la transformation digitale ?
Informant : Oui, Carrefour par exemple et les milliers d’emplois perdus. C’est plutdt une

conséquence de la digitalisation.

Timur : La révolution digitale a ét¢ menée par plusieurs innovations technologiques. Parmi
celles-ci on y retrouve, entre autres, le Cloud, I’Internet of Things ou le Big Data. Avez-vous
déja entendu parler de ces technologies ? Pour le Cloud, par exemple.

Informant : oui, bien sir.

Timur : Que pouvez-vous me dire sur le Cloud ?

Informant : Je ne suis pas un expert, mais si je comprends bien, il s’agit d’un espace ou vont

étre stocké une série de données d’entreprises ou de particuliers et sont sécurisés.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?

Informant : c’est trés récent et c’est par obligation.

Timur : Qu’en avez-vous pensé ?
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Informant : ce qui me dérange, c’est de remplir une fiche d’informations. Nous sommes donc
digitalis¢ et ce ne sont pas des informations pertinentes. Pourquoi ont-ils besoin des

informations privées pour avoir acces a une information ?

Timur : Que pouvez-vous me dire sur I’Internet of Things, ou « Objets connectés » ?
Informant : le mot me dit quelque chose, mais je ne connais pas vraiment.

Timur : Ce sont des infrastructures mondiales qui sont liées a I’information qui permet de
disposer des émetteurs et récepteurs de liaison et qui permet d’interconnecter deux objets
grace aux technologies de I’information et de la communication. Tout cela dans le but de
réaliser une action. Que pensez-vous de I’Internet of Things, ou « Objets connectés » apres
avoir entendu la définition ?

Informant : je ne suis pas contre le progres, mais je me demande si tout cela est bien utile. Il y

a sirement une partie pratique dans certains domaines surtout dans le monde médical.

Timur : Etes-vous ou avez-vous déja été dans une situation d’utilisation de cette technologie ?
Informant : Oui je pense avec le GPS, les téléphones ou il y a le GPS intégré.

Timur : Avez-vous déja entendu parler du big data et si oui, que pouvez-vous me dire sur le
Big data ?

Informant : nous pouvons les utiliser a bon escient, mais des personnes peuvent mal utiliser
ces données. Le pour de cette technologie est qu’il s’agit d’un point fort pour la collectivité. Il
peut étre pratique dans certains cas. Le contre est la manipulation de ces données et qu’il n’y a

pas assez de sécurité.

Timur : Revenons a une vue plus large de la digitalisation. Quels sont pour vous les avantages
a la digitalisation ?

Informant : c’est la rapidité de calcul, d’acces a I’information.

Timur : Quels sont les inconvénients ?

Informant : c’est la transition d’aujourd’hui qui entraine les pertes d’emplois.

Timur : Tres bien, entrons désormais dans la derniere partie de cet entretien, la digitalisation
des services d’assurances. Pensez-vous que la digitalisation, les innovations technologiques
peuvent €tre compatibles avec les services d’assurances ?

Informant : je ne suis pas trop d’accord, car les assurances sont des garanties que 1’on propose

a une personne et le c6té humain ne peut pas €tre mis de coté.
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Timur : D’accord... le processus de digitalisation des services d’assurances a déja commence.
On parle de digitalisation des services d’assurances lorsque les compagnies transforment leurs
services « classiques » (ce dont nous avions discuté au début de cet entretien) en services « en
ligne », appelés aussi «e-services». Comment? Certaines compagnies d’assurances
proposent déja certains de leur service en ligne ou sur application mobile. Ainsi, vous pouvez
consulter vos contrats, déclarer un accident ou entrer en contact avec un conseiller, tout cela

depuis votre domicile.

Concretement, si I’on passait a une digitalisation totale dans le cadre des assurances, cela
donnerait par exemple ceci :

L. Lorsque vous souhaitez avoir une information sur un produit d’assurance, vous
visitez le site web de votre compagnie d’assurance. Sur ce site web, vous pouvez également
discuter avec un conseiller en ligne ou un ChatBot (un robot-logiciel pouvant discuter avec un

individu) pour répondre a votre besoin.

II. La création de votre dossier se fait en ligne, en remplissant vous-méme les données
nécessaires comme (nom, prénom, statut, état civil, date de naissance). Vous terminez en

envoyant votre adresse mail ou vous joindre.

1. A partir de vos informations, la compagnie d’assurance vous envoie différentes
formules qui reprennent des niveaux de couvertures différents. Vous en choisissez celle qui
vous convient le mieux. Vous envoyez le reste des documents nécessaires a la création de

votre contrat (photo de la carte d’identit¢).

IV. Si la compagnie accepte de vous couvrir, elle vous le fait savoir par mail et vous

donne un acces pour consulter vos contrats en ligne.

V. Si vous avez d’éventuels changements dans votre vie ou souhaitez modifier des
termes de votre contrat, cela se fait par mail ou par téléphone ou en ligne.

Que pensez-vous de cela ?

Informant : 14, nous n’avons plus acces a une personne, mais si jamais on a une question, cela

se fait par courrier intermédiaire. Je trouve cela triste, car le contact humain n’y est plus.

Timur : Plus t6t, nous avions parlé des différentes étapes au parcours d’un assurg, la recherche

d’informations, la prise de contact avec la compagnie d’assurance, la création d’un contrat

200



d’assurance et la gestion de ses contrats d’assurance. Maintenant que vous savez qu’il existe
des solutions en ligne

Timur : pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la recherche d’informations ? Vous m’avez
dit la réaliser.

Informant : oui.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1’étape de la prise de contact avec la compagnie
d’assurance ?

Informant : oui, car j’ai I’information.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, 1‘étape de la création d’un contrat d’assurance ?
Informant : 1a par contre, cette étape est cruciale, car avant de signer le contrat, nous avons
peut-étre des choses a savoir.

Timur : Pourriez-vous réaliser, en ligne, I’étape de la gestion de ses contrats d’assurance ?

Informant : je pourrais le faire, mais avec beaucoup d’effort.

Timur : Qu’attendez-vous de votre compagnie d’assurance face a cette digitalisation ?

Informant : qu’elle le fasse progressivement, qu’elle nous donne le choix.

Timur : Pensez-vous que votre compagnie d’assurance se « digitalise » petit a petit ?
Informant : oui, par exemple chez Ethias, si on veut avoir des informations, il suffit d’aller

voir leur site.

Timur : Pensez-vous que la digitalisation peut impacter votre relation actuelle avec votre
compagnie d’assurance ? Positivement ou négativement ?

Informant : Oui, négatif, car je pense que de plus en plus lorsqu’on a besoin d’informations,
nous sommes dirigés vers le call center et encore une fois, le contact avec une personne est

mis de coté.
Timur : Il existe actuellement des sociétés d’assurances qui sont totalement digitalisées. Ces
nouvelles sociétés d’assurances sont appelées « Insurtech ». Avez-vous déja entendu ce nom ?

Informant : non.

Timur : Une Insurtech est une start-up qui, de maniere indépendante ou associée a de grandes

compagnies d’assurance, créent de nouveaux services et offres d’assurance 100 % numérique
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digitale basée sur les avancées permises par le numérique, la collecte et ’analyse de données.
Seriez-vous intéressé par les services qu’elles offrent ?
Informant : tout dépend de leur capacité et de leur expérience. Si on a besoin de ces personnes

et qui peuvent nous offrir des informations compétentes pour tous problémes, pourquoi pas ?

Timur : Selon vous, qu’est-ce que les «Insurtech» ont de plus ou de moins que les
compagnies d’assurances classiques ?
Informant : peut-€tre la rapidité, 1’accessibilité de 1’information. Ce qu’ils ont de moins est

encore le contact physique humain.

Timur : Quels sont les criteres les plus importants a vos yeux ?
Informant : le contact humain, la compétitivité, la situation géographique, c’est-a-dire que je

peux y aller quand je veux et enfin, I’accessibilité.

Timur : derniére question, la digitalisation des services suppose que vous devez encoder vos
données en ligne. Ces mémes données seront stockées sur des serveurs que devront gérer et
protéger (contre des hackers) les compagnies d’assurances. Que pensez-vous de cela ?

Informant : aujourd’hui, cela se fait déja, mais du moment que les données soient sécurisées,

il n’y a pas de soucis.
Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a

comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Annexe E :Guide d’entretien destiné aux professionnels

Guide d’entretien destiné aux experts

« Bonjour,

Mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master en Sciences de
gestion a [’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer a cet entretien,
qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons réaliser un entretien
dans lequel nous discuterons de |’Assurance Le but de cette étude est de comprendre votre
expérience ainsi que votre vécu au monde de |’Assurance. Avant toute chose, me permettez-

vous d’enregistrer cette conversation? Tout ce qui se dira ici restera confidentiel.
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L’enregistreur n’est utile que pour enregistrer un maximum de détails concernant votre

avis. »

Partie 1

1.  Pouvez-vous vous présenter bricvement ?
1.1. Depuis combien de temps exercez-vous ce métier ?

1.2. Quelles sont vos activités au sein du secteur des assurances ?

2. Selon vous, quelles sont les activités réalisées par les compagnies d’assurance
(également les personnes qui y travaillent) ?
Nombre de mes recherches, particulierement I’ouvrage de Nicoletti (2016), m’ont permis de

définir les activités principales d’une compagnie d’assurance et de les classer en 4 catégories :

(1) L’information : I’ensemble des services a caractére non financier et partagé uniquement
dans un but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie et des

contrats d’assurance vendus ainsi que la réalisation de devis.

(2) La comptabilité : A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance pergoit de
I’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription d’un contrat ou le paiement

d’une prime.
(3) Le courtage : Les services réalisé€s par les professionnels pour la gestion quotidienne des
contrats d’assurance (ex. : un changement d’auto nécessite une modification au contrat et la

création d’une nouvelle carte verte dont se chargera 1’intermédiaire en assurance).

(4) Le soutien : Les activités qu’un assuré¢ peut réaliser dans la gestion et la consultation de

son compte personnel.

4. Etes-vous d’accord avec celles-ci et/ou souhaitez-vous ajouter un ou plusieurs éléments ?

Partie 2

Un point essentiel de mon €tude consiste en 1’¢laboration du parcours par lequel un client doit

passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance. Ce parcours pourrait prendre
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différents embranchements en fonction des canaux de distribution proposés (physique ou

digitale) par une compagnie d’assurance.

1. Selon vous, quelles sont les étapes par lesquelles un client doit passer (obligatoirement

ou optionnellement) pour souscrire un contrat d’assurance ?

Une fois de plus, mes recherches antérieures m’ont permis de réaliser une premiere
représentation de ce parcours. Il s’articule autour de 5 principales étapes, elles-mémes
subdivisées en plusieurs étapes. L’objectif, autour de cette question, est de voir ensemble si
toutes les €tapes ont été imaginées, mais également si des alternatives en ligne existent et leur

faisabilité.

Il existe 5 grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de contact, la création de

contrats, la gestion de contrat et la déclaration de sinistre. Pour chacune d’entre elles, il existe

des sous-étapes. J’ai recensé les différents moyens de réaliser chaque étape (sur le site web,
par téléphone, ou dans un bureau d’assurance). En bleu, ce qui peut étre fait en ligne. En

rouge, 1’étape réalisée par quelques compagnies d’assurance (Insurtechs).

2. (Pour chaque étape) Que pensez-vous de ces étapes ?
2.1. Existe-t-il des étapes intermédiaires qui n’ont pas été citées et qui pourraient avoir
leur place dans ce parcours ?
2.2. Selon vous, quelles sont les étapes qui peuvent étre facilement proposées en ligne ?

2.3. A I’'inverse, quelles sont les étapes les plus compliquées a réaliser en ligne ?

3. Au sein de votre compagnie/bureau d’assurance, comment procedent les clients pour
souscrire une assurance ?
3.1. S’il existe une alternative en ligne pour certaines étapes (p.ex : la création ou la
modification d’un contrat, la déclaration d’un sinistre), les clients la choisissent-ils

forcément ? Pourquoi ?

4.  Se pourrait-il qu’a D’avenir des étapes existantes disparaissent ou que de nouvelles

apparaissent ?

Partie 3
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1.  Qu’évoque pour vous la « digitalisation » ?
2. Avez-vous des exemples de transformation digitale au sein des compagnies
d’assurance ?
3.  Croyez-vous en son potentiel ? Pourquoi ?
4.  Selon vous, la digitalisation est-elle un plus pour le client ?
5. Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que la compagnie d’assurance
dans laquelle ils ont souscrit des contrats d’assurance va entamer la transformation digitale ?
(Réponse avec exemple a I’appui si possible)
6.  Quel impact aura la digitalisation des services d’assurance sur les acteurs en place
(compagnie, intermédiaires en assurance, clients) ?

6.1. Sur votre relation avec la clientele ?
7. Quelles sont les technologies qui pourraient étre utiles aux compagnies d’assurance
dans les années a venir ?
8. Que pensez-vous des Insurtechs, ces nouvelles compagnies d’assurance totalement

online qui utilisent les dernieres technologies pour proposer des contrats d’assurance ?

Annexe F : Retranscriptions entretiens préenquétes professionnels

Informant 1

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons
réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance et de la
digitalisation. Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu
au monde de I’Assurance. Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette
conversation ?

Informant : oui.
Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne

seront partagées aupres d’une tierce personne.

Timur : Pouvez-vous présenter bri¢vement ?
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Informant : alors, je m’appelle Alexis. Je travaille depuis quelques années dans les bureaux
ADL finances a Hornu. Je suis responsable de la branche assurance, donc je m’occupe de la
partie assurance du bureau qui a plusieurs chapeaux (assurances, crédit, immobilier). Donc
moi, c¢’est la partie assurance principalement, production, un peu de post-marché gestion, mais

pas de sinistre.

Timur : Selon vous, quelles sont les activités réalisées par les compagnies d’assurance ?

Informant : et bien avant tout, c’est la création de contrats, le courtage. Alors oui, il existe
bien d’autres activités réalisées par les compagnies d’assurances, comme la promotion ou des
actions, mais 1’essentiel c’est la création de contrats a travers le courtage. Chaque compagnie

est organisée comme ¢a. Ah oui, ils proposent aussi des formations.

Timur : Nombre de mes recherches, particulierement 1’ouvrage de Nicoletti, m’ont permis de
définir les activités principales d’une compagnie d’assurance et de les classer en 4 catégories :
(1) I’information : ’ensemble des services a caractére non financier et partagé uniquement
dans un but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie et des
contrats d’assurance vendus ainsi que la réalisation de devis.

(2) La comptabilité : A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance pergoit de
I’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription d’un contrat ou le paiement
d’une prime.

(3) Le courtage : Les services réalisé€s par les professionnels pour la gestion quotidienne des
contrats d’assurance (ex. : un changement d’auto nécessite une modification au contrat et la
création d’une nouvelle carte verte dont se chargera I’intermédiaire en assurance).

(4) Le soutien : Les activités qu’un assuré¢ peut réaliser dans la gestion et la consultation de
son compte personnel. Etes-vous d’accord avec celles-ci et/ou souhaitez-vous ajouter un ou
plusieurs éléments ?

Informant : il y a des choses dont je ne sais pas parler, car je suis dans le courtage, comme le
soutien aussi. Alors, le point « information » je ne sais pas, je n’ai pas trop de retours de la
compagnie. Alors la comptabilité, oui... mais bon je ne sais pas donner d’autres infos dessus.
Le courtage ben oui, c’est ce que nous faisons ici. Et le soutien également, je 1’aurais intégré
dans le courtage parce que notre role c’est également de donner du conseil aux clients, avant

et apres la signature du contrat.

Timur : D’accord. Un point essentiel de mon étude consiste a 1’¢élaboration d’un parcours par

lequel le client doit passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance. Ce parcours
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pourrait prendre différents embranchements en fonction des canaux de distribution proposés
(physiques ou digitaux) par compagnie d’assurance. Alors, selon vous, quelles sont les étapes
par lesquelles un client doit passer obligatoirement pour souscrire un contrat ?

Informant : le but du courtage, c’est la proximité. Les clients qui viennent généralement ici
sont des clients qui sont habitués au courtage et prennent I’information chez le courtier. C’est
comme chez le médecin, quand tu as mal quelque part, tu ne vas pas en ligne pour voir ce que
tu as, tu vas chez le médecin. C’est le méme principe chez les assurances, tu vas chercher
I’information aupres des professionnels, car la recherche d’informations en ligne a ses limites.
La prochaine étape, c’est 1’analyse de ce dont le client a besoin. Il vient pour poser des
questions et notre job est de répondre aux exigences du client. Nous de notre c6té, nous
prenons les informations du client et nous regardons les profils des différentes compagnies
puis nous faisons des propositions. Et derriére ca, il y a tout le c6té administratif. En résumé,
information-devis-contrat-back-office tout au long de la vie du contrat. S’il y a des

changements a faire, il doit quand méme venir me voir.

Timur : D’accord. Mes recherches antérieures m’ont permis de réaliser une premicre
représentation de ce parcours. Il s’articule autour de 5 principales étapes, elles-mémes
subdivisées en plusieurs étapes. L’objectif, autour de cette question, est de voir ensemble si
toutes les €tapes ont été imaginées, mais également si des alternatives en ligne existent et leur
faisabilité. 1l existe 5 grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de contact, la
création de contrats, la gestion de contrat et la déclaration de sinistre. Pour chacune d’entre
elles, il existe des sous-étapes. J’ai recense les différents moyens de réaliser chaque étape (sur
le site web, par téléphone, ou dans un bureau d’assurance). En bleu, ce qui peut étre fait en
ligne. En rouge, 1’étape réalisée par quelques compagnies d’assurance (Insurtechs). Que
pensez-vous de ces étapes ?

Informant : en ce qui concerne le courtage, dans ma région, il y a des étapes que I’on réalise
en ligne comme la recherche d’informations sur le site web de compagnie ou sur des
comparateurs en ligne. Rencontrer I’intermédiaire en assurance oui. Le bouche-a-oreille
d’accord. T¢léphoner oui. Par contre, il y a les autres étapes auxquels je n’y crois pas ou que
I’on ne fait pas comme les brochures et publicités. Sérieusement, la publicité classique ne
fonctionne plus. As-tu déja eu envie de souscrire une assurance parce que tu as entendu une

annonce a la radio ? Moi non.

Timur : et lorsque le client souhaite entrer en contact avec la compagnie ?
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Informant : Aller, disons que chez nous c’est principalement par téléphone, certains
contactent méme sur le numéro privé lorsque ce sont des clients avec qui nous traitons
régulicrement. Tout dépend de D’affinit¢ du client avec les technologies, certains vont
privilégier les outils digitaux tandis que d’autres demanderont a leur courtier de tout faire a
leur place. ... les réseaux sociaux, le chat online, visite du site web de la compagnie et

I’application mobile, ¢a par contre, tu oublies.

Timur : Une étape importante : lorsque le client souhaite créer un contrat d’assurance ?
Informant : dans notre cas, c’est 90 % au bureau d’assurance et 10 % par mail s’il manque des
informations. Le reste on ne fait pas. D’ailleurs, le client ne le fera pas chez nous. S’il vient,
c’est pour le faire avec nous. La souscription en ligne des informations, je n’y crois pas. On a
eu des retours de compagnie, eux-mémes n’y croient pas. Ils le font, car la digitalisation est
dans I’¢ére du temps, mais le nombre de souscriptions en ligne ne se rapproche pas des 1 %.
Peut-étre pour le partage d’informations, mais généralement, les clients passent par nous.
Pour I’application mobile, presque rien si ce n’est des changements d’adresse... Par échange
de mails oui, ils peuvent nous envoyer beaucoup d’informations comme les copies de
factures. Par courrier postal, c’est tres rare et se rendre au bureau, cela se fait souvent. Je vais

dire que c’est 50-50 avec mail et se rendre sur place.

Timur : Pour signer un contrat d’assurance ?

Informant : encore une fois, cela se fait sur place, avec le courtier. C’est le but de la
proximité. Par mail, cela n’est pas possible de signer ou en tout cas, pas pour des choses
importantes, et sur le site web non plus. Par contre, par courrier c’est possible. Mais je préfere
quand méme quand le client passe dans mon bureau. Je suis responsable de ce que le client
envoie a la compagnie, c’est la raison pour laquelle je préfere le voir pour répondre a toutes

ses questions avant que celui-ci signe.

Timur : Pour la simulation d’une offre, pour une information sur le prix ?

Informant : ils viennent au bureau pour voir combien cela va leur coliter. Mais comme nous,
on est courtier, on a le devoir de donner au minimum 2 offres... Cela prend du temps, mais
une fois que j’ai fait mes offres, je peux 1’envoyer au client par mail ou il revient encore au
bureau. Mais la signature se fait toujours au bureau. Apres c’est vrai qu’il peut macher le
travail. Il existe des formulaires en ligne que le client remplit et qui permettent de générer une

offre personnalisée.
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Timur : Apres la création du contrat, si le client souhaite consulter, par quelle étape peut-il
passer

Informant : généralement, cela se fait par contrat papier. Si le client veut avoir une copie du
contrat, je peux lui envoyer par mail ou par courrier, mais c’est beaucoup sur papier. Pas

d’application mobile et site web.

Timur : D’accord. J’ai entendu parler d’une application Mybroker ? ...

Informant : oui et tu peux oublier ¢a. Je ’ai ici si tu veux. Ca nous sert plus a nous pour nous
organiser dans notre travail, mais franchement le taux d’ouverture de cette application
approche le zéro. Je suis siir qu’ils sont en perte sur cette application. Ils peuvent voir ce que
I’assureur a fait, quand et qui il a appelé. Mais franchement, le taux d’utilisation fréle le 0 %.
Nous avons envoyé¢ 1000 invitations a installer MyBroker, une dizaine 1’ont fait pour nous
faire plaisir, mais vraiment trés peu 1’utilisent. Quand on voit les chiffres d’utilisation, on se

pose des questions.

Timur : D’accord. Et si les clients souhaitent modifier un des éléments de son contrat, est-ce
qu’il peut le faire via application mobile ou leur espace personnel ? Ou par échange de mails
ou le client se rend a un bureau d’assurance ?

Informant : il peut le faire avec toutes ces étapes. Mais la réalité¢ de la chose c’est que les
applications ne fonctionnent pas trés bien. Et le contact avec le courtier semble étre plus
important pour ces clients-la. Mais d’un coté, s’il s’agit d’une information qui n’a pas
d’impact sur le contrat, le client peut le faire a travers 1’application ou le site internet, par

exemple, changer ’adresse du conducteur, mais rien de plus.

Timur : Et pour résilier un contrat ?

Informant : beaucoup de compagnies utilisent encore le fax, le courrier postal et par mail.
Mais ils doivent quand méme se rendre au bureau d’assurance pour signer un papier. Et
seulement apres, j’envoie la copie de ce document a la compagnie a laquelle il était assuré. 1l
y a un accord entre compagnies d’assurance pour la résiliation d’un contrat. Cela se fait par
I’envoi d’une lettre de renom a des adresses bien spécifiques. Assuralia joue le jeu et accepte
ces mails en leur donnant une valeur juridique. Mais je pars du principe qu’ici, on fait tout par

papier.

Timur : derniere €tape, la déclaration de sinistre.
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Informant : Alors, via application mobile, encore une fois, presque pas. Par téléphone, c’est
juste pour donner I’information, mais moi j’ai besoin d’une déclaration, d’un papier, d’un
mail pour la compagnie... Par échange de mails beaucoup. Souvent, le client vient au bureau
pour m’expliquer. Pour apporter des éléments au dossier, c’est 80 % par mail ou les clients
viennent avec les documents que I’on scanne et qu’on envoie a la compagnie. Je peux encore
intervenir en cas de sinistre. La, le client n’est pas obligé de venir, car il n’a pas grand-chose a

signer. La, tout peut se faire a distance.

Timur : D’accord. Alors, existe-t-il parmi toutes ces étapes, des étapes intermédiaires non
citées, qui pourraient avoir leur place dans ce parcours ?

Informant : Pour les contrats non-vie, non, je ne vois pas d’autres €tapes. Pour les contrats en
vie, cela dépend. Arrivé a 1’échéance, on refait le méme parcours, on reprend I’information et

on signe a nouveau un contrat.

Timur : Selon vous quelles sont les étapes qui peuvent étre facilement proposées en ligne ?

Informant : encore une fois, selon le courtage, le but est d’avoir un contact avec le client. Ce
n’est pas pour les envoyer sur un site ou une application deés qu’ils ont besoin de nous. Mais
rechercher des informations en ligne peut se faire également en ligne. La prise de contact

aussi, mais le reste ce n’est pas envisageable en ce qui concerne le courtier.

Timur : La création de contrats peut-elle se faire en ligne ?
Informant : c’est toujours faisable techniquement, mais ce n’est pas le cas du courtage. C’est

le fonctionnement du direct.

Timur : Et pour la résiliation du contrat ?

Informant : Pour moi non, car il faut une signature et nous sommes obligés d’avoir I’original.

Timur : En parcourant les différentes étapes, vous m’avez également expliqué comment les
clients procedent au sein de votre compagnie d’assurance. S’il existe des alternatives en ligne
pour certaine €tape, est-ce que vos clients choisiraient-ils forcément la solution en ligne ?

Informant : je pense que non, car les clients qui choisissent un courtier, c’est justement pour

ne pas le faire en ligne. Quitte a payer plus cher, ils préféreront le faire avec nous.

Timur : Est-ce que selon vous, a I’avenir, des étapes pourraient disparaitre du parcours ou au

contraire, apparaitre ? Par exemple les fax ?
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Informant : les fax ont déja été remplacés par des mails. J espere qu’a I’avenir, se rendre en
agence sera toujours possible, mais je pense que oui, car tant qu’on aura besoin de preuves sur

papier, se rendre physiquement en agence restera indispensable.

Timur : Nous allons entrer dans la derniere partie de cet interview. Qu’évoque pour vous la
digitalisation ?
Informant : alors pour moi, je pense que les compagnies doivent utiliser ¢a comme un

support. Mais pour I’instant, ¢’est un peu maladroit.

Timur : Croyez-vous au potentiel de la digitalisation ?

Informant : non, car la présence physique a encore son importance dans le courtage.

Timur : Selon vous, la digitalisation est-elle un plus pour le client ?
Informant : Cela peut €tre un plus, mais uniquement pour celui qui est technologie. Mais

encore une fois, c’est encore trop souvent utilis¢ maladroitement.

Timur : Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que les compagnies
d’assurance, dans lesquelles ils ont souscrit des contrats d’assurance, vont entamer une
transformation digitale ?

Informant : encore une fois, je parle au niveau du courtage, je pense que cela peut étre mal
percu. Le digital ne fait peut-étre pas peur aux clients, mais derriére ¢a, c’est des emplois
perdus et les clients peuvent étre solidaires par rapport a ¢a. Je pense que la digitalisation,

c’est dans 1’eére du temps, mais le courtage c’est dans la culture belge.

Timur : Et selon vous quel impact pourrait avoir la digitalisation des services d’assurance sur
les acteurs en place ?

Informant : je pense que pour I’instant on ne risque rien. Je pense aussi que I’on briile un peu
trop les étapes dans le sens ou certaines étapes ne sont pas encore exploitées correctement et

on en créer d’autres comme 1’application mobile.

Timur : Et ’impact sur la relation clientéle ?

Informant : il y aura forcément un impact, car notre but est la proximité. Tant que la
digitalisation reste un support, pas de soucis, mais si on fait souscrire un contrat par les
canaux en ligne, cela va nuire a la relation avec les clients. IlIs n’auront plus besoin de nous

dans ce cas.
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Timur : D’accord. Quelles sont pour vous les technologies utiles qui pourraient tre utilisées
dans les compagnies d’assurance dans les années a venir ?

Informant : Peut-&tre la technologie Cloud, mais je n’ai pas d’autres technologies en téte.

Timur : Que pensez-vous des Insurtech, ces nouvelles compagnies d’assurance totalement
online qui utilisent des technologies pour proposer des contrats d’assurance ?

Informant : on va y arriver et cela va étre dur. Ils vont venir avec de gros budgets pour
s’imposer et cela va changer le secteur de I’assurance. Mais on en est encore loin. On verra

bien.

Timur : Et pensez-vous que le client serait intéress¢ par ce type de technologie ?
Informant : A mon avis, plus tard oui, car c’est dans I’¢ére du temps. Je ne sais pas si les
générations actuelles seront vraiment attachées aux courtiers comme le sont les anciens. Je

pense qu’avec ou sans ¢a, le courtage n’est plus dans 1’age d’or.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 2

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a ’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de
I’ Assurance. Avant toute chose, pouvez-vous vous présenter bri¢vement ?

Informant : je m’appelle Tobias, je travaille au sein du bureau « MAAS » depuis presque dix
ans. Je suis chargé de tout ce qui est établissement des contrats, prospection, gestion et
sinistre. Je m’occupe également de tout ce qui est digitalisation. A travers internet, nous avons
créé un site « assurance pour jeune » et nous essayons de chercher de nouveaux clients sur ce

secteur.
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Timur : D’accord, alors la premiére question est la suivante : selon vous, quelles sont les
activités réalisées par les compagnies d’assurance ?

Informant : principalement, c’est de créer des contrats et de gérer 1’argent. Apres, il y a
plusieurs choses comme la publicité, la comptabilité et le marketing. Il y a aussi un peu de

sponsoring pour une meilleure visibilité sur le marché.

Timur : Au cours de mes recherches, notamment dans un... de vie collective, j’ai pu définir
les activités principales d’une compagnie d’assurance et les classer en 4 catégories :

(1) P'information. C’est I’ensemble des services a caractére non financier et partagé
uniquement a but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie,
des contrats d’assurance ainsi que la réalisation de devis. C’est donc juste 1’envoi
d’informations au client ;

(2) La comptabilité. A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance percoit de
I’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription de contrat ou du paiement
du prix ;

(3) Le courtage. C’est le service réalisé par des professionnels pour la gestion quotidienne des
contrats ;

(4) Le soutien des activités qu’un assur¢ peut réaliser dans la gestion de la consultation de son
compte personnel. Etes — d’accord avec celle-ci ou souhaitez-vous ajouter un ou plusieurs
¢léments ?

Informant : je suis d’accord sauf peut-étre pour le dernier point, car niveau du soutien, je
mentionne plus ’accompagnement du courtier, surtout en cas de sinistre. En ce qui concerne
le marketing et le sponsor, je les vois plutot dans le premier point, a savoir, I’information, car

c’est grace a cela qu’ils vont pouvoir attirer les clients.

Timur : D’accord merci. Alors, un point essentiel de mon étude consiste en 1’¢élaboration du
parcours par lequel un client doit passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance.
Ce parcours pourrait prendre différents embranchements en fonction des canaux de
distribution proposés (physique ou digitale) par une compagnie d’assurance. Selon vous,
quelles sont les étapes par lesquelles un client doit passer (obligatoirement ou
optionnellement) pour souscrire un contrat d’assurance ?

Informant : la premicre chose est de trouver un assureur via 1’entourage et le bouche-a-oreille.
Personnellement, je ferais aussi une recherche sur internet pour m’informer auprés de la
compagnie ou j’irais me renseigner aupres du courtier apres avoir pris contact avec lui. Puis je

me rendrais sur place pour faire le contrat, la gestion, etc.
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Timur : Envisagez-vous une autre étape apres la création du contrat ?
Informant : il y aura slrement la création d’autres contrats avec les mémes étapes a

recommencer. Et bien sir, I’étape de la déclaration de sinistre, s’il y en a.

Timur : D’accord... Une fois de plus, mes recherches antérieures m’ont permis de réaliser une
premicre représentation de ce parcours. Il s’articule autour de 5 principales étapes, elles-
mémes subdivisées en plusieurs étapes. L’objectif, autour de cette question, est de voir
ensemble si toutes les étapes ont été imaginées, mais ¢galement si des alternatives en ligne
existent et leur faisabilité. Il existe 5 grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de
contact, la création de contrats, la gestion de contrat et la déclaration de sinistre. Pour chacune
d’entre elles, il existe des sous-étapes. J’ai recensé les différents moyens de réaliser chaque
étape (sur le site web, par téléphone, ou dans un bureau d’assurance). En bleu, ce qui peut étre
fait en ligne. En rouge, I’étape réalisée par quelques compagnies d’assurance (Insurtechs).
Que pensez-vous de ces étapes ?

Informant : principalement, au niveau de 1’information, nous travaillons surtout en fonction
du bouche-a-oreille, par téléphone, mais aussi via notre site web comme « Google ». Ensuite,
nous avons aussi un peu via la compagnie, mais principalement c’est via téléphone et bouche
a oreilles, réseaux sociaux. «On nous avons ¢également développé le site
“Assurancepourjeune.be” pour cibler cette clientele et nous permettre d’avoir un canal
supplémentaire pour approcher les clients ». Pour la prise de contact, c’est parfois les gens qui
viennent par recommandations (ils viennent accompagnés de quelqu’un d’autre). Le bouche-
a-oreille fait partie d’un des moyens pour la prise de contact. Pour prendre un rendez-vous
avec le professionnel, les clients nous contactent par email (de plus en plus) et par téléphone,
car le client n’a pas forcément envie de se déplacer pour prendre le rendez-vous. Pour la
création du contrat, ainsi que pour donner des informations personnelles, le client peut le faire
via le site web, mais aussi par échange au sein du bureau d’assurance et par le formulaire en
ligne. Nous pouvons également faire une offre compléte via internet. Pour joindre des fichiers
au contrat, le client peut envoyer les documents utiles via le site internet, par courrier postal
ou il peut le faire en se rendant sur place. Encore, pour signer un contrat, nous pouvons
réaliser cette étape par courrier, au bureau, mais rarement par email, car nous préférons
toujours le support papier. « Nous laissons la possibilit¢ en ligne au client d’inscrire les
informations sur le véhicule qu’il souhaite assurer pour lui permettre d’avoir un prix, mais la
compagnie lui proposera toujours de choisir un intermédiaire ou il devra signer le contrat, car

il est obligatoire d’avoir une trace écrite »
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Timur : En ce qui concerne la simulation ou la création de devis, cela peut-il se faire par
internet, au bureau d’assurance ?
Informant : Par téléphone aussi. Nous sommes amenés a faire souvent des simulations par

téléphone et au bureau, nous faisons une collecte d’informations. Nous faisons tout en ligne.

Timur : Et pour conclure le contrat ?

Informant : a ce moment-1a, nous ne le faisons pas par téléphone. Nous renvoyons le client sur
le site web pour qu’il nous envoie les documents ou nécessaires. Le client peut réaliser cette
étape par email également. Et pour conclure le contrat, nous nous rendons soit chez le client,

soit c’est le client qui se rend a notre agence.

Timur : D’accord. Il est donc possible de réaliser un contrat par téléphone et de recevoir ce
contrat par mail. Il est également possible de le signer et vous le renvoyer par le méme
moyen. Dans ce cas-1a, il n’y aura eu aucun contact physique direct avec le client. C’est bien
cela?

Informant : exactement, oui.

Timur : En ce qui concerne la gestion et la consultation des contrats, comment le client
procede-t-il ?

Informant : nous utilisons uniquement les contrats papier chez I’assuré. Apres, la compagnie a
créé un petit espace personnel sur le site internet pour permettre au client de consulter ses
assurances et il a également la possibilit¢ d’ouvrir un dossier en ce qui concerne le sinistre

familial.

Timur : D’accord. Et pour modifier un ou plusieurs €léments d’un contrat, comment cela se
passe-t-il ?

Informant : 1a le client doit prendre contact avec nous directement. Maintenant, ce qui serait
intéressant, c’est que le client puisse changer ses informations personnelles comme adresse,

téléphone, etc., mais cela n’est pas encore faisable avec notre compagnie.
Timur : Et pour la résiliation d’un contrat ?

Informant : cette étape se réalise tout simplement par email, par courrier ou le client se rend a

I’agence pour résilier son contrat.
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Timur : Pour vous, existe-t-il, une maniére de résilier son contrat en ligne ?

Informant : cela devrait peut-€tre exister, mais honnétement, je ne pense pas.

Timur : D’accord, et pour la derniere étape alors, la déclaration de sinistre ?
Informant : pour déclarer un accident, le client peut le faire via le site web de la compagnie,
par application mobile, par téléphone, par mail ou alors il peut se rendre a la compagnie

d’assurance ou le faire par I’intermédiaire en assurance.

Timur : Et finalement, pour apporter des éléments au dossier, le client peut réaliser cette étape
via les applications ou par mail ?
Informant : oui, le client peut envoyer ses documents par mail, par courrier ou il peut se

rendre dans une agence d’assurance.

Timur : Tres bien. Pensez-vous qu’il existe des étapes intermédiaires qui n’ont pas été citées ?

Informant : les plus importantes sont la. Je n’en vois pas d’autres.

Timur : D’accord. Selon vous, quelles sont les étapes qui peuvent étre réalisées facilement en
ligne ?
Informant : nous allons dire presque toutes sauf I’étape de la gestion et la déclaration de

sinistre.

Timur : Est-ce également le cas pour la création de contrats ?
Informant : si I’outil informatique est suffisant, je dirais oui. Ensuite, il y a une phase de
controle de la compagnie, mais cette étape de contrdle peut €tre une étape intermédiaire entre

la création et la gestion.

Timur : Et a inverse ? Quelles sont les étapes les plus compliquées a réaliser en ligne ? Peut-
étre 1’¢tape de la gestion et de la déclaration de sinistre ? Pourquoi selon vous ?

Informant : oui, car je pense qu’il faut un minimum de connaissance dans la gestion pour
savoir ce que I’on peut faire ou ne pas faire. C’est également le cas pour la déclaration de
sinistre et pour 1’accompagnement (pour que le client sache ce qui est couvert ou non dans un

contrat d’assurance).

Timur : D’accord, alors reprenons les étapes décrites ci-dessus et placons-nous a la place d’un

de vos clients. Par quelles étapes votre client devrait-il passer ? Pour I’information...
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Informant : avec « Google » et par le bouche-a-oreille.

Timur : En ce qui concerne la prise de contact ?

Informant : Par téléphone principalement ou ils viennent en agence.

Timur : Pour prendre un rendez-vous aussi ?
Informant : Dans ce cas-la aussi, mais les gens veulent tout, tout de suite et donc ils

voudraient avoir les informations en arrivant a 1’agence.

Timur : D’accord. Pour la création de contrats ?

Informant : généralement, cela se passe ensemble en agence. Nous €tablissons, parcourons et
signons ensemble le contrat.

Timur : Et pour la gestion des contrats ?

Informant : cette étape peut se faire par email si nous voulons une trace écrite ou par

téléphone ou le client passe a I’agence.

Timur : D’accord. Et pour déclarer un sinistre ?
Informant : la déclaration de sinistre se fait toujours ensemble, soit chez le client, soit en

agence.

Timur : Il y a donc encore une forte présence physique au sein de vos bureaux alors.

Informant : oui, exactement.

Timur : Selon vous, pour quelle raison ?
Informant : il s’agit de notre volonté a nous, mais je pense €¢galement que c’est une volonté de
nos clients. Cela nous différencie des autres compagnies en direct qui utilisent plutdt un

personnel.
Timur : d’accord... et donc vous pensez que les clients recherchent le contact physique ?
Informant : les noétres, oui. Ils sont conscients qu’ils doivent payer plus cher que chez les

autres compagnies, mais au moins, ils sont stirs d’avoir un service différent.

Timur : Trés bien. Alors, pensez-vous que s’il existait d’autres alternatives en ligne pour

certaines étapes, les clients les choisiraient automatiquement ?
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Informant : je ne pense pas. Je pense que si, aujourd’hui, il y a différentes possibilités, c’est
pour contenter un peu tout le monde. Il y a des gens qui seront certainement contents de
pouvoir réaliser toutes les étapes chez soi et de ce fait, ne pas se déplacer, et d’autres qui
choisirons stirement de transférer toutes ces étapes aux mains d’un professionnel. Cela dépend

de la mentalité des personnes.

Timur : Est-il possible, selon vous, qu’a I’avenir certaines étapes de ce parcours disparaissent
ou, au contraire, que d’autres étapes apparaissent ?

Informant : pour les étapes existantes, je dirais peut-&tre que 1’informatique doit étre 1a pour
apporter un plus a notre métier et pour la recherche d’informations, car ¢’est important que le
client ait plus facile a obtenir toutes les informations aux questions qu’il se pose sur sa
compagnie. Pour c¢a, internet est selon moi trés bon. La prise de contact et internet ne
devraient pas remplacer notre approche. Je vois I’informatique comme un plus au lieu d’un

moyen de remplacement.

Timur : Alors nous entrons maintenant dans la dernieére partie de cet entretien. Qu’évoque
pour vous la digitalisation ?

Informant : pour moi, la digitalisation évoque 1’avenir. Je pense que c’est quand méme une
¢tape indispensable. Il faut vivre dans 1’ére du temps. Maintenant, par rapport a mon secteur,
c’est une crainte aussi également. Mais pour moi, notre métier va certainement évoluer, dans
les années a venir. Notre métier se transformera en un métier de conseil, d’accompagnement
et non en métier de création de contrats, etc. Nous serons la plutot lorsque le client aura un

probléme et non quand il recherchera un nouveau produit.

Timur : Donc vous pensez que la digitalisation pourrait avoir un impact sur la nature de votre
métier ?

Informant : je pense que cela va le changer en tout cas.

Timur : D’accord. Avez-vous des exemples de transformations digitales au sein des
compagnies d’assurance ?

Informant : oui, plusieurs. Belfius, par exemple, qui prend un nouveau tournant. Ils sont en
train d’innover en ce qui concerne la digitalisation. Ils sont en train de proposer des offres via
leur application. Par exemple, avec un simple numéro de plaque, ils peuvent vous dire le type

de véhicule, la puissance, etc. Et donc via leur application, ils apportent un conseil
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informatisé. Au-dela de cela, le client a toujours la possibilité de choisir, mais c’est en train de

changer, oui.

Timur : Avez-vous d’autres exemples dans I’aspect de votre métier ?

Informant : oui. Par exemple, le papier est en train de disparaitre, mais nous essayons de nous
adapter au digital, notamment en ayant créé le site internet dont je vous ai parlé et qui vise
surtout les jeunes, car ils sont plus dans la génération réseaux sociaux. L’aspect informatique

a beaucoup évolué.

Timur : Est-ce que vous croyez au potentiel de la digitalisation ?

Informant : oui, car c’est ’avenir. C’est positif ou négatif en fonction de notre position. Si
nous nous positionnons du coté du courtage, c’est positif, mais avec une certaine crainte parce
que ¢a reste une inconnue pour nous. Apres, si cela évolue cote a cote avec notre métier, la

digitalisation pourra étre positive.

Timur : Est-ce, selon-vous que la digitalisation est un plus pour le client ?
Informant : certainement, oui. Le client a plus de facilit¢ et une possibilité de connaissance

dans la prise d’information, dans la prise de contact et de la consultation de ses contrats.

Timur : Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que les compagnies
d’assurance, dans lesquelles ils ont souscrit des contrats d’assurance, vont entamer une
transformation digitale ?

Informant : si la transformation digitale est importante, ils risquent d’étre décus, car, lors de
leurs venues, ils ne cherchaient pas certainement le digital. J’ai des retours d’anciens clients,
par exemple, de chez Ethias qui ne sont pas contents, car avant, ils avaient des services un peu
plus complets et il y a des clients qui les quittent encore aujourd’hui a cause de cela. Donc
une trop grande transformation digitale pourrait décevoir les clients qui de base voulaient
avoir des conseils par un conseiller. Aujourd’hui il y a des clients qui sont décus de la
digitalisation. J’en ai méme vu certains quitter leur ancienne compagnie et venir chez nous

parce qu’ils n’avaient plus personne a qui parler.

Timur : D’apres vous, quel impact aura la digitalisation sur les acteurs en place selon vous ?
Informant : c’est que nous serions obligés de nous adapter. Il y aura certainement une phase
de test avant de choisir ce qui est avantageux pour nous. Pour les personnes qui y travaillent,

en termes de chiffre, cela pourra étre positif, car il y aura moins de dépenses et cela parce
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qu’il aura moins de personnel. En ce qui concerne les intermédiaires, ce serait le contraire. Et

c’est bien pour cela que nous allons certainement devoir changer notre fagon de travailler.

Timur : Et pensez-vous que cela aura un impact avec la clientele ?
Informant : par rapport a notre travail actuel, comme nous ne sommes pas trop digitalisés, je
ne vois pas d’impact, mais, si nous sommes amenés a avoir une forte digitalisation, je pense

que nos clients seraient décus.

Timur : D’accord. Alors, quelles sont pour vous les technologies qui pourraient étre utiles
pour les compagnies d’assurance pour les années a venir ? Comme par exemple le Cloud ou le
Big Data.

Informant : pour moi, ce qui serait utile sans trop impacter la vie des gens, c’est le Cloud et
internet. Cela ’est déja pour les compagnies et cela serait positif pour une partie de la

clientéle.

Timur : derniére question. Que pensez-vous des Insurtech, ces nouvelles compagnies
d’assurance totalement online qui utilisent des technologies pour proposer des contrats
d’assurance ?

Informant : je pense qu’ils arrivent trop tot, car, a mon avis, les gens ne sont pas encore préts
a franchir toutes ces étapes seuls. Maintenant, d’ici 5 ou 10 ans, les mentalités changeront
peut-€tre, mais aujourd’hui, cela est difficile de dire si les gens sont préts a aller vers ces

compagnies. Je pense qu’ils sont trop tot, vraiment.

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 3

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a I’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études.

Nous allons réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de
I’ Assurance et de la digitalisation.

Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu au monde de

I’ Assurance.
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Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette conversation ?

Informant : oui.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne

seront partagées aupres d’une tierce personne.

Timur : Pouvez-vous, tout d’abord, vous présenter brievement ?
Informant : je m’appelle Laura et je travaille chez Belfius. J’ai ét¢ engagée comme spécialiste
en assurance et crédit. Je travaille chez eux depuis 3 ans et avant cela, j’ai travaillé chez

« AXA » durant 2 ans, mais j’étais au siege, et donc ce n’est pas le méme travail.

Timur : Chez Axa et Belfius, avez-vous rencontré beaucoup de clients ?
Informant : chez Axa, tout se réalisait par téléphone ou par mail. Je n’ai donc pas rencontré de

clients. Par contre, chez Belfius j’en ai beaucoup rencontreé.

Timur : Selon vous, quelles sont les activités réalisées par les compagnies d’assurance hormis
le courtage ?

Informant : pour moi, il y a la comptabilité en ce qui concerne les primes. Il y a également de
la téléphonie et le soutien. En cas de sinistres, les clients viennent aussi me voir, car ils
préferent avoir un contact physique que par téléphone.

Timur : D’accord. Au cours de mes recherches, j’ai pu définir les activités principales d’une
compagnie d’assurance et les classer en 4 catégories :

L. L’information. C’est 1’ensemble des services a caractére non financier et partagé
uniquement a but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie,
des contrats d’assurance ainsi que la réalisation de devis. C’est donc juste 1’envoi
d’informations au client ;

II. La comptabilité. A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance percoit
de l’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription de contrat ou du
paiement du prix ;

III. Le courtage. C’est le service réalisé par des professionnels pour la gestion quotidienne
des contrats ;

IV. Le soutien des activités qu’un assuré peut réaliser dans la gestion de la consultation de
son compte personnel.

Timur : Etes-vous d’accord avec celle-ci ou souhaitez-vous ajouter un ou plusieurs éléments ?
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Informant : j’ajouterais peut-€tre le soutien, mais je pense que cela fait partie du courtage, car

je ne pense pas que les clients vont aller chercher le soutien nécessaire en ligne.

Timur : D’accord. Un point essentiel de mon étude consiste a 1’¢élaboration d’un parcours par
lequel le client doit passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance. Ce parcours
pourrait prendre différents embranchements en fonction des canaux de distribution proposés
(physiques ou digitaux) par compagnie d’assurance. Alors, chez vous, quelles sont les étapes,
par lesquelles un client doit passer obligatoirement pour souscrire un contrat ?

Informant : au niveau des rendez-vous, il y a des clients qui nous contactent via I’application
Belfius, d’autres nous contactent par téléphone ou ils passent a I’agence. Il faut dire que chez
nous (Belfius), nous travaillons énormément nos outils en ligne, c’est-a-dire notre site web et
I’application dont nous sommes les meilleurs sur le marché. Avec elle, les clients peuvent
faire énormément de choses comme prendre des rendez-vous, créer un contrat ou déclarer un
sinistre il arrive aussi que des clients viennent directement a moi pour souscrire une

assurance.

Timur : En ce qui concerne I’information, comment le client peut-il procéder pour avoir une
information qui existe chez Belfius ?

Informant : je pense que les clients font leur recherche en fonction des tarifs et non pas des
garanties. Ils font leur recherche soit sur internet, soit ils se renseignent chez plusieurs

courtiers pour comparer les tarifs.

Timur : Est-ce que les réseaux sociaux sont utilisés pour avoir une information ?
Informant : non, cela n’arrive pas souvent. Il existe des pages Belfius sur les réseaux sociaux,

mais ce n’est pas beaucoup utilisé.

Timur : Alors, pour la prise de contact, imaginons que les clients savent qu’il y a une
assurance intéressante chez Belfius. Pour pouvoir discuter avec un professionnel, quelle étape
le client franchit-il en priorité et quelle est 1’étape la moins privilégiée par ce dernier ?

Informant : en priorité, je dirais que le client passe par la téléphonie, 1’application mobile ou il

se rend a I’agence pour prendre rendez-vous avec des conseillers et spécialistes.

Timur : D’accord. J’imagine que le chat online, par exemple, existe aussi chez vous ?

Informant : cela existe, mais trés peu de clients I’utilisent.
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Timur : D’accord, passons a I’étape de la création du contrat. Pour remplir des informations
personnelles, Belfius utilise un fichier pour prémacher le contrat. Comment le client fait-il
pour joindre des fichiers a son contrat ?

Informant : pour cette étape, cela se fait en agence pour avoir une preuve é&crite des

documents, mais le client passe aussi en agence pour la signature du contrat.

Timur : La signature du contrat peut-elle se faire en ligne ?
Informant : Non, la signature du contrat se ne fait pas en ligne. Par contre, depuis peu, nous

pouvons utiliser I’application en ligne concernant la simulation de I’assurance.

Timur : Tres bien, une fois que le contrat est signé, comment le client gére-t-il son contrat et
comment le consulte-t-il ?
Informant : nous pouvons voir les données principales sur ’application, mais lorsqu’il y a un

changement a faire, le client prend rendez-vous, car cela ne se fait pas en ligne.

Timur : Et dans le cas de la résiliation d’un contrat ?

Informant : cela dépend du contrat. En général, c’est 3 mois avant la date d’échéance et il faut
une lettre de renonciation au siege a Bruxelles (par mail, par courrier postal). Dans d’autres
cas, nous pouvons nous-mémes résilier le contrat. Chez Belfius, nous donnons la possibilité
au client de connaitre le prix de son assurance auto a travers 1’application mobile, mais a la fin
du processus, les clients ont la possibilité d’étre contactés par un intermédiaire ou demandent
a entrer en contact avec ces derniers pour finaliser 1’offre. La conclusion du contrat ne se fait

pas en ligne.

Timur : d’accord. Passons alors a la derniere étape, a savoir, la déclaration de sinistre.
Comment faites-vous chez Belfius pour déclarer un accident et comment procede le client
pour déclarer un sinistre ?

Informant : pour cette étape, il y a 3 moyens : soit le client réalise cette étape par téléphone,
soit par I’application (ordinateur) ou il vient me voir a I’agence. Pour apporter de nouveaux
¢léments comme des photos, le client peut envoyer les documents par ordinateur ou par mail.
Les clients ont la possibilit¢ de déclarer le sinistre via 1’application ou en téléphonant
directement a la compagnie, mais il y a un temps d’attente et ¢a, les clients n’aiment pas.

C’est la raison pour laquelle ils passent par moi.

Timur : pensez-vous qu’il existe des étapes intermédiaires qui n’ont pas €té citées ?
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Informant : Non je ne vois pas d’autres étapes.

Timur : Quelles sont les étapes qui peuvent Etre réalisées facilement en ligne ?
Informant : il y a des propositions en ligne pour chaque €tape, mais maintenant ce que je ne
propose pas aux clients c’est la souscription en ligne, car il n’y a pas de conseils, pas de suivis

et généralement, les clients préfeérent avoir un contact humain.

Timur : Techniquement parlant, qu’elle est I’étape qui serait la plus difficile a réaliser en
ligne ?

Informant : selon moi, il s’agit de la signature du contrat. Par exemple, signer un contrat en
ligne en ce qui concerne 1’assurance voiture est possible, mais les clients ne le font pas. Ils ont
peut-étre peur d’aller jusqu’au bout de 1’opération, car, encore une fois, ils ont besoin de venir

en agence ou de téléphoner.

Timur : Selon vous, pourquoi les clients demandent a étre contactés par un conseiller ?
Informant : je me répete, mais c’est parce qu’ils ont besoin d’un contact humain et qu’ils
veulent qu’il y ait quelqu’un qui réponde a leurs besoins.

Timur : Est-il possible pour vos clients, si jamais nous leur disons qu’il existe une alternative

en ligne, de choisir ce moyen en ligne ?

Informant : je ne pense pas ou tres peu, car ils sont réticents et ont peur de la fraude. Et encore

une fois, ils ont besoin de conseil et de discuter avec quelqu’un.

Timur : Et entre les explications faites par un conseiller sur 1’assurance ou une page internet,
que penserait, selon-vous les clients ?
Informant : je pense que ce n’est pas la méme chose, car en fonction des clients, je dois

donner plus ou moins de détails concernant I’assurance.

Timur : Est-il possible, selon vous, qu’a I’avenir certaines étapes de ce parcours disparaissent
ou que d’autres étapes apparaissent ?

Informant : je pense qu’au fur et a mesure, avec la digitalisation, les humains ne seront plus la
pour les clients et ces derniers privilégient toujours le contact humain. Je pense aussi que

certains moyens, comme les fax, vont disparaitre et que la publicité se fera en ligne aussi.
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Timur : D’accord, alors on entre dans la derniére partie de cet entretien. Qu’évoque pour vous
la digitalisation ?
Informant : il s’agit d’'un moyen positif pour les gens de maniere générale, mais c’est le

contraire pour nous, les courtiers. La digitalisation supprime beaucoup de postes.

Timur : Pensez-vous que la réduction d’effectif est un exemple de la transformation digitale ?
Avez-vous des exemples ?

Informant : oui, je pense. Pour donner un exemple, j’avais 3 collégues en agence pour
accueillir les clients pour tout ce qui est virement et transaction. Aujourd’hui, nous pouvons le

faire soi-méme via les applications.

Timur : Et pensez-vous que cela a un impact pour les clients ?
Informant : pour les clients qui n’aiment pas la digitalisation, oui. Il y a encore des personnes

qui n’ont pas d’ordinateurs ou internet, comme les personnes agées.

Timur : d’accord. Croyez-vous au potentiel de la digitalisation ?
Informant : oui, car je fais partie de cette génération. Cependant, il existe des jeunes qui ne

veulent pas de la digitalisation pour une question de sécurité.

Timur : Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que les compagnies
d’assurance, dans lesquelles ils ont souscrit des contrats d’assurance, vont entamer une
transformation digitale ?

Informant : je suis stire que dans ce cas, nous allons perdre des clients. Je pense qu’ils sont

contents qu’il existe encore des agences avec des personnes qui peuvent les accueillir.

Timur : Selon vous, quel impact aura la digitalisation sur les acteurs au sein de la compagnie
d’assurance ?
Informant : Alors, au niveau des intermédiaires je pense qu’il y a aura un impact négatif, car il

y aura moins de contrats réalisés. Et ¢’est donc un aspect négatif pour la compagnie aussi.

Timur : Quelles sont, pour vous, les technologies qui pourraient étre utiles pour les
compagnies d’assurance pour les années a venir ? Par exemple le Cloud ou le Big data.

Informant : nous sommes, par exemple, en train de développer un projet sur whatsapp pour
déclarer un sinistre en ligne ou pour envoyer directement 1’information a la compagnie de son

accident. Cependant, le client souhaite toujours avoir une réponse rapide et c’est pour cette
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raison que le client se rend en agence. Je pense aussi que le Big data ou Internet of Things

auront un impact dans le futur, mais pas aujourd’hui.

Timur : D’accord, alors derniére question. Que pensez-vous des Insurtech, ces nouvelles
compagnies d’assurance totalement online qui utilisent des technologies pour proposer des
contrats d’assurance ?

Informant : je pense que ce genre de technologie fonctionne pendant un temps limité.
Personnellement j’ai du mal a y croire. Il y aura une certaine clientele pour les Insurtechs,
mais lorsqu’ils vont voir qu’ils n’ont pas de retour et qu’ils n’ont pas de réponses adéquates a

leurs demandes, ils vont aller voir la concurrence (la ou il y aura un contact physique).

Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a
comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.

Informant 4

Bonjour,

Mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master en Sciences de
gestion a ’UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer a cet entretien,
qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons réaliser un entretien
dans lequel nous discuterons de 1’Assurance. Le but de cette étude est de comprendre votre
expérience ainsi que votre vécu au monde de 1’ Assurance. Avant toute chose, me permettez-
vous d’enregistrer cette conversation? Tout ce qui se dira ici restera confidentiel.

L’enregistreur n’est utile que pour enregistrer un maximum de détails concernant votre avis.
Informant : oui.

Timur : Pouvez-vous vous présenter brievement ?

Informant : bonjour, je m’appelle Ali Yilmaz, je suis directeur de cette agence depuis plus de

7 ans.

Timur : Depuis combien de temps exercez-vous ce métier ?
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Informant : comme je I’ai dit, je suis directeur de cette agence depuis 7 ans et auparavant, j’y

ai travaillé pendant 7-8 ans et donc, cela fait 15 ans que je fais ce métier.

Timur : Quelles sont vos activités au sein du secteur des assurances ?
Informant : mes activités sont gérant de la section assurance et nous avons également une

section crédit.

Timur : Selon vous, quelles sont les activités réalisées par les compagnies d’assurance et
¢galement les personnes qui y travaillent ?

Informant : alors pour moi, les compagnies d’assurance font avant tout du courtage, de la
création de contrats. Apres, il y a un peu de marketing puisqu’il faut vendre I’ensemble de ses
contrats. J’imagine qu’il y a également de la comptabilité puisqu’il y a des primes payées par

les assurés et qu’il faut bien comptabiliser tout ca.

Timur : Nombre de mes recherches, particulierement 1’ouvrage de Nicoletti (2016), m’ont
permis de définir les activités principales d’une compagnie d’assurance et de les classer en 4
catégories :

(1) ’information : ’ensemble des services a caractére non financier et partagé uniquement
dans un but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie et des

contrats d’assurance vendus ainsi que la réalisation de devis.

(2) La comptabilité : A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance pergoit de
I’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription d’un contrat ou le paiement
d’une prime.

(3) Le courtage : Les services réalisé€s par les professionnels pour la gestion quotidienne des
contrats d’assurance (ex. : un changement d’auto nécessite une modification au contrat et la

création d’une nouvelle carte verte dont se chargera 1’intermédiaire en assurance).

(4) Le soutien : Les activités qu’un assuré¢ peut réaliser dans la gestion et la consultation de

son compte personnel.

Etes-vous d’accord avec celles-ci et/ou souhaitez-vous ajouter un ou plusieurs éléments ?
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Informant : non, je trouve que cela est assez clair. Je n’avais pas pensé au soutien, car pour
moi cela faisait partie du courtage et I’information, je le mettais dans le marketing. Donc non,

rien a rajouter.

Timur : Un point essentiel de mon étude consiste en 1’¢laboration du parcours par lequel un
client doit passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance. Ce parcours pourrait
prendre différents embranchements en fonction des canaux de distribution proposés (physique
ou digitale) par une compagnie d’assurance. Selon vous, quelles sont les étapes par lesquelles
un client doit passer, obligatoirement ou optionnellement, pour souscrire un contrat
d’assurance ?

Informant : lorsque les clients souhaitent avoir des informations sur les assurances, ils peuvent
aller sur le site web de la compagnie, ¢a, c’est une chose qu’ils font beaucoup. Ou alors, ils se
rendent directement ici en agence puisqu’ils ont un contact avec un agent et leur demandent
directement des informations sur un produit qu’ils ont entendu parler. Ou alors ils leur
demandent des conseils s’il n’y existe pas un nouveau produit qui serait intéressant pour eux.
Ensuite, si ce produit est intéressant, alors, ils souscrivent ensemble le contrat sur place ou ils
prennent rendez-vous, mais souvent dans notre agence, ils le font directement avec 1’agent. Ils
ne vont pas attendre... Ils ne vont pas rentrer chez eux et le faire eux-mémes. S’ils ont choisi
un agent, s’ils ont choisi notre bureau, c’est avant tout pour avoir de I’accompagnement et ne
pas les laisser tous seuls lorsqu’ils en ont besoin. Apres voila, si entre temps ils doivent
changer certaines données, soit ils me téléphonent, soit ils se rendent directement en agence
puisqu’on n’a pas la possibilité¢ encore, chez nous, de le faire a distance. Mais généralement,
ils téléphonent ou passent en agence pour faire la modification dans le contrat. Il y a aussi
I’étape de la déclaration de sinistre. Lorsqu’ils ont un sinistre, 1a aussi, généralement, ils me
téléphonent puisque cela fait partie de notre agence et de nos spécificités puisqu’on est
disponible pour les déplacements. Lorsqu’il y a un accident, on est tout a fait disponible pour
se rendre au lieu d’accident et prendre en charge les procédures de déclarations de sinistre. Ce
point plait, je pense, beaucoup aux clients puisque lorsqu’ils ont un accident, tout ce dont ils

ont envie, c¢’est que cela soit régler et de ne pas se prendre la téte.

Timur : Une fois de plus, mes recherches antérieures m’ont permis de réaliser une premicre
représentation de ce parcours. Il s’articule autour de 5 principales étapes, elles-mémes
subdivisées en plusieurs étapes. L’objectif, autour de cette question, est de voir ensemble si
toutes les étapes ont été imaginées, mais également si des alternatives en ligne existent et leur

faisabilité. Il y a 5 grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de contact, la création
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de contrats, la gestion de contrat et la déclaration de sinistre. Pour chacune d’entre elles, il
existe des sous-étapes. J’ai recensé les différents moyens de réaliser chaque étape (sur le site
web, par téléphone, ou dans un bureau d’assurance). En bleu, ce qui peut étre fait en ligne. En
rouge, 1’étape réalisée par quelques compagnies d’assurance (Insurtechs).

Que pensez-vous de ces étapes ?

Informant : alors pour la recherche d’informations, c’est vrai que, la c’est bien indiqué, on
passe par un intermédiaire en assurance principalement. Le site web de la compagnie, oui...
Pour rechercher des informations, le client passe par 1a également. Les comparateurs en ligne
oui aussi... c’est un critére qui est trés important pour les clients, car ils comparent
généralement le prix et lorsqu’ils sont convaincus que notre compagnie d’assurance fait des
prix convenables a leurs yeux alors 1a ils font la démarche, mais c’est vrai que le comparateur
en ligne est trés important. On propose aussi aux clients d’aller sur le site web de la
compagnie ou méme la page Facebook. Mais honnétement... ce n’est pas fou. Souvent, c’est
pour nous poser une petite question, mais cela ne va jamais plus loin... Le bouche-a-oreille,

oui ¢a marche beaucoup et les brochures, de moins en moins. Alors...

Pour avoir connaissance des différents points de vente, oui, ils vont sur le site web de la
compagnie ou passent par des moteurs de recherches. Quand ils souhaitent discuter avec un
professionnel... le chat online, ¢a non. C’est vraiment pour des petites questions, mais
généralement, soit ils téléphonent, soit ils envoient un mail ou se rendent au bureau. On est

encore dans le contact, assez proche, par rapport a ca.

Pour prendre rendez-vous, soit ils téléphonent ou ils envoient un mail. Alors, via
I’application, non on n’a pas et via le site web de la compagnie non plus. Pour remplir les
informations personnelles, nous donnons la possibilité de remplir un premier formulaire en
ligne, mais c’est vraiment un formulaire de contact. Généralement, si on va dans les
informations plus personnelles, c’est plutét des mails ou téléphonent ou ils viennent en
agence. Pour joindre les fichiers, pareil, par mails ou ils viennent en agence... Par application,

non.

Pour signer un contrat, ben c¢a c’est toujours ici avec le client, car c’est une démarche qui est
assez importante et généralement, les clients ont toujours des questions par rapport a des cas
spécifiques. IIs nous donnent aussi des exemples et voudraient savoir si dans ce cas-la ils sont
assurés ou pas. C’est généralement des questions ou des réponses qu’ils ont du mal a trouver

sur internet, alors ils nous les posent directement. Et surtout parce qu’ils n’ont pas envie
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d’aller sur internet. Donc généralement, ils viennent ici pour signer le contrat. Pour simuler
une offre, ben c’est la méme chose. Soit, on leur fait une simulation au bureau et ¢a leur plait
ou pas. Ou on peut le faire par téléphone et mail. C’est vraiment ces 3 canaux principaux, le

reste n’est pas utilisé du tout.

Pour consulter les contrats, ¢a oui, via I’application mobile, MyBroker. Ce n’est pas une
application de chez nous, mais ¢’est quand méme une application ou le client peut aller voir
ses informations. Via I’espace personnel du site web, moins. Par mail... non, car ils ont le
contrat papier chez eux. Maintenant, s’ils ne retrouvent plus le contrat, ils nous font un mail.
Pour modifier des ¢léments d’un contrat, ¢a, c’est par mail ou en agence. Il faut se dire que
principalement, les clients ont ’occasion de consulter leurs contrats en ligne pour connaitre
I’échéance ceux-ci ou la date de la prochaine prime a payer. Pour le reste, ¢ca ne va pas plus

loin.

Pour modifier un contrat... Généralement, les clients viennent en agence pour nous notifier
les changements. Si un client veut ajouter son enfant comme conducteur occasionnel du
véhicule, il vient avec lui et ils signent ensemble les documents. J’ai rarement le cas ou le

client fait tout en ligne sans nous contacter.

Et pour résilier un contrat, ils viennent ici parce que, généralement, il y a des conventions
entre compagnies et ¢a doit €étre fait avant un certain laps de temps et les gens sont parfois en
retard par rapport a ca et ils attendent de notre part de trouver une solution. Ils veulent
changer d’assurance, ils ont dépassé le délai pour le faire, et du coup, ils ne vont pas
commencer a trouver des solutions seuls. Ils nous demandent de 1’aide et nous faisons le
nécessaire. C’est la raison pour laquelle ils viennent en assurance pour résilier leur contrat.

Chez nous ou aupres d’une autre compagnie, ¢’est possible.

Pour déclarer un sinistre, alors 1a oui, j’avais dit par téléphone, souvent. Cela arrive par mail
aussi. Via I’application mobile, non et via le site web de la compagnie non plus. C’est souvent
instantané les accidents et donc soit ils téléphonent le jour méme, soit ils envoient un mail, si
c’est le week-end. Mais sur le site web, c’est assez rare. C’est la méme chose pour éléments
du dossier, c’est soit en mains propres ou nos agents se rendent sur les lieux de I’accident et

donc prennent eux-mémes les photos. Mais c¢’est mails ou en mains propres.
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Timur : Existe-t-il des étapes intermédiaires qui n’ont pas €té citées et qui pourraient avoir
leur place dans ce parcours ?

Informant : ben ¢a me parait complet, je ne vois pas d’autres €tapes pour 1’instant.

Timur : Selon vous, quelles sont les étapes qui peuvent étre facilement proposées en ligne ?

Répondant : La recherche d’informations, aujourd’hui, se fait facilement sur internet. C’est
juste de l’information, ce n’est pas non plus... . On ne s’engage a rien. Des personnes
préferent faire leurs recherches, ils ont envie de comparer les prix ou les assurances et

garanties. Du coup oui, cette étape peut étre faite facilement en ligne.

Timur : A Iinverse, quelles sont les étapes les plus compliquées a réaliser en ligne ?

Informant : pour moi, ¢’est la signature et résiliation parce que nous avons des obligations par
rapport a ces contrats. Nous avons besoin de preuves. Nous en agence, pour pouvoir justifier a
la compagnie si jamais il y a un audit interne. C’est une premiére chose, mais aussi parce que
c’est le moment ou les gens peuvent poser leurs dernieres questions et généralement ils le font
avec un assureur. Donc je dirais la création de contrats, pour I’instant. Apres, il est aussi
possible de signer un contrat en ligne, via MyBroker, mais apres, on se pose une autre
question qui est « les gens font-ils confiance ou pas a faire ¢a en ligne ? ». C’est encore un

autre débat.

Timur : Se pourrait-il qu’a I’avenir des étapes existantes disparaissent ou que de nouvelles
apparaissent ?

Informant : Je dirais... non je n’en vois pas icl.

Timur : Alors, passons a la derniére étape de cet entretien. Qu’évoque pour vous la
« digitalisation » ?

Répondant : pour moi la digitalisation, c’est le futur. Non seulement de notre métier parce que
I’on est fortement impacté par cette digitalisation. Cela peut €tre, pour nous, un plus parce que
on a accés 4 nos informations en ligne grice au serveur, ce qui est intéressant. A coté de ¢a, il
y a énormément d’activités qui ont été « digitalisées ». Je pense par exemple, on avait une
formation en interne, qui nous parlait justement 1’introduction des algorithmes pour prendre
des décisions. Bon ce n’est pas pour tout de suite, mais quand méme ca fait réfléchir parce
qu’au final un algorithme va prendre des décisions, mais ce n’est pas comme un humain. Un
humain va pouvoir encore aller chercher les tendances, les nuances et aussi défendre son

client. L’algorithme va étre trés froid, mais ¢a va peut-étre remplacer un décideur humain.
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Alors, concretement, les outils en ligne doivent nous aider a faire notre métier, pas essayer de
venir remplacer des personnes qui ont 5,10 ans de carriere derriere eux. C’est déja aussi un

probléme par rapport a la digitalisation.

Timur : Avez-vous des exemples de transformation digitale au sein des compagnies
d’assurance ?

Informant : oui. Ici par exemple, on travaille avec MyBroker ou BRIO qui sont des
programmes dans lesquelles on scanne les contrats et ils vont directement dans un serveur, on
n’a pas besoin d’avoir encore ces papiers a garder. Sauf pour les signatures, ¢a on les garde,
mais si par exemple, on modifie un véhicule dans un contrat, a ce moment-la, on garde les

documents en ligne, et grace a MyBroker, le client a acces aussi a ses documents.

Timur : Croyez-vous au potentiel de la digitalisation ?

Informant : comme je 1’ai dit, ¢a dépend. Le potentiel, je pense qu’il en a sinon toutes les
compagnies ne se jetteraient pas dessus. Apres, il faut voir si le potentiel est bien pour la
compagnie, pour les personnes qui travaillent. C’est toujours délicat. Nous ici, en agence, on
s’adapte au digital. On apporte des réponses en ligne via le site web ou sur les réseaux
sociaux. On travaille aussi avec WhatsApp pour envoyer des documents. On utilise ces
moyens pour répondre un peu aux besoins de nos clients. Apres, on n’ira pas s’amputer de
notre travail au profit de la digitalisation. C’est aussi important. On ne va pas mettre en péril

notre avenir sous prétexte que 1’on doit se digitaliser.

Timur : Selon vous, la digitalisation est-elle un plus pour le client ?

Répondant : Oui et non. Cela dépend. Si je reprends encore 1I’exemple de MyBroker, si jamais
le client veut avoir accés a ses contrats a tout moment, alors oui c’est intéressant. S’il veut
nous contacter par les réseaux sociaux, internet, c’est intéressant pour lui. Apres, je ne suis
pas slir que si un jour on lui dit qu’on remplace un de nos employés par un ordinateur, il soit
content. Les gens savent ce qu’ils veulent et quand ils viennent chez nous, ¢’est pour avoir un
conseiller humain. De manicre générale, le client a besoin d’explications, d’une présence
humaine. S’il devait tout faire soi-méme en ligne ou n’avoir aucun contact physique, il

chercherait des petits bureaux ou il resterait encore des personnes pour conseiller.
Timur : Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que la compagnie

d’assurance dans laquelle ils ont souscrit des contrats d’assurance va entamer la

transformation digitale ?
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Informant : certains se posent des questions. Souvent ils comparent avec des fermetures
d’agences au niveau de la banque et ils demandent si cela va €tre le cas avec les assurances.
Alors mot je leur dis que la banque et I’assurance ne sont pas la méme chose, que I’approche
n’est pas la méme et qu’on besoin de plus de rapport humain dans les assurances par rapport
aux banques. On essaye de les rassurer au maximum. Sinon, ils ont confiance en nous. Ils

nous choisissent pour notre savoir-faire.

Timur : Quel impact aura la digitalisation des services d’assurance sur les acteurs en place
(compagnie, intermédiaires en assurance, clients) ou sur votre relation avec la clientele ?

?

Informant : et bien comme je 1’ai dit, cela pourra avoir un impact négatif a partir du moment
ou on a de moins en moins de bureaux physiques au profit d’ordinateurs. On a déja des cas ou
des gens étaient mécontents, car pour certaines procédures, ils devaient se référer a un site
web, a un chat online, au téléphone, je parle pour d’autres compagnies, et ces clients sont

venus chez nous. C’est déja arrivé.

Timur : Quelles sont les technologies qui pourraient étre utiles aux compagnies d’assurance
dans les années a venir ?

Informant : 1a tout de suite, je n’ai pas d’idées.

Timur : Que pensez-vous des Insurtechs, ces nouvelles compagnies d’assurance totalement
online qui utilisent les dernieres technologies pour proposer des contrats d’assurance ?

Informant : j’ai envie de dire qu’ils sont une méthode de vente qui est différente de la notre.
Comme c’est totalement en ligne, ils ciblent une clientele qui accepte d’acheter des produits
en ligne. Pour I’instant, je ne crains pas ces compagnies, car ce n’est pas du tout la méme
clientéle. Pour bien connaitre mes clients, je peux vous dire que ce ne sont pas eux qui vont
quitter mon bureau d’assurance pour aller dans une entreprise qui est totalement en ligne. Ce

n’est pas ce qu’ils recherchent.

Informant 5

Timur : Bonjour, mon nom est Timur Kazkondu, je suis étudiant en derniere année du Master
en Sciences de gestion a ’'UCL Mons. Je vous remercie d’avoir pris du temps pour participer
a cet entretien, qui s’inscrit dans le cadre de mon mémoire de fin d’études. Nous allons
réaliser un entretien appelé semi-directif dans lequel nous discuterons de 1’ Assurance et de la

digitalisation. Le but de cette étude est de comprendre votre expérience ainsi que votre vécu
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au monde de I’Assurance. Avant toute chose, me permettez-vous d’enregistrer cette
conversation ?

Informant : oui.

Timur : 1l va de soi que tout ce qui se dira ici restera confidentiel. L enregistreur ne sert qu’a
me donner un maximum de détails concernant votre avis. En aucun cas, ces informations ne
seront partagées aupres d’une tierce personne. Alors. Pouvez-vous présenter brievement ?

Informant : Alors, bonjour, je m’appelle Julien, je suis Insurance broker chez NN.
Auparavant, j’ai travaillé 2 ans chez Ethias. J’ai étudié les assurances durant mes études, c’est
un domaine qui me plait particuliecrement. Alors, c’est vrai que I’approche n’est pas la méme

chez NN par rapport a Ethias, mais je reste dans le milieu de I’assurance, donc voila.

Timur : D’accord, alors premiére question : selon vous, quelles sont les activités réalisées par
les compagnies d’assurance ?

Informant : et bien avant tout du courtage, c’est-a-dire créer des contrats d’assurance. Cela
représente 90 % des activités de la compagnie. Apres, depuis que je travaille chez NN je vois
que la compagnie fait également d’autres choses comme de la publicit¢ via son canal
marketing. Et aussi un peu de comptabilité parce qu’on est souvent en contact avec le back-

office pour vérifier le paiement des primes.

Timur : Nombre de mes recherches, particulierement 1’ouvrage de Nicoletti, m’ont permis de
définir les activités principales d’une compagnie d’assurance et de les classer en 4 catégories :
(1) ’information : ’ensemble des services a caractére non financier et partagé uniquement
dans un but informationnel. On y retrouve les informations a propos de la compagnie et des
contrats d’assurance vendus ainsi que la réalisation de devis.

(2) La comptabilité : A travers cette catégorie de service, la compagnie d’assurance pergoit de
I’argent de la part de ses clients, que ce soit lors de la souscription d’un contrat ou le paiement
d’une prime.

(3) Le courtage : Les services réalisé€s par les professionnels pour la gestion quotidienne des
contrats d’assurance (ex. : un changement d’auto nécessite une modification au contrat et la
création d’une nouvelle carte verte dont se chargera 1’intermédiaire en assurance).

(4) Le soutien : Les activités qu’un assuré¢ peut réaliser dans la gestion et la consultation de
son compte personnel. Etes-vous d’accord avec celles-ci et/ou souhaitez-vous ajouter un ou

plusieurs éléments ?

234



Informant : oui assez. Comme je le disais, on y retrouve bien les activités de courtage,
comptabilité et les informations partagées aux clients. Aprés pour le soutien je 1’aurais repris

dans la catégorie du courtage. Mais ¢’est mon opinion.

Timur : D’accord merci. Alors, un point essentiel de mon étude consiste en 1’¢élaboration du
parcours par lequel un client doit passer pour souscrire un ou plusieurs contrats d’assurance.
Ce parcours pourrait prendre différents embranchements en fonction des canaux de
distribution proposés (physique ou digitale) par une compagnie d’assurance. Selon vous,
quelles sont les étapes par lesquelles un client doit passer (obligatoirement ou
optionnellement) pour souscrire un contrat d’assurance ?

Informant : alors je vais parler au niveau de NN assurance, et non pas Ethias, puisque ce sont
des méthodes différentes. Alors chez NN c’est simple, tout se réalise a distance. Le client
nous appelle apres avoir visité le site web de la compagnie. Si quelque chose lui plait, tres
souvent il appelle, ou alors on fait cela a distance. On travaille également aussi avec des
courtiers, mais ce n’est pas la méme chose, disons qu’on donne aux clients la possibilité de
rencontrer un conseiller, mais qu’il ne travaille pas chez nous. Il peut travailler pour ING par
exemple, il sert de relais. Mais aprés nous leur fournissons 1’ensemble des contacts et nous

travaillons a distance. C’est compliqué.

Timur : D’accord... Une fois de plus, mes recherches antérieures m’ont permis de réaliser une
premicre représentation de ce parcours. Il s’articule autour de 5 principales étapes, elles-
mémes subdivisées en plusieurs étapes. L’objectif, autour de cette question, est de voir
ensemble si toutes les étapes ont été imaginées, mais ¢galement si des alternatives en ligne
existent et leur faisabilité. Il existe 5 grandes étapes : la recherche d’informations, la prise de
contact, la création de contrats, la gestion de contrat et la déclaration de sinistre. Pour chacune
d’entre elles, il existe des sous-étapes. J’ai recensé les différents moyens de réaliser chaque
étape (sur le site web, par téléphone, ou dans un bureau d’assurance). En bleu, ce qui peut étre
fait en ligne. En rouge, I’étape réalisée par quelques compagnies d’assurance (Insurtechs).
Que pensez-vous de ces étapes ?

Informant : Ah d’accord, je dois analyser et vous dire comment cela se passe chez nous ou

alors vous dire si c’est possible de le faire en ligne ?

Timur : Vous devez me dire si cela est faisable globalement. Ensuite, vous pouvez ajouter des

commentaires en précisant comment vos clients procedent.
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Informant : Ok. Alors pour la recherche d’information... Bon chez nous c’est principalement
en ligne. Mais j’ai envie de dire que c’est ainsi partout. Aujourd’hui, tout le monde recherche
des informations en ligne, compare avant tout le prix, mais également les avantages qu’ils
peuvent avoir ». Pour le reste, publicité c’est fini, enfin plus comme on peut I’imaginer a la

télévision. Ca passe davantage sur internet.

Timur : Donc ¢’est principalement en ligne ?
Informant : oui, surtout chez nous. Aprés comme je vous dis, ils peuvent passer par des
intermédiaires qui travaillent en collaboration avec nous, mais ¢’est pour les premicres étapes.

On va dire que cela peut étre une alternative.

Timur : Lorsqu’ils souhaitent contacter la compagnie ou rencontrer un professionnel ?

Informant : et bien, c’est un peu compliqué. Nous entrons en contact principalement par
téléphone. Nous proposons a nos clients de les recevoir dans nos bureaux, mais ceux-ci sont
uniquement sur Bruxelles, nous privilégions alors le contact téléphonique avant tout». Les

intermédiaires ne font pas partie de notre personnel donc je ne les compte pas ici.

Timur : Ok, alors lorsqu’ils souhaitent souscrire un contrat ? ...

Informant : je vois ici plusieurs étapes... Bon pour le partage d’information cela se fait par
téléphone ou par mail, pour la grande majorité. Parfois, I’intermédiaire nous fournit des
documents, mais nous avons nos boites mails respectives et nous les communiquons a nos

clients. Donc par mail avant tout.

Timur : Pour signer un contrat d’assurance ?

Informant : par mail, obligatoirement. On leur envoie une copie et ils nous la renvoient
signée. Ce sont des réglementations. On les applique également avec nos collaborateurs. On
veut qu’ils aient une copie du contrat signé. Nous ¢a vient chez nous et nous scannons

I’ensemble des documents dans notre base de données.

Timur : Pour la simulation d’une offre, pour une information sur le prix ?
Informant : sur internet, pas de prise de téte. Si cela leur convient, ils passent a la suite.
Disons que lorsqu’ils nous contactent, c’est généralement parce que 1’offre leur convient.

Timur : Comment fait le client pour consulter ses contrats ? Il existe une application mobile ?
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Informant : on y travaille, mais ce n’est pas encore le cas. Généralement on leur envoie un
mail et un courrier pour qu’ils aient deux preuves de leur contrat et de leur dernicre

modification. De ce c6té, on est a moitié¢ dans la digitalisation.

Timur : Et pour modifier un des éléments de son contrat ?
Informant : Idem, par téléphone, mail ou par le collaborateur. Mais pour cela ils nous envoient
un mail ou nous téléphonent. Cela se fait tellement rapidement par mail que nos clients ne

passent pas par des intermédiaires pour nous communiquer ce genre d’informations.

Timur : Et pour résilier un contrat ?

Informant : « Alors 1a c’est simple, si le client veut résilier son contrat avec notre compagnie,
il doit nous envoyer un courrier recommandé. Si pas, il doit le faire dans les régles et nous
envoyer une demande signée 3 mois avant la reconduction de son contrat. Au-dela de cette

étape, le contrat est reparti pour un an. »

Timur : Et lorsqu’ils ont un sinistre, comment font-ils ?

Informant : eh bien, je vais me répéter, mais encore une fois par mail ou par téléphone. Sur le
site internet également, mais généralement ils préférent envoyer un mail pour nous expliquer
en détail et joindre des photos.

Timur : Existe-t-il des étapes intermédiaires qui n’ont pas €té citées et qui pourraient avoir

leur place dans ce parcours ?

Informant : Non tout est repris a mes yeux. Apres c’est pour le courtage, nous ne parlons pas

de comptabilité ou de marketing, on est d’accord.

Timur : Selon vous quelles sont les étapes qui peuvent tre facilement proposées en ligne ?

Informant : et bien si on considere 1’email comme un moyen digital comme il est repris dans
le document, j’ai envie de dire tout. A partir du moment ot nous pouvons réaliser 1’ensemble
des opérations a distance en nous envoyant des e-mails. Tout peut étre digitalisé. Apres pour
signer des documents directement sur internet, cela va arriver. C’est déja le cas avec des

applications.

Timur : Donc la signature est une étape difficilement réalisable en ligne ?
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Informant : signer en ligne ce n’est pas impossible d’un point de vue technologie. C’est
compliqué d’un point de vue confiance des consommateurs et valeur juridique. Apres c’est se

perdre dans les histoires juridiques, ce n’est pas le but ici.

Timur : Ok... Se pourrait-il qu’a P’avenir des étapes existantes disparaissent ou que de
nouvelles apparaissent ?
Informant : oui, les histoires de fax, publicités ou courrier papier ¢a pourrait tendre vers la

disparation.

Timur : D’accord. Revenons a la digitalisation de maniére globale. Qu’est-ce qu’elle signifie
pour vous ?

Informant : le futur. Vraiment, c’est inévitable que les compagnies vont tout faire pour
imposer le digital. C’est plus rapide et moins cotliteux. Alors certes, une partie des clients n’est
pas d’accord, mais c’est ainsi. Les jeunes d’aujourd’hui sont les parents de demain et ils

auront grandi avec le digital.

Timur : Vous croyez donc en son potentiel ?

Informant : oui

Timur : Selon vous, la digitalisation est-elle un plus pour le client ?
Informant : « Oui. Aujourd’hui grace a internet et la digitalisation, les clients sont libres de
faire ce qu’ils veulent quand ils veulent. Le dimanche, les gens prennent le temps de gérer

leur dossier et de se renseigner, sans le digital ce ne serait pas possible. »

Timur : Selon vous, que pensent les clients lorsqu’ils apprennent que les compagnies
d’assurance, dans lesquelles ils ont souscrit des contrats d’assurance, entament une
transformation digitale ?

Informant : disons que nos clients ont [’habitude de réaliser leurs opérations a distance. Alors
oui, ils lisent par-ci par-la que 1’on réduit le nombre d’agence bancaire ou bureaux
d’assurance. Mais concretement s’ils nous choisissent c¢’est parce qu’ils ont privilégié un prix

compétitif parce qu’un courtier codite plus cher.

Timur : D’accord. Donc la digitalisation peut pourrait avoir la digitalisation des services

d’assurance sur les acteurs en place ?
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Informant : oui, surtout pour les courtiers et agents. C’est eux qui ont peur de perdre leurs
emplois. Nous ici au siege, on est moins impacté. D’autant plus que nous sommes parfois en

sous-effectifs (rires).

Timur : Quelles sont pour vous les technologies utiles qui pourraient étre utilisées dans les
compagnies d’assurance dans les années a venir ?
Informant : tout ce qui est objets connectés et réseaux sociaux va se développer tres

rapidement. On aura des offres sur mesures, mais ce n’est pas pour tout de suite.

Timur : Que pensez-vous des Insurtech, ces nouvelles compagnies d’assurance totalement
online qui utilisent des technologies pour proposer des contrats d’assurance ? pensez-vous que
le client soit intéressé par ces entreprises ?

Informant : sincerement, je crois que ces entreprises vont commencer a travailler en
collaboration avec des compagnies d’assurances existantes. Avec un modele en ligne, il n’est

pas possible de faire de 1’assurance de masse. Donc, a voir comment ils vont s’y prendre.
Timur : Je vous remercie pour ces réponses précieuses qui m’aideront grandement a

comprendre le ressenti des clients face a leur compagnie d’assurance et a leur transformation

digitale.
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Annexe G : Parcours client « Beta » propos
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Détail du parcours (si faible visibilité) :

- Recherche . Création de Gestion de Déclaration de
Etapes ye . Prise de contact ..
d’informations contrats contrats sinistres
Remplir les
informations
personnelles
*
Obtenir des Joindre les Consulter les

Sous-étapes

informations sur
les différentes
assurances
proposées et leurs
contenus
*

Avoir
connaissance des
différents points

de contact

Discuter avec un
professionnel
*

Prendre un
rendez-vous avec
un professionnel

fichiers annexes
nécessaires a la
création d’un
contrat (copie de
permis de
conduire, ID,
documents du
véhicule)
*

Signer un contrat
%
Simuler une
offre (création
d’un devis)

contrats
existants
*
Modifier un ou
plusieurs
éléments du
contrat existant
*
Résilier un
contrat

Déclarer un
accident
k
Apporter des
¢éléments dans un
dossier (photos,
constats)
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Annexe H : Parcours client final

Fisod Jaunco Jeg «

IWCINSERP MRAINGUN T PRI A5 ~
sjiew ap safueipg seg

s3)Iqow suonesqdde 53| e <

anufiedwoa ) 3p gam 23 3 ng

(sIe1s003 ‘sojoud
) RIES0P UN SURP SRR S9p Auaddy )

FIURINGER P NRAING UN § JIPLDI A5 =
FIURINSER UD UIRIPIWLITIL| Y

aaueanssep alufedwod ey

auaydem xg
sfiew 3p safuey g
s3)iqow suonemdde 59 e o

sufedwiod &) 3p gam ays 3 0

UAPDIE UN J3RPI] ~

(aRIp9WILY 21njeuSis 39ME) SinaQ

suouyda|an Jeg

siiew 3p safueyg seg

(aveupgaunsn anjeufls sues) sinag

(ssudwod
3Jeuy amyeulis) ufl| ua 2391dwo vorRas)
(9yeusy asnyeudis sioy) udl ua swag
{anBedwos
©19p gam ays) aufl u smareinus

IUCINSSR,P NRIING UNP LIRS Ny
xeqieg

[msad Jauinoa Jeg

SIURINSSE P NEIING LN § 3UPUII 35 =

BT BETTTEETE
FURINSSE P NRING UN § 3PUAI IS
siew 3p saluepy g
QAW 3ys 3] Jns [suuosiad adedsy

saqou suoeadde S| e

weysie
JEAU0 LN SURP SR 59P N0 un Jaypojy

ansse zay siaded, senwa)
spew ap safueydd Jeg
Gam ays 3| 4ns puuosiad asedsa) eip

53)1q0u suoRedde 531 1A

SIURISING SRAUD 535 JRYNSUO) o

FIURINGSE P NEAING UNP LIRS MY o

(K9P UN P UCHEZO) 2440 JUN J3|NLIS

(yaunsiy Juawanbun
SaUIep) auBeduw) | ap Gt 3 3| 05,

spew ap saueyd Jeg
|esad Jauinod Jeg

ankysfyd neaingunp uses ny

a0 un Jauds

_ESu RN Jeg
spewap safleyss Jeg o
soqouw suoneapddy

lufedwas v) ap qam 3115 3] 4ns

UDLIGE] NP SANSIL

YNNI NP 5

ap siuuad ap adad)

£ S2UIE55309U SIXILUE SIAIYRY 59)
auaydam =g
FIURINSSE P NERANG LN P U135 MY

siiews 3p safueipy g

sfufieduio ¢ 3p gam ays 3 n§

SRS suanewLoi 53 Jjdway ~

IURINSER P NEANG UN § AIPLRJ 3§ -
uaydym 24 ~

sjiew 3p safueipg 4 o

s3)Iqows suonexqdde s3) e

anedwod ey 3p gam 2115 3 A +

puossajoid
UN 3947 SNOVZBPUI] LN 2Jpuaig )

FXURINSEE P NRAING UN T AIPURI I ~
WOYBIR) ~

AMROOS XNEFEIY

sjiew ap saBueya Jeg

aujuo e

anfedwo e ap qam a5

[PuLI552)0.d Un e Jan26Q o

53[12406-IYN0G =
(afBcan) aypayaal ap sinajopy

anfedwo e ap qam a5

(s92URJNS5E P XNEAING) 1IEILOD
3p 5U0d SR 53p IURSSIELNC Hany )

197 +
SINPAIG
avaydsn)

SPR0T AR
F0URINSSE U3 RIPIULIIL)
awenssep audeduo;
XNROOS KNeIsIY ~

uy ua sinajesdwo) J

aiuBedwod e ap qam ays ~

SNUAIL0) 503 39 se9sodoad saueansse
SAURIYIP 59| 1S SUORRULOI 5IP G0 ]

242



Annexe I : Questionnaire enquéte quantitative

Enquéte sur la digitalisation des services
d'assurances : point de vue des consommateurs.

Bonjour,

Actuellement étudiant en derniére année de Master en sciences de gestion a I'Université
Catholique de Louvain (UCL Mons), je réalise mon mémoire de fin d’études sur la perception des
consommateurs concernant la digitalisation des services d’assurance.

Pour m’aider a la concrétisation de cette étude, j'ai besoin que vous répondiez a cette enquéte
dans laquelle il n’y a ni bonne ni mauvaise réponse, seule votre opinion compte.

Les réponses fournies ainsi que vos données resteront anonymes.

Il est important d'aller jusqu'au bout de cette enquéte pour que votre avis soit comptabilisé.
L'enquéte dure moins de 10 minutes.

D’avance, je vous remercie pour le temps que vous accorderez a ce questionnaire.

Timur Kazkondu.
Timurkazkondu@student.uclouvain.be

* Required
Partie 1 : Vos assurances.

1. Etes-vous client(e) auprés d'au moins une compagnie d'assurance ? *

Qui

Non

Partie 1 : Vos assurances.

2. Aupreés de combien de compagnies d’assurance étes-vous client(e) ? *

1
2
3
4
5

Plus de 5
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3. Aupreés de quelle(s) compagnie(s) d'assurance étes-vous client(e) ? (plusieurs choix
possibles) *

AG

Allianz

Argenta

AXA

Baloise

Belfius Insurance
Corona

Crelan

DAS

DKV

ERGO

Ethias

EUROP ASSISTANCE
FEDERALE ASSURANCE
GENERALI

KBC ASSURANCES
L'ARDENNE PREVOYANTE
LES AP

LLOYD'S INSURANCE
NN INSURANCE

P&V

PARTNERS

TOURING

VIVIUM

Other:

4. Combien de contrats d'assurance possédez-vous ? *

1 seul

Entre 2 et 5
Entre 6 et 10
Plus de 10

Partie 2 : Les compagnies d'assurance.

Les différents canaux de distribution des compagnies
d'assurance.
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Les compagnies d'assurance peuvent distribuer des contrats sur différents canaux (réseaux)
possibles.

1. Courtage classique = On y retrouve des intermédiaires en assurance, appelés "courtiers", qui
peuvent vendre des contrats d'assurance de PLUSIEURS compagnies différentes. lls ne sont pas
liés a une compagnie en particulier.

Exemples de compagnies utilisant le courtage classique : AG, ALLIANZ, AXA, BALOISE, FIDEA,
GENERALI, L'ARDENNE PREVOYANTE, VIVIUM, ZELIA.

2. Les réseaux exclusifs = Ce sont des intermédiaires en assurance, appelés « agents », qui
travaillent EXCLUSIVEMENT pour une seule compagnie.

Exemples de compagnies utilisant les réseaux exclusifs : CRELAN, ETHIAS, FEDERALE
ASSURANCE, LES AP, P&V, PARTNERS.

3. Bancassurance = |l s’agit avant tout d’'une banque qui, pour vendre des produits d’assurance,
passe par la branche « Assurance » qu’elle a développée.

Exemples de Bancassurance : ARGENTA, BELFIUS INSURANCE, BNP PARIBAS FORTIS,
CBC/KBC INSURANCE.

4. 'assurance directe = Ce sont des compagnies d’assurance qui ne proposent pas
d’intermédiaires "physiques" pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La
plupart des opérations se font par téléphone et en ligne.

Exemples de compagnie utilisant le réseau direct : ACTEL, CORONA DIRECT, DKV, ERGO,
EUROP ASSISTANCE, NN INSURANCE, TOURING.

5. Parmi les canaux de distribution cités ci-dessus, lequel préférez-vous ? *

Le courtage classique
Les réseaux exclusifs
La bancassurance

L'assurance directe

Le courtage classique

Courtage classique (courtiers) = On y retrouve des intermédiaires en assurance, appelés «
courtiers, qui peuvent vendre des assurances de PLUSIEURS compagnies différentes. lls ne sont
pas liés a une compagnie en particulier.

Exemples de compagnies utilisant le courtage classique : AG, ALLIANZ, AXA, BALOISE, FIDEA,
GENERALI, L'ARDENNE PREVOYANTE, VIVIUM, ZELIA.
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6. Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations : *
Mark only one oval per row.

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - ni Plutdt  Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

J'aime le courtage
classique car cela
me permet d'avoir

des contrats de

plusieurs O @ Q Q O
compagnies

d'assurance au

méme endroit

J'aime le courtage
classique car mon

courtier n'est pas lié

a une seule ’ Q @ Q Q Q
compagnie

d’assurance

J'aime le courtage

classique car je

peux me rendre D @) D) D) D)
dans un point de

vente physique

J'aime le courtage

classique car je

peux discuter de

vive voix avec un Q @ @ C) Q
professionnel en

assurance

J'aime le courtage

classique car il

s'agit du premier

car?al de distribution Q @ Q Q O
(en part de marché)

en Belgique

7. Veuillez indiquer votre degré de satisfaction par rapport a ce canal de distribution
(courtage classique = un courtier qui propose des assurances de plusieurs
compagnies différentes) *

Mark only one oval per row.

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - Ni Plutét  Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

Je suis satisfait(e)
des services fournis
par le courtage

Je suis ravi(e) des
services fournis par
le courtage

Je suis insatisfait(e)
des services fournis
par le courtage

J 00
000
000
000
000
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8. Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d'accord avec I'affirmation suivante :
"Je recommanderai le courtage classique a d'autres personnes" *

Mark only one oval.

Q Trés certainement

@ Probablement

() Probablement pas
() Certainement pas

Skip to question 18.

Les réseaux exclusifs

Les réseaux exclusifs (agents) = Ce sont des intermédiaires en assurance, appelés « agents », qui
travaillent EXCLUSIVEMENT pour une seule compagnie.

Exemples de compagnies utilisant les réseaux exclusifs : CRELAN, ETHIAS, FEDERALE
ASSURANCE, LES AP, P&V, PARTNERS.

9. Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations : *
Mark only one oval per row.

J’aime les réseaux
exclusifs car je
peux concentrer
tous mes contrats
d’assurance aupres
d’une seule
compagnie

Jaime les réseaux
exclusifs car mon
agent est lié a une
seule compagnie
d'assurance
J'aime les réseaux
exclusifs car je
peux me rendre
dans un point de
vente physique
J'aime les réseaux
exclusifs car je
peux discuter de
vive voix avec un
professionnel en
assurance

J'aime les réseaux
exclusifs car il s'agit
du quatrieme canal
de distribution (en
part de marché) en
Belgique

Ni en accord - Ni
en désaccord

247



10. Veuillez indiquer votre degré de satisfaction par rapport a ce canal de distribution
(réseaux exclusifs = un agent qui propose des assurances d'UNE seule compagnie) *

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - Ni Plutét Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

Je suis satisfait(e)
des services fournis
par les réseaux
exclusifs

Je suis ravi(e) des
services fournis par
les réseaux
exclusifs

Je suis insatisfait(e)
des services fournis
par les réseaux
exclusifs

11. Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d'accord avec I'affirmation suivante :
"Je recommanderai les réseaux exclusifs a d'autres personnes™ *

Tres certainement
Probablement
Probablement pas

Certainement pas

La Bancassurance

Bancassurance = Il s’agit avant tout d’'une banque qui, pour vendre des produits d’assurance,
passe par la branche « Assurance » qu’elle a développée.

Exemples de Bancassurances : ARGENTA, BELFIUS INSURANCE, BNP PARIBAS FORTIS,
CBC/KBC INSURANCE.
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12. Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations *
Mark only one oval per row.

Pas dutout Plutét pas Nien accord - Ni Plutét  Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord  d'accord

J'aime la

bancassurance car

je peux regrouper

mes activités D) D) D) D) D)
bancaires avec

celles de mon

assurance.

J'aime la

bancassurance car

elle propose a la

fois (Fj)espactivite's D @ Q @ @
bancaires et

d'assurance

J'aime la

bancassurance car

je peux me rendre @D @D D) D) D
dans un point de

contact physique

J'aime les réseaux

exclusifs car je

peux discuter de

vive voix avec un @ @ @ D D
professionnel en

assurance

J'aime la

bancassurance car

il s'agit du

deuxiéme canal de D @ C) O O
distribution (en part

de marché) en

Belgique

13. Veuillez indiquer votre degré de satisfaction par rapport a ce canal de distribution
(Bancassurance = une banque qui propose également des produits d'assurance a
travers une branche "assurance" créée spécialement) *

Mark only one oval per row.

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - Ni Plutét Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

Je suis satisfait(e)
des services fournis
par les
bancassurances

Je suis ravi(e) des
services fournis par
les bancassurances
Je suis insatisfait(e)
des services fournis
bancassurances

J 00
00 0
00 0
00 0
000
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14. Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d'accord avec I'affirmation suivante :
"Je recommanderai les bancassurances a d'autres personnes” *

Mark only one oval.

() Tres certainement
() Probablement

() Probablement pas
() Certainement pas

Skip to question 18.

L'assurance directe

L'assurance directe = Ce sont des compagnies d’assurance qui ne proposent pas d’intermédiaires
physiques pour fournir un lien entre la compagnie d’assurance et le client. La plupart des
opérations se font par téléphone et en ligne.

Exemples de compagnies utilisant le réseau direct : ACTEL, CORONA DIRECT, DKV, ERGO,
EUROP ASSISTANCE, NN INSURANCE, TOURING.

15. Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations *
Mark only one oval per row.

Pas du tout Plutdét pas  Nien accord - Ni Plutét  Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord  d'accord

J'aime les

assurances directes

car toutes les

opérations se Q @ @ @ @
réalisent par

téléphone ou en

ligne

J'aime les

assurances directes

car je peux entrer

directement en

contact avec la Q @ @ Q Q
compagnie, sans

passer par un

intermédiaire.

J'aime les

assurances directes

car je n'ai pas

besoin de me -, ) -, o O
rendre dans un

point de vente

physique

J'aime les

assurances directes

car il s'agit du

troisiéme canal de Q Q @ @ O
distribution (en part

de marché) en

Belgique
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16. Veuillez indiquer votre degré de satisfaction par rapport a ce canal de distribution
(Assurance directe = une compagnie qui propose ses services uniquement en ligne ou
par téléphone-mail, pas de bureaux physiques) *

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - Ni Plutét  Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

Je suis satisfait(e)
des services fournis
par les assurances
directes

Je suis ravi(e) des
services fournis par
les assurances
directes

Je suis insatisfait(e)
des services fournis
par les assurances
directes

17. Veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d'accord avec I'affirmation suivante :
"Je recommanderai les assurances directes a d'autres personnes™" *

Trés certainement
Probablement
Probablement pas

Certainement pas

Choisir une compagnie d'assurance
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Le prix des contrats
d'assurance

La rapidité d'éxécution
de la compagnie dans
ses opérations (ex :
rapidité dans la création
d'un contrat ou d'un
remboursement aprés
sinistre)

La présence d'un
intermédiaire en
assurance (ex : un
courtier ou agent)

La qualité du service
fournit par la compagnie
(c'est-a-dire sa capacité
a réaliser les opérations
sans commettre erreur)
L'accessibilité (c-a-d
avoir acces aux services
de la compagnie a
n'importe quel moment)
La situation
géographique des
bureaux d'assurance de
la compagnie (siege
social, agences, bureaux
de courtage)

La présence en ligne de
la compagnie (réseaux
sociaux, applications
mobiles, chat online)

Le respect de la vie
privée des clients par la
compagnie

Réputation de la
compagnie

Les recommandations
de mes proches sur la
compagnie

Pas du tout
important

0

0

Joo o0 0 000

Partie 3 : Parcours de l'assuré

Peu
important

O
0
0
0

0
0
0
0

0 0] 0 0

0 0] 0 0

000 0

Indifférent

000 0

Important

o000, 0 0 0 O

18. Le choix d’une compagnie d’assurance peut se faire sur base de plusieurs critéres.
Veuillez indiquer votre degré d’accord par rapport a I'importance des critéres ci-
dessous dans le choix d’une compagnie d’assurance. *

Mark only one oval per row.

Tres
important

o000, 0 0 0 0

Dans cette partie, nous allons vous proposer un parcours par lequel chaque client passe pour
souscrire une assurance. Pour chaque étape, veuillez cocher la ou les maniéres qui vous

correspondent le mieux.
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19. 1. Lorsque je souhaite obtenir des informations sur les différentes assurances
proposées et leurs contenus ... *

Je visite le site web de la compagnie

J'utilise des comparateurs en ligne

Je visite la page de la compagnie sur les réseaux sociaux
Je me rends directement chez la compagnie d'assurance

Je me rends chez un intermédiaire en assurance (courtier ou agent) qui travaille avec
cette compagnie

Je me renseigne autours de moi (bouche-a-oreille)
Je téléphone a la compagnie
Je lis les brochures que les compagnies distribuent

J'écoute/regarde les publicités (radio ou télévision)

20. 2. Lorsque je souhaite avoir connaissance des différents points de contact (ou se
trouvent bureaux d'assurance), ...

Je visite le site web de la compagnie
J'utilise les moteurs de recherche (Google, Yahoo, Bing)

Je demande a mes proches

21. 3. Lorsque je souhaite discuter avec un professionnel en assurance, ... *

Je le fais sur le chat online proposé par le site web de la compagnie
J'envoie un mail a l'intermédiaire en assurance

J'entre en contact avec la compagnie a travers les réseaux sociaux
Je téléphone a la compagnie ou a un intermédiaire en assurance

Je me rends directement chez l'intermédiaire en assurance

22. 4. Lorsque je souhaite prendre un rendez-vous *

Je le fais a travers le site web de la compagnie

Je le fais a travers I'application mobile de la compagnie

J'envoie un mail a l'intermédiaire en assurance que je souhaite rencontrer
Je téléphone a l'intermédiaire en assurance que je souhaite rencontrer

Je me rends directement chez l'intermédiaire en assurance
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23. 5. Lorsque je dois communiquer des informations a la compagnie (nom, prénom, date
de naissance, caractéristiques de la voiture ou de la maison, etc.) ... *

Je le fais a travers un formulaire que je remplis sur le site de la compagnie
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire
Je me rends auprés de la compagnie ou I'intermédiaire en assurance

Je communique ces informations par téléphone a la compagnie ou a l'intermédiaire an
assurance

24. 6. Lorsque je dois fournir des documents (copie de permis de conduire, copie de carte
d'identité, mesures du batiment, etc.) ... *

Je les envoie depuis le site web de la compagnie

Je les envoie depuis I'application mobile de la compagnie

Je les envoie par mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurances
Je les envoie par courrier postal

Je me rends chez la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour les donner en
mains-propres

25. 7. Lorsque je dois signer un contrat d'assurance qui m'engage aupreés de la compagnie,
*

Je signe mon contrat en ligne, lorsque cela est possible

Je demande a ce que I'on m'envoie le contrat par mail, que je renvoie signé également
par mail.

Je demande a ce que I'on m'envoie le contrat que je renvoie par courrier postal

Je me rends chez un intermédiaire en assurance et je signe mon contrat dans son
bureau

26. 8. Lorsque je souhaite recevoir un devis sur un contrat d'assurance *

Je réalise une simulation en ligne sur le site web de la compagnie
Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de m'envoyer une offre par mail
Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de me fournir une offre par téléphone

Je me rends chez un intermédiaire en assurance pour qu'il me propose un prix

27. 9. Lorsque je souhaite consulter mes contrats ... *

Je le fais a travers le site web de la compagnie
Je le fais a travers I'application mobile de la compagnie

Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de m'envoyer une copie de mon contrat
par mail

Je consulte les contrats papier que j'ai gardés chez moi
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28. 10. Lorsque je souhaite modifier des données dans mon contrat (changement
d'adresse, changement de véhicule, etc.) ... *

Je le fais a travers le site web de la compagnie
Je le fais a travers I'application mobile de la compagnie
J'avertis par mail la compagnie ou l'intermédiaire en assurance d'un changement

Je me rends auprés de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour leur signaler
un changement

29. 11. Lorsque je souhaite résilier un contrat d'assurance, ... *

J'envoie un courrier postal a la compagnie
J'envoie un fax a la compagnie

Je me rends chez un intermédiaire en assurance qui s'occupe d'envoyer ma demande a
la compagnie

30. 12. Lorsque je souhaite déclarer un sinistre, ... *

Je le fais a travers le site web de la compagnie

Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance
Je téléphone a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance

Je me rends auprés de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance

31. 13. Lorsque je dois fournir des documents relatifs a mon sinistre (constat, photos des
dégats, etc.), ... *

Je le fais a travers le site web de la compagnie
Je le fais a travers I'application mobile de la compagnie
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance

Je me rends auprés de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour les fournir en
mains-propres

Je les envoie par courrier postal

Derniére partie : Les assurances 100% digitales

Il existe aujourd’hui de nouvelles formes de compagnies d’assurance appelées « Insurtech »
(Insurance Technologies). Elles sont décrites comme de jeunes entreprises (Start-up) qui
travaillent, seules ou en collaboration avec des compagnies existantes, pour créer de nouveaux
services et offres d’assurance 100 % digitales grace a I'utilisation des dernieres technologies
comme le Big Data*, I'lnternet des objets** ou le cloud***

Dans une Insurtech, tout se fait en ligne, la comparaison des différentes offres, la création du
contrat et méme la déclaration de sinistre. Il n’existe ni bureaux ni personnes de contacts a
rencontrer « physiquement ». Les Insurtechs peuvent vous proposer des assurances sur-mesure
grace a des questionnaires que vous devrez remplir. Les paiements des primes et les signatures
se font également en ligne.
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Enfin, a la différence des compagnies d’assurance qui utilisent le réseau direct, les Insurtechs sont
des courtiers et peuvent donc travailler avec plusieurs compagnies en méme temps, ce qui n’est

pas le cas des compagnies directes.

(lecture optionnelle)

* Le Big data représente toutes les données récoltées par les réseaux sociaux, ou sites internet et

traitées par des algorithmes et ce, dans le but d’extraire des indications qui aideront les
entreprises a prendre des décisions.

** L'Internet of Things (ou objets connectés) représente des objets qui, en se connectant entre
eux, permettent de créer des interactions. Exemple : Les maisons domestiques, la porte du garage

qui s’ouvre lorsqu’une voiture s’approche.

*** Le Cloud (ou nuage) est un espace de stockage virtuel qui permet de stocker n'importe quel

fichier sur un serveur en ligne afin d’y avoir accés n’importe ou, n'importe quand. Exemple :
iCloud, Dropbox, Google Drive.

Exemple de création de contrat auto chez une Insurtech.

0 Etape 1. Comparer les devis d'assurance auto en ligne
Je réalise une simulation de devis assurance auto aupres de plusieurs

compagnies. Je sélectionne |'offre qui me convient

e Etape 2. Fournir les documents nécessaires au contrat
d’assurance auto
- me contacte pour confirmer mon choix. J'envoie une photo de mon
permis et de ma carte d'identité, ainsi que I'éventuelle carte grise ou

demande d'immatriculation.

e Etape 3. Création du contrat, paiement et signature
contacte la compagnie d’assurance auto pour émettre mon contrat.
Je paie mon contrat par virement et signe mon contrat assurance voiture en

ligne

32. Aviez-vous déja entendu parler des Insurtechs avant cette enquéte ? *

Oui

Non

33. Veuillez répondre a ces questions "Mon attitude par rapport aux Insurtechs est ..." *

Négative Positive
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34.

35.

36.

37.

38.

Veuillez répondre a ces questions "Mon attitude par rapport aux Insurtechs est ...

Désagreable Agréable

Veuillez répondre a ces questions "Mon attitude par rapport aux Insurtechs est ...

Mauvaise Bonne

Veuillez répondre a ces questions "Mon attitude par rapport aux Insurtechs est...

Défavorable Favorable

Veuillez répondre a ces questions "Mon attitude par rapport aux Insurtechs est...

Je n'aime pas du tout J'aime beaucoup

Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations : *

" o

Pas du tout Plutét pas  Nid'accord - Ni Plutét Tout a fait
d'accord d'accord en désaccord d'accord d'accord

Je fais confiance
aux Insurtechs
Je pense que les
Insurtechs sont
fiables

Je pense que les
Insurtechs sont
crédibles
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Mark only one oval per row.

Aprés avoir pris

connaissance de ce

que sont les
Insurtechs, je les
chercherais

activement en ligne

Je vais
certainement

essayer les services

d'une Insurtech
J'achéterai les
produits
d'assurance d'une
Insurtech la
prochaine fois que
j'en aurais besoin
J'envisagerais
sérieusement
d'acheter des
produits
d'assurance d'une
Insurtech

Pas du tout
d'accord

)

0

)

40. De maniére générale, étes-vous intéressé(e) par les services d'assurance 100% en ligne

Plutét pas
d'accord

-

-

comme ceux proposés par les Insurtechs ? *
Mark only one oval.

() Oui
() Non

Skip to question 42.

Skip to question 42.
Skip to question 41.

Les assurances 100% digitales

39. Veuillez indiquer votre degré d'accord face a ces affirmations : *

Ni d'accord - Ni
en désaccord

-,

-,

Plutét
d'accord

-

-,

Tout a fait
d'accord

-

0

-
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Car je n'éprouve
pas le besoin de
changer de
compagnie
d'assurance
Car je préfere me
rendre dans un
bureau physique
Car je ne me
maitrise pas
suffisamment les
outils digitaux
Car la sécurité sur
internet n'est pas
suffisante a mes
yeux

Car je préfere
rencontrer
physiquement un
intermédiaire en
assurances

Pas du tout
d'accord

Informations générales

Plutét pas
d'accord

Ni d'accord - ni
en désaccord

Plutot
d'accord

41. Veuillez marquer votre degré d'accord avec cette affirmation : " Je ne suis pas
intéressé(e) par les services d'une compagnie d'assurance en ligne ..." *

Tout a fait
d'accord

Pour avoir une idée du profil des répondants, pouvez-vous
m'indiquer quelques derniéres précisions ?

42. Vous étes ... *

Un homme

Une femme

43. Votre age *

Moins de 20 ans

Entre 20 et 30 ans
Entre 30 et 40 ans

Entre 40 et 50 ans
Entre 50 et 60 ans

Plus de 60 ans
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44. Quel est votre diplome le plus élevé ? *

Primaire

Secondaire inférieur
Secondaire supérieur
Supérieur de type court
Supérieur de type long

Universitaire

45. Quelle est votre situation professionnelle actuellement ? *

Sans emploi
Etudiant(e)
Ouvrier/Ouvriere
Employé(e)

Cadre
Directeur/Directrice
Indépendant(e)

Retraité(e)
46. Vous étes ... *

Célibataire
Marié(e)
Divorcé(e)
Séparé(e)
Veuf(ve)
Cohabitant(e)

Powered by
B Google Forms
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Annexe J : Informations complémentaires concernant les répondants

Informations complémentaires concernant les répondants

Combien de contrat d’assurance possédez-vous ?

Nombre de contrat

Nombre de réponses

1 seul 15
Entre 2 et 5 27
Entre 6 et 10 14
Plus de 10 2

Total 58

Auprés de combien de compagnies étes-vous client(e) ?

Nombre de contrat d'assurance

2

nl

m Entre2et5

= Entre 6 et 10
Plus de 10

Nombre de compagnie

Nombre de réponses

1 compagnie 28
2 compagnies 19
3 compagnies 9
4 compagnies 1
5 compagnies 1
Plus de 5 compagnies 0
Total 45
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Nombre de compagnie

1 10

Compagnies d’assurance citées

Canal de distribution

Nom de la compagnie

Nombre de réponses

nl
=2
=3

u5

n>5

Courtage classique
Réseaux exclusifs
Courtage classique
Réseaux exclusifs
Direct

Réseaux exclusifs
Bancassurance
Courtage classique
Direct

Direct

Réseaux exclusifs
Courtage classique
Courtage classique
Réseaux exclusifs
Direct

Direct

Réseaux exclusifs
Direct

Direct

Direct

Courtage classique
Direct
Bancassurance
Direct

AG

Les AP

AXA

Ethias

DKV

P&V

Belfius Insurance
Allianz

DAS

NN Insurance
Federale Assurance
Vivium

Baloise

Partners

Touring

Cardif (BNP Paribas)

Crédit Social Luxembourg

ERGO

Euromex

EUROP Assistance
Generali

MAIF

Groupe Chaibi
Groupama

N Y S S S S N T NS R NG RS RIS R NG O O e N |
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Bancassurance
Direct

Réseaux exclusifs
Bancassurance
Direct

Argenta

Corona Direct
Crelan

KBC Assurances
Lloyd’s Insurance

Canaux de distribution et compagnies d’assurance

Canal de distribution

Bancassurance

Total

Courtage classique

Total

Direct

Total

Réseaux exclusifs

Nom de la compagnie
Belfius Insurance
KBC Assurances
Groupe Chaibi
Argenta

AG
AXA
Allianz
Vivium
Baloise
Generali

DKV

NN Insurance
DAS

Touring

EUROP Assistance
ERGO

MAIF

Cardif (BNP Paribas)
EUROMEX
Groupama

Corona Direct
Lloyd’s Insurance
Argenta

Les AP

Ethias

P&V

Federale Assurance
Partners

Crédit Social Luxembourg
Crelan

S O O O O

Nombre de réponses
3

N O = O
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Total 37

Bancassurance

Courtage classique

Canal de distribution

Réseaux exclusifs

.

I —
oirect |

T —

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Nombre de fois cité
Canaux de distribution : récapitulatif
Canal de distribution Nombre de réponses

Courtage classique 31
Réseaux exclusifs 17
Bancassurance 4
Direct 6

Total 58

Canaux de distribution

m Courtage classique
= Réseaux exclusifs
= Bancassurance

Direct
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Annexe K : Résultats du parcours client final lors de l'enquéte quantitative

Catégorie : Recherche d’informations

Etape : Lorsque je souhaite obtenir des informations sur les différentes Nombre de %
assurances proposées et leurs contenus ... répondants

N =58
Je visite le site web de la compagnie 34 59%
J'utilise des comparateurs en ligne 16 28%
Je visite la page de la compagnie sur les réseaux sociaux 3 5%
Je me rends directement chez la compagnie d'assurance 12 21%
Je me rends chez un intermédiaire en assurance (courtier ou agent) qui travaille 20 34%
avec cette compagnie
Je me renseigne autours de moi (bouche-a-oreille) 19 33%
Je téléphone a la compagnie 13 22%
Je lis les brochures que les compagnies distribuent 6 10%
J'ecoute/regarde les publicités (radio ou télévision) 3 5%
Etape : Lorsque je souhaite avoir connaissance des différents points de Nombre de %
contact (ou se trouvent bureaux d'assurances), ... répondants

N=58
Je visite le site web de la compagnie 30 52%
J'utilise les moteurs de recherche (Google, Yahoo, Bing) 37 64%
Je demande a mes proches 14 24%

] Catégorie : Entrer en contact avec la compagnie
Etape : Lorsque je souhaite discuter avec un professionnel en assurance, ... Nombre de %
répondants

N=58
Je le fais sur le chat online proposé par le site web de la compagnie 6 10%
J'envoie un mail a l'intermédiaire en assurance 24 41%
J'entre en contact avec la compagnie a travers les réseaux sociaux 4 7%
Je téléphone a la compagnie ou a un intermédiaire en assurance 42 72%
Je me rends directement chez l'intermédiaire en assurance 32 55%
Etape : Lorsque je souhaite prendre un rendez-vous Nombre de %

répondants

N =58
Je le fais a travers le site web de la compagnie 11 19%
Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie 4 7%
J'envoie un mail a l'intermédiaire en assurance que je souhaite rencontrer 18 31%
Je téléphone a l'intermédiaire en assurance que je souhaite rencontrer 47 81%
Je me rends directement chez l'intermédiaire en assurance 11 19%
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Catégorie : La création de contrat

Etape : Lorsque je dois communiquer des informations 2 la compagnie (nom, Nombre de %
prénom, date de naissance, caractéristiques de la voiture ou de la maison, etc.) ... répondants

N=58
Je le fais a travers un formulaire que je remplis sur le site de la compagnie 16 28%
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire 24 41%
Je me rends aupres de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance 31 53%
Je communique ces informations par téléphone a la compagnie ou a l'intermédiaire an 19 33%
assurance
Etape : Lorsque je dois fournir des documents (copie de permis de conduire, copie Nombre de %
de carte d'identité, mesures du batiment, etc.) ... répondants

N =58
Je les envoie depuis le site web de la compagnie 4 7%
Je les envoie depuis l'application mobile de la compagnie 2 3%
Je les envoie par mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurances 41 71%
Je les envoie par courrier postal 5 9%
Je me rends chez la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour les donner en 34 59%
mains-propres
Etape : Lorsque je dois signer un contrat d'assurance qui m'engage aupres de la Nombre de %
compagnie, ... répondants

N=58
Je signe mon contrat en ligne, lorsque cela est possible 12 21%
Je demande a ce que l'on m'envoie le contrat par mail, que je renvoie signé également 16 28%
par mail.
Je demande a ce que l'on m'envoie le contrat que je renvoie par courrier postal 11 19%
Je me rends chez un intermédiaire en assurance et je signe mon contrat dans son bureau 44 76%
Etape : Lorsque je souhaite recevoir un devis sur un contrat d'assurance Nombre de %

répondants

N =58
Je réalise une simulation en ligne sur le site web de la compagnie 21 36%
Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de m'envoyer une offre par mail 25 43%
Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de me fournir une offre par téléphone 8 14%
Je me rends chez un intermédiaire en assurance pour qu'il me propose un prix 36 62%

] Catégorie : Gestion des contrats
Etape : Lorsque je souhaite consulter mes contrats ... Nombre de %
répondants

N =58
Je le fais a travers le site web de la compagnie 25 42%
Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie 13 33%
Je demande a la compagnie ou l'intermédiaire de m'envoyer une copie de mon contrat 15 26%
par mail
Je consulte les contrats papiers que j'ai gardés chez moi 39 67%




Etape : Lorsque je souhaite modifier des données dans mon contrat (changement Nombre de %
d'adresse, changement de véhicule, etc.) ... répondants

N=58
Je le fais a travers le site web de la compagnie 10 17%
Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie 6 10%
J'avertis par mail la compagnie ou l'intermédiaire en assurance d'un changement 31 53%
Je me rends aupres de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour leur signaler 30 52%
un changement
Etape : Lorsque je souhaite résilier un contrat d'assurance, ... Nombre de %

répondants

N=58
J'envoie un courrier postal a la compagnie 18 31%
J'envoie un fax a la compagnie 0 0%
Je me rends chez un intermédiaire en assurance qui s'occupe d'envoyer ma demande a la 43 74%
compagnie
] Catégorie : Déclaration de sinistre
Etape : 12. Lorsque je souhaite déclarer un sinistre, ... Nombre de %

répondants

N =58
Je le fais a travers le site web de la compagnie 4 7%
Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie 3 5%
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance 17 29%
Je téléphone a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance 40 69%
Je me rends aupres de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance 30 52%
Etape : 13. Lorsque je dois fournir des documents relatifs 2 mon sinistre (constat, Nombre de %
photos des dégats, etc.), ... répondants

N =58
Je le fais a travers le site web de la compagnie 5 9%
Je le fais a travers l'application mobile de la compagnie 3 5%
J'envoie un mail a la compagnie ou l'intermédiaire en assurance 39 67%
Je me rends aupres de la compagnie ou l'intermédiaire en assurance pour les fournir en 37 64%
mains-propres
Je les envoie par courrier postal 10 17%
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