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1.

La méthodologie



Note méthodologique

Etude réalisée pour :

Echantillon :

Mode de recueil :

Dates de terrain :

GAN ASSURANCES

Etude réalisée en partenariat avec Ifop auprés d’un échantillon 802
entreprises représentatif des entreprises francaises de moins de 250
salariés (hors secteurs agriculture et assurance).

La représentativité de I’échantillon a été assurée par la méthode des
quotas (taille et secteur d’activité). Afin de disposer de bases
suffisantes par taille et secteur, I’échantillon a été raisonné pour étre
ensuite ramené a sa structure réelle.

Les interviews ont eu lieu par téléphone au lieu de travail des personnes
interrogées.

Du 5 au 13 octobre 2010.
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2.

Les resultats de I'étude
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A.

Les chefs d’entreprise et le risque



Des dirigeants qui ont le sentiment d’étre plus fortement exposés
aux risques et incertitudes qu’il y a quelques années = |P%x

Question : Pour chacune des phrases suivantes, diriez-vous que vous étes tout a fait d'accord, plutot d'accord, plutot pas
d'accord ou pas d'accord du tout ?

La prise de risque fait partie intégrante
du métier de dirigeant d'entreprise

Votre entreprise est bien plus exposée
auxincertitudes et aux risques qu'ily a
quelques années

-

Dans le quotidien de votre entreprise,
vous parvenez a bien anticiper et a 22%
évaluer les risques !
|
1
1
\ B Tout a fait d'accord ™ Plut6t d'accord i ™ Plut6t pas d'accord B Pasd'accord du tout /

A noter, une anticipation des risques au quotidien plus en retrait : un aspect qui semble plus
délicat / problématique a appréhender



Une gestion du risque qui apparait plus maitrisée au sein des PME, gan
de méme que dans le secteur du BTP et du commerce

Question : Pour chacune des phrases suivantes, diriez-vous que vous étes tout a fait d'accord, plutot d'accord, plutot pas
d'accord ou pas d'accord du tout ?

Total « Tout a fait d’accord » et « Plutét d’accord »

La prise de risque fait partie intégrante du métier de dirigeant d’entreprise
0, 0,
S 95% 93% 92% 93% 93% S
Commerce Industrie Service aux Service aux TPE PME
entreprises particuliers
Votre entreprise est bien plus exposée aux incertitudes et aux
risques qu’il y a quelques années
= Le secteur industriel 81% .
semble, quant a lui, 76% 74% 76% 18% 8% 7%
e faicos | B B = m B E B
difficultés a anticiper . .
et gérer les risques Commerce Industrie Service aux Service aux TPE PME
au quotidien T entreprises particuliers
Dans le quotidien de votre entreprise, vous parvenez a bien
0 ticiper et a évaluer les risques
81% P q
69% 70% 70%
BTP Commerce Industrie Service aux Service aux
N———" entreprises particuliers




: [ Parallelement a ce constat, la crise continue de faire sentir ses effets
S dell dans plus de 6 entreprises sur 10, dans les TPE comme dans les PME \°%%

Question : Vous personnellement, diriez-vous que la crise a aujourd'hui des effets sur I'activité de votre entreprise ?

TOTAL Importants _ 63% -----> ADAF 75%

Tres importants - 20%
Assez importants _ 43%

Commerce

TOTAL Pas importants _ 37% 32{;’1‘55[?;5;

__________
-~ o

" 7_5_‘_3/_0_ L
Industrie 50% T.
1
3%

______

|

Service aux
entreprises

1
1
1
1
1
. 1
Peu importants 27% !
1
! BTP
1
1
. v
Pas importants du tout 10% ) ) )
A50 3 99 salariés 49% = l'industrie et le commerce apparaissent
ADe 100 3 249 salariés : 45% comme les secteurs les plus impactés par

la crise.



Dans ce contexte de crise et de réforme fiscale a venir, la baisse du
chiffre d’affaires ainsi qu'une hausse des taxes et des charges gan
s'imposent largement en téte des motifs d’'inquiétude

Question : Aujourd’'hui quelles sont vos principales inquiétudes concernant I'avenir de votre activité ?

. , . . A Commerce 64%
Que e chifre dafares s> | 0% > <. vscote .

Almpactés par la crise 66%

n v O/
ue vos clients tardent & vous payer ou ne vous payent pas _ --+ ABTP51%
Q pay pay P 35% AService aux entreprises 48%

Que les banques ne vous accordent pas les crédits dont vous avez
B :0% - 287P37%/ Commerce 40%

besoin

Que vos fournisseurs augmentent leurs tarifs _ 27% -+ ABTP42% /Commerce 36%

Que vous ne trouviez pas le personnel qualifie _ 19% __ + ABTP 32% / Service aux particuliers 26%

Que vous soyez dans l'obligation dg licencier / reduire votre - 179% - -+ Almpactés par la crise 21%
masse salariale

v

D'étre distancé par vos concurrents - 15% __ 5 ABTP22% = A noter, une part non négligeable
des répondants du secteur du

- 4N * . . . a4 o i [
D'étre exposé a des investissements non anticipés - 13% __» ABTP24% commerce (40%) qui cr a’lgpent
en priorité un refus de crédit de
Autres inquiétudes - 6% la part de leur établissement

financier

Vous n'avez pas d'inquiétude particuliere I 2%
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g ASSURANCES

i é — Des préoccupations qui varient selon la taille de I'entreprise

Question : Aujourd’'hui quelles sont vos principales inquiétudes concernant I'avenir de votre activité ?

= De fait, de facon assez logique, les dirigeants de TPE redoutent plus fortement des probléemes de trésorerie, la ou
les dirigeants de PME s’inquiétent davantage des aspects RH ainsi que de leur positionnement vis a vis de la

concurrence.
63% .
- 60%| 54 - Selon la taille - — e
i PME
35%  38% 31% 32%
l . g )
Que vos charges et taxes Que votre chiffre Que vos clients tardent a Que les banques ne vous Que vos fournisseurs
augmentent d'affaires baisse vous payeroune vous accordent pas les crédits augmentent leurs tarifs
payent pas dontvous avez besoin

42%
32%
/ 22%
19% : 0

o 16% I 15% . 13%  12%

6% 6% ' :
2% 2%
I l l L | — —

Que vous ne trouviez Que vous soyez dans D'étre distancé par vos D'étre expose ades  Autresinquiétudes Vous n'avez pas
pas le personnel l'obligation de concurrents investissements non d'inquiétude
qualifie licencier / réduire anticipées particuliere

votre masse salariale

11
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Les pratiques des chefs d’entreprise en
matiere d’assurance

12



d’assurance aupres des chefs d’entreprise et notamment dans les TPE, le gan

L'agent général : un interlocuteur / partenaire de référence en matiére
recours au courtier étant plus répandu parmi les PME.

Question : Votre assureur est-il ... ?

54% i

==
(S,
<
oS~

[ ——

==
'S
*
oS~

Un agent geneéral d'assurance

Une mutuelle _ 29% 29% 12%
Un courtier - 20% 19% i 47% i
| I — .
Une banque - 10% 10% 4%

Un assureur direct par
exemple par internet

3% 2%

13



En temps de crise, deux éléments prédominent dans la gestion
des chefs d’entreprise en matiere d’assurance : le maintien gan
des garanties et la mise en concurrence

Question : En période de crise, comment gérez-vous votre budget assurance ?

/Je négocie avec mon assureur une baisse des primes

sans modification de mes garanties 36% 36% E.--Is- “15
[ .
Je le fais baisser en faisant jouer la mise en .
concurrence 29% 2% 29%
\ %
Je le réévalue pour renforcer mon niveau de .
. 1% %
garanties
Je le réduis en réduisant mes garanties 6% 3%
o m o e . 18% 13%

A noter que méme en période de '
crise, trées peu de dirigeants de |
PME-TPE envisagent de réduire leur !
budget assurance !

14
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C.

La satisfaction et les attentes vis-a-vis
de lI'assureur

15



Question :

En déclaratif, 8 dirigeants sur 10 déclarent avoir une bonne connaissa
de leurs contrats aussi bien dans les PME que dans les TPE

Avez-vous une trés bonne, assez bonne, assez faible ou trés faible connaissance de vos contrats d'assurance ?

TOTAL Bonne

Tres bonne

Assez bonne

TOTAL Faible

Assez faible

Tres faible

22%

59%

-Selon le type d’assureur-

- S~

19% (84%
Mutuelle Wﬁl

14%

5% Agent
général
d’assurance

Banque

16



Les garanties souscrites par les chefs d’entreprise gan
m Souscripteurs ® Non souscripteurs Nsp
La responsabilité civile 99% o
Les garanties des biens, des marchandises 97%
(¢} [

et des matériels, des véhicules

La santé et/ou la prévoyance pour vous-
méme et/ou vos salariés

La protection juridique
L'épargne, la retraite pour vous-méme

et/ouvos salaries

Les garanties complémentaires de vos
contrats de retraite

Les garanties en cas d'arret de travail vous
concernant personnellement

L'assurance de revenu lié a une perte
d'exploitation

L'assurance credit

T N
I e
Y

17



Des assurés qui se déclarent majoritairement satisfaits des
garanties souscrites

g ASSURANCES

Question : Concernant les différentes garanties que vous avez éventuellement souscrites, étes-vous trés satisfait, assez
satisfait, peu satisfait ou pas du tout satisfait de ... ?

- Base souscripteurs -

B Tres satisfait m Assez satisfait " Peu satisfait B Pas du tout satisfait
 92%
Les garanties des biens, des marchandises et des matériels, ’*ﬂ
des véhicules M ’
. 91%
La responsabilité civile Wm
, , , ¢ 84%
La santé et/ou la prévoyance pour vous-méme et/ouvos W.
salaries ~  SCEEES _ :
< 83% >

La protection juridique *W.

__________
- ~

L'assurance crédit *Wa -

________
-~ =~

Les garanties complémentairesde vas contrats de retraite WT-
(o]

__________
-~ Ss

Les garanties en cas d’arrét de travail vous concernant WT-
0

personnellement i
Les sujets offrant le C_67% >
moins de satisfaction I:> L’assurance de revenu lié a une perte d’exploitation *T-
étant des problématiques |  TIEmTES

liées a la conjoncture et ) A ) s
réformes en cours L'épargne, la retraite pour vous-méme et/ou vos salaries * !U’ -

18



Une insatisfaction plus forte dans les TPE que les PME sur
certains produits

g ASSURANCES

Question : Concernant les différentes garanties que vous avez éventuellement souscrites, étes-vous trés satisfait, assez
satisfait, peu satisfait ou pas du tout satisfait de ... ?

- Base souscripteurs -
Récapitulatif : % <« peu » ou « pas » satisfait

Les garanties complémentaires de vos contrats de -
retraite - 18%

. N . 33%
Les garanties en cas d'arrét de travail vous concernant _ s TPE = PME

personnellement . 12%

-34%
L'assurance de revenu lié a une perte d’exploitation . _ -

L’épargne, la retraite pour vous-méme etlou vos salariés

19



En premier lieu, la qualité de la relation entretenue avec son gan
assureur satisfait les chefs d’entreprise

Question : Aujourd'hui, diriez-vous que vous étes trés satisfait, assez satisfait, peu satisfait, pas du tout satisfait... ?

m Tres satisfait m Assez satisfait = Peu satisfait mPas du tout satisfait mNsp

[De la qualité de la relation avec votre assureur}

De la variéte des risques pour lesquels vous
étes couvert

De la reactivite de votre assureur

De la qualité de la prestation de votre assureur
lors d'un sinistre

De l'adaptabilité de l'offre de votre assureur a
vos besoins

Des conseils de votre assureur

De la clarte des contrats et des offres de votre
assureur

Des tarifs pratiqués par votre assureur _*-

= Toutefois, les tarifs et, dans une moindre mesure, le conseil et Ia clarté de l'information font
lI'objet d’attentes plus importantes.

20



Les écarts observés entre les TPE et les PME demeurent réduits,
avec tout de méme une satisfaction légerement plus importante gan
exprimée par les dirigeants de PME

Question : Aujourd’hui, diriez-vous que vous étes trés satisfait, assez satisfait, peu satisfait, pas du tout satisfait... ?

- Base souscripteurs -

Récapitulatif : % « trés » ou « assez » satisfait 1TPE »PME
De la qualité de la relation avec votre assureur =8?§1% |
| ieté i 8 B ’
; De la variéte des risques pourlesquels vous étes couvert _860/%0%
| Ty - 35% :
; De la reactivité de votre assureur N 88%
| De la qualite de la prestation de votre assureur lors d'un e 55% |
| sinistre N 90% |
| . o . . I i
. De I'adaptabilité de I'offre de votre assureur a vos besoins _81 %85% |
| - R 6%
Des conseils de votre assureur T 2% |
i , I
De la clarté des contrats et des offres de votre assureur _70%7 59 |
| : . - 697
Des tarifs pratiqueés par votre assureur B ;3% i

21



Question :

I'intermédiaire est un agent général

Un niveau de satisfaction d’autant plus élevé lorsque

Aujourd’hui, diriez-vous que vous étes trés satisfait, assez satisfait, peu satisfait, pas du tout satisfait... ?

=x=Agent géneral —m-Courtier —a—Mutuelle Banque

Les scores de satisfaction les plus élevés 91%
s’observent aupres des interviewés assurés
par un agent général : pour 5 critéres sur 8
au total

1
1
|
, 78%
; —" 78% 1 Variété Qualité
! ! ’ L d de |
72% 1 1 : leS e a
: ! . 75% S 1 risques relation
65 ! :. E Réactivité :
i ! - ' Qualité de la :
| : 1 Adaptabilitt 1 prestation lors |
67% : ! + de['offre ' dun sinistre
1 1 .
. 65% :
59% :' t Conseils de
1 [assureur
:' Clarté des :
Tarifs ! contrats

22



Parallelement, la bonne qualité du suivi réalisé par I'assureur est
également soulignée par une large majorité des dirigeants (0"

Question : Concernant I'adéquation de vos contrats et garanties a votre situation, étes-vous trés satisfait, assez satisfait, peu
satisfait ou pas du tout satisfait du suivi réalisé par votre assureur ?

Tres satisfait 16%

-Selon la taille de I’entreprise -
Assez satisfait 63%

16%

TOTAL Pas satisfait 21% TPE

Peu satisfait 16%

Pas du tout satisfait 5% PME 14%

23



Fondée sur la confiance et la proximité, la dimension relationnelle
apparait aujourd’hui comme un élément fondamental, gan
au méme titre que la qualité des prestations

Question : Aujourd’'hui, qu'attendez-vous en priorité de votre assureur ?

= Le relationnel /

o
[ Une relation directe avec le/votre conseiller _ 20% ) }
la proximité :

Une bonne qualite des prestations et/ou des _ 18% une priorité
aaranties I 3¢;  pour les TPE-

PME
: ' .. I 15
La clarte des contrats et services proposes

La proximité de ’assureur avec votre lieu de _ 15%
travaou v domict I -

De faibles délais d’indemnisation en cas _ 11%
@ accidents, de pertes oudevots [ 7'

. o D 117
Des prix attractifs

La rapidité et la simplicité des démarches [ 7%

pour souscrire un contrat = ‘
m En premier

La possibilité de contacter facilement son - %

assureur via internet _ 7% m Total des citations

nsp M 1%

| R

24



Les dirigeants des TPE qui se déclarent plus attentifs a la clarté gan
de l'offre et la proximité avec I'assureur
Question : Aujourd’'hui, qu'attendez-vous en priorité de votre assureur ?
-Récapitulatif : total des citations - ' TPE = PME
| y | . 35
i Une relation directe avec le/votre conseiller I 35
| Une bonne qualite des prestations et/ou des garanties 34% 457
i Q’"
i La clarté des contrats et services proposes E@ 29% @
| * Les interviewés a
| Defaibles délais d'indemnisationvg[;cas d’accidents, de pertes ou de _Z%Z:b ;Z;ii::gg s";g:;,t 3
. 26 eux, davantage :
o sur la qualité !
La proximite de 'assureur avec votre lieu de travail ou votre domicile 197 25% intrinséque des |
* garanties |
' ' I 20 ;
Des prix attractifs 26 i
% |
La rapidité et la simplicité des démarches pour souscrire un contrat - 0,1 9% ]
I : s M 8% |
La possibilite de contacter facilement son assureur via internet 1 5% i
| | 1% ;
; NSP 3 4o, |

25



Attentes potentielles gan

Question : Enfin, y a t il des garanties ou des services dont vous souhaiteriez bénéficier mais que votre assureur ou les
assurances ne proposent pas aujourd'hui ? (Question ouverte - réponses non suggérées)

.Ie ne vois pas d’amélioration possible, je suis satisfait de mes garanties _ 26%
TOTAL RELATION [ 10%

Davantage d’information, de suivi, de clarté dans les contrats, 99,
d’adaptabilité -

Plus de rapidité, de réactivité de la part de Uassureur 2%

TOTAL COUVERTURE SOCIALE [ 9%

Une meilleure couverture sociale complémentaire 5% = Signe du bon niveau de satisfaction
globale, prés de 7 dirigeants sur 10

Améliorer les garanties en cas d’arrét de travail, maladie | 3% ne parviennent pas a citer une
" he 19 nouvelle garantie ou service dont

Meilleure couverture chomage | 1% ils souhaiteraient bénéficier et 26%

des interviewés se déclarent méme

Baisse des tarifs ou des franchises, adéquation tarif / indemnisation - 5% ; 8 .
pleinement satisfaits de la gamme

Meilleure garantie en cas de perte d’exploitation - 4% Pr OPOS,ée par  leur _ assureur.
, Les réponses apparaissent trés
Etendre les assurances véhicules . 2% homogeénes entre les TPE et les

PME.

Développer les garanties liées a la protection juridique . 2%

Meilleure garantie contre les impayés I 1%

Autre - 5%
Nsp/aucune [ 1

26
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3.

Synthese



Synthese

= Les chefs d’entreprise et le risque :

e Une crise économique et financiere mondiale qui continue de faire sentir ses effets pour plus de
6 entreprises sur 10

¢ Un constat d’autant plus fort dans les secteurs de l'industrie (impacté a 75%) et du commerce (impacté a
73%)

e Dans ce contexte, les dirigeants d’entreprises craignent / redoutent a 63% une augmentation de
leurs charges et taxes, et a 60% une baisse de leur chiffre d’affaires.

e Des préoccupations qui varient selon la taille de I'entreprise
¢ Si les TPE redoutent plus fortement des problemes liés a la trésorerie
¢ Les PME, quant a elles, s’inquietent davantage des problématiques RH et concurrentielles

e De maniére assez logique, pour 93% des répondants le métier de dirigeant d’entreprise est
fortement corrélé/ lié a la notion de risque
¢ 71% des répondants déclarent ainsi évaluer et anticiper au quotidien cette notion de risque

¢ Une gestion du risque plus présente au sein des PME, du secteur BTP et commerce Vs le secteur de
I'industrie,(a seulement 46%)

28



Synthese

- Les pratiques des chefs d’entreprise en matiere d’assurance :

e Un dirigeant d’entreprise sur deux est aujourd’hui assuré auprés d’un agent général
d’assurance
¢ Toutefois, au sein des PME une proportion quasi équivalente a fait appel a un courtier (47%)

e Des dirigeants d’entreprise qui, pour gérer leur budget en temps de crise, privilégient la
négociation (36%) et la mise en concurrence (29%) en vue d’obtenir une baisse des tarifs

¢ Une pratique plus répandue au sein des PME (a 48% pour la négociation, et 29% pour la mise en
concurrence).

29



Synthese

= La satisfaction et les attentes vis-a-vis des assureurs

Globalement, des dirigeants d’entreprise qui se déclarent relativement satisfaits des assureurs et
contrats de garanties souscrits

%
%
%

<o

Ainsi 8 répondants sur 10 affirment avoir une bonne connaissance de leur contrat
89% se disent satisfaits de la relation avec leur assureur

87% sont satisfaits de la variété des risques couverts et 79% de I'adéquation des contrats de garanties a
leurs besoins

Et 85 % soulignent la réactivité de leur assureur

A noter, une satisfaction qui semble influencée par la nature de l'assureur

o

Du

Des scores de satisfaction majoritairement plus élevés lorsqu’il s'agit d’'un agent général ou d’'une mutuelle
Vs une banque

point de vue des dirigeants d’entreprise, la dimension relationnelle apparait tout aussi

importante que la qualité des prestations

%
%

35% des répondants affirment ainsi, que la relation directe avec son conseiller est une priorité

De la méme fagon, une bonne qualité des prestations et garanties est une priorité pour 34% des dirigeants
et 29% s’attachent a la clarté des contrats.

= Des aspects que les assureurs se doivent de valoriser aux yeux des
assurés /dirigeants d’entreprises
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