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La pandémie de COVID-19 a fondamentalement changé la facon
dont les consommateurs et les courtiersinteragissent. Aviva a
récemment commandé un sondage en trois vagues, de

juin 2020 a janvier 2021, pour évaluer les effets qu’a pu avoir la
pandémie de COVID-19 sur les habitudes et les perceptions du
consommateur. Le rapport compare les résultats des

trois vagues en se concentrant sur trois facteursclés:

" |'usage des moyensde transport
" Le comportement d’achat

= Les préférences en matiére de communication

Méthode

Pollara Strategic Insights a été chargée de
réaliser un sondage en ligne aupres de
1500 Canadiens agés de 18 ans et plus.

Tous les répondants devaient détenirune
police d’assurance habitation ou
automobile valide pour participer.

Des quotas ont été fixés par age, sexe et
province.

La marge d’erreur pour un échantillon
aléatoire de 1500 personnes estde +/ -
2,5 %, 19 fois sur 20.

Le sondage s’est limité aux provinces, les
territoires étant exclus.

Le sondage a été mené en troisvagues :
= Vaguel:10aul7 juin2020
= Vague 2: 25 au 30 septembre 2020
* Vague 3:21au25janvier2021
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Principales observations sur les habitudes de transport

La fréquence de 'usage de l’automobile décroit avec ’dge. Un

. . \ . o . ) . .
Canadien sur troisde 30 a 59 ans conduit 75 % moins qu’avant. Ventes de véhicules neufs au Canada en 2020-2021

llll

Les résidents de I’Ontario utilisent moins leur véhicule que ceux des
autres régions. Les résidentsde [’Ontario sont beaucoup plus
susceptibles de conduire moins souvent, ce qui est directement corrélé au
pourcentage plus élevé de télétravail ainsi qu’aux restrictions de
confinement restées plus longtemps en vigueur dans la province. 160
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Une personne sur quatre compte faire ’acquisitiond’une voiture
neuve ou d’occasion au cours des six prochains mois. La proportion est
plus forte chez les jeunes Canadiens que la pandémie a poussés a acheter
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100

leur premier véhicule pour éviter les transports publics. Les voitures sont
également un moyen de fuir les grandes villes pendant le confinement. 80
60
Les ventes de véhicules neufs ont chuté en janvier 2021. Les ventes de i

voitures et de camions ont fléchi de 17,4 %' en janvier par rapport au

méme mois en 2020 en raison du confinement et des ruptures de stock. 2

o

o

Les consommateurs continuent d’éviter les transports publics. Pres de janv févr mars avril mai juin juil aodit sept oct nov déc janv
60 % de la population n’emprunte pas ou est trés peu susceptible
d’em pru nter les tra nsports pu blics et les taxis ou services équiva[entS. Source : Statistique Canada. Tableau 20-10-0001-01 - Ventes de véhicules

automobiles neufs
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"« January auto sales in Canadafall 17.4 per cent amid lockdowns,shortages », The Canadian Press, 3 février 2021. [En ligne]. Consultable : https://www.ctvnews.ca/autos/january-auto-sales-in-canada-fall-17-4-per-cent-amid-lockdowns-shortages-1.5293987/. [Consulté le: 3
8 mars 2021]



Caracteristique du comportementd’achat par tranche

Les plus jeunes sont beaucoup
plus nombreux a souscrire leur
assurance aupres de leur banque.

Les consommateursde 18 a 29 ans sont plus
susceptibles que toute autre tranche d’age
de souscrire leur assurance aupres de leur
banque. Les banques tendent a attireret a
fidéliser trés tot ce public avec des
promotionsetrabais pourjeunes diplomés.

Néophytes en assurance, ces personnes s’en
tiennent généralement a des marques dont
elles ont ’habitude, faute d’'une meilleure
connaissance de 'assurance. En outre, elles
sont fortementinfluencées parles
recommandationsde leurs parents et amis.

€/ =]

Les consommateurs de 40 a
60 ans sont plus susceptibles de
souscrire leur assurance en ligne.

Les consommateursde 40 a 60 ans
maitrisent mieux le processus
d’assurance et comprennent leurs polices;
en outre, leurs primes n’ont sans doute
pas changé considérablement ces
derniéresannées, ce qui leur facilite la
tache pour effectuer des transactionsen
ligne avec peu ou pas d’interaction
humaine. Les optionsde souscription en
lighe sont de plus en plus attrayantes et
pratiques pour cette tranche d’age, dont
les membres savent a quoi s’attendre en
matiere d’assurance.

Les consommateurs de plus de
60 ans ont davantage recours
aux canaux traditionnels.

Les plus de 60 ans ont autant de chance
de s’adresser a un courtier qu’a un agent
pour souscrire de l’assurance. Ils sont les
moins enclins a se servir des moyens
électroniques pour souscrire ou interagir
avec les assureurs, ce qui peut étre
imputable a un manque de connaissance
des plateformesen ligne, a un acces
limité aux canaux numériquesou a leur
hésitation a se fier complétement aux
transactions numériques.
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La rechercheen ligne est plus établie chez les moins de

30ans

Les consommateurs de moins de 30 ans passent plus de temps en ligne. Ils
n’hésitent pas a utiliser Internet pour interagir avec des fournisseurs
d’assurance, pour faire des recherches et pour approfondir leurs
connaissances sur [’assurance. Ils sont les moins susceptibles d’investir du
temps pour chercher en ligne des moyens de réduire leurs primes, surtout
parce qu’ils en sont a leur premiére souscription.

Les consommateurs de plus de 50 ans se servent principalement de
Internet pour chercher des moyens de réduire leurs primes actuelles. Ce
groupe est le moins susceptible de recueillir plusieurs soumissions ou de faire
des recherches en ligne, sauf pour réduire leurs primes.

Les consommateurs qui magasinent activement au moment du
renouvellement ne recueillent en moyenne qu’une ou deux soumissions
concurrentielles. Un consommateur sur trois ne cherche pas activement
d’autres options au moment du renouvellement parce que sa prime reste
inchangée ou diminue, ou parce qu’il manque de temps.

Questions a considérer pour les courtiers :
Etes-vous visible dans les résultats des recherches d’options d’assurance

que font les consommateurs? Etes-vous faciles a trouver? Etes-vous présent
dans Google Plus et sur les cartes interactives?

Combien de soumissions avez-vous obtenues la derniére
fois que vous avez renouvelé votre assurance?

- kr
A -
A

4 - 2%

s+ D 3%
A o

1
2
3

Aucune

Quelle est la principale raison pour laquelle vous n’avez
pas cherché a obtenir une soumission concurrentielle?

A -
A -
A -
A -

- 4%

Prime inchangée
Ne saitpas
Manque de temps
Prime a labaisse

N’a pas su que sa police allait étre
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Principauxdéclencheurs menant a magasineret a changer

d’assureur

37 % des Canadiens sont susceptibles de magasiner leur assurance sur les

Les 5 premiéres raisons de magasiner en assurance
12 prochains mois. Ils sont 21 % a se dire préetsa changer d’assureur.

Par rapport a juin 2020, on observe une transformation des principaux
déclencheurs de magasinage chez les consommateurs. L'offre d’'une prime plus Désir de réduire ses 52
avantageuse demeure le premier facteur, mais les nouveaux achats primes
contribuent plus qu’avant a la tendance dans le contexte ou les _ "
consommateurs envisagent d’acheter un véhicule neuf ou d’occasion Nouvel achat 19
vraisemblablement pour éviter les transports publics en raison de la COVID-19. . 10
Le comportement de magasinage et de changement d’assureur se traduit par Offre de rabais de la part 17
un délaissement du canal des courtiersen faveur de la vente directe. Il peut d’une autre compagnie - 13
étre déclenché par loffre d’un rabais de la part d’un autre assureur; d’ailleurs,
sur le marché de la vente directe, beaucoup d’assureurs ont intensifié leur Recommandations 14
publicité pendant la pandémie pour attirer cette clientele en phase de recues de parents Oum- ie
recherche active. .

Desir de regrouper ses 12

assurances - 14

Questions a considérer pour les courtiers :
Est-ce que vous communiquez avec vos clients actuels (hors de la période de . .
renouvellement) pour leur demander s’ils ont des achats importantsen vue, Janvier2021 [ Juin2021

s’ils ont recu des offres concurrentielles ou si un changement de situation
personnelle pourrait avoir une incidence sur leur renouvellement?
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L’acces a un portail en lighe est important, mais le taux

d’utilisation reste faible

Un client sur trois est susceptible ou treés susceptible de changer d’assureur
uniquement pour avoir la possibilité de consulter son compte en ligne. A ’heure
actuelle, seule la moitié des assurés ayant acces a un portail en ligne s’en servent. On
s’attend a ce que ce pourcentage augmente a mesure que les courtiers mettenten
ceuvre leurs portails et leurs solutions sans papier.

27 % se connectent a leur compte quand ils ont besoin de quelque chose. Le reste
se connecte unefois tous les six a 12 mois.

La fréquence de connexion est supérieure chez les clients de moins de 30 ans. Ils
ont fortement tendance a consulter leurs comptes toutes les semaines. Cette fréquence
accrue pourrait étre liée a une solution de télématique qui exige de la partde
I'utilisateur de se connecter a une appli chaque fois qu’il est a bord de son véhicule;
I'utilisateur pourrait également se connecter chaque mois pour vérifier si son paiement
a été traité.

Les clients aimeraient avoir plus de fonctions en ligne. La consultation de ’état des
demandes d’indemnité et la déclaration des sinistres sont les activités les plus
importantes que les assureurs devraient envisager de proposer en ligne. La
souscription et 'annulation d’une police tendent a arriver au second plan, mais
demeurent d’une certaine importance pour la moitié des assurés canadiens.

Questions a considérer pour les courtiers :

Parlez-vous a vos clients des options sans papier et de l'accesen ligne comme
une proposition de valeur ajoutée?

Pour vous, quelle est Pactivité la plus importante que

w

el Rl  Ka

10.
11.
12.
13.

vous aimeriez pouvoir faire en ligne?

Consulter 'état d’une demande
Déclarerun sinistre

Consulter et télécharger des documents
d'assurance

Vérifier les rabais appliqués

Demander la modification de coordonnées
Accéder a une preuve d'assurance
Obtenirune soumission d’assurance

Demander la modification des informations de
paiement

Discuter en direct avec un agent

Payer votre prime

Demander une modification des garanties
Résilier une police d’assurance

Souscrire une assurance
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La COVID a augmenté la probabilité de souscrire une

assuranceen lignhe

Une personne de moins de 50 ans sur trois souscrira sa

. . , . . Dans quelle mesure est-il probable que vous souscriviez en ligne
prochaine police d’assurance en ligne ou par courriel.

votre assurance habitation ouautomobile en raisonde la COVID?

Malgré la propension des Canadiens les plus jeunes a 100%
interagir par voie numérique, pas plus de 30 % d’entre eux
sont préts a souscrire leur assurance en ligne. Les
consommateursde 40 a 49 ans sont les plus susceptibles de
choisir les canaux numériques pour souscrire une assurance. 70%
60%
La Colombie-Britannique continue d’afficher une hausse du 50%
nombre de consommateurs susceptiblesde souscrire leur
assurance en ligne. Cette tendance ne devrait pas ralentir a
présent que le gouvernement aannoncé qu’a compterde
mai 2022, les Britanno-Colombiens pourront renouveler leur 20%
assurance de 'ICBC en ligne. 10%

90%
80%

40%
30%

Questions a considérer pour les courtiers : 0% .
Avez-vous mis en place un processus officiel de transaction .f‘“o
entierement par courriel? Comment procédez-vous pour o
noter les conversations et recueillir les signatures =Probable ®Improbable ®Nesaitpas
électroniques?
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Les interactions humainesdemeurent fondamentalesdans

le cycle de vie de ’assurance

o . - . . Comment auriez-vous préféré interagir avec votre assureur?
La majorité des Canadiens préfere encore interagir

avec un agent ou un courtier par téléphone, plutot Clients en ligne Clients de courtiers

qu’effectuer les opérationsen ligne a partird’un portail  Apporté des modifications & une
. . . 44% 56% 78% 22%
libre-service. police

Les clients des courtiers préferent s’adresser a un
courtier ou un agent plutot qu’effectuer leursopérations . . :

. . . o . Souscrit ma premiere police 45% 55% 83% 17%
en ligne a partird’un portail libre-service.
En ce qui concerne les clients en ligne, nous n’en
sommes pas encore au p0|r]t.ou la totalite dgsA - — - —_
Interactions peut etre numerique. Ce pourrait etreen
raison de limitationstechnologiquesou simplement
d’hésitation ou d’un manque de connaissances. Bon

50% 50% 70% 30%

parler avec un agent, surtout s’ils ont des questionssur
la facturation ou s’ils souhaitent déclarer un sinistre.
Etonnamment, méme pour souscrire leur premiére Communique avec la facturation 86% 14%
police d’assurance en ligne, 45 % des clients auraient
préféré avoir interagi avec un agent en personne.

Parlé a un agent

nombre des consommateurs en lighe souhaitent encore Déclaré un sinistre

B Parlé a un agent/courtier M Libre-service/en ligne B AVIVA



Principales observations sur le comportement d’achat

Quel est le moyen de communication que vous préférez pour

Malgré leur préférence pour une interaction avec un agent au - S
recevoir des communications de votre assureur?

moment de souscrire une nouvelle police, les clients sont plus
nombreux a privilégier la voie numérique pour recevoir des

communicationsde leur assureur, quel que soit leur age. 68%
Courriel

Par rapport a septembre 2020, on observe une hausse du nombre de 82%
clients qui préferent recevoir les communications de leur assureur
par message texte ou par une appli d’assurance. Cette tendance

s’explique sans doute par la combinaison de I'adaptation des Téléphone
assureurs aux nouvelles technologies et a une plus grande aisance

des clients dans le recours aux interactions numériques.

43%

. 14 1 0
Ence qui concerne 'achat d’assurances, le télephone demeurele 0%

moyen de communication privilégié, puisqu’il est choisi par51 % des
sondés contre seulement 18 % pour le courriel.

Message texte

13%

Questions a considérer pour les courtiers : Appli 5%
On observe une hausse du recours a 'lautomatisation des courriels d’assurance

-

14%

dans le secteur de I’assurance au Canada. Tirez-vous parti des outils
d aujcomatlsatlon Fiu marketing pouraugmgnter la frequenceetla B Septembre 2020 m Janvier 2021
pertinence des points de contact avec les clients?
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Les trois meilleures stratégies des courtiers pour réussir

Dansla foulée de la COVID-19, de nombreux courtiers investissent des ressources dans des stratégies et des outils

numériques. Les consommateurs comparent les offres plus que jamais et les courtiers doivent suivre le rythme de
’accroissement duvolume et de la concurrence. Vous trouverez ci-dessous un exposé détaillé des trois meilleures
stratégies qui ont donné de résultats probants pour les courtiers durant la pandémie:

1. Accés a un portail en ligne

La présence d’un portail enligne revét de
plus en plus d’importance pour le
consommateur. Environ 50 % des Canadiens
déclarent avoir acces a un portail d’assurance
en ligne, mais seuls 25 % ['utilisent
activement. Les courtiers doivent s’efforcer
de faire valoir la valeur ajoutée de leur portail
et créer une stratégie de présentation de
’outil pour augmenter le taux d’adoption et
d’utilisation. Les clients sont 36 % a se dire
prétsa changer d’assureur pour avoir acces a
un compte enligne. Cette proportion devrait
continuer d’augmenter a mesure que 'usage
des portails en ligne deviendra naturel pour
le consommateur.

2. Pointsde contact plus fréquents

De nombreux courtiers observent des taux
de rétention inférieursala normale depuis
le début de la pandémie. Cest la
conséquence du magasinage a l'extérieur
de la période de renouvellement en raison
d’un nouvel achat ou de la réception
d’offres concurrentes. Les courtiers doivent
prendre des mesures pour demeurer un
choix privilégié a l’esprit de leurs clients en
créant des pointsde contact plus fréquents
et plus pertinentstout au long de l'année.
Pour les clients potentiels, la création
d’une campagne de suivi automatisée aide
a synchroniser les points de contact tout
en libérant des ressources au cabinet.

3. Visibilité dans lesrecherches

37 % des Canadiens sont susceptibles de
magasiner leur assurance d’ici 12 mois. Ils
ne recueillent qu’une ou deux soumissions
concurrentielles lorsqu’ils magasinent; les
courtiersn’ontdonc que trés peu de
chances de se faire entendre. Ils doivent
s’assurer de leur visibilité dans les résultats
de recherche, surtout a l’échelle locale. Un
investissement soutenu dans
’optimisation pour les moteursde
recherche, la génération d’avis dans
Google Plus, le contenu des pages Web et
la publication dans des blogues sont
essentiels pour améliorer votre classement
dans les résultatsd’une recherche Google.
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d’Aviva suivantes:

Charlene Ramdeo

Responsable, Numérique - Conseil en
marketing numérique

Aviva Canada
charlene.ramdeo@aviva.com

Pour toute question sur ce rapport, adressez-vous aux représentantes

Pam Buckley

Responsable de 'équipe
Recherche et renseignements
Aviva Canada
pam.buckley@aviva.com

Les renseignements contenus dans le présent article sontdonnés a titre d’information seulement. Ils ne sauraient se substituer a I'avis de professionnels et d’experts. Aviva et le logo AVI VA
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