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Meéthodologie d’enquéte
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Enquéte réalisée en ligne du 19 au 29 fevrier 2016.

Echantillons de :

1000 personnes, représentatif des Francais agés de 18 ans et plus.
1000 personnes, représentatif des Allemands agés de 18 ans et plus.
1000 personnes, représentatif des Belges agés de 18 ans et plus.
1000 personnes, représentatif des Espagnols agés de 18 ans et plus.
1000 personnes, représentatif des Italiens agés de 18 ans et plus.

Méthode des quotas et redressement appliqués aux variables suivantes :
sexe, age, categorie socioprofessionnelle et region de l'interviewé(e).
Chaque pays a de plus été remis a son poids dans la sortie « Europe ».

Aide a la lecture des résultats détaillés :

= Les chiffres présentés sont exprimés en pourcentage.

» Dans les tableaux, les chiffres en vert sont ceux qui ressortent significativement en positif par
rapport a la moyenne et en rouge ceux qui ressortent en négatif.

= Sur les cartes, les pays en vert sont ceux qui qui ressortent significativement en positif par
rapport a la moyenne et en rouge ceux qui ressortent en négatif.



Les besoins de protection des
consommateurs




Plus de 6 répondants sur 10 estiment que leur qualité de vie serait dégradée en cas de
probléme avec leur électroménager, leur véhicule, leur acces Internet ou leurs moyens de

paiement

Selon vous, votre qualité de vie serait-elle trés, assez, peu ou pas du tout dégradée si vous rencontriez des problémes (du type perte, vol,
casse, annulation...) concernant ... ?

- A tous, en % - Pas

- Pearadee  gegraace
Votre électroménager (lave-linge, lave-vaisselle, ...) n 66% 32%

Votre véhicule (voiture, moto...) 64% 27%

Vos moyens de paiement (carte bancaire, chéquier...) 62% 33%
Votre ordinateur, votre tablette 60% 37%

v nates,vosrones v o v | TR M IR
Volre contrat dénergi 55%  40%

Votre téléphone portable S50% 46%

= \Votre qualité de vie serait tres dégradée

m \/otre qualité de vie serait assez dégradée
harris = \Votre qualité de vie serait un peu dégradée
: : = VVotre qualité de vie ne serait pas du tout dégradée 5
Interactive Ne se prononce pas / Non concerné



La qualité de vie est jugée moins impactée en cas de problemes avec les vacances ou

loisirs

Selon vous, votre qualité de vie serait-elle trés, assez, peu ou pas du tout dégradée si vous rencontriez des problémes (du type perte, vol,

casse, annulation...) concernant ... ?
- A tous, en % -

- Dégradée

Vos animaux dorg:ritg.].u-;zs (problemes de 40%
Votre prét |2\r/r::1l::glzrn$ce;;aetét de paiement, --n 39%
Vos sorties du type spectacles, concerts...
Votre appareil-photo ou votre caméra 20%

= VVotre qualité de vie serait tres dégradée

= VVotre qualité de vie serait assez dégradée
harris = \VVotre qual!té de vie serait un peu dégradée, )
interactive = VVotre qualité de vie ne serait pas du tout dégradée
Ne se prononce pas / Non concerné

21%

Pas

dégradée

50%

50%

28%

24%

65%

70%



Selon vous, votre qualité de vie serait-elle trés, assez, peu ou pas du tout dégradée si vous rencontriez des problemes (du type perte, vol,

casse, annulation...) concernant ..

- A tous, en % de réponses « Dégradée » -

Electroménager

Véhicule 64 64 61 71 62
Acces internet 64 67 66 62 56
Moyens de paiement 62 71 60 61 58
Ordinateur, tablette 60 60 61 60 58
Equipements de santé 57 59 54 58 58
Contrat d’énergie 55 75 68
Téléphone portable 50 58 57
Télévision 45 46 48 45 44
Vacances 41 44 42 40
Animaux domestiques 40 40 44 42
Prét immobilier 39 42 40 49
Sorties 21 22 s 19 20
Appareil-photo ou caméra 20 22 19 21 20
harris
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Les pays du Sud apparaissent plus sensibles a la dégradation de leur qualité de vie que
les pays du Nord

Selon vous, votre qualité de vie serait-elle trés, assez, peu ou pas du tout dégradée si vous rencontriez des problémes (du type perte, vol,
casse, annulation...) concernant ... ?

- A tous -

Moyenne du
nombre de
domaines qui
iImpacteraient la
qgualité de vie

Peu sensibles Moyennement Fortement

(Moins de 5 sensibles sensibles
domaines) (5 a9 domaines) (10 domaines ou plus)

26% 48% 26%

28% 45% 27%

28% 50% 22%

I I 7,2 23% 48% 29%
]

P o 7.1 25% 45% 30%
]

I I 6,0 34% 49% 17%
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Les pays du Sud apparaissent plus sensibles a la dégradation de leur qualité de vie que
les pays du Nord

Selon vous, votre qualité de vie serait-elle trés, assez, peu ou pas du tout dégradée si vous rencontriez des problémes (du type perte, vol,
casse, annulation...) concernant ... ?

- A tous, moyenne du nombre de domaines qui
impacteraient la qualité de vie -

!‘larris .
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Environ un tiers des répondants juge probable des problemes dans les années a venir
avec leur électromeénager, leur véhicule, leur ordinateur ou téléephone mobile

Et selon vous, est-il trés, assez, peu ou pas du tout probable que vous ayez des problemes (du type perte, vol, casse, annulation...) dans les
années qui viennent concernant ... ?

- A tous, en % - Pas
Probable

- probable
Votre électroménager (lave-linge, lave-vaisselle, ...) E 36% 62%

Votre véhicule (voiture, moto...) n 32% 59%

Votre ordinateur, votre tablette E 31% 66%

Vorre tiephone porable [EIIZEIIR Ol VA 0% 66%

R et | 20 | s | 1o | [

= Trés probable
m Assez probable
. = Peu probable
harrls . = Pas du tout probable
interactive = Ne se prononce pas / Non concerné 10



Les répondants anticipent moins des problémes avec leurs moyens de paiement

Et selon vous, est-il trés, assez, peu ou pas du tout probable que vous ayez des problemes (du type perte, vol, casse, annulation...) dans les
années qui viennent concernant ... ?

- A'tous, en % - Pas

- Probable probable
Vos animaux domestiques (problémes de santé...) 22% 46%

wsworees IR > o
Vos moyens de paiement (carte bancaire, chéquier...) 22%  73%
Votre appareil-photo ou votre caméra 18%  71%

Vos sorties du type spectacles, concerts... 16% 70%
woreanmcoose JECINMNENN I o o

Votre prét immobiliirn gjcz-lz-;zl;tdc)e paiement, revente 14% 49%

= Tres probable
m Assez probable

harris = Peu probable

interactive = Pas du tout probable

. 11
= Ne se prononce pas / Non concerné



Et selon vous, est-il trés, assez, peu ou pas du tout probable que vous ayez des problémes (du type perte, vol, casse, annulation...) dans les
années qui viennent concernant .

- A tous, en % de réponses « Probable » -

*
-
*
* *
* gk

Electroménager 36

Véhicule 32 40 34 34

Ordinateur, tablette 31 40 28 35 33
Téléphone portable 30 36 33 36 27
Equipements de santé 26 34 23 28 23
Télévision 24 31 23 24 25
Acces internet 24 31 24 27 18
Animaux domestiques 22 27 23 22 21
Vacances 22 25 27 26

Moyens de paiement 22 28 24 24

Appareil-photo ou caméra 18 24 20 19

Sorties 16 20 18 18

Contrat d’énergie 16 19 12 16 20 14
Prét immobilier 14 16 14 19

harris
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Les Francais sont ceux qui craignent le plus de problemes dans les années a venir et les
Allemands ceux qui en anticipent le moins

Et selon vous, est-il trés, assez, peu ou pas du tout probable que vous ayez des problemes (du type perte, vol, casse, annulation...) dans les
années qui viennent concernant ... ?

- A tous -

Moyenne du

Beaucoup de

Aucun Quelques

nombre de . . &
- probleme problemes prrc])::i)leim,es
des problemes anticipe ANiicipes (1oacljomcairr)1§§ ou
. ., (Aucun domaine) (5 a9 domaines)
sont anticipés plus)
39% 31% 19% 11%
34% 28% 22% 16%
- 2,3 50% 29% 14% 7%
I I 3,4 38% 32% 19% 11%
|
& 3,7 33% 34% 21% 12%
|
3,0 39% 35% 18% 8%

harris .
"interactive 13



Les Francais sont ceux qui craignent le plus de problemes dans les années a venir et les
Allemands ceux qui en anticipent le moins

Et selon vous, est-il trés, assez, peu ou pas du tout probable que vous ayez des problemes (du type perte, vol, casse, annulation...) dans les
années qui viennent concernant ... ?

- A tous, moyenne du nombre de domaines ou des
problémes sont anticipés -

!‘larris .
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Mapping Ensemble

Risque élevé mais impact faible Risque élevé et impact fort
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Mapping France

Risque élevé mais impact faible Risque éleveé et impact fort
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Mapping Allemagne

Risque élevé mais impact faible Risque élevé et impact fort
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Mapping ltalie

Risque élevé mais impact faible Risque éleve et impact fort
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Mapping Espagne

Risque élevé mais impact faible Risque éleveé et impact fort
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Risque élevé mais impact faible

Risque éleveé et impact fort

Risque faible et impact faible

Impact fort mais risque faible




L’attitude generale a I’égard du
risque et des garanties et
assurances affinitaires




Information présentée aux répondants

Dans la suite de cette étude, nous allons parler des garanties et assurances affinitaires : il s’agit de toute garantie liee a
un bien ou service comme par exemple une extension de garantie pour de I’électroménager, une assurance pour un
téléphone portable, des protections associées a la carte de paiement... Cela peut donc couvrir de nombreux produits ou
services de consommation courante :

- Achats en téléphonie,
- High-tech,

- Produits techniques,
- Grande distribution,

- Banque,

- Automobile,

- Voyage,

= Spectacle...

harris .
" Interactive
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Si un quart des répondants déclare ne jamais prendre une assurance ou garantie
affinitaire, la plupart mentionnent le faire de temps en temps

Lorsque vous achetez un produit ou un service, diriez-vous que de maniére générale vous prenez ... ?

- A tous, en % -

Au moins de temps en
temps : 73%

= Systématiquement une assurance ou une garantie pour le protéger
= De temps en temps une assurance ou une garantie pour le protéger
harris = Jamais une assurance ou une garantie pour le protéger

interactive Ne se prononce pas -,



Les Francais, bien que plus inquiets a I’égard de la probabilité des risques apparaissent
comme les moins susceptibles d’opter pour les assurances

Lorsque vous achetez un produit ou un service, diriez-vous que de maniére générale vous prenez ... ?

- A tous, en % de réponses « Au_moins de
temps en temps » -

!‘larris .
interactive 24



54% affirment préférer étre couverts face aux risques quand 45% n’y pensent pas trop,
préferent se débrouiller le cas échéant

Diriez-vous plut6t que... ?

- A tous, en % -

= Vous aimez bien avoir I’esprit tranquille, anticiper les difficultés et étre couvert
grace a ce type de garanties et d’assurances

= \/ous ne pensez pas trop aux risques et vous préférez vous débrouiller quand les
problémes arrivent sans ce type de garanties et d’assurances

harris
Ne se prononce pas o5

interactive



Francais et Belges s’affichent les moins nombreux a préférer étre couverts, contrairement
aux Espagnols

Diriez-vous plut6t que... ?

- A tous, en % de réponses « Vous aimez bien
avoir I'esprit tranquille » -

!‘larris .
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Lorsque vous ne prenez pas de garantie ou d’assurance en achetant un produit ou un service, c’est parce que ... ? — Réponses données a
l'aide d’une liste, trois réponses possibles

- Aux personnes qui indiquent ne pas prendre
systématiqguement les garanties et assurances, en % -

52

Vous trouvez ¢a trop cher pour les protections offertes

Vous pensez qu’il sera plus rentable de racheter le produit ou _ 35
le service en cas de probléme que de prendre I'assurance
Vous pensez que vous n’en aurez pas besoin _ 35

Vous pensez que vous n’arriverez pas a faire marcher
I'assurance si un jour vous en avez besoin, les démarches vous - 17
semblent trop compliquées pour que I'assurance fonctionne

17

Vous n’avez pas les moyens de la payer

Vous ne savez pas si vous étes déja couvert par une autre
assurance pour ce produit ou service ou vous pensez que vous - 13
I'étes
Vous ne faites pas confiance au vendeur pour vous proposer -
’'assurance adéquate 11

Vous ne comprenez pas vraiment ce que I'assurance couvre - 11

Vous pensez que ce sera trop compliqué de résilier si vous ne - 9
souhaitez plus étre assuré

Vous n’avez pas le temps de bien vous renseigner pour faire . 6
votre choix

. Aut
harris ue I 3
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- Aux personnes qui indiquent ne pas prendre
systématiqguement les garanties et assurances, en % -

Lorsque vous ne prenez pas de garantie ou d’assurance en achetant un produit ou un service, c’est parce que ... ? — Réponses données a
Vous trouvez ca trop cher pour les protections
offertes

l'aide d’une liste, trois réponses possibles

Vous pensez qu'il sera plus rentable de racheter le

produit ou le service en cas de probléeme que de 35 29 36 32 34
prendre I'assurance

Vous pensez que vous n’en aurez pas besoin 85 29 32 37 37

Vous pensez que vous n’arriverez pas a faire
marcher I'assurance si un jour vous en avez

. 3 17 17 10 17 16
besoin, les démarches vous semblent trop
compliquées pour que I'assurance fonctionne
Vous n'avez pas les moyens de la payer 17 17 19 10 14

Vous ne savez pas si vous étes déja couvert par
une autre assurance pour ce produit ou service ou 13 15 5 12
vous pensez que vous l'étes

Vous ne faites pas confiance au vendeur pour

: ] 11 12 5 10
vous proposer I'assurance adéquate
Yous ne comprenez pas vraiment ce que 11 11 8 9 -
'assurance couvre
Vous pensez que ce sera trop compliqué de 9 5 9 9 6
résilier si vous ne souhaitez plus étre assuré
Vous n’avez pas le temps de bien vous renseigner 6 5 6 6 5 4

pour faire votre choix

harris ]
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Lorsque vous prenez une garantie ou assurance en achetant un produit ou un service, c’est avant tout parce que ... ? — Réponses données a
l'aide d’une liste, trois réponses possibles

- Aux personnes qui indiquent prendre au moins de
temps en temps les garanties et assurances, en % -

Vous pensez que cela sera rentable en cas de probleme

probléeme

Vous avez des doutes quant a la qualité / durée de vie du
produit ou a la fiabilité du service

I -
Par principe, vous préférez vous sentir protégé en cas de - 32
N -

Vous avez déja eu une mauvaise expérience et avez regretté 21
de n’avoir pas pris ce type de garantie ou assurance

Vous craignez des aléas personnels (devoir annuler une - 20

réservation, etc.)

Vous préférez réparer un produit que le racheter une fois que 18
vous vous étes habitué a son utilisation

Vous préférez réparer un produit que le racheter par 17
conscience écologique

Le vendeur vous a convaincu que c’était nécessaire - 11

. Autre | 1
harris
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Lorsque vous prenez une garantie ou assurance en achetant un produit ou un service, c’est avant tout parce que ... ? — Réponses données a

l'aide d’une liste, trois réponses possibles
42 34 43 40 45

- Aux personnes qui indiquent prendre au moins de
temps en temps les garanties et assurances, en % -

Vous pensez que cela sera rentable en cas de

probléme

Par principe, vous préférez vous sentir protégé 32 o8 29 34
en cas de probléeme

Vous avez des doutes quant a la qualité / durée 24 o5 29 24 17 17

de vie du produit ou a la fiabilité du service

Vous avez déja eu une mauvaise expérience et
avez regretté de n’avoir pas pris ce type de 21 19 23 19 23 16
garantie ou assurance

Vous craignez des aléas personnels (devoir

. . 20 21 19 15
annuler une réservation, etc.)

Vous préférez réparer un produit que le racheter
une fois que vous vous étes habitué a son 18 16 22 18 14 18
utilisation

Vous préférez réparer un produit que le racheter

par conscience écologique 17 16 19 19 14 13

Le vendeur vous a convaincu que c’était

X . 11 12 12 8 12 12
necessaire

harris ]
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Autant de répondants déclarent regretter avoir pris que de n’avoir pas pris une garantie
ou assurance affinitaire : 3 sur 10 dans les deux cas

Personnellement, vous est-il déja arrivé de ... ?

- A tous, en % -

Regretter d’avoir pris une garantie ou une
assurance en achetant un produit ou un
service

Regretter de ne pas avoir pris une
garantie ou une assurance en achetant
un produit ou un service

Ne pas faire jouer une garantie ou une
assurance sur un produit ou un service
avec lequel vous avez rencontré un
probléme alors que vous étiez couvert

= Oui = Non

Ne se prononce pas

harris
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Personnellement, vous est-il déja arrivé de ... ?

- A tous, en % de réponses « Qui »-

Regretter d’avoir pris une garantie ou une
assurance en achetant un produit ou un
service

Regretter de ne pas avoir pris une garantie ou
une assurance en achetant un produit ou un
service

Ne pas faire jouer une garantie ou une
assurance sur un produit ou un service avec
lequel vous avez rencontré un probleme alors
gue vous étiez couvert

harris ]
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Des regrets exprimés avant tout parce que I’assurance n’a pas servi ou n’a pas couvert

les dommages

Dans quelles circonstances avez-vous regretté d’avoir pris une garantie ou une assurance en achetant un produit ou un service? (racontez un
exemple) — Question ouverte, réponses spontanées

- Aux personnes indiquant qu’elles ont

déja regretté d’en avoir pris -

ordinateur DI‘iSprix rl E n

assurance: -

. hesoinbout 85 contrat | .q fait
xtension
dns o E tc%u?eﬁ

a arel machine B . .
pp h rTi“:lmpar] netroptom be

Jamalis |u5portable

. produit

harris .
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Le nuage de mots est automatiquement généré a partir de I'exhaustivité des réponses spontanées a la question ouverte.

La taille d’'un mot dans le visuel représente sa fréquence d'utilisation : le mot écrit en plus gros caractéres est celui qui a été le

plus utilisé par les sondés dans leurs réponses. L'emplacement d’'un mot au sein du nuage n’a pas de signification 33
particuliere, pas plus que sa couleur.



Des regrets exprimés avant tout parce que I’assurance n’a pas servi ou n’a pas couvert
les dommages

Dans quelles circonstances avez-vous regretté d’avoir pris une garantie ou une assurance en achetant un produit ou un service? (racontez un
exemple) — Question ouverte, réponses spontanées

- Aux personnes indiquant qu’elles ont
déja regretté d’en avoir pris -

. « J’ai payé 100 € de plus
pour l'assurance et l'appareil
« On nous a dit n'a jamais eu de
que la valeur problemes. »
actuelle était
bien inférieure
au prix d’achat,
ilIs ne nous ont
donc
pratiquement

rien donné. »

harris
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Des regrets face a des événements imprévus et Iabsence de solutions ainsi qu’a des
problemes rencontrés juste aprées I’expiration d’une garantie

Dans quelles circonstances avez-vous regretté de ne pas avoir pris une garantie ou une assurance en achetant un produit ou un service ?
(racontez un exemple) — Question ouverte, réponses spontanées

- Aux personnes indiquant qu’elles ont
déja regretté de ne pas en avoir pris -

produit

boutcdsse i a n n Cu

l rEg ret

M ]cmextenslon plague refrlgerateur
alars
||'|'| i Ill_'al_::|r . valeur
apparen “ eher Clectroménager gy gl o000 rach "5.-_1|5 trpc.t O I I I e r

Sassurance::;: Or a

hanger dUqutlaVE-llngEO rd|nateu I" quand
prisprobleme

Le nuage de mots est automatiquement généré a partir de I'exhaustivité des réponses spontanées a la question ouverte.
hq rris La taille d’'un mot dans le visuel représente sa fréquence d'utilisation : le mot écrit en plus gros caractéres est celui qui a été le
interactive plus_ ut?lisé par les sondés dans leurs réponses. L’emplacement d’'un mot au sein du nuage n’a pas de signification 35
particuliere, pas plus que sa couleur.



Des regrets face a des évenements imprévus et I’'absence de solutions ainsi qu’a des
problémes rencontrés juste apres I’expiration d’une garantie

Dans quelles circonstances avez-vous regretté de ne pas avoir pris une garantie ou une assurance en achetant un produit ou un service ?

(racontez un exemple) — Question ouverte, réponses spontanées

- Aux personnes indiquant qu’elles ont
déja regretté de ne pas en avoir pris -

« J'al cassé I'écran de mon
téléphone en le faisant

. tomber, I'assurance aurait

couvert ce type
harris

d’événement. »
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Recherche d’'information et
souscription




37% se sentent mal informés sur les garanties et assurance affinitaires

De maniére générale, vous sentez-vous treés bien, plutdt bien, plutét mal ou tres mal informé sur les assurances et garanties lorsque vous
achetez un produit ou un service (conditions de souscription et de résiliation, produits couverts, garanties, exclusions...) ?

- A tous, en % -

Bien informé : 62%

Mal informé : 37%

= Treés bien informé m Plut6t bien informé
. = Plutét mal informeé = Tres mal informé
harris
interactive 38



Les Allemands et Italiens se sentent mieux informés que les Belges et les Francais

De maniére générale, vous sentez-vous treés bien, plutdt bien, plutét mal ou tres mal informé sur les assurances et garanties lorsque vous
achetez un produit ou un service (conditions de souscription et de résiliation, produits couverts, garanties, exclusions...) ?

- A tous, en % de réponses « Bien informé » -

!‘larris .
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De maniére générale, via quel média avez-vous connu les assurances et garanties que vous avez souscrites ? — Réponses données a l‘aide
d’une liste, plusieurs réponses possibles

- Atous, en % -

Sur un site Internet

-

Par le bouche a oreille, au sein de 23
votre entourage, vos proches

Par le bouche a oreille, au sein de 3
votre entreprise

Par le biais d’'un e-mail . 7
Par courrier . 7

Par les réseaux sociaux l 6

Total numérique :

34%

Par des forums l 5

harris ]
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De maniére générale, via quel média avez-vous connu les assurances et garanties que vous avez souscrites ? — Réponses données a l‘aide

d’une liste, plusieurs réponses possibles
64 65 67 61

Sur un site Internet 26 21 27 20 25

- Atous, en % -

En magasin, par un vendeur 67

Par le bouche a oreille, au sein de votre

entourage, vos proches e e 2 9

(F;re]ltrnlaep:)iggche a oreille, au sein de votre 8 9 6 9 10 7

Par le biais d’'un e-mail 7 4 8 6

Par courrier 7 8 8 3 7

Par les réseaux sociaux 6 4 4 5

Par des forums 5 5 5 6 6 4
harris
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% des répondants considerent que les nouveaux modes de communication favorisent
I'information sur les garanties et assurances

Avez-vous le sentiment que les nouveaux modes de communication (sites Internet, application sur Smartphone...) ... ?

- A tous, en % -

= Permettent d’étre mieux informé sur les garanties et assurances
= Ne permettent pas d’étre mieux informé sur les garanties et assurances
Ne se prononce pas
harris
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Les Espagnols, Italiens et Allemands en sont plus convaincus que les Belges et les
Francais

Avez-vous le sentiment que les nouveaux modes de communication (sites Internet, application sur Smartphone...) ... ?

- A tous, en % de réponses « Les réseaux sociaux permettent
d’étre mieux informé sur les garanties et assurances » -

!‘larris .
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45% estiment méme que les nouveaux modes de communication améliorent la relation
entre assureurs et assurés

Avez-vous le sentiment que les nouveaux modes de communication (sites Internet, application sur Smartphone...) ... ?

- A tous, en % -

= Contribuent a améliorer la relation entre assureurs /distributeurs et clients

m Contribuent a détériorer la relation entre assureurs /distributeurs et clients

= N’ont pas d’influence sur la relation entre assureurs /distributeurs et clients
harris Ne se prononce pas
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De nouveau, Italiens et Espagnols sont plus positifs sur les conséquences des nouveaux
modes de communication

Avez-vous le sentiment que les nouveaux modes de communication (sites Internet, application sur Smartphone...) ... ?

- A tous, en % de réponses « Contribuent &
améliorer la relation assureurs/clients » -

!‘larris .
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Les consommateurs accordent de I'importance a tous ces points et particuliéerement au
prix

Chacune des informations suivantes est-elle trés, plutét, plutbét pas ou pas du tout importante pour vous au moment de choisir ou non de
souscrire a une garantie / assurance lorsque vous achetez un produit ou un service ?

- A tous, en % -

Important Pas
- P important

Les modalités de prise

en charge : réparation,
indemnisation...
Les exclusions de la
Les modalités de
wce TN, - o
résiliation

= Trés importante m Plutdt importante
= Plutot pas importante m Pas du tout importante
harris Ne se prononce pas
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Chacune des informations suivantes est-elle trés, plutét, plutbét pas ou pas du tout importante pour vous au moment de choisir ou non de
souscrire a une garantie / assurance lorsque vous achetez un produit ou un service ?

- A tous, en % de réponses « Trés importante » -

Le prix 62 61 60 61 61

Les garanties 58 56 51 58

Les modalités de prise en charge : réparation,

remplacement, indemnisation... st 2% e e 22
Les exclusions de la prise en charge 51 51 44 52 50
Les modalités de souscription et de résiliation 43 40 44 36 40
Les délais de traitement 33 32 21 39 34

harris ]
Interactive 4



Les associations de consommateurs et l'entourage ressortent comme les acteurs
bénéficiant le plus de la confiance des répondants en termes d’information
Et pour vous informer sur les assurances et garanties lorsque vous achetez un produit ou un service, diriez-vous que vous faites tout a fait,

plutdt, plutét pas ou pas du tout confiance aux informations obtenues par... ?
- A tous, en % -

_ Pas
Confiance gnfiance

Les associations de consommateurs comme

7 Que nor .« 60 millons de 02%  18%
consommateurs »... *

vote emaurage, vos proches [ INETHI I T e 21%

La fiche présentant les caractéristiques et les
conditions de la garantie / assurance i 70% 29%
Les avis d’experts sur internet (blogs...) 62% 38%
estabeisuaie [ECH I TR o so%
ces comparacurs [ NN . 0% 40%

Les avis de consommateurs sur internet
(forums...) EllE ey s a2%
evencewr [P T o 51%

s rseaesoce [ IECT I TR ¢ 66%

= Tout a fait confiance = Plutdt confiance = Plutdt pas confiance

harris = Pas du tout confiance  ®mNe se prononce pas
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Et pour vous informer sur les assurances et garanties lorsque vous achetez un produit ou un service, diriez-vous que vous faites tout a fait,
plutét, plutét pas ou pas du tout confiance aux informations obtenues par... ?

81 79 83 80

Votre entourage, vos proches 78 73 77 79

- A tous, en % de réponses « Confiance » -

Les associations de consommateurs 82

La fiche présentant les caractéristiques et les

conditions de la garantie / assurance i & o4 [

Les avis d’experts sur internet (forums...) 62 61 58 63 60
Les labels qualité 60 54 52

Les comparateurs 60 57 57 62

I(}ifui\q/issi de consommateurs sur internet 57 60 47 60 53
Le vendeur 49 50 43 48

Les réseaux sociaux 59 34 24 &

harris
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Pres d’un répondant sur deux aimerait que ses contacts sur les réseaux sociaux
expriment leur avis sur leurs garanties et assurances

Personnellement, aimeriez-vous que vos contacts sur les réseaux sociaux donnent davantage leur opinion sur les garanties et assurances
auxquelles ils peuvent souscrire afin de vous aider dans vos choix en cas de besoin ?

- A tous, en % -

Oui : 48% Non : 52%

= Qui, beaucoup m Qui, assez

harris = Non, pas vraiment = Non, pas du tout
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Les Italiens soutiennent davantage le partage de ces opinions sur les réseaux sociaux

Personnellement, aimeriez-vous que vos contacts sur les réseaux sociaux donnent davantage leur opinion sur les garanties et assurances
auxquelles ils peuvent souscrire afin de vous aider dans vos choix en cas de besoin ?

- A tous, en % de réponses « oui » -

!‘larris .
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Et plus de 4 sur 10 souhaiteraient eux-mémes plus partager ces informations

Et vous, aimeriez-vous donner davantage votre opinion sur les garanties et assurances auxquelles vous pouvez souscrire afin d’aider vos
contacts sur les réseaux sociaux dans leurs choix en cas de besoin ?

- A tous, en % -

. 0
Oui : 44% Non : 56%

= Oui, tout a fait = Oui, plutot = Non, plutot pas = Non, pas du tout
harris
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Les Italiens et Espagnols aimeraient davantage donner leur opinion sur ce sujet via les
réseaux sociaux que les Francais, Belges et Allemands

Et vous, aimeriez-vous donner davantage votre opinion sur les garanties et assurances auxquelles vous pouvez souscrire afin d’aider vos
contacts sur les réseaux sociaux dans leurs choix en cas de besoin ?

- A tous, en % de réponses « oui » -

!‘larris .
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Usage des garanties et
assurances affinitaires




Par quels canaux préférez-vous souscrire a une garantie ou assurance affinitaire dans le cadre de I'achat d’'un produit ou d’'un service ? —
Réponses données a l'aide d’une liste, deux réponses possibles

ey |
Par Internet - 32
Par courrier . 10
Par téléphone . 7

Via une appli

- Atous, en % -

N

Total numérique :

A travers les réseaux
sociaux

3 36%

Autre

harris ]
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Par quels canaux préférez-vous souscrire a une garantie ou assurance affinitaire dans le cadre de I'achat d’'un produit ou d’'un service ? —
Réponses données a l'aide d’une liste, deux réponses possibles

73 72 70 75

- Atous, en % -

En face-a-face, en magasin

Par Internet 32 24 34 27 29

Par courrier 10 11 5 8

Par téléphone 7 7 8 4 4

Via une appli 4 4 2 5 3

A travers les réseaux sociaux 3 3 3 3 2
harris
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R ————————————————————————————
8 sur 10 préferent souscrire au moment de I'achat que plus tardivement a un prix plus
éleve

Vous personnellement, vous préféreriez... ?

- A tous, en % -

m Souscrire au moment de I'achat la garantie ou assurance pour un produit ou service a un prix
plus avantageux

= Souscrire plus tard la garantie ou assurance pour un produit ou service, a un prix plus élevé (par
exemple pour un voyage, pouvoir souscrire a tout moment avant le départ, pour un téléphone
portable, pouvoir souscrire au bout d'un an d'utilisation, etc...

harris * Ve s prononce pas
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Les Italiens optent plus pour la souscription au moment de I’achat

Vous personnellement, vous préféreriez... ?

- A tous, en % de réponses « souscrire au moment de I'achat la garantie ou assurance
pour un produit ou un service a un prix plus avantageux » -

!‘larris .
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Les attentes lors de l'usage d’une garantie ou assurance affinitaire sont importantes et
multiples

Pour vous, chacun des aspects suivants est-il trés, plutot, plutét pas ou pas du tout important lorsqu’on doit faire marcher une garantie ou une
assurance ?

- A tous, en % -

Important Fas
- P important
Le montant de l'indemnisation et de la
L s6 |3 |5 [EEVTEEEE

L'étendue des solutions proposées
réparation, aménagement...) 1
La facilité pour déclarer un sinistre
demandés, ...) 1
La rapidité de dépannage ou 0
d'indemnisation 55 38 i 93% %
La possibilité d'avoir un interlocuteur 54 38 7 H 9204 8%
humain en cas de probléme | 0 0
s st [ N, oo o
La disponibilité (pouvoir facilement
end...)

= Trés importante m Plutdt importante
harris = Plut6t pas importante = Pas du tout importante
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Pour vous, chacun des aspects suivants est-il trés, plutot, plutét pas ou pas du tout important lorsqu’on doit faire marcher une garantie ou une
assurance ?

- A tous, en % de réponses « Trés importante » -

Le montant de I'indemnisation et de la

franchise 56 55 56 59 56 58
La rapidité de dépannage ou d’indemnisation 55 55 43 53
Igr';]l E;):S(;gilri;ig;gxsér un interlocuteur humain 54 53 45 59 49
La facilité pour déclarer un sinistre 54 58 50 56 51
L’étendue des solutions proposées 54 52 52 55 53
La disponibilité 45 45 35 42
La qualité de I'accueil et de I'écoute 42 33 44

harris ]
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Dans un premier temps, comment préférez-vous contacter I'assureur et/ou le distributeur pour faire jouer une garantie ou une assurance
affinitaire ?

- Atous, en % -

En face-a-face, en
magasin

54

Par téléphone

42

Par Internet, via un site
dédié, un e-mail

34

Par courrier

\l

Via une appli

Total numérique :

A travers les réseaux
sociaux

3 38%

s e
IN

Autre

|

harris ]
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Dans un premier temps, comment préférez-vous contacter I'assureur et/ou le distributeur pour faire jouer une garantie ou une assurance
affinitaire ?

- Atous, en % -

En face-a-face, en magasin 54 51 57 54 54
Par téléphone 42 45 33 42 43
Par Internet, via un site dédié, un e-malil 34 31 34 22 35
Par courrier 7 7 4 5
Via une appli 4 3 3 4
A travers les réseaux sociaux 3 2 2 3 2
harris
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Pres d’'un quart des répondants deéclarent avoir déja utilisé les réseaux sociaux pour
contacter leur assureur

Vous est-il déja arrivé de contacter un service client d’'un assureur et/ou d’un distributeur via les réseaux sociaux (Facebook, Twitter...) ?

- A tous, en % -

- Oui Non

Pour faire une
réclamation, pour vous
. A 0 0
faire entendre suite a une 15 24% 76%
réclamation sans réponse
Pour lui faire part d’'un
probléme et lui demander
un conseil dans le cadre 15 24% 76%
d’un contrat d’assurance
gue vous aviez avec lui
Pour lui demander des
renseignements avant de 14 23% 76%
souscrire a une assurance

m Oui, plusieurs fois = Oui, une fois

= Non, mais vous pourriez le faire = Non et vous ne le feriez pas
harris Ne se prononce pas
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Vous est-il déja arrivé de contacter un service client d’'un assureur et/ou d’un distributeur via les réseaux sociaux (Facebook, Twitter...) ?

- A tous, en % de réponses « Qui » -

Pour faire une réclamation, pour vous faire
entendre suite a une réclamation sans réponse

24 18 19 19

Pour lui faire part d’'un probléme et lui
demander un conseil dans le cadre d’un 24 20 19 20
contrat d’assurance que vous aviez avec lui

Pour lui demander des renseignements avant

- 23 19 18 18
de souscrire a une assurance

harris ]
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Pour résilier ou modifier une garantie ou assurance affinitaire, les répondants optent a
nouveau pour le face-a-face, devant Internet, le téléphone et les courriers

Comment préférez-vous...? — Réponses données a l'aide d’une liste, deux réponses possibles par item

- A tous, en % -

En face-a-face, en
magasin

Par Internet, via un site
dédié, un e-mail

Par téléphone

Par courrier m Résilier une garantie ou une

assurance affinitaire

= Modifier une garantie ou une

Via une appli assurance affinitaire

A travers les réseaux
sociaux
Total numérique : 42%
Autre .
Total numérique : 44%

Ne se prononce pas
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Comment préférez-vous...? — Réponses données a l'aide d’une liste, deux réponses possibles

- Atous, en % -

Résilier une garantie ou une assurance affinitaire

I A 1]

En face-a-face, en magasin 45 39 45

Par Internet, via un site dédié, un e-malil 36 31 36 27

Par téléphone 24 24 21 21 20

Par courrier 20 11 10

Via une appli 6 5 4 3

A travers les réseaux sociaux 4 4 3 3 2
harris
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Comment préférez-vous...? — Réponses données a l'aide d’une liste, deux réponses possibles

- Atous, en % -

Modifier une garantie ou une assurance affinitaire

I )

En face-a-face, en magasin 48 43 48

Par Internet, via un site dédié, un e-mail 38 33 29

Par téléphone 28 28 25 24 24

Par courrier 15 8 10

Via une appli 5 4 5 4

A travers les réseaux sociaux 4 4 3 4 3
harris
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Et apres ? Attentes emergentes
a ’encontre des garanties et
assurances affinitaires




Des consommateurs majoritairement ouverts aux reparations avec des pieces d’occasion

Vous personnellement, seriez-vous tres, plutot, plutét pas ou pas du tout intéressé par chacune des idées suivantes ?

- A tous, en % - Pas

- INEEresse i taressé
La possibilité de choisir une assurance « a la carte » en 0 0
% 23%
La participation en tant que consommateur a des processus
de labellisation des garanties et assurances affinitaires pour 56% 449%

évaluer leur qualité

La possibilité de payer moins cher une assurance en
acceptant que les réparations incluent des pieces 53% 47%

d’occasion au lieu de piéces neuves

La possibilité d’'intégrer un réseau de consommateurs avec
le méme produit qui se dépanneraient en cas de probléme 50% 50%

pour payer moins cher 'assurance

La possibilité de louer votre voiture plutdt que de 'acheter 38% 62%
La possibilité de louer votre téléphone ou autres produits .-_ I ) 0
nomades au lieu de 'acheter 7 22 34 36 ll 29% 70%
La possibilité de louer votre électroménager plutét que de .-_ 0 o
lacheter [ 35 36 29% 71%

= Tres intéressé = Plutdt intéressé
harris = Plutdt pas intéressé = Pas du tout intéressé
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Vous personnellement, seriez-vous tres, plutét, plutét pas ou pas du tout intéressé par chacune des idées suivantes ?

- A tous, en % de réponses « Intéressé » -

La possibilité de choisir une assurance « a la
carte » en fonction de vos besoins

77 78 74 75 77

La participation en tant que consommateur a des
processus de labellisation des garanties et 56 54 51 52
assurances affinitaires pour évaluer leur qualité

La possibilité de payer moins cher une assurance
en acceptant que les réparations incluent des 53 49 58 49 52
pieces d’occasion au lieu de piéces neuves

La possibilité dintégrer un réseau de
consommateurs avec le méme produit qui se

. . R . 50 52 41 44 49
dépanneraient en cas de probleme (lave-linge en
panne, etc.) pour payer moins cher I'assurance
ITa possibilité de louer votre voiture plutét que de 38 36 32 31
I'acheter
La po§S|b|I|te de louer yotre te’lephone ou autres 29 27 26 24
produits nomades au lieu de I'acheter
La possibilité de louer votre électroménager plutdt 29 o5 30 30 21

gue de l'acheter
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1 répondant sur 10 trés intéresse pour participer a la conception de produits d’assurance
et de garantie affinitaire

Vous personnellement, seriez-vous intéressé pour participer a la conception de produits d’assurance et de garantie affinitaire ?

- A tous, en % -

Intéressé : 51% Pas intéressé : 48%

mTres intéressé m Plutét intéresse m Plutét pas intéressé
= Pas du tout intéressé = Ne se prononce pas
harris
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Des Espagnols plus intéressés que les Belges

Vous personnellement, seriez-vous intéressé pour participer a la conception de produits d’assurance et de garantie affinitaire ?

- A tous, en % de réponses « Intéressé » -

| harris
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Les personnes se déclarant intéressées indiquent qu’elles préféreraient que cela se passe
par Internet, par des enquétes et sondages ou dans une moindre mesure en face-a-face

Quel média privilégieriez-vous pour cette expérience collaborative ? — Réponses données a l'aide d’une liste, une seule réponse possible

- Aux personnes se déclarant intéressées, en % -

Par internet via un site 31
dédié ou des emails
Via des participations a des 24
enquétes, des sondages
En face-a-face - 16
Par courrier I 5

Via des forums I 4

Par téléphone I 4
Total numérique :

38%
Via les réseaux sociaux I 3

Ne se prononce pas
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Quel média privilégieriez-vous pour cette expérience collaborative ?

- Aux personnes se déclarant intéressées, en % -

* o
- *
* -
. *

* o4k

Par internet via un site dédié ou des emails 31

;/(i).':t1 ngZS participations a des enquétes, des 24 o4 23 21

En face-a-face 16 17 13 15 13
Par courrier 5 4 2 5
Par téléphone 4 5 5 2 4 3
Via des forums 4 5 3 5 3 2
Via les réseaux sociaux 3 4 2 4 4 2

harris
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Contacts

Merci de noter que toute diffusion de ces résultats
doit étre accompagnée des éléments techniques suivants :

le nom de l'institut, le nom du commanditaire de I’étude,
la méthode d'enquéte, les dates de réalisation et la taille de I'échantillon.

Suivez ’actualité de Harris Interactive sur :

www.harris-interactive.com Facebook Twitter LinkedIn

Contacts Harris Interactive en France :
Jean-Daniel Lévy — Directeur du Département Politique & Opinion - 01 44 87 60 30 - jdlevy@harrisinteractive.fr
Laurence Lavernhe — Responsable de la communication - 01 44 87 60 94 - 01 44 87 60 30 - llavernhe@harrisinteractive.fr

ahead of what’s next


http://www.harris-interactive.fr/
https://www.facebook.com/Harris-Interactive-France-123849054376099/
https://twitter.com/harrisint_fr
http://click.sales.harrisinteractive.com/?ju=fe231778746d0675711372&ls=fdbc15747660067c701d757c6c&m=fef51674726302&l=fe511578736101797d1d&s=fdfe15727466057b7c1c7076&jb=ffcf14&t=#_blank
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