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Dans un de ses tubes, Francis Cabrel chante « jai appris

qu'il vaut mieux dire qui I'on est plutdt qu'a qui on ressemble » ;
une maxime a méditer par les dirigeants de I'assurance pour
qui la stratégie « me-too » a longtemps servi de référence.
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LABORATOIRE ASSURANCE
BANQUE

ET SI LA STRATEGIE
DES COMPAGNIES A RESEAUX
AVAIT ETE DIFFERENTE ?

ly a cinquante ans, la com-
mercialisation de Passu-
rance était encore largement
dominée par 'Intermé-
diation 2 savoir, les courtiers et les agents
généraux.

Apparaissait alors un nouveau type
d’opérateur : les MSI, aussi dénom-
mées « mutuelles sauvages » ; baptisées
ainsi parce qu’elles cassaient les prix
grice 2 des leviers multiples et effi-
caces : standardisation des contrats,
industrialisation de la gestion, intégra-
tion de la distribution, sélection de la
clientle.

Quelques décennies plus tard, elles
assuraient un particulier sur deux en
dommages, tandis que les banques se
langaient de fagon débridée dans la
distribution d’assurance en action-
nant les mémes leviers (industrialisa-
tion, maitrise de la distribution) et
d’autres comme leur potentiel de
clients et la fréquence de leur relation.

Aujourd’hui, elles tiennent le haut
du pavé en assurance vie et grignotent
régulierement les parts de marché de |
I’assurance dommages, tandis

[

sation de I’assurance, pensant qu’en
copiant les concurrents, ils atteindraient la
compétitivité recherchée.

Ainsi :

- les produits ont été de plus en
plus standardisés, poussant les clients
choisir sur le critére Prix plus que sur la

Ch,

- laction commerciale s’est voulue
pilotée du siege au travers de campagnes
ne ciblant que les clients 2 potentiel et ren-
tables pour la compagnie. Force est de
reconnaitre qu'a défaut de prise en compte
des réalités locales et avec une faible puis-
sance de frappe (seule MMA a su meitre le
. Modele en pratique avec quelqué effi-
= cacité), ces actions sont peu perfor-

mantes et colitent souvent plus cher
qu’elles ne rapportent ;

—la relation client a été « reinon-
tée » en ceniral sappuyant sur des
logiciels de CRM (gestion de la relation
client) trés cotiteux et inopérants ;

—les actions de fidélisation des
clients ont été centrées sur la
marque plut6t que sur le conseiller.
Or les consommateurs sont aujour-
d’hui de moins en moins fidéles aux
grandes marques et de plus en plus au
contact de proximité, voire 2 la tribu
(méme virtuelle).

Dés lors, doit-on s’étonner du spleen
ressenti par les réseaux, des conflits
réguliers qui naissent et ne se résolvent
que par des marches arri¢res des com-

pagnies ?

qu’'Internet devient un outil incon-
tournable pour la captation, voire la fidé-
lisation, des assurés.

Face 2 ces formes de concurrence viru-
lentes, qu'ont fait les acteurs classiques dis-
posant 2 titre principal d’une force de dis-
tribution traditionnelle ?

La plupart ont tenté d’adopter un
modgle présenté comme « gagnant » par de
nombreux conseils ; celui de Pindustriali-

Qualité, et détruisant la technicité des
middle-offices (directions régionales en
Poccurrence) ;

— la gestion a été industrialisée, la
rendant impersonnelle et supprimant le
réle humain du front-office tant dans la
découverte des besoins du client qu’en
matiere de soutien psychologique lors
d’un sinistre ;

L’Histoire aurait-elle pu étre plus
belle si, il y a quelques décennies, les diri-
geants des compagnies classiques avaient
résolument opté pour un positionnement
stratégique original fondé sur leurs valeurs,
leurs forces, leur savoir-faire, plutot que sur

le mimétisme ¢m
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