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LES CABINETS DE COURTAGE IARD
AU QUEBEC : ETAT ACTUEL DU RESEAU
ET ORIENTATIONS FUTURES

par Michel Gendron et Luc Naud

Le réseau de courtage en assurance de dommage fait présentement face a une
croissance de la vente directe des produits d’assurance. Dans ce contexte, le but de
cet article est de faire le point sur I'état actuel du réseau de courtage et ses orienta-
tions futures en présentant les résultats d’une étude ayant rejoint prés de 75 % des
cabinets de courtage au Québec. En plus de foumnir une image précise de 1'état du
réseau de courtage, certaines réponses vont dans le sens d'une préoccupation
importante des courtiers vis-a-vis du service qu’ils offrent 2 leur clientele. Ces
constatations tendent 2 confirmer les prédictions des modeles théoriques qui
suggerent que I’existence d'un réseau de courtage doit étre justifiée par la qualité
de ses services, qui viendraient compenser pour des coilts de distribution supé-
rieurs 2 ceux des assureurs directs.

ADSTRACT

Property /casualty brokers currently face a growing competition from direct sales.
In this context, the purpose of this paper is to describe the current state and the
orientations of the brokerage network by presenting the results of a comprehensive
survey that reached 75% of all the brokerage firms in Québec. Interpretation of
results allow us, among other things, to verify that service is a main concern for
brokers, which confirms the theoretical hypothesis that superior service should
compensate higher expense ratios for the brokerage system.
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H INTRODUCTION

L’industrie de 1’assurance est
en pleine mutation. Au niveau
des compagnies d’assurances
I’heure est aux acquisitions, a
I’internationalisation et aux
démutualisations. Les modes
de distribution des produits
n’échappent pas a ces turbu-
lences et on peut se demander ce
qu’il advient du réseau de cour-
tage qui subit les assauts de la
distribution directe des produits
d’assurance.

I existe en effet deux fagons
principales de distribuer les pro-
duits d’assurance de dommages.
Il y a d’une part les compagnies
d’assurances qui offrent leurs
produits via un réseau d’agents
exclusifs ou d’employés salariés.
Celles-ci sont communément
appelées assureurs directs. Il y a
d’autre part les compagnies
d’assurances qui choisissent
plutot d’utiliser les services
d’intermédiaires indépendants,
les courtiers d’assurances, qui
offrent a leurs clients les produits
de plusieurs compagnies.

Les assureurs directs béné-
ficient d’un avantage certain au
niveau des cofits. En effet,
plusieurs études ont confirmé
qu’il en codte moins cher de dis-
tribuer directement les produits
d’assurance générale (Cummins
& VanDerhei [1979], Johnson,
Flanigan & Weisbart [1981],
Kim, Mayers & Smith, Jr.
[1996]). 1i s’agit 1a d’un avan-
tage important pour les assureurs

directs qui voient leur part de
marché augmenter tant au
Canada qu’aux Etats-Unis
(Boucher [1997], Best’s Review
[1998]). De plus, les coiits
d’agence (Mayers & Smith
[1981], Sass & Gisser [1989])
sont moins élevés pour la distri-
bution directe que pour la distri-
bution par courtier. Par exemple,
les assureurs qui utilisent les
modes de distribution par cour-
tiers indépendants encourent le
risque que des promotions et/ou
commissions de premiére année
offertes par d’autres assureurs
n’incitent les courtiers a réorien-
ter les renouvellements de con-
trats vers les assureurs les plus
généreux (Barrese, Doerpinghaus
& Nelson [1995]).

Par contre, plusieurs affirment
que les services rendus aux
clients par les courtiers d’assu-
rances, en tant qu’intermédiaires
indépendants, offrent un contre-
poids important a I’avantage des
cofits qui favorise les assureurs
directs (Mayers & Smith [1981],
Pauly, Kunreuther & Kleindorfer
[1986)), et que ces services justi-
fient I’existence d’un réseau de
courtiers. Egalement, certains
auteurs avancent que les cour-
tiers peuvent régler de fagon plus
efficace certains types de pro-
bleme d’agence entre assureur et
assuré (Barrese & Nelson
[1992]). On devrait donc obser-
ver, sous une forme ou une autre,
des services supérieurs chez les
courtiers, ou a tout le moins des
gestes posés par les courtiers
motivés par un souci d’offrir un
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service supérieur. Les résultats
des études empiriques sur la
qualité relative du service des
courtiers (Etgar [1976],
Consumers Reports [1988],
Doerpinghaus [1991]) sont
cependant mixtes.

En novembre 1997, la Chaire
en assurance L’'Industrielle-
Alliance de I’Université Laval
obtenait une subvention d’une
compagnie d’assurances de dom-
mages, pour permettre la réali-
sation d’une étude du profil des
cabinets de courtage IARD au
Québec a I’aide d’un question-
naire.

Plus de 635 cabinets, repré-
sentant pres de 75 % de tous les
bureaux existant au Québec, ont
participé a I’étude entre le 20
mars et le 11 mai 1998. L’exa-
men des réponses aux questions
permet non seulement de faire le
point sur I'état actuel du réseau
de courtage en assurance de
dommages au Québec, mais
fournit aussi certaines informa-
tions permettant de vérifier indi-
rectement 1I’hypothése avancée
par les théoriciens pour justifier
’existence d’un réseau de cour-
tage, soit la volonté des courtiers
d’ offrir un service supérieur.

L’objectif de cet article est
donc double. Il s’agit d’abord, et
surtout, de faire le point sur I’état
actuel du réseau des cabinets de
courtage IARD au Québec. Il
s’agit ensuite d’utiliser certaines
réponses des courtiers pour
vérifier indirectement jusqu’a
quel point le service constitue

une préoccupation majeure pour
ceux-ci, confirnant ainsi 1’hypo-
thése voulant que la qualité du
service fournie par le réseau de
courtage justifie son existence.

L’article est construit autour
de dix thémes d’actualité et
d’intérét pour les cabinets de
courtage IARD au Québec,
regroupés en deux blocs de cinq
thémes chacun. Le premier bloc
est constitué d’éléments descrip-
tifs de I’état du réseau et de
I’administration interne des
cabinets. On y retrouve les cinq
thémes suivants :

— L’évolution des primes, les
parts de marché et les tendances.

— Le profil socio-économique
et les attributs du cabinet.

— Les outils marketing.

— Les fusions et les acquisi-
tions.

— Les services de facturation
et de perception des comptes-
clients.

Le second bloc comprends les
cinq thémes suivants qui ont en
commun le fait qu’ils touchent,
de pres ou de loin, les services
fournis par les courtiers aux
assurés :

— Les
courtiers.

regroupements de

— Les systémes informatiques
spécialisés.

-~ L’interface et les écrans
dédiés.

— La concentration des primes.

Les cabinets de courtage IARD au Québec (...)



— Les produits complémentai-
res a ’assurance de dommages.

L’analyse des données re-
cueillies pour chacun des dix
themes ci-dessus est maintenant
présentée.

B ETAT DU RESEAU ET
ADMINISTRATION
DES CABINETS

L’analyse de ce premier bloc
de thémes fournit d’abord des
informations quant a la percep-
tion des courtiers par rapport a
I’évolution de leur part de mar-
ché et quant au profil socio-éco-
nomique des cabinets. Ensuite,
les intentions des courtiers par
rapport aux méthodes de marke-
ting, aux fusions et acquisitions,
et aux services de facturation et
de perceptions des comptes-
clients sont présentées.

(0 L’évolution des primes,
les parts de marché et
les tendances

Cette section portait sur I’évo-
lution des primes et des parts de
marché dans I’industrie. Nous
avons demandé aux répondants
si, selon eux, les primes sous-
crites par I’ensemble des cabi-
nets ont varié au cours des deux
derniéres années. Apres leur
avoir mentionné que les primes
soucrites par les courtiers, ainsi
que le nombre de cabinets de
courtage, ont diminué au cours

des derniéres années, nous leur
avons demandé d’indiquer quelle
en serait la raison selon eux. Par
la suite, nous avons vérifié€ s’ils
pensaient que les primes des
cabinets de courtage allaient aug-
menter ou diminuer dans les
deux prochaines années et quels
étaient leurs sentiments face a
I’évolution du marché. Nous leur
avons demandé d’estimer la part
de marché des assureurs directs
et de nous indiquer s’ils croyaient
qu’elle augmenterait ou diminue-
rait au cours des deux prochaines
années. Nous les avons ques-
tionné sur leur intention de se
retirer du marché d’ici deux ans
et, advenant le cas, a qui ils
comptaient vendre leur cabinet.
Finalement, nous cherchions a
savoir si leur volume de primes
avait varié depuis deux ans et ce
qu’il adviendrait, selon eux, du
volume en lignes personnelles de
leur cabinet d’ici deux ans. Les
tableaux 1 a 8 précisent les résul-
tats obtenus.

Preés de 52 % des cabinets
croient que le volume de primes
des cabinets a décrli au cours des
deux dernieres années, tandis
que 29 % estiment qu’il fut
stable et seulement 14 % sou-
tiennent qu’il y a eu croissance.
La majorité (51 %) considérent
que la diminution du volume de
primes des cabinets de courtage
est due au développement des
assureurs directs et 12 % croient
que c’est une conséquence des
fusions et des acquisitions. Dans
les deux prochaines années,
35 % anticipent que les primes
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de I’ensemble des cabinets vont
diminuer tandis que 30 % croient
en une stabilité de celles-ci et
22 % anticipent une hausse. Les
cabinets semblent donc margina-
lement pessimistes quant a I’évo-
lution du volume de primes
futur.

'TABLEAU |

Opinion sur I'évolution du volume
de primes souscrites par I'’ensemble
des cabinets de courtage depuis
deux ans

Croissance 14,17 %
Demeuré stable 28,82 %
Décroissance 51,81 %
NSP/NRP 520 %
|
ITABLEAU 2

Facteurs susceptibles d’expliquer
la diminution du volume de primes
souscrites par les courtiers et du
nombre de cabinets de courtage

Développement

des directs 50,87 %
Fusions et acquisitions 11,50 %
Manque de reléve 4,09 %
Regroupement

de courtiers 3,15%
Performance des ventes 0,94 %
Autres 2535%
NSP/NRP 4,09 %

Pour ce qui est des sentiments
des cabinets de courtage face aux
changements qui s’operent actuel-
lement dans I’industrie de I’assu-
rance au Québec, 41 % se disent

I TABLEAU 3

Opinion sur I'évolution du volume
de primes souscrites par I'ensemble
des cabinets de courtage au cours
des deux prochaines années

Augmenter 21,57 %
Demeurer stable 30,39 %
Diminuer 34,80 %
NSP/NRP 13,23 %

inquiets, 28 % sont stimulés,
15 % se sentent agressés et 9 %
sont indifférents. On constate
alors un certain sentiment de ner-
vosité au sein des cabinets de
courtage québécois face aux
changements actuels. Pour I’en-
semble de I’échantillon, 62 %
des cabinets ont vu leur volume
de primes augmenter au cours
des deux derniéres années tandis
que 25 % disent qu’ils est de-
meuré constant et 12 % affirment
qu’il a diminué.

TABLEAU 4

Perception des changements actuels
dans I'industrie de I'assurance

Inquigte 40,94 %
Stimule 2787 %
Agresse 15,28 %
Laisse indifférent 8,66 %
Enthousiasme 4,09 %
NSP/NRP 315%

|

Au niveau de la part de mar-
ché des assureurs directs, esti-
mée en moyenne a 31 % par les

Les cabinets de courtage IARD au Québec (...)
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répondants, 74 % la croient entre
15 % et 40 %. Prés de SO % des
cabinets interrogés pensent que
la part de marché des directs va
augmenter dans les années a
venir alors que 31 % disent
qu’elle sera stable et 7 % qu’elle
diminuera.

TABLEAU §

Estimation de la part de marché
des assureurs directs pour les lignes
personnelles

Moins de 21 % 1691 %

De 2l %230 % 31,08 %

De 31 %240 % 28,50 %

De 41 % a 50 % 483 %

Plus de 50 % 3,70 %

NSP/NRP 14,98 %
ITABLEAU 6

Opinion sur I’évolution de la part de
marché des directs en lignes
personnelles au cours des deux
prochaines années

Augmente 49,61 %
Demeure stable 31,34 %
Diminue 6,77 %
NSP/NRP 12,28 %

De notre échantillon, 83 %
affirment qu’ils resteront dans
I’industrie alors que 10 % ont
I’intention de se retirer du mar-
ché dans les trois prochaines
années. De ces derniers, 38 %
prévoient vendre a un courtier,
27 % aux enfants et 13 % a un
partenaire.

I TABLEAU 7

Intention de se retirer du marché
de I’assurance au cours des trois
prochaines années

Oui 992 %

Non 83,31 %

NSP/NRP 6,77 %
i TABLEAU 8

Avenir du cabinet de ceux qui ont
I'intention de se retirer du marché
au cours des trois prochaines
années

Vente & un courtier 38,10 %
Vente aux enfants 26,98 %
Vente a un partenaire 12,70 %
Vente sans acheteurs

désignés 7,94 %
Vente a un assureur 1,59 %
Autres 3,17 %
Fermeture 1,59 %
Ne sait pas 794 %

Bref, bien que la plupart des
répondants indiquent que leur
cabinet a connu une croissance
du volume de primes souscrites
dans les deux derniéres années,
une majorité croient que le
volume total de primes des cabi-
nets de courtage a diminué
depuis deux ans. Une minorité
croient que la vapeur sera ren-
versée au cours des deux pro-
chaines années. La moitié des
cabinets estiment que la part de
marché des directs devrait croitre
dans le futur, cette évolution
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semblant inquiéter une majorité
de répondants. Finalement, 10 %
ont I’intention de se retirer du
marché dans les trois prochaines
années, prévoyant vendre a
d’autres courtiers, aux enfants ou
a un partenaire.

U Le profil socio-
économique et les
attributs des cabinets

Les questions concernant le
profil socio-économique des
cabinets de courtage avaient trait
a I’age et au sexe du répondant, a
1’dge du cabinet, au nombre
d’employés, de propriétaires/
actionnaires et de clients. De
plus les répondants ont été
interrogés sur la forme juridique
de I’entreprise, les taux de conser-
vation de la clientele et I'impor-
tance attribuée a la releve. Les
résultats se rapportant a ces
questions se retrouvent aux
tableaux 9 a 20.

Le profil socio-€économique

Tel que rapporté au tableau 9,
une forte majorité des cabinets
ont choisi de se constituer en
corporations, alors que seule-
ment 14 % sont des entreprises a
propriétaire unique et 5 % des
sociétés non-incorporées.

Nous demandions a ce qu’un
propriétaire/actionnaire du cabi-
net réponde aux questions. Parmi
les 635 personnes qui ont ré-
pondu, la présence masculine est
dominante chez les propriétaires/
actionnaires, comme en témoi-
gne la proportion des hommes
qui était de 83 %.

FTABLEAU 10

Age de I'actionnaire le plus Agé
Moins de 31 ans 1,00 %
31240 ans 5,00 %
4] 250 ans 28,00 %
51 260ans 44,33 %
61a70ans 15,67 %
Plus de 70 ans 2,67 %
NSP/NRP 3.33%

'TABLEAU I
Age de I'actionnaire le plus jeune
Moins de 21 ans 1,90 %
21 330ans 10,76 %
31 240 ans 42,72 %
41250 ans 28,48 %
51 a 60 ans 1,71 %
Plus de 60 ans 095 %
NSP/NRP 3,48 %

I TABLEAU 9
Forme juridique

Incorporation 80,63 %
Propriétaire unique 14,02 %
Société non-incorporée 5,35 %

Les cabinets de courtage IARD au Québec (...)
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lTABLEAU 12

Age du propriétaire unique

20429 ans 1,12 %
30239 ans 13,48 %
40 4 49 ans 19,10 %
504 59 ans 37,08 %
60 ans et plus 2921 %

Pour les corporations et les
sociétés non-incorporées, nous
demandions I’dge du plus agé et
du plus jeune propriétaire/
actionnaire. Les résultats rappor-
tent un dge moyen de 53 ans
pour le plus agé et de pres de 40
ans pour le plus jeune. Par déli-
catesse, nous avons plutot pro-
cédé par tranche d’age pour les
cabinets a propriétaire unique.
On observe que 29 % des répon-
dants ont plus de 60 ans tandis
que 37 % sont dgés de S50 a 59
ans.

En ce qui concerne le nombre
d’années d’existence, nous obser-
vons que la moyenne d’dge des
cabinets est de 29 ans et que
44 % des cabinets ont entre 11 et
30 ans d’existence. De plus, prés
de 10 % existent depuis plus de
50 ans, dont quelques-uns ayant
plus de 100 ans.

ITABLEAU 13

Années d’existence du cabinet

1a10ans 18,14 %
11220 ans 21,29 %
21 230 ans 23,03 %
31 240 ans 18,45 %
41 2 50 ans 9.15%
Plus de 50 ans 9.78 %
NSP/NRP 0,16 %

iTABLEAU 14
Nombre d’employés dans le cabinet

14 10 employés 72,83 %
11 220 employés 12,01 %
2| a 30 employés 6,64 %
31 a 40 employés 2,69 %
41 a 50 employés 1,58 %
Plus de 50 employés 3,95 %
NSP/NRP 0.32 %

Au niveau de la taille des
cabinets, on constate une domi-
nance des petits cabinets puisque
73 % ont entre un et dix em-
ployés, 52 % des cabinets ont
cinq employés ou moins et 13 %
ont deux employés, soit le nom-
bre le plus fréquemment signifié
a cette question.

Lorsque interrogés sur le nom-
bre d’employés possédant le titre
de courtier d’assurance agréé
(C.d’Ass.A.), 59 % des répon-
dants précisent qu’un employé
ou plus possedent ce titre, 27 %
en indiquant un seul.
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ITABLEAU 15
Nombre d’employés possédant le
titre de Courtier d’Assurance Agréé

HTABLEAU 16
Nombre de propriétaires ou
actlonnaires du cabinet

Aucun 40,03 %
Un seul 2735 %
Deux 4 cinq 2422 %
Plus de cinq 774 %
NSP/NRP 0,66 %

Pour ce qui est du nombre de
propriétaires ou d’actionnaires
dans les cabinets constitués en
corporations ou sociétés non-
incorporées, il semble somme
toute restreint puisque 68 % des
répondants signalent un ou deux
propriétaires/actionnaires, 85 %
en ayant moins de cing. Il y a
toutefois plus de 10 % des cabi-
nets ayant 25 propriétaires/
actionnaires ou plus. De son
coté, le nombre de clients est
inférieur a 2 000 dans 45 % des
cas, bien que quelques-uns en
aient plus de 25 000. Le mode du
nombre de clients est de 3 000.
Les réponses relatives au nombre
d’employés, au nombre de pro-
priétaires/actionnaires et au
nombre de clients montrent un
réseau de cabinets de courtage
québécois de petite taille avec
une minorité de cabinets plus
imposants, situation susceptible
de favoriser la concurrence.

1 38,94 %
2 2933 %
3 10,10 %
4 4,09 %
5425 673%
26 450 3.85%
Plus de 50 5,05 %
NSP/NRP 192 %
Total 100,00 %

ITABLEAU 17
Nombre de clients desservis par le
cabinet

Moins de 1000 16,29 %
1001 a 2000 29,07 %
2001 a 3000 1534 %
3001 a 4000 8,63 %
4001 4 5000 S0 %
Plus de 5000 18,37 %
NSP/NRP 7,19%
Attributs des cabinets

de courtage

Le taux de conservation de la
clientele lors du renouvellement
semble relativement bon. La
moyenne du taux de conserva-
tion est de 89 %. Aussi, 68 % des
répondants considérent que leur
taux de conservation se situe
entre 86 % et 95 % et prés de
11 % I’estiment a plus de 95 %.
On peut donc en conclure que les
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clients sont relativement fideles a
leur cabinet de courtage. Du fait
que les cabinets soient de petite
taille, on peut penser qu’'une

la barriere des générations au
sein d’'une méme famille.

ITABLEAU 19

b\onne' p?rportiop de leur clien- Priorité de la relave
tele ait été acquise par contacts
personnels et par personnes inter- Trés prioritaire 3323 %
osées, ce qui est susceptible de
p. 4 . p Assez prioritaire 24,57 %
stimuler un lien de confiance et
une relation d’affaires durable. Peu prioritaire 13,54 %
Pas du tout prioritaire 26,30 %
I TABLEAU 18 Ne sait pas 2,36 %
Taux de conservation de la clientéle
Moins de 76 % 3.02 %
. TABLEAU 20
76280 % 429 % Reléve escomptée
81 485% 10,49 %
f 44,44 %
86290 % 33,55 % Enfants °
Partenai 27,10 %
91395 % 34.66 % artenaires
Aut 14,36 %
Plus de 95 % 1081 % arres g
N it 14,09 %
NSP/NRP 3,18% ==t R d

Enfin, deux questions relatives
a I’importance de la releve ont
été posées dans le but de cerner
le profil et la vision de I’entre-
prise face au futur. La majorité
(prés de 58 %) des cabinets ont
répondu que la reléve est assez
ou trés prioritaire pour eux,
tandis qu’un peu plus de 40 %
répondaient que la reléve était
peu ou pas du tout prioritaire. De
plus, 44 % des répondants ayant
qualifié la reléve de prioritaire
prévoient que ce sont les enfants
qui sont les plus susceptibles
d’assumer ce rdle tandis que
27 % croient que ce sera un par-
tenaire. Un bon nombre de cabi-
nets de courtage franchiront donc

En conclusion a cette premiere
section, nous retenons que les
cabinets de courtage IARD au
Québec sont majoritairement for-
més en corporation et de petite
taille, tant au plan du nombre de
propriétaires/actionnaires que du
volume de clientéle. La clientele
de cette industrie parait fidele du
fait que les taux de conservation
observés sont élevés et, finale-
ment, plusieurs répondants sont
soucieux de la préparation de la
releve qui sera le plus souvent
les enfants.

[J Les outils marketing

Les cabinets ont été interrogés
sur la priorité qu’ils attribuaient
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au marketing, de méme que sur
les services marketing qu’ils ont
utilisé au cours des deux der-
nieres années et ceux qu’ils pré-
voyaient utiliser dans un proche
avenir. Ces divers services
étaient 1’analyse de marché,
I'analyse de la clientele, le télé-
marketing, le marketing direct, la
publicité et la présence a des
événements. De plus, nous leur
avons demandé s’ils utilisaient
ou avaient déja utilisé les servi-
ces marketing d’une compagnie
d’assurance. Une question cher-
chait a savoir quelle était selon
eux la nécessité pour les cabinets
de courtage de faire du marke-
ting pour leur survie. Finalement,
nous avons sondé leur intérét
pour I’utilisation de certains
services-conseils. Les tableaux
21 a 39 présentent les réponses a
ces questions.

Tout d’abord, pour 69 % des
cabinets le marketing est assez
ou trés prioritaire. On constate
donc que le marketing est un
concept généralement priorisé
par les cabinets de courtage.

Les services ou les outils mark-
eting qui ont été les plus souvent
utilisés dans les deux derniéres
années sont la publicité (35 %),
le marketing direct (17 %) et le
télémarketing (16 %).

En ce qui a trait aux différents
outils marketing que nous avons
proposé aux répondants, prés de
46 % ont répondu qu’il est pro-
bable qu’ils effectuent une ana-
lyse de marché dans les deux
prochaines années, tandis que

I TABLEAU 21
Priorité du marketing

Trés prioritaire 32,13%
Assez prioritaire 37,17 %
Peu prioritaire 20,79 %
Pas du tout prioritaire 9,45 %
NSP/NRP 0.47 %

I TABLEAU 22

Services ou outils marketing utilisés
dans les deux derniéres années
(premier énoncé)

Publicité 3481 %
Marketing direct 17,23 %
Télémarketing 15,63 %
Publicité 13,85 %
Analyse de marché 9.24 %
Présence & des

événements 9.24 %

50 % nous ont répondu que cela
est peu probable. Aussi, 55 %
ont affirmé qu’il est assez ou trés
probable qu’ils effectuent une
analyse de la clientéle tandis que
46 % disent qu'il est probable
qu’ils utilisent le télémarketing.
Au niveau du marketing direct et
de la présence a certains événe-
ments, les probabilités sont tres
partagées. Finalement, 64 %
affirment qu’il est assez ou trés
probable qu’ils fassent de la
publicité d’ici deux ans. Les ser-
vices ou les outils les plus sus-
ceptibles d’étre utilisés sont donc
la publicité et 1’analyse de la
clientele.
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F TABLEAU 23

I TABLEAU 26

Probabilité d'utiliser des services
d’analyse de la clientéle au cours
des deux prochaines années

Probabilité d’utiliser des services Probabilité d'utiliser des services de
d’analyse de marché au cours des marketing direct au cours des deux
deux prochaines années prochaines années

Trés probable 2583 % Treés probable 3244 %
Assez probable 19,69 % Assez probable 19,06 %
Peu probable 25,51 % Peu probable 18,11 %
Pas du tout probable 24,25 % Pas du tout probable 25,67 %
NSP/NRP 472 % NSP/NRP 4,72 %

I TABLEAU 24 lTABLEAU 27

Probabilité d'utiliser des services
de publicité au cours des deux
prochaines années

Probabilité d'utiliser des services de
télémarketing au cours des deux
prochaines années

Trés probable 28,35 %
Assez probable 17,48 %
Peu probable 18,58 %
Pas du tout probable 29,92 %
NSP/NRP 5,67 %

Trés probable 33,70 % Trés probable 46,93 %

Assez probable 21,26 % Assez probable 1701 %

Peu probable 19.84 % Peu probable 13,70 %

Pas du tout probable 22,05 % Pas du tout probable 19,53 %

NSP/NRP 3.15% NSP/NRP 2,83 %
I TABLEAU 25 I TABLEAU 28

Probabilité d'étre présent a des
événements (expositions, salons) au
cours des deux prochaines années

Trés probable 29,61 %
Assez probable 17,17 %
Peu probable 17,01 %
Pas du tout probable 32,60 %
NSP/NRP 3.62%
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Les résultats montrent égale-
ment que 33 % des cabinets utili-
sent ou ont déja utilisé les servi-
ces marketing d’une compagnie
d’assurances. Aussi, la majorité
des cabinets, c’est-a-dire 73 %,
croient que le marketing est assez
ou treés nécessaire a leur survie.

I TABLEAU 29

Nécessité du marketing pour la

survie des cabinets de courtage

Trés nécessaire 34,96 %
Assez nécessaire 38,43 %
Peu nécessaire 17.64 %
Pas du tout nécessaire 6,30 %
NSP/NRP 2,68 %

Les différents types de ser-
vices-conseils qui ont été suggé-
rés sont les suivants: la réingé-
nierie ou la réorganisation des
opérations, le développement de
marché, I’amélioration du ser-
vice a la clientele, I’amélioration
de la productivité, les bureaux
sans papier, la technologie,
la gestion des ventes, la dimi-
nution des codts d’opérations,
une meilleure connaissance des
clients et une meilleure connais-
sance du marché. De ces ser-
vices, ceux qui ont intéressé une
plus grande proportion de cabi-
nets sont la diminution des codts
d’opérations (71 %), la techno-
logie (68 %), le développement
des marchés (67 %), I’améliora-
tion de la productivité (65 %) et
I’évaluation ou I’amélioration du
service a la clientele (62 %). De

fagcon générale chacun des ser-
vices suggérés intéressait une
majorité de cabinets.

TABLEAU 30

Intérét envers les services-conseils

de réingénierie ou réorganisation

des opérations

Trés intéressé 19,37 %

Assez intéressé 27,09 %

Peu intéressé 19,21 %

Pas du tout intéressé 30,55 %

NSP/NRP 3,78%
ITABLEAU 31

Intérét envers les services-conseils
de développement de marché

Trés intéressé 29,45 %

Assez intéressé 3921 %

Peu intéressé 12,13 %

Pas du tout intéressé 16,85 %

NSP/NRP 2,36 %
I TABLEAU 32

Intérdt envers les services-conseils
d’évaluation ou amélioration du
service 4 la clientéle

Trés intéressé 3323 %
Assez intéressé 28,98 %
Peu intéressé 14,17 %
Pas du tout intéressé 21,73 %
NSP/NRP 1.89 %
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TABLEAU 33 ITABLEAU 36
Intérét envers les services-conseils Intérét envers les services-conseils
d’amélioration de la productivité de gestion des ventes
Treés intéressé 3417 % Tres intéressé 2992 %
Assez intéressé 31,18% Assez intéressé 30,39 %
Peu intéressé 12,44 % Peu intéressé 12,44 %
Pas du tout intéressé 20,63 % Pas du tout intéressé 244] %
NSP/NRP 1,57 % NSP/NRP 283 %
ITABLEAU 34 ITABLEAU 37
Intérét envers les services-conseils Intérét envers les services-conseils
de bureau sans papier de diminution des coOts d'opérations
Treés intéressé 30,87 % Trés intéressé 42,68 %
Assez intéressé 2535 % Assez intéressé 28,03 %
Peu intéressé 14,65 % Peu intéressé 9,76 %
Pas du tout intéressé 26,46 % Pas du tout intéressé 17,64 %
NSP/NRP 2,68 % NSP/NRP 1,89 %
iTABLEAU 35 TABLEAU 38
Intérét envers les services-conseils Intérét envers les services-conseils
en technologie de connaissance de la clientéle
Trés intéressé 3732 % Trés intéressé 29.29 %
Assez intéressé 30,71 % Assez intéressé 26,77 %
Peu intéressé 12,60 % Peu intéressé 1291 %
Pas du tout intéressé 17,48 % Pas du tout intéressé 29,45 %
NSP/NRP 1,89 % NSP/NRP 1,57 %
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I TABLEAU 39

Intérét envers les services-conseils
de connaissance du marché

Trés intéressé 31,02 %
Assez intéressé 2724 %
Peu intéressé 1291 %
Pas du tout intéressé 27,09 %
NSP/NRP 1,73 %

L’impression qui ressort de ce
groupe de questions est donc que
le marketing a la faveur des cabi-
nets de courtage, les outils utili-
sés étant principalement la publi-
cité, le marketing direct et le
télémarketing. Les intentions
futures sont toutefois partagées
et seulement une minorité utili-
sent les services marketing des
assureurs. Enfin, une majorité
croient en la nécessité du marke-
ting pour la survie des cabinets.

[0 Les fusions et les
acquisitions

Un autre groupe de questions
portait sur les fusions et les acqui-
sitions. Nous avons demandé aux
répondants s’ils avaient effectué
une fusion ou une acquisition au
cours des deux derniéres années
et leur niveau de satisfaction par
rapport a la profitabilité de I’opé-
ration. Pour ceux qui n’ont pas
effectué de fusion ou d’acquisi-
tion derniérement, nous voulions
vérifier leurs intentions a cet
égard pour les deux prochaines
années.

Parmi les cabinets interrogés,
26 % ont fait une fusion ou une
acquisition au cours des deux
derniéres années, ce qui nous
semble élevé compte tenu du
laps de temps considéré. Les
cabinets qui ont effectué des
fusions ou des acquisitions quali-
fient I’opération de profitable
dans une proportion de plus de
88 %.

Finalement, prés de 42 % ont
répondu qu’il est assez ou trés
probable qu’ils proceédent a une
fusion ou a une acquisition dans
les deux prochaines années. Les
fusions et les acquisitions sem-
blent donc avoir été trés fré-
quentes au cours des derniéres
années et d’apres les intentions
des courtiers, il semble que la
tendance se maintiendra dans les
années a venir.

I TABLEAU 40

Profitabilité des transactions de
fusion ou d'acquisition réalisées au
cours des deux derniéres années

Trés profitable 49,11 %
Assez profitable 39,05 %
Peu profitable 533 %
Pas du tout profitable 059 %
NSP/NRP 592 %
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I TABLEAU 41

Probabilité de procéder a une
fusion ou acquisition dans les deux
prochaines années

Treés probable 21,26 %
Assez probable 2031 %
Peu probable 2441 %
Pas du tout probable 27,40 %
NSP/NRP 6,61 %

(J Les services de facturation
et de perception des
comptes-clients

Nous avons demandé aux
répondants s’ils utilisaient les
services de facturation et de per-
ception des comptes-clients
offerts par les assureurs, s’ils en
étaient satisfaits, avec combien
d’assureurs ils faisaient affaire
pour ce service et la probabilité
qu’ils 'utilisent dans les deux
prochaines années.

La proportion de cabinets qui
utilisent le service de facturation
et de perception des comptes-
clients est pratiquement la méme
que celle des non-utilisateurs.
Une légeére majorité, c’est-a-dire
51 %, utilisent le service et 91 %
de ces derniers en sont assez ou
trés satisfaits.

Pour les cabinets qui n’uti-
lisent pas les services de fac-
turation et de perception des
comptes-clients, seulement 20 %
prévoient y avoir recours dans
les deux prochaines années.

I TABLEAU 42

Satisfaction relative a l'utilisation de
services de facturation et de
perception des comptes-clients
offerts par les assureurs

Treés satisfait 46,60 %

Assez satisfait 44,34 %

Peut satisfait 5,18%

Pas du tout satisfait 0,65 %

NSP/NRP 3,24 %
I TABLEAU 43

Probabilité d'utiliser des services de
facturation et de perception des
comptes-clients dans les deux
prochaines années

Trés probable 5,76 %
Assez probable 1424 %
Peu probable 23,64 %
Pas du tout probable 51.82%
NSP/NRP 4,55 %

On constate que les cabinets
font affaire avec un nombre res-
treint d’assureurs pour les ser-
vices de facturation des comptes-
clients, soit de un a cinq assu-
reurs dans 79 % des cas, ce qui
constitue la grande majorité.
14 % utilisent les services de six
a dix assureurs. La moyenne du
nombre d’assureurs est de quatre
alors que le nombre le plus sou-
vent exprimé est deux. On cons-
tate donc une certaine concen-
tration vers un nombre limité
d’assureurs.

Assurances, volume 66, numéro 4, janvier 1999



ITABLEAU 44

Nombre d’assureurs utilisés pour la
facturation de comptes-clients

1as 79,08 %
6310 14,05 %
Inais 359 %
162320 1,31 %
Plus de 20 0,33%
NSP/NRP 1,63 %

En résumé, I’échantillon est
partagé presque également entre
utilisateurs et non-utilisateurs de
services de facturation et de per-
ception des comptes-clients. Les
utilisateurs, concentrés aupres de
moins de cinq assureurs, sont
fortement satisfaits et seulement
une minorité de non-utilisateurs
prévoient recourir a ces services
dans le futur.

O Conclusion

Il ressort donc de I’examen
des réponses aux questions rela-
tives a I’état du réseau et a
I’administration des cabinets que
les courtiers percoivent une dimi-
nution de leur part de marché,
que les cabinets sont de petite
taille, que le marketing est
important, que la tendance mar-
quée aux fusions et acquisitions
se maintiendra, et que 1’usage
des services de facturation et de
perception des comptes-clients
donne satisfaction a leurs utilisa-
teurs.

Passons maintenant au second
bloc de thémes a partir desquels
certaines conclusions peuvent
étre tirées, directement ou indi-
rectement, quant a la place rela-
tive du service dans les cabinets
de courtage.

H THEMES POUVANT
ETRE ASSOCIES
AU SERVICE

Bien que les thémes suivants
décrivent certains aspects du
réseau de courtage ne s’adressant
pas directement au service, nous
les avons regroupés sous cette
rubrique parce que des éléments
de réponse fournissent des indi-
cations quant a I’importance,
pour les courtiers, du service a
leurs clients.

Les théemes présentés ci-
dessous sont les regroupements
de courtiers, les syst¢mes infor-
matiques spécialisés, I’interface
et les écrans dédiés, la concentra-
tion des primes et les produits
complémentaires a I’assurance
de dommages.

O Les regroupements
de courtiers

Nous avons demandé aux
répondants s’ils faisaient partie
d’un regroupement, lequel et
pourquoi ils y avaient adhéré.
Pour les cabinets ne faisant par-
tie d’aucun regroupement, nous
les avons interrogés sur leurs
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intentions futures a cet égard.
Enfin, les cabinets ont dii indi-
quer leur degré d’accord par
rapport a une série d’énoncés
relatifs aux regroupements. Ces
énoncés portaient sur la mise en
commun des forces, le dévelop-
pement des marchés, I’acceés aux
fournisseurs, la crédibilité, les
frais, la technologie, la rapidité
d’action, 1’augmentation des
revenus, la réduction des cofits
d’opérations et les services que
procurent les regroupements.

Selon les résultats du sondage,
40 % des cabinets font partie
d’un regroupement, princi-
palement Ultima (18 %) et
Assurexpert (10 %). Les cabinets
semblent apprécier leur regrou-
pement car 86 % sont assez ou
trés satisfaits et seulement 7 % se
sont dits peu ou pas du tout
satisfaits.

I TABLEAU 45

Regroupement auquel le cabinet est
affilié

Ultima 17,69 %
Assurexpert 10,38 %
Courtiers Unis 423 %
Groupassur 4,23 %
Assurplus 2,69 %
Autres 54,62 %
NSP/NRP 6,15 %

ITABLEAU 46

Satisfaction des cabinets faisant
partie d'un regroupement

Trés satisfait 61,18%
Assez satisfait 25,10 %
Peu satisfait 5.88 %
Pas du tout satisfait 0.78 %
Ne sait pas 7,06 %

Des cabinets qui ne font pas
partie d’un regroupement, seule-
ment 8 % ont I’intention d’en
joindre un éventuellement. Il
semble donc que le nombre de
cabinets faisant partie d’un re-
groupement n’augmentera que
faiblement dans les années a
venir.

Relativement aux différents
énoncés qui étaient présentés en
regard des regroupements, 77 %
des répondants disent que les
regroupements permettent la
mise en commun des forces,
69 % croient qu’ils aménent un
développement plus efficace des
marchés et 76 % pensent que
cela permet un accés a un plus
grand nombre de fournisseurs.
Par contre, 51 % croient que les
regroupements n'augmentent pas
la crédibilité. Les tableaux 47 a
56 présentent en vrac la percep-
tion des cabinets de courtage
face a divers énoncés.

L’opinion des répondants est
trés partagée en ce qui a trait au
fait que les regroupements don-
nent accés a de meilleures tech-
nologies et que ceux-ci limitent
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la possibilité d’action rapide.
L’affirmation a I’effet que les
regroupements exigent des frais
trop importants est appuyée par
45 % des cabinets contre 37 %.
De plus, la moitié des répondants
croient que faire partie d’un
regroupement n’augmente pas
les revenus contre 37 % qui sou-
tiennent que cela peut avoir un
effet positif. Enfin, le pourcen-
tage des répondants qui croient
que les regroupements permet-
tent de diminuer les cofits d’opé-
rations est trés semblable a celui
des répondants qui n’y croient
pas.

Finalement, seulement 27 %
des répondants sont d’accord
avec le fait que les regroupe-
ments n’offrent pas suffisament
de services. Il semble donc que
les services offerts soient suffi-
sants, ce qui confirme le fort
taux de satisfaction dont nous
avons discuté plus tot.

i TABLEAU 47

Les regroupements permettent la
mise en commun des forces de
chacun

Tout A fait d’accord 28,19 %

D’accord 48,50 %
En désaccord 11,18 %
Tout A fait en désaccord 4,88 %
NSP/NRP 7,24%

I TABLEAU 48

Les regroupements permettent un
développement de marché plus
efficace

Tout a fait d'accord 25,51 %

D’accord 4346 %
En désaccord 17,95 %
Tout A fait en désaccord 5,35%
NSP/NRP 772 %

I TABLEAU 49 |

Les regroupements donnent accés a
un plus grand nombre de
fournisseurs

Tout A fait d'accord 35,12%

D’accord 40,94 %
En désaccord 13,23 %
Tout A fait en

désaccord 472 %
NSP/NRP 5,98 %

I TABLEAU S0
Les regroupements améliorent la
crédibilité du cabinet face aux clients

Tout A fait d'accord 12,91 %
D’accord 27,56 %
En désaccord 38,58 %
Tout a fait en

désaccord 12,76 %
NSP/NRP 8,19 %
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ITABLEAU 51

trop importants

Les regroupements exigent des frais

Tout A fait d'accord
D’accord
En désaccord

Tout A fait en
désaccord

NSP/NRP

20,63 %
24,57 %
27,56 %

9.61 %
17,64 %

I TABLEAU 54
Les regroupements augmentent
substantiellement les revenus

Tout & fait d’accord 9,13 %
D’accord 27,87 %
En désaccord 37,48 %
Tout a fait en

désaccord 12,28 %
NSP/NRP 1323 %

I TABLEAU 52

Les regroupements donnent accés a
une meilleure technologie

I TABLEAU 55
Les regroupements offrent
insuflisamment de services

Tout 2 fait d'accord 1591 % Tout & fait d'accord 6,46 %
Draccord 3339 % D'accord 20,16 %
En désaccord 33,07 % En désaccord 33.86 %
Tout a fait en Tout a fait en
désaccord 8,82 % désaccord 15,28 %
NSP/NRP 8.82 % NSP/NRP 24,25 %
ITABLE s Les cabinets font donc partie
o A . de regroupements a 40 %, et
es regroupements limitent ’ .
la possibilité d'action rapide ceux ne faisant pas partie de
regroupements n’ont que peu
Tout 2 fait d'accord 12,13% I'intention de modifier leur état,
D'accord 2661 % ccla.malgre que’lc taux de satis-
faction observé en regard des
En désaccord 3512% | regroupements soit trés élevé
Tout 2 fait en (86 %).
dpsaccerd Ll.02% Bien que ce ne soit que de
NSP/NRP 15,12 % fagon trés indirecte, on peut

interpréter certaines réponses

664

sous I'angle du service. Ainsi, il
est intéressant de noter que les
motivations principales des
regroupements sont la mise en
commun des forces, le dévelop-
pement des marchés et surtout un
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i TABLEAU 56

Les regroupements permettent de
reduire les coOts d'opérations

Tout  fait d'accord 1,81 %
Draccord 28,66 %
En désaccord 3323 %
Tout a fait en

désaccord 12,91 %
NSP/NRP 13,39 %

acces a un plus grand nombre de
fournisseurs, ce qui peut étre
interprété comme consistent avec
un désir d’offrir un meilleur ser-
vice aux clients.

It est aussi intéressant de noter
que les courtiers ne croient pas
que les regroupements permet-
tent de réduire les cofits, aug-
mentent les revenus ou donnent
acces a une meilleure techno-
logie. Ainsi, la volonté de se
regrouper n’est pas motivé par
une réduction des cofits ou une
augmentation des revenus, mais
bien par un désir d’offrir plus
aux clients.

[J Les systemes
informatiques spécialisés

Le prochain bloc de questions
s’adressait a I’utilisation de sys-
temes informatiques spécialisés.
Nous avons demandé aux entre-
prises si elles disposaient de tels
systemes, I’année d’installation,
le fournisseur du systéme et le
nombre de personnes ayant acces
a celui-ci. Pour ceux qui n’utili-
saient pas de systémes informa-

tiques spécialisés, nous leur
avons demandé s’ils avaient
I'intention d’en faire 1’acquisi-
tion dans les deux prochaines
années.

Plus de 82 % des cabinets pos-
seédent un systéme informatique
spécialisé, 21 % de ces systémes
ayant été installés aprés 1995 et
29 % entre 1991 et 1995. Une
minorité de systemes ont plus de
dix ans, 16 % ayant été installés
entre 1981 et 1985 et 6 % avant
1981. Le mode de cette distri-
bution est I’année 1997 laissant
sous-entendre qu’un bon nombre
de systemes sont récents. En ce
qui a trait aux cabinets ne dispo-
sant pas de tels systémes, plus de
29 % ont I’intention d’en faire
I’acquisition dans les deux pro-
chaines années.

ITABLEAU s7

Année d'instailation du systéme
informatique spécialisé

Avant 98] 6,40 %
1981 - 1985 16,09 %
1986 - 1990 2597 %
1991 - 1995 29,46 %
Aprés 1995 21,12 %
NSP/NRP 0,97 %
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ITABLEAU s8

Nom du fournisseur actuel de
systéme informatique spécialisé
Veilleux (CGl) 1931 %
Téléglobe -

TABS (CGl) 10,52 %
Téléglobe -

SIGNASSURE (CGil) 1,53 %
CaGl 7.65%
TAM-2000 17,21 %
Systéme maison 9,75 %
MDI 937 %
Ultima 4,59 %
Ranmar 1,91 %
Autres 18,16 %

Les fournisseurs de systemes
informatiques spécialisés les plus
présents semblent étre Veilleux
(CGI) avec 19 % et TAM-2000
avec 17 %. Finalement, 11 %
utilisent Téléglobe et 10 % ont
des systémes maisons.

En conclusion, une bonne
majorité de cabinets posseédent
des systemes informatiques spé-
cialisés, généralement récents, et
aucun fournisseur de systéme
informatique spécialisé ne sem-
ble se démarquer particuliére-
ment sinon que les trois fournis-
seurs les plus utilisés accaparent
47 % du secteur.

Ici encore on peut penser que
I’utilisation de systémes infor-
matiques récents et spécialisés
par les cabinets de courtage
témoigne de leur désir d’étre
compétitifs au niveau du service,

et qu’il existe donc un lien indi-
rect avec la préoccupation du
service chez les courtiers.

(O L’interface et les écrans
dédiés

La section suivante traitait des
questions portant sur I’interface
et les écrans dédiés. Nous avons
demandé aux répondants s’ils
faisaient de I'interface avec des
assureurs, s’ils utilisaient des
écrans dédiés et enfin s’ils
étaient courtiers émetteurs. Dans
chacun des cas, advenant une
réponse négative, les répondants
ont été interrogés quant a leurs
intentions futures.

D’aprés les résultats de
1’étude, 60 % des cabinets ne
font pas d’interface avec les
compagnies d’assurance. De ces
derniers, 45 % ont I'intention de
faire de I'interface d’ici deux ans
tandis que 44 % ne partagent pas
cette volonté. On constate que
les intentions des cabinets qui ne
font présentement pas d’interface
sont partagées quant a ’intégra-
tion et I’utilisation de cet outil
dans leur entreprise a court
terme.

Par ailleurs, 33 % des cabinets
interrogés posseédent des écrans
dédiés et 25 % de ceux qui n’en
possédent pas prévoient s’en
munir d’ici les deux prochaines
années. Prés de la moitié des
cabinets disposeront donc de ce
type d’écran dans un proche
avenir.
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Enfin, 40 % des répondants
ont affirmé étre courtiers émet-
teurs tandis que ceux qui ne le
sont pas ont l’intention de le
devenir dans 23 % des cas.

En résumé, seulement une
minorité de cabinets de courtage
utilisent présentement des facili-
tés d’interface ou d’écrans dédiés,
et bien que les non-utilisateurs
soient partagés, les intentions
d’intégration future des outils
d’interface semblent supérieures
a celles des écrans dédiés. Une
minorité de cabinets sont cour-
tiers émetteurs et seulement une
faible proportion prévoient le
devenir.

Bien que ces résultats ne soient
pas, encore ici, reliés directement
au service, ils vont dans le sens
de la préservation de I’indépen-
dance des courtiers par rapport
aux assureurs, et de I’offre aux
assurés d’un plus grand nombre
d’assureurs potentiels, ce qui est
consistent avec le désir d’offrir
un meilleur service.

O La concentration
des primes

Dans cette section de I’étude,
nous avons Vérifié si les cabinets
avaient I’intention de concentrer
leurs primes vers un assureur au
cours des deux prochaines
années, dans quelle proportion et
pour quelles raisons. Les cabi-
nets ont indiqué leur degré
d’accord par rapport a une série
d’énoncés relatifs a la concen-
tration des primes.

80 % des cabinets ne pré-
voient pas concentrer leurs pri-
mes vers un assureur particulier
au cours des deux prochaines
années. Par contre, 15 % ont
I’intention de le faire et ce, a un
taux de concentration moyen de
73 %, le taux le plus fréquem-
ment observé étant 90 %. Parmi
ceux qui prévoient se concentrer,
35 % veulent le faire a moins de
71 %, 25 % veulent se concen-
trer a un seuil se situant entre
71 % et 80 % et, finalement, une
proportion de 24 % désirent le
faire pour 81 % a 90 % du
volume de primes. Les cabinets
qui ont I’intention de concentrer
leurs primes sont principalement
motivés par la diminution des
cofits et I’augmentation de leur
performance. Les tableaux 59 a
64 rapportent sommairement les
résultats obtenus.

I TABLEAU 59

Taux de concentration des primes
pour [es cabinets ayant cette
intention pour les deux prochaines
années

Moins de 71 % 3529 %
De71 %280% 2471 %
De 81 % 290 % 2353%
Plus de 90 % 12,94 %
NSP/NRP 353 %
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I TABLEAU 60
Principales raison qui incitent les
cabinets & se concentrer vers un
assureur en particulier

Augmenter la
performance du cabinet 19,79 %

Réduire les colts 16,67 %
Avoir une meilleure

rémunération 417 %
Concurrencer les

assureurs directs 4,17 %
Autre 4792 %
Ne sait pas 729 %

Quatre énoncés étaient finale-
ment soumis aux cabinets. 65 %
des répondants se sont dits en
désaccord avec I’affimmation que
la concentration des primes
favorise le client, alors que 54 %
sont d’accord avec I’affirmation
qu’elle favorise plutdt le cour-
tier. De plus, 55 % croient que la
concentration n’est pas néces-
saire pour concurrencer les assu-
reurs directs, et 69 % qu’elle
n’est pas nécessaire a la survie
de leur cabinet.

ITABLEAU 61
La concentration des primes auprés
d'un assureur favorise le client
Tout A fait d'accord 8,66 %
D’'accord 20,63 %
En désaccord 42,52 %
Tout A fait en
désaccord 22,05 %
NSP/NRP 6,14 %
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l TABLEAU 62
La concentration auprés d’un
assureur favorise le courtier

Tout A fait d’accord 15.12%
D'accord 39.21 %
En désaccord 27,56 %
Tout A fait en

désaccord 1291 %
NSP/NRP 520 %

F TABLEAU 63
La concentration des primes auprés

d'un assureur est nécessaire pour
concurrencer les assureurs directs

Tout A fait d’accord 1323 %
D’accord 2693 %
En désaccord 3575 %
Tout a fait en

désaccord 1937 %
NSP/NRP 4,72%

I TABLEAU 64

La concentration des primes auprés
d'un assureur est nécessaire pourla
survie du cabinet

Tout A fait d'accord 8,19 %
Draccord 19,06 %
En désaccord 41,42 %
Tout & fait en

désaccord 27,87 %
NSP/NRP 346 %




Nous retenons donc de cette
section qu’une forte majorité de
cabinets ne prévoient pas con-
centrer leurs primes aupres d’un
assureur dans un futur immédiat.
D’ailleurs, la concentration n’est
pas pergue comme nécessaire a
la survie du cabinet ou pour con-
currencer les assureurs directs.

Nous avons ici une indication
claire de I'importance du service
aux assurés pour les cabinets. En
effet, bien que la majorité des
cabinets croient que la concen-
tration des primes favorise les
courtiers plutdt que les clients,
80 % ne prévoient pas concentrer
leurs primes auprés d’un assu-
reur. Ils indiquent ainsi que le
service au client est prédominant
par rapport a I’'intérét financier
du cabinet.

O Les produits
complémentaires a
I'assurance de dommages

Un cinqui¢me groupe de ques-
tions avait trait a la diversité des
produits offerts par les cabinets.
Nous leur avons demandé s’ils
offraient des produits autres que
I’assurance de dommages et s’ils
avaient I’intention d’en offrir de
nouveaux dans le futur. Finale-
ment, nous leur avons demandé
si, selon eux, il est nécessaire
pour la survie des cabinets de
courtage d’offrir des produits
complémentaires a 1’assurance
de dommages.

Une forte majorité, c’est-a-
dire 77 %, des cabinets de cour-

tage offrent des produits complé-
mentaires a I’assurance de dom-
mages. Le produit qui vient en
premier lieu est I’assurance-vie.
Plus avant, 31 % de tous les
cabinets ont 'intention d’offrir
de nouveaux produits dans les
deux prochaines années, 39 % de
ceux-ci ayant indiqués vouloir
offrir des préts hypothécaires.
Les autres produits ont été men-
tionnés dans des proportions
variant entre 6 % et 11 %. On
constate donc un intérét certain
pour la diversification des pro-
duits. Cette tendance est confir-
mée par les réponses relatives a
I’affirmation selon laquelle
I’offre de produits complémen-
taires est nécessaire a la survie
des cabinets, au tableau 67, ou
67 % des répondants reconnais-
sent cette nécessité.

I TABLEAU 65
Produits ou services complémen-
taires présentement offerts en plus
de I'assurance de dommages
(premier énoncé)
Assurance-vie 83,03 %
Planification financiére 491 %
Produits de placement 2,25%
Prét hypothécaire 1,43 %
REER 1.43 %
Planification
successorale 041 %
Autres 6,34 %
NSP/NRP 020 %
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ﬂ TABLEAU 66

Intention d’ofirir d'autres produits
ou services complémentaires dans
les deux prochaines années
(premier énoncé)

Assurance-vie 9.60 %
Planification financiére 10,61 %
Produits de placement |11 %
Prét hypothécaire 39,39 %
REER 5.56 %
Planification

successorale 0.5t %
Autres 16,67 %
Aucun autre 6,57 %

!TABLEAU 67

Nécessité de I'offre de produits
complémentaires a la survie des
cabinets de courtage

Trés nécessaire 31,02 %
Assez nécessaire 36,38 %
Peu nécessaire 19.21 %
Pas du tout nécessaire 8,98 %
NSP/NRP 441 %

Il ressort de ce groupe de
questions que la majorité des
cabinets de courtage offrent des
produits complémentaires a
I’assurance de dommages, prin-
cipalement en assurance-vie, et
que plus de 31 % des cabinets
ont I'intention de diversifier
davantage les produits offerts
dans les deux prochaines années,
principalement via les services
de préts hypothécaires.

Tout comme a la section pré-
cédente, traitant de la concentra-
tion des primes, ce groupe de
questions sur I'offre de produits
complémentaires a I’assurance
de dommages fournit des indi-
cations claires quant a I’'impor-
tance du service pour les cabi-
nets de courtage. En effet, les
courtiers ont fortement exprimé
leur désir d’offrir des produits
complémentaires. Ils considérent
méme qu’offrir de multiples ser-
vices est essentiel a la survie de
leur cabinet.

(J Conclusion

Bien que les cinq themes étu-
diés ci-dessus n’abordaient pas
directement le service, ils ont été
regroupés sous la rubrique
« Themes pouvant étre associés
au service » en raison du fait que
certaines de leurs conclusions
fournissent des indications quant
a I'importance accordée au ser-
vice par les courtiers.

Ainsi, les motivations de
regroupement peuvent étre inter-
prétées comme consistentes avec
un désir d’offrir un meilleur ser-
vice aux assurés, via un plus
grand accés aux assureurs et un
regroupement des forces.

On peut aussi penser que les
syst¢tmes informatiques spéciali-
sés récents utilisés par les cabi-
nets de courtage témoigent du
désir des cabinets d'étre compé-
titifs au niveau du service.

Pour ce qui est de I'interface
et des écrans dédiés, et de la
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concentration des primes, les
résultats indiquent que les cour-
tiers désirent maintenir leur indé-
pendance face aux assureurs et
offrir a leurs clients un plus
grand choix d’assureurs. Il est
important de noter que le com-
portement des cabinets semble
fortement motivé par le service
aux assurés : ils n’ont pas I'inten-
tion de concentrer leurs primes
aupreés d’un assureur et croient
qu’une telle pratique ne bénéfi-
cierait pas a la clientele, bien
qu’ils admettent que cela serait
bénéfique pour les courtiers.

Enfin, la majorité des cabinets
offrent des services complémen-
taires a I’assurance de domma-
ges, une proportion non négli-
geable désirent accroitre davan-
tage la gamme de services déja
offerts, et soutiennent majoritai-
rement que I’offre de services
complémentaires est nécessaire a
leur survie.

Bl CONCLUSION
GENERALE

L’industrie de I’assurance est
en pleine mutation. Au niveau
des compagnies d’assurances
I’heure est aux acquisitions, a
I’internationalisation et aux
démutualisations. Les modes de
distribution des produits n’échap-
pent pas a ces turbulences et on
peut se demander ce qu’il
advient du réseau de courtage
qui subit les assauts de la distri-
bution directe des produits

d’assurance. L’étude réalisée en
1998 par la Chaire en assurance
L’Industrielle-Alliance, dont les
principaux résultats sont présen-
tés dans cet article, répond a
cette question en fournissant une
image précise de I’état du réseau
et des orientations futures qu’en-
tendent prendre les cabinets de
courtage.

Majoritairement formés en
corporations, comptant un nom-
bre restreint de propriétaires et
affichant un fort taux de conser-
vation de la clienttle, les répon-
dants considerent la préparation
de la releve comme prioritaire.
40 % des cabinets songent a une
fusion ou acquisition dans les
deux prochaines années, et
autant font partie de regrou-
pements.

Les répondants affichent un
fort taux de satisfaction face aux
regroupements et sont concentrés
aupreés d’un nombre restreint
d’assureurs pour les services de
facturation et de perception des
comptes-clients. Une majorité de
cabinets possedent des systemes
informatiques spécialisés, sans
pour autant disposer de facilités
d’interface et d’écrans dédiés,
jugent nécessaire I’offre de pro-
duits complémentaires et sem-
blent prioriser 1’utilisation de
divers outils marketing.

Enfin, une majorité de cabi-
nets croient que les volumes de
primes des assureurs directs
continueront d’augmenter dans
les prochaines années, jugent les
changements actuels dans
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I’industrie inquiétants ou agres-
sants, et croient que la concentra-
tion des primes n’est pas néces-
saire a la survie de leur cabinet
ni a la concurrence des assureurs
directs.

En plus de fournir une image
précise de I’état du réseau de
courtage, certaines réponses vont
dans le sens d’une préoccupation
importante des courtiers vis-a-vis
du service qu’ils offrent a leur
clientele. Ces constatations ten-
dent a confirmer les prédictions
des modeles théoriques qui sug-
gérent que l’existence d’un
réseau de courtage doit étre justi-
fiée par la qualité de ses services,
qui viendraient compenser pour
des coiits de distribution supé-
rieurs a ceux des assureurs
directs.
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