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ÉTUDE DE SATISFACTION ASSURÉS –
SINISTRES AUTOMOBILES EN FRANCE
2016

GTMOTIVE | a Mitchell Partner Company

OBJECTIFS DE L’ÉTUDE: CONNAITRE L’OPINION ET LA REACTION DU CLIENT EN CAS DE SINISTRE

ETUDE REALISEE PAR TOLUNA : 9 millions de panélistes dans 49 pays

UNIVERS : 

Conducteurs de plus de 18 ans, disposant du permis de conduire, ayant subi un sinistre automobile 

dans les 18 derniers mois. Cet univers est estimé à 47 millions de conducteurs, sur une population 

totale de 64 millions, pour 2015.

DATE DE L’ETUDE : 

Mars 2016

ÉCHANTILLON INITIAL : 

9.904  personnes ont répondu au sondage, dont 1.326 ont subi un sinistre (2015 : 7.002/1.105)

1.326 entretiens d’une vingtaine de minutes chacun. Marge d’erreur de ±2,7%
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FICHE TECHNIQUE

METHODOLOGIE
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37,8%
ÉVALUATION 
POSITIVE

7,3%
ÉVALUATION 
NÉGATIVE

42,5%
ÉVALUATION 
TRÈS POSITIVE

12,4%
ÉVALUATION 
ACCEPTABLE

2016

Qualité moyenne: 7,79 (VS 7,3 en 2015 )

ÉVALUEZ DE 0 À 10 LA QUALITÉ AVEC LAQUELLE VOTRE ASSUREUR, EN GÉNÉRAL, A GÉRÉ LE SINISTRE

NPS: 22,8% (VS 10,2% en 2015)

SATISFACTION ET NPS
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ÉVALUEZ DE 0 À 10 LA QUALITÉ AVEC LAQUELLE VOTRE ASSUREUR, EN GÉNÉRAL, A GÉRÉ LE SINISTRE

SATISFACTION ET NPS

23,3% NPS
BANQUES, DIRECT, 

INTERNET

12,8% NPS
COMPAGNIE 

TRADITIONNELLE

28,6% NPS
MUTUELLES

23,5% NPS

B
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0% NPS

E--
CSP

20,5% NPS
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32% NPS
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35,2%
PLATEFORME
TÉLÉPHONIQUE

39,8%
L'AGENT

D'ASSURANCE

5,5%
INTERNET

3,2%
AUTRES, 
INDIQUEZ

LESQUELLES...

2016

PAR QUELLE VOIE AVEZ‐VOUS DÉCLARÉ LE SINISTRE À L’ASSUREUR?

29,2%
LE CONSEILLER
DE L'AGENCE

29,2% 9,0%30,9% 24,0% 6,8%

Rappel 2015

DECLARATION
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A QUI AVEZ‐VOUS DÉCLARÉ LE SINISTRE?

COMPAGNIE 
TRADITIONNELLE

BANQUES, 
DIRECT, 
INTERNET

MUTUELLES

TOTAL

PLATEFORME
TÉLÉPHONIQUE

18,8%

55,6%

39,1%

35,5%

INTERNET

1,5%

7,5%

7,1%

5,4%

AGENT D’ASSURANCE
OU AGENCE

77,2%

33,7%

50,2%

56%

AUTRES, INDIQUEZ
LESQUELLES...

2,5%

3,2%

3,6%

3,1%

DECLARATION
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51,5%
48,5% NON, JE N’AI EU BESOIN D’AUCUN DE CES SERVICES

OUI

1,3%9,2%

24,2%
DÉPANNEUSE

9,9%
DÉPLACEMENT EN TAXI

DÉPLACEMENT EN 
TRANSPORT PUBLIC

AUTRES, INDIQUER
LESQUELS…

OUI…

2016

APRÈS LE SINISTRE, AVEZ‐VOUS EU BESOIN DE L’UN DES SERVICES SUIVANTS?

VÉHICULE DE COURTOISIE

55,4%

SERVICES UTILISES
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11,4%
NON PARCE QUE LE 

RÉPARATEUR EST VENU 
CHERCHER MON VÉHICULE

52,4%
OUI, MAIS JE L’AI 
EMMENÉ QUELQUES 
JOURS APRÈS

10,8%
NON PARCE QU'IL N'A PAS 
ÉTÉ RÉPARÉ

25,4%
OUI, JUSTE APRÈS LE 

SINISTRE

2016

AVEZ‐VOUS EU BESOIN DE DEPOSER LE VÉHICULE CHEZ LE RÉPARATEUR SUITE AU SINISTRE?      

L’ASSUREUR VOUS A T‐IL RECOMMANDÉ UN GARAGE?

21,7%
OUI, SANS ME 
PROPOSER DE 

SERVICES

48,7% 
(VS 41,7% en 2015)
OUI, EN ME PROPOSANT DES SERVICES 
SI JE L'EMMENAIS CHEZ LE 
RÉPARATEUR CHOISI PAR L’ASSUREUR

29,6%
NON

SERVICES UTILISES
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38,5% 
(VS 37,7% en 2015)
OUI, ET JE L'AI EMMENÉ CHEZ 
LE RÉPARATEUR QU'ELLE M'A 
CONSEILLÉ

44,9% 
(VS 43,6% en 2015)
NON, JE L'AI EMMENÉ CHEZ 

LE RÉPARATEUR DE MON 
CHOIX

16,6% 
(VS 15,4% en 2015)
OUI, BIEN QUE FINALEMENT 

JE L'AI EMMENÉ CHEZ UN 
RÉPARATEUR DE CONFIANCE

9 2016

VOUS‐ÊTES VOUS LAISSÉ CONSEILLER PAR L'ASSURANCE DANS LE CHOIX DU RÉPARATEUR?

SERVICES UTILISES
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81,2% 
(VS 83,4% en 2015)
RÉPARATION

18,8% 
(VS 16,6% en 2015)

INDEMNISATION DIRECTE

2016

EN CAS DE SINISTRE LÉGER, VOUS AURIEZ PRÉFÉRÉ LA RÉPARATION OU L’INDEMNISATION FINANCIÈRE DIRECTE ?

INDEMNISATION
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17,7%
TRÈS

INFORMÉ

30,9%
SUFFISAMMENT

35,4%
NORMAL

9,0%
PEU 7,1%

TRÈS PEU OU 
PAS DU TOUT 
INFORMÉ

2016

DANS QUELLE MESURE VOUS ÊTES‐VOUS SENTI INFORMÉ DU PROCESSUS DE RÉPARATION DU VÉHICULE?

TRAÇABILITE
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75,9%
OUI, QUI L'A
FAIT?

10,8%
NE SE PRONONCE PAS

13,3%
NON

2016

VOUS A‐T‐ON INFORMÉ DE LA DATE DE REMISE DE VOTRE VÉHICULE?

6,2%
(VS 4,3% en 2015)

L’ASSUREUR

93,8% 
(VS 95,7% en 2015)

LE RÉPARATEUR

OUI, QUI L’A FAIT ?

TRAÇABILITE
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AVEZ‐VOUS UTILISÉ LES NOUVELLES TECHNOLOGIES (SMARTPHONE, TABLETTE, ORDINATEURS...) DURANT LA GESTION DU 
SINISTRE, DEPUIS SON OUVERTURE, JUSQU’À SA CLÔTURE?

13

54,9% 
(VS 60,8% en 2015)

NON

25,7% 
(VS 22,4% en 2015)
OUI, POUR CERTAINES
GESTIONS

17,6% 
(VS 15,5% en 2015)
OUI, ASSEZ FRÉQUEMMENT

1,7%
NE SE PRONONCE PAS

2016

TRAÇABILITE
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L’ASSUREUR VOUS A‐T‐IL APPELÉ APRÈS LA CLÔTURE DU SINISTRE POUR RÉALISER UNE ÉVALUATION SUR LA QUALITÉ DU 
SERVICE?

14

66,4% 
(VS 69% en 2015)

NON

27,5% 
(VS 26% en 2015)
OUI

6,1% 
(VS 5% en 2015)
NE SE PRONONCE PAS

2016

ENQUETE SATISFACTION
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9,5%
OUI, J'AI CHANGÉ OU 
JE VAIS CHANGER DE 
COMPAGNIE

2,8%
NE SE PRONONCE PAS

71,9%
NON

15,8%
JE NE SAIS PAS, 
J’HÉSITE

25,3% (VS 27,8% EN 2015)

POSSIBILITÉ DE RÉSILIATION

2016

AVEZ‐VOUS CHANGÉ OU AVEZ‐VOUS L’INTENTION DE CHANGER D’ASSUREUR SUITE AU SINISTRE?

FIDELITE

POSSIBILITE DE RESILIATION

NPS

BANQUE, 
DIRECTE, 
INTERNET

20,3%

28,6%

COMPAGNIE 
TRADITIONNELLE

33,8%

12,8%

MUTUELLES

24,4%

23,3%

LIEN DIRECT ENTRE SATISFACTION ET FIDELITE

gtmotive.com

MERCI BEAUCOUP


