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Résumé :

Cette thèse s’inscrit dans un contexte d’évolution du secteur assurantiel français et notamment d’essor de la
complémentaire santé collective. Les entreprises, comme les PME et les TPE, se retrouvent confrontées à un choix
complexe entre plusieurs offres, souvent peu accessibles, dans un cadre réglementaire évolutif et un univers
assurantiel de plus en plus digitalisé. L’objectif de ce travail de recherche est de comprendre, de manière
approfondie, les mécanismes décisionnels de ces entreprises, tout en leur proposant des pistes concrètes pour
faciliter leur choix. Sur le plan théorique, nous mobiliserons plusieurs concepts liés à l’économie comportementale et
les théories de la décision afin de mettre en évidence les freins liés à la surcharge d’information. Sur un plan
méthodologique, la thèse s’articulera autour de plusieurs enquêtes qualitatives et quantitatives (entretiens semi-
directifs, retours d’expérience, avis en ligne), l’objectif étant de confronter les modèles et la théorie à la réalité
organisationnelle. Un regard particulier est porté à l’expérience utilisateur (UX) et à l’expérience client (CX) grâce à
l’étude de l’ergonomie de comparateurs d’assurances et à l’étude de cas d’une startup spécialisée dans la conformité
en protection sociale. Nos résultats montrent à quel point la littératie assurantielle, la perception de complexité et le
manque d’accompagnement peuvent avoir un impact sur la décision finale. Les propositions d’amélioration
comprennent l’optimisation des interfaces et la conception de parcours utilisateurs mieux contextualisés. Elles
seraient ainsi susceptibles d’améliorer la satisfaction et la confiance des entreprises vis-à-vis d’un secteur encore
trop complexe. Au-delà de la complémentaire santé, cette thèse invite à repenser l’ensemble des parcours de
décision B2B2C (business-to-business-to-consumer) dans les secteurs où complexité réglementaire s’ajoute à enjeux
d’expérience et innovation technologique.


