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#1 Introduction

L’état des lieux de la position de marché des banques en ligne « pure
#2 players » en France

Les attitudes a I’égard des banques en ligne « pure players » : les

#3 freins et les leviers a leur développement en France
Les usages de la banque et les opinions qu’ils suggeérent : les atouts
#4 des banques en ligne « pure players »



aﬂ'('jirep Pourquoi une étude sur la banque en ligne ?

= En 10 ans, Internet a révolutionné nos sociétés, engendrant dans tous les domaines, de
nouveaux comportements, de nouvelles attentes, de nouveaux modeles économiques, ...

= Dans le secteur bancaire, I'arrivée des banques en ligne bouscule les banques de proximité.
Ces derniéeres années Hello Bank, Fortuneo, BforBank sont venus grossir les rangs des
Boursorama et autres ING.

= A l'neure du développement du e-service qui entraine dans son sillage une croissance
exponentielle des applications mobiles et donc de nouveaux usages, les professionnels
doivent s’adapter.

—>Le principal enjeu pour les banques traditionnelles : la fidélisation, voire la digitalisation ....

= Linstitut d’études Audirep en partenariat avec le cabinet Simon-Kucher, spécialisé dans la
stratégie prix, a réalisé un état des lieux pour mieux cerner les attentes des Francais envers
les banques en ligne « pure players ».

v" Quelles conséquences pour le secteur bancaire en France ?
v Comment les banques en ligne se positionnent-elles face aux banques traditionnelles ?

v Quels sont les freins et leviers d'adhésion a I'égard de la banque en ligne ?



aﬂ'!jirep Le dispositif méthodologique

Méthodologie

Echantillon de1001 personnes
représentatives de la
population francaise agée de
18 a moins de 65 ans

@ Etude online sur Access Panel

Questionnaire en ligne en
octobre 2014

audirep

Audirep est un institut détudes indépendant. Sa
philosophie : créer de la valeur ajoutée aux études de
marché et rendre leurs résultats opérationnels. Des
compétences multi secteurs et une expertise reconnue
sur les problématiques de construction d'offre, de la
stratégie de fidélisation, d'analyses de parcours clients
ou de relation clients.

www.audirep.fr

SIMON ¢ KUCHER & PARTNERS
Strategy & Marketing Consultants

Simon-Kucher est un cabinet de conseil en Stratégie et
Marketing dont la spécialité est la croissance des revenus
par le levier du prix. Simon-Kucher figure parmi les tous
premiers spécialistes mondiaux de I'optimisation des prix,
levier le plus fort sur le chiffre d’affaires.
www.simon-kucher.com
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éﬂjirep Descriptif de I’échantillon

- L’analyse porte sur un échantillon de 1001 personnes représentatives de la population frangaise agée de 18 a moins de 65 ans.

Répartition homme/femme Répartition par age

21%

®18a 24 ans
L FEmmE = 25 4 39 ans
“ Homme 40 454 ans
55 & 64 ans
Répartition par Catégorie Socio Répartition par zone géographique
Professionnelle (CSP)
12% ® Région Parisienne
25% ® Bassin Parisien
mCSP +
= Nord
= CSP - 24%
= Est
Inactif

Ouest

Mediterranée
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- La place occupée par les banques en ligne « pure players »
audirep dans les comportements bancaires en France

La pénétration des banques en ligne est estimée par I’étude a environ 7% de la population frangaise
agée de 18 a moins de 65 ans

Base ensemble des Francgais - N=1001

Ancienneté du compte en ligne
(% cumulé)

Pénétration des banques en ligne

120%
100%

9 80%

Non Clients ) 60%
banque en ligne Cllents.
banque en ligne W g0 50%

=)

20%
* 9% chez les hommes

0% T T T T
*10% chez les 25-39 ans lya Entre4 Entre3 Entre2

Entrel llya

plusde anset5 anset4 anset3 anet2 moins
*14% chez les CSP + 5ans ans ans ans ans d1an

Une position d’ores et déja significative dans les comportements de bancarisation en France.

Question : Veuillez sélectionner dans la liste ci-dessous les banques dans lesquelles vous détenez Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
au moins un produit (compte courant et moyen de paiement associé, livret d’épargne, crédit
immobilier ou a la consommation, assurance auto ou habitation, assurance vie et produits de 7

prévoyance, portefeuille de titres...)



audirep La multi bancarisation

Jusqu’a maintenant, le développement de la banque en ligne s’inscrit plutét dans le cadre d’une « sur
multibancarisation », ¢’est-a-dire sans réduire la bancarisation existante.

Base ensemble des Francgais - N=1001

Il] Lesclients banques traditionnelles < Les clients banques en ligne
Mono
bancarisé En France, 80%
des personnes
multi- bancarisé bancarisé moins de 65 ans
bancarisé sont clientes de
plusieurs
banques.
En moyenne des clients de: En moyenne des clients de :
1.4 banque 2.9 banques
Question : Veuillez sélectionner dans la liste ci-dessous les banques dans lesquelles vous détenez Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
au moins un produit (compte courant et moyen de paiement associé, livret d’épargne, crédit
immobilier ou a la consommation, assurance auto ou habitation, assurance vie et produits de 8

prévoyance, portefeuille de titres...)



nll(lj_ La caractérisation de la bancarisation aupres des banques
audirep en ligne « pure players »

1/3 des clients banque en ligne en ont fait leur banque principale, et 2/3y ont un compte courant

Base Clients Banque - N=168

Type de compte

7]

‘ Compte courant 309,

Compte courant +
compte épargne 40%

Compte épargne 309,

Banque principale

Clients banque en
ligne dont leur
banque en ligne est
leur banque
principale

Clients banque en ligne dont la banque
principale est une banque traditionnelle

Une bancarisation aupres des banques en ligne « pure players » qui couvre aujourd’hui non
seulement I’épargne mais également les services de banque au quotidien

Question : Pour chacun des établissements bancaires sélectionnés précédemment, veuillez

préciser le type de produit détenu ?

Question : Pour chacune des pratiques suivantes, veuillez choisir la banque avec laquelle vous

réalisez la majorité des opérations (paiement, virement, retrait) ?

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (octobre 2014)



oy La place de I’épargne dans la bancarisation aupreés
audirep des banques en ligne « pure players »

Les clients des banques en ligne « pure players » y détenant des produits d’épargne leur confient une
proportion variable de leur patrimoine financier.

Base Clients Banque en Ligne ayant un compte épargne - N=102

Part de leur épargne que les clients d’une banque en ligne « pure
° player » lui confient

19%

Moins de 25%

Sy R B B 15% Plus d’1/3 des clients
&b asu de banques en ligne au
De 50% a 75% titre de [I'épargne lui

36% confient plus de la

= De 75% a 100% moitié de leurs avoirs

= 100% 45%

Question : Vous avez indiqué détenir toute ou une partie de votre épargne dans une banque en Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
ligne. Quelle part du total de votre épargne (incluant vos livrets, vos assurances vie et vos
portefeuilles de titres) avez-vous déja placé dans ces banques en ligne ? 10



L Les perspectives de développement a moyen terme
audirep pour les banques en ligne « pure players »

15% des clients de banques « traditionnelles » non clients de banque en ligne envisagent de passer a
la banque en ligne « pure player »

Base Non clients d’'une banque en ligne - N=833

E—
I11 Probabilité de migration vers une banque en ligne
Des intentionnistes plus présents
Pas de changement de comportement 8% 15% aurﬁzln dI?n|ea. ptO§U|éaetI0n
9 SCull et alsee:
14%
Utilisation plus fréquente des canaux 49 . 18% chez les hommes

numériques (méme banque)

3% . 20% chez les 25-39 ans
Souscription & de nouveaux produits

dans une banque en ligne c 18% chez les 40-54 ans vs10%
pour les plus de 55 ans

Transfert d'une partie des produits

@
dans une banque en ligne : 20% chez les CSP + ."”

o

= Transfert de la majorité des produits
dans une banque en ligne

» Les banques en ligne « pure players » sont susceptibles de toucher 20% des 18-65 ans a moyen terme

Question : Dans les questions suivantes, les « banques en lignes » font référence aux établissements
bancaires qui proposent leurs services a distance, sans passer par des agences physiques, tandis que

« 'espace personnel internet » correspond a l'interface en ligne de gestion de votre compte établi dans une
banque traditionnelle. A I'avenir, comment évoluera votre comportement bancaire ? 11

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)



| Les produits porteurs du développement des
audirep banques en lignhe « pure players »

Dans les banques en ligne « pure players », un nouveau client potentiel sur 2 envisage d’y ouvrir un
compte courant

Base Non clients d’'une banque en ligne mais intentionnistes - N=128

11 L’intention de souscription par produit

50%

Compte courant (compte individuel) | IFEZ INE 7| 32% |
Carte de paiement 359 I
Livrets d’épargne 28% I La bancarisation au
: guotidien serait a
Compte courant (compte joint) ZBE I’avenir le principal
: vecteur de
Crédit immobilier 28% | développement des
_ i banques en ligne « pure
Assurance vie ERIIIFZZIN 2 | I
: players »
Crédit a la consommation Z3.

Porefevillede tives JNFETME  sw O

m Qui absolument, ma décision est prise
= Qui, j'y réfléchis mais n’ai pas encore pris ma décision
Je n’ai pas assez d’informations pour décider pour le moment
= Non, cela ne m’intéresse pas de souscrire ce produit dans une banque en ligne

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : Plus précisément, quels seraient les produits que vous souhaiteriez souscrire
dans une banque en ligne dans les 12 prochains mois ? 12



.y Le potentiel de la banque en ligne « pure player » en
audirep France

A court terme, un Francais sur dix client d’une banque en ligne « pure player », jusqu’a un sur cinq a
plus long terme

Base ensemble des Francgais - N=1001

Les estimations de potentiel
Clients a court terme

Réticents actuels Clients actuels + non
clients ayant déclaré au

moins une intention

Clients a moyen terme (+8%) SRS ST L7 [P L

Clients a moyen terme

Clients a court terme +
non clients n’ayant pas
déclaré d’intentions
certaines par produits
mais ayant déclaré

Clients actuels banque en ligne réfléchir pour au moins
un d’entre eux

Clients a court terme (+3%)

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)

Question : Plus précisément, quels seraient les produits que vous souhaiteriez souscrire
dans une banque en ligne dans les 12 prochains mois ?

13



gﬂfjirepLes cibles de la banque en ligne « pure player »

Une cible de la banque en ligne « pure player » qui est amenée a s’élargir.

Base Clients Banque - N=168 Base Non clients d’une banque en ligne mais intentionnistes - N=128

7
i
!

L Population Francaise Les cI|ent.s banque en Les |ntent|onq|stes banque
S ° lighe 0 en ligne

M)

Hommes Femmes Hommes Femmes Hommes Femmes
56% 55%

55 & 64 ans 21% 55264 ans | 15% 55264 ans | 13%
40 454 ans 32% 40 a 54 ans 32% 40 a 54 ans 39%
25a39 ans 34% 25a39 ans 44% 25a39ans 39%
18 4 24 ans 14% 18 a 24 ans 10% 18 a 24 ans 9%

Inactifs Inactifs Inactifs

13%
25%
CSP - 26%
csp. ‘ CSP + CSP + cop. CSP +

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)

14



Les raisons de choix de la banque en ligne « pure

audirep

player »

Les campagnes promotionnelles représentent le principal levier de recrutement mais pas le seul

Base Clients Banque en Ligne - N=168

o

bénéficier d’'une carte bancaire gratuite

bénéficier d’'une offre promotionnelle lors de
I'ouverture de mon compte

réaliser des économies par rapport a ma banque
traditionnelle

tester les banques en ligne

ne pas disposer d’un conseiller en agence : internet
me suffisait

Les taux de certains produits d’épargne semblaient
particulierement avantageux

L’'ouverture d’'un compte est plus facile dans une
banque en ligne

bénéficier d’'un compte joint & moindre frais
la réputation de réactivité des banques en ligne

parrainé(e) par un proche

Les banques en ligne ont une meilleure image que les
banques traditionnelles

Motivations pour devenir client d’une banque en ligne

409
40
. i
I 34%
I 309
I 2%
I 23%
R 21%
RN 19%

BN 11%

B 9%

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)

Question :Parmi les raisons suivantes, quelles ont été les trois principales qui vous ont

décidé a devenir client d’'une banque en ligne :

La gratuité de la carte
bancaire ou une offre
promotionnelle ont été
déterminantes pour 40%
des clients de banque en
ligne « pure player »

Prés d’'1 client de banque
en ligne « pure player » sur
3 ne voyait plus l'intérét
d’avoir un conseiller en
agence, Internet lui
semblait suffisant

15



| Les leviers d’entrée en relation avec les banques en
audirep ligne « pure players »

Les principales motivations d’ouverture d’'un compte dans une banque en ligne « pure player »
portent sur la tarification et sur les offres de bienvenue

Base Non clients d’'une banque en ligne ayant l'intention de souscrire un produit d ans une banque en ligne - N=90

- Raisons de migration vers une banque en ligne
I 1] Selonles clients de banques traditionnelles candidats a I'ouverture d’un compte dans
— une banque en lighe « pure player »

Je souhaite réaliser des économies par rapport aux |RNRNREGGEGEEEEEEEEEEE 5%
banques traditionnelles

Je veux bénéficier d’'une carte bancaire gratuite I G5%0 : ,Les‘motlyatlo_n_s .
liees a la simplicite,
Les offres de bienvenue sont tres attractives I 5690 la react|V|t‘e ol
encore ala
Les taux de certains produits d épargne sont avantageux I 35% dlglt_allsatlon dela
relation se placent
Les demarches administratives me semblent plus T 21% apres les
simples motivations
Je ne tiens pas a disposer d’'un conseiller en agence, Il 18% tarifaires

internet me suffit

Je suis attiré par la réputation de reactivité des banques en [l 13%
ligne

Je souhaite disposer d’'une banque spécifique pour mon il 8%
compte joint

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : Parmi les raisons suivantes, quelles seraient les trois principales qui vous

incitent inciteraient a devenir client d’'une banque en ligne ?

16



- Les freins a 'ouverture d’un compte dans une banque en
audirep ligne « pure player »

Les deux principaux freins a la migration vers une banque en ligne sont I’absence d’interlocuteur
physique et le manque de confiance envers ce type de banque.

Base Non clients d’'une banque en ligne n’envisageant pas de migrer - N=809

P - Freins a la migration vers une banque en ligne
I I I Selon les clients de banques traditionnelles opposés a I'ouverture d’un compte dans
—_— une banque en ligne « pure player »

Je tiens & bénéficier d’'une agence et d’un interlocuteur T A
physique

Je n ai pas assez confiance dans les banques en ligne | EGEGTNG /3%

L’attachement au

Je ne vois pas I'avantage de basculer sur une banque en N 31% conseiller demeure
ligne central et joue un

Je n‘aime pas l'idée de ne pas avoir de conseiller attitré I 30% role de reassurance

Je suis attaché a ma banque et/ou a mon conseiller NG 28%
Je ne connais pas ce genre de banques NN 26%
Je ne sais pas dans quelle banque en ligne aller NN 19%

Je suis lié par un crédit a ma banque actuelle N 12%

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : Quels freins voyez-vous a devenir client d’une banque en ligne ?

17



~ Les criteres de choix des futurs clients potentiels des
audirep banques en ligne « pure players »

Le critére principal de choix d’une banque en ligne est la tarification de ses produits et services

Base Non clients d’'une banque en ligne ayant l'intention de souscrire un produit d ans une banque en ligne - N=90

11

=)

Criteres de choix d’une banque en ligne

La tarification |
Laréputation de I'établissement _ 47%
Les offres promotionnelles _ 39%

La tarification

Pres de 80% des personnes

Le rendement des produits _ 34% envisageant d’ouvrir un
compte dans une banque en
Labanque mere [N 24% Ilg_ne « pure player_»
considerent que ce critére
Les univers proposés _ 22% est determinant

L'ergonomie des canaux - 16%
Lataille de la banque - 8%

Autre I 1%

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : Sur quels critéres choisiriez-vous votre banque en ligne ?

18



Les habitudes relationnelles avec la banque principale

audirep

Comparaison banque en ligne « pure player » / banque

« traditionnelle »

Des comportements de relation a distance généralisés dans un contexte de désaffection a I’égard de

I’agence bancaire

Base ensemble des Francais - N=1002

Espace personnel en ligne
(permettant de consulter les
comptes, etc.)

Application smartphone /
tablette (iPhone, Android ou
autre)

Appel vers la plateforme
téléphonique (différent du
conseiller habituel)

Echange de mails avec votre
conseiller

Rendez-vous ou échange
téléphonique avec le conseiller

Rendez-vous en agence avec
le conseiller

50%
© 65%

Client banque principale en ligne

L’espace personnel en
ligne est le moyen de
communication avec la
banque le plus utilisé:
plus de la moitié des
clients des banques s’y
connectent au moins 2
fois par semaine

51%;

Client banque principale traditionnelle

Client banque principale en ligne

32%

Client banque principale traditionnelle
Client banque principale en ligne I

Client banque principale traditionnelle II

Dans les banques
traditionnelles, les
applications smartphone
et tablette sont plus
frequemment utilisées
que les canaux
classiques d’échanges
avec le conseiller (mail,
téléphone,...)

Client banque principale en ligne

Client banque principale traditionnelle Ig

Client banque principale en ligne

Client banque principale traditionnelle I!

Client banque principale traditionnelle |

m Tres fréquemment (au moins 2 fois par semaine)
Régulierement (2 a 4 fois par mois)
Occasionnellement (1 fois par mois)

Rarement (quelques fois par an)
Jamais sur les derniéres années

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)

Question : A quelle fréquence utilisez-vous les moyens de communication suivants avec

votre banque

19



La satisfaction a I’égard de la banque
audirep Comparaison banque « traditionnelle » / banque en ligne « pure
player »

La banque en ligne « pure player » suscite un niveau de satisfaction plus élevé que la banque
« traditionnelle »

Base ensemble des Francgais - N=1001

i Evaluation des banques
111 traditionnelles

- par leurs clients®

Evaluation des banques en ligne
par leurs clients®

30% des clients

Le Net Promoter Score des
banques traditionnelles s’éléve a :

Le Net Promoter Score des d’une banque en
banques en ligne s’éleve a :

ligne sont
« promoteurs »
de leur banque en

ligne
30% 30% 0
30 -/9-, contre ...
20% 22% 20% o 22% pour les
| | i clients exclusifs
10% | | 10% | | des banques
I | I I I | | traditionnelles
0% E = 1 I I i E 0% - m E i
01 2 3 45 7859105 0123456785_9___1_0_;
®Non clients banque en ligne @Clients d’'une banque en ligne

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : Si une personne de votre entourage vous demandait conseil pour le choix
d’une banque, d’apres votre propre expérience, lui recommanderiez-vous votre banque ? 20



| Les attentes a I’égard
audirep des banques traditionnelles

Des attentes en matiere de tarification et de relationnel qui traduisent des déficits de satisfaction dans
ces domaines.

Base ensemble des Francgais - N=1001

- 2l
111 Une réduction des tarifs bancaires 82% ! Au-dela de la réduction
des tarifs bancaires, ce

Une meilleure reconnaissance de ma fidélité 74% I )
qul est attendu est une
Un conseiller qui change moins souvent 549, meilleure
Une simplification des démarches administratives 49% reconnaissance de la
Un conseiller plus compétent 449, fidelite et une relation
plus
La possibilité de réaliser des démarches administratives en ligne 43% personnal isée/poi ntue/
Une plus grande disponibilité de mon conseiller 42% poussée avec le

Une relation tenant davantage compte de mes besoins 35% conseiller bancaire

Un espace en ligne plus ergonomique 31%

La possibilité de souscrire des produits en ligne 27%

Une information plus réguliére et exhaustive sur ma situation

bancaire 25% Egalement une attente

de simplification et

d’autonomie dans les
Une application smartphone plus ergonomique IMNEZ démarches

Des bilans réguliers portant sur ma situation financiere et mes projets 2

I ]
o
>

Des sollicitations commerciales plus pertinentes 1%

m Trés important ® Moyennement important = Peu important

Question : Pour chacun des éléments suivants, veuillez indiquer s’il s’agirait pour vous Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)

d’une amélioration peu importante, moyennement importante ou trés importante
concernant votre banque (Banque_traditionnelle) ?



| La perception du positionnement tarifaire
audirep des banques en ligne « pure players »

De fortes disparités d’image tarifaire apparaissent dans I’appréciation des banques en ligne « pure
players » selon qu’on en est client ou non

Base ensemble des Francgais - N=1001

Perception des écarts de prix entre banques en lighe « pure players » et
banques traditionnelles

Tous les produits bancaires sont

moins chers dans une banque en ligne g > Les cliems cles
banques
Certains produits bancaires sont & trad't'ofme_”es =
moins chers dans les banques en ligne restent a mieux

convaincre de
I’avantage tarifaire
Au global les banques en lignes ne @ proposé par les
sont pas moins cheres que les banques en ligne
banques traditionnelles
« pure players »

_ 28% P
Je ne sais pas

O
III =Non Clients banque en ligne Clients banque en ligne

Source : Etude quantitative effectuée par Audirep (Octobre 2014)
Question : A votre avis, comment les banques en ligne sont-elles positionnées par rapport
aux banques traditionnelles en prix ? 29



aﬂ'('jirep Les points clés de I’étude (1/2)

>

La pénétration des banques en ligne « pure players » : 7% aujourd’hui, 10% demain, 20% aprés demain ... ?

Une bancarisation auprés des banques en ligne « pure players » qui est passée de la seule diversification
patrimoniale a I’équipement en services de banque au quotidien

. 70% des clients de banque en ligne « pure player » déclarent y détenir un compte courant et 33% la
considerent comme leur banque principale

Un ciblage encore sur les catégories aisées mais qui pourrait rapidement s’élargir

. Clients actuels = 26% de CSP- (contre 40% dans [’ensemble de la population francaise)

] Non clients intentionnistes = 44% de CSP-

Une entrée en relation principalement dans le cadre d’une « sur-multibancarisation »

. Nombre de banques fréquentées : Clients de banques en lignes = 2,9 / non clients de banque en ligne = 1,4

Des banques en lighe « pure players » qui tendent a mieux satisfaire leurs clients que les banques dites
« traditionnelles »

. Proportion de promoteurs parmi les clients : 30% pour la banque en ligne « pure player » contre 22% pour
la banque « traditionnelle »

23



aﬂ'('jirep Les points clés de I’étude (2/2)

> Des leviers de conquéte qui jusqu’a maintenant privilégient les avantages tarifaires (opérations
promotionnelles, frais réduits, gratuité)

. 75% des non clients de banque en ligne « pure player » qui envisagent de le devenir souhaitent réaliser des
économies par rapport a leur banque actuelle

. 40% des clients de banque en ligne « pure player » désignent comme raison de leur choix la carte bancaire
gratuite ou une offre promotionnelle a [’ouverture de leur compte ou la possibilité de faire des économies
sur leurs frais bancaires

> Des freins qui font référence a I’abandon de ’agence et de l’interlocuteur « physique » ainsi qu’a un déficit
de confiance ...

= 46% des non clients de banque en ligne « pure player » qui n’envisagent pas de le devenir tiennent a
bénéficier d’une agence et d’un interlocuteur physique, 43% n’ont pas assez confiance dans ce type de
banque

» ... Qui peuvent se trouver atténués par des déficits de satisfaction a I’égard de la banque traditionnelle

82% attendent de leur banque <« traditionnelle » une réduction de ses tarifs, 74% une meilleure
reconnaissance de leur fidélité, 54% un conseiller qui change moins souvent
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