onepoint.

beyond the obvious

Comment developp
dans |le nouveau pa"r

o

Septembre 2021




Meéthodologie de Péetude

L’étude a été réalisée selon la méthodologie suivante :

4 )

= Etude quantitative
Les banques panélisées ont été classées en

= Répondants sélectionnés au sein de I'’Access Panel de Harris Interactive et gérés selon la  PIIAETPEES LISTEES .

méthode des quotas et redressements sur les critéres de sexe, age, région et catégorie * Banques classiques :, BNPP, SG, CIC,
socioprofessionnelle LCL, Crédit du Nord, HSBC, Milleis Banque

« Banques mutualistes : Crédit Agricole,

= Echantillon de 3061 clients particuliers de banques francaises représentatifs de la population Banque Populaire, Caisse d’Epargne, Credit

nationale, interviewés en ligne Mutuel
« Banque publique : La Banque Postale

= Etude réalisée en mai 2021 - Banques directes : Axa Banque, ING
Direct, Boursorama Banque, Fortunéo,
= Panel constitué en fonction de la part de marché respective de chacun des établissements Orange Bank, Monabang, Hello Bank,
BforBank, Compte Nickel, C-Zam, N26,
= Harris Interactive a géré I'administration des questionnaires et la collecte en ligne de toutes les Revolt
réponses . y
X M
ESEm
Les résultats présentés ici sont les résultats de : A G &
Ensemble

des banques
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/s des francais ont épargné davantage et sont partagés sur ce qu’ils
vont faire de leur épargne supplémentaire

Au cours des 12 derniers mois, avez-vous épargné davantage, Comment envisagez-vous d'utiliser cette épargne
autant ou moins qu'auparavant du fait de I'épidémie de Covid-19 ? supplémentaire apres I'épidémie de Covid-19 ?

T oerenser I oo

Dépenser dans des achats/projets ce que vous aviez
déja prévu mais reporté a cause de la Crise 28%

= Davantage

Autant
Augmenter la valeur de vos biens immobiliers
= Moins J 26%

Dépenser davantage pour vous faire plaisir ou faire
laisir a vos proches
P P 26%

Dépenser dans des achats / projets dont la Crise n'a

)
pas d'impact sur la planification 22%

Des revenus élevés qui ont davantage épargné

o,
Plus de 5 000€ nets — cparoner I 50
Entre 3 000 et 4 999€ nets

Garder cet argent disponible sur vos comptes

Entre 2 000 et 2 999€ nets courants / d'épargne en cas de besoin 46%
(]
Entre 1 000 et 1 999€ nets Augmenter vos actifs financiers 20%

Moins de 1 000€ nets 4



lis utilisent difféeremment les moyens de paiement mis a leur disposition

Diriez-vous que vous utilisez davantage, autant, moins qu’avant ou jamais les moyens de
paiement et services suivants depuis les événements liés a I’épidémie de Covid-19 ?

2% 10% 6% |
%
58%
6% 60%
52%
47% 45% 57% 30% o
0
36% 32%
15% 19% 18%
[ 2% |
Argent liquide  Chéques Paiement Carte bancaire Paiements par Virements sur  Virements Virements en Virements en
bancaires sans contact téléphone le site/app de instantanés  centres de agence
mobile la banque sur le site/app relation clients
de la banque
m Davantage Autant ® Moins ® Jamais



Une accélération conjoncturelle de Putilisation des canaux digitaux...

Direz-vous que vous avez utilisé davantage, autant, moins ou pas du tout Avez-vous téléchargé sur votre téléphone mobile
chacun des canaux de contact de votre banque principale depuis les I'application bancaire de votre banque principale ?
évenements liés a I’épidémie de Covid-19 ...

A téléchargé
20% 'App
0 (0)
6% 70% ->20%a
% téléchargé
depuis la Covid
0
54% S
59%
0
sl 47%
. .
220, = A téléchargé I'app et l'utilise souvent
o)
[ O /0 | | 70 | A téléchargé I'app mais ne l'utilise peu ou pas
App mobile  Site internet E-mail Agence par Agence Centre = N'a pas téléchargée / ne connait pas
de la banque téléphone (accueil / d’appels
conseillers)
®m Davantage Autant = Moins B Pas du tout



--=.qqui va devenir structurelle

Pensez-vous qu'apres I'épidémie de Covid-19 vous allez continuer a utiliser davantage,
autant, moins ou plus du tout chacun de ces canaux de contact de votre banque principale...

12%
11% 38%

10%

78%
0
67% 72% — 69%

47%

lt"ﬂm

App mobile  Site internet E-mail Agence par Agence Centre
de la banque téléphone (accueil / d’appels
conseillers)

m Davantage Autant = Moins H Pas du tout



Cela génere une crainte d’éloignement de certains clients

Les banques multiplient les outils numériques pour rendre plus autonomes leurs clients et leur
permettre de réaliser plus facilement leurs opérations bancaires.

Diriez-vous que ces outils numériques bancaires permettent de renforcer ou de fragiliser la force des
relations des clients avec leur banque ?

18-24 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-69 ans 70 ans et +

= Renforcer les relations
= Ni I'un ni l'autre m Renforcer les relations ® Ni l'un ni l'autre m Fragiliser les relations

m Fragiliser les relations



-.avec un attachement a la banque qui se délite

En 2021, avez-vous l'intention de changer de banque principale ?

14%

22% Oui

= Oui certainement
Oui probablement
= Non probablement pas

= Non certainement pas

Intention d'attrition filtrée par patrimoine brut 65%

54%
39%
37%
0 34%
30063006 033%3105 °
0,
24%,) 0,
17%
12%12%11% 9%

| e
N -

Oui certainement Oui probablement Non probablement pas  Non certainement pas

B 18-24 ans 25-34 ans 35-49 ans B50-69 ans Hm70 ans et +
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Renforcer les contacts humains...

Quand avez-vous été contacté pour la derniere Vous souvenez-vous pour quelles raisons vous avez été
fois par votre conseiller ou une autre personne contacté la derniére fois par votre conseiller ou une autre
de votre banque principale ? personne de votre banque principale ?

Répondre a une de vos demandes 24%

Dans le cadre d'un suivi de dossier 13%
15%
Echanger sur I'état des comptes bancaires 13%
Vous proposer des produits/services 12%
Vous informer sur des produits/services 11%
Se présenter depuis son arrivée récente 9%

Prendre de vos nouvelles, 6%

Autre raison 6%

® Plus d'un an Je ne me souviens pas 23%

Entre 6 mois et 1 an

® Moins de 6 mois

Avez-vous été satisfait(e) de ce
dernier contact humain ?

4%

= QOui tout a fait Oui plutét
= Non plutét pas = Non pas du tout

11



.t digitaux sans risque de saturation

Avez-vous apprécié d’étre contacté par votre banque
principale via le mode de contact digital suivant...

1% 1% 2%
" 50 | 5 —
0,
50% 48% =

Email direct SMS Email via le site / app
du conseiller de la banque

m Qui tout a fait Oui plut6t

= Non plutét pas ® Non pas du tout

Si vous prenez en compte I'ensemble des canaux
de contact (email, courrier, SMS, téléphone,
rendez-vous physique), diriez-vous que votre
banque principale vous contacte...

8%
9%
m \Vraiment pas assez souvent
m Pas assez souvent
Aussi souvent qu'ill le faut
Trop souvent
®Vraiment trop souvent
6%
200 |

12
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Prendre en compte Pensemble des parcours et adresser tous les
clients

Depuis 1 an, avez-vous souscrit un crédit, une assurance,
un produit d'épargne auprés de votre banque principale ?

Origine des souscriptions par age

84%
78%

68%

0,
50% 7%
25%25%
18% 19%17%
12%8% 11%12%7% 12%
I 3% 3% 3% 19 I
o _ _ o Suite a un ler contact Suite a une sollicitation Suite & une demande Non, je n'ai rien
= Suite a un premier contact direct réalisé a l'initiative du direct réalisé a de votre banque par un que vous avez faite & souscrit depuis 1 an
conseiller / quelgu'un de la banque l'initiative du conseiller / autre canal de contact votre banque

R o de la banque
Suite a une sollicitation de votre banque par un autre canal

de contact (email, courrier, SMS.)
= Suite a une demande que vous avez faite a votre banque

o : : m18-24 ans 25-34 ans 35-49ans ®50-69 ans ®70 ans et plus
= Non, je n'ai rien souscrit depuis 1 an

14



Etre présent dés Porigination du projet

Lorsque vous vous posez des questions sur un sujet lié a votre épargne, vos
emprunts, vos assurances ou de nouveaux projets impliqguant des enjeux
financiers, quel mode d’information et canal d’information utilisez-vous en

premier de préférence parmi les suivants ...

ST Avec ma banque, mon conseiller ou le site / app de mabanque [ 61%

Je demande un rdv pour aller en agence échanger avec ma banque, mon

0
conseiller 24%
Je cherche des informations sur le site internet de ma banque 20%
Je cherche des informations sur I'app mobile de ma banque 10%

Je demande un rdv pour échanger par téléphone ou visioconférence
avec ma banque, mon conseiller

ST Avec des avis ou comparateurs en ligne - 16%

8%

Je chercher des informations et avis sur internet 12%
J'utilise des comparateurs en ligne entre banques ou assurances 4%

ST Avec une autre banque/assurance - 15%

Je demande un rdv pour aller en agence échanger avec une autre 6%
banque ou assurance

Je vais consulter les sites Internet d’autres banques ou assurances 5%

Je demande un rdv pour échanger par téléphone ou visioconférence A%
avec une autre banque ou assurance

Je demande un avis a mes proches et amis - 7%

Pour une recherche liée a votre épargne, emprunts ou
nouveaux projets impliquant des enjeux financiers, vous
arrive-t-il de cliquer sur des bandeaux publicitaires vous
donnant une information commerciale sur un produit ou

service financier qui pourrait correspondre a votre recherche?

= Oui souvent
= Qui rarement

= Non jamais

15



Une forte diversité de demandes a traiter

Parlons de votre demande la plus récente (hors opération simple).
Concernait-elle... ?

Une réclamation

Un échange sur sa situation financiere

Une demande de prise de RDV

Un crédit immobilier

La souscription d'un produit d'Epargne

Un crédit a la consommation

Une réponse a 1 question sur le relevé de compte
Une assurance habitation, auto, moto

L'ouverture d'un compte bancaire

Une assurance prévoyance

16



Fluidifier et monitorer les parcours pour éviter les fuites

Avez-vous eu votre réponse du

Lorsque vous avez contacté votre banque premier coup ? Avez'VodU;Jg;?éelgigtuzup?i"noéirpl;?:’;eponse
principale, a-t-on pris en compte votre '
demande du premier coup ?
Oui aprés une deuxiéme tentative _
Oui . N .
N Oui apres d'autres tentatives _
Il Non
Non je n'ai pas recommencg, j'y ai _
renoncé
IARD : oui 93% . s p
Réclamation : non 28% Avez-vous essayé de contacter de Non, mais j'ai obtenu une réponse
Crédit immo - non - 17% nouveau votre banque principale ? apres un contact tel / RDV avec - 8%
' ' une autre banque / assureur
Non mais j'ai obtenu une réponse . 6%
_ grace a internet 0
B Oui
[l Non - Non, mais j'ai obtenu une réponse I 204
B Oui aupres de ma famille, des amis 0
Il Non —

Au final 6, 7% des répondants ayant fait une opération auprés de leur banque principale n'ont pas eu de réponse de leur banque. Hors opération simple

17

24%

24%

36%



Les moments de vie, juge de paix de la relation client

Pour chacun de ces événements, avez-vous eu le sentiment que votre banque
principale vous a suffisamment accompagné(e) ?

Achat bien immobilier 42%
Achat bien consommation 46%
Réclamation opérations bancaires 45%
Installation & l'étranger 50%
Arrivée d’un nouvel enfant 44% 15% 15%
Mariage 53%
Aider ses enfants 46% 17% 14%
Déménagement 44%
Dépendance d'un proche 39% 21% 20%
Retraite 43% 17% 21%
Financement éducation des enfants 51% 18% 12%
Divorce 48% 21% 11%
Décés, succession 40% 20% 21%
Invalidité 41%
Maladie 38% 22% 25%
Choémage 35% 27% 24%

B QOui tout a fait Oui plutét = Non plutét pas ®Non pas du tout



Le traitement de Pinformation client disponible reste a optimiser

Pensez-vous que votre banque principale utilise pleinement I'ensemble des informations
personnelles (situation familiale, professionnelle, événements.) que vous lui avez fourni pour vous
proposer les produits et services les plus adaptés a vos besoins ?

= Qui certainement

Oui probablement

Non probablement pas

= Non certainement pas

19
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De nouvelles organisations des rendez-vous pour plus d’efficacité et de
transparence

A la suite d'un rendez-vous avec un conseiller (en face-a-
face, tel), est-ce que vous souhaiteriez qu'il vous envoie
dans la journée un compte-rendu de votre entretien ?

Seriez-vous intéressé par les modes de fonctionnement suivants de rendez-vous
afin d’améliorer ’efficacité de vos relations avec les conseillers bancaires ?

Une banque dans laquelle on ne peut rencontrer son

0
conseiller bancaire que sur RDV 17%

24% | 15%

) = Oui tout a fait
Une banque qui propose des RDV avec des

S iy 3%
conseillers a distance (visio, tel)

24% 21%

n

Oui plutét
= Non plut6t pas
Des RDV avec des conseillers en dehors de

I'agence (a domicile, lieu tiers type Mairie, Salle pKoL; 28% 30%
Communale...)

= Non pas du tout

28% 34%

Des RDV dans une agence « multi-marques » qui
regroupe plusieurs banques et assurances '

m Oui tout a fait Oui plutét = Non Plutdét pas ®Non pas du tout

21



La RSE comme facteur de différenciation

Le fait que votre banque principale applique cette
politique RSE, améliore, dégrade ou ne change rien a

Diriez-vous que cet engagement RSE des banques est réel et concret ? Lo
I'opinion que vous avez envers elle ?

Améliore I'opinion

! g 33%

= Améliore beaucoup l'opinion que vous avez de votre banque principale

v

= Qui certainement = Oui probablement

= Non probablement pas = Non certainement pas = Améliore un peu l'opinion que vous avez de votre banque principale
= Ne change rien a I'opinion que vous avez de votre banque principale

m Dégrade l'opinion que vous avez de votre banque principale

22



Une appétence pour les offres RSE

Seriez-vous intéressé par les services suivants ?
Des produits d’assurance dont le prix est modulé
en fonction de I'usage réel du consommateur
Un engagement O courrier papier dans vos
échanges avec la banque 0

Des taux de crédits immobiliers plus faibles une

fois réalisés les travaux de rénovation énergétique

Intérét pour au moins 1 service (par age
Des produits d’Epargne 100% Ethique P (par age)
Des financements a taux bonifiés pour des 86

véhicules sans malus écologique 0 79%

70%
Des produits d’Epargne pour financer des actions en 0
. 59% 0
faveur de I’environnement B FHVA 55%
Des bornes de recharges électriques sur les
parkings des agences bancaires FHEI/
Une plateforme internet qui permettait de gérer soi-
méme son empreinte carbone MEZ

18-24 ans 25-34ans 35-49ans 50-69ans 70 anset+

Des financements refusés pour des véhicules avec
un malus écologique important KRR

m QOui certainement = Oui probablement 23



De nouveaux services pour la banque facilitatrice et augmentée

Seriez-vous intéressé par les services suivants pouvant étre Trouveriez-vous légitime que votre agence bancaire puisse
proposé par votre banque a l'avenir ?

Assistant administratif
(aide déclarations fiscales, rédaction courriers administratifs,
renouvellement passeports / carte d'identité, paiement factures)

Home planner
(aide a la recherche immobiliere, conseils immobiliers, aide
diagnostic immobilier, conseils travaux, assurances, financement)

Security Planner
(diagnostic sécurité domicile, conseils équipements, assurances et
financement)

Services de Billetterie
(sélection et réservation de spectacles/événements, gestion
abonnements, organisation transports et déplacements)

Coach Emploi
(aide sur définition du projet professionnel, besoins de formation,
aide recherche, soutiens financiers)

Services de conciergerie
(recherche baby-sitter, plombier, pressing, papiers administratifs,
billets de transport.

Globe-trotter planner
(prévisions de dépenses, guide des étapes, conseils
d'hébergements, assurances et assistance, financement.)

Baby planner
(prévisions de dépenses, aide a domicile, financement.)

14%

10%

8%

7%

HEHEHBEABE
S B Ny B

® Qui certainement

vous mettre en relation ou vous conseiller... ?

un avocat
un notaire

des organismes sociaux
un agriculteur circuit court
un agent immobilier
un artisan
un fournisseur d’énergie
un opérateur téléphonique

une créche

m Oui certainement Oui probablement

Oui probablement 24



