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Etude : Les Nordistes et Picards soulignent leur confiance dans leurs banques

Le comité des banques Hauts-de-France de la Fédération bancaire francaise (FBF)
publie les résultats de I’étude « Les Francais, leur banque, leurs attentes »!, menée
avec l’institut francgais d’opinion publique (IFOP), entre octobre et novembre 2020
aupreés de plus de 4 000 personnes.

Les résidents de la région Hauts-de-France se montrent dans I'ensemble satisfaits de I'action
des banques pendant la crise sanitaire, saluant notamment leur disponibilité et leur réle dans
le soutien et la relance de I'économie.

Deux tendances fortes ressortent dans le contexte de la Covid-19 :
- La confiance, notamment dans sa banque et son conseiller, est essentielle ;
- L’accélération de I'utilisation des outils digitaux, une appétence pour l'innovation
bancaire, et en méme temps un souhait de proximité physique.

La banque relationnelle : un modele de confiance pour les Francais

La satisfaction augmente avec la proximité : les Nordistes et Picards ont une bonne image de
leur banque (86%), de leur agence (85%) et de leur conseiller (85%). lls ont aussi une bonne
image des banques francaises (66%), et des banques en général (58%). Au quotidien, ils
attendent principalement de leur banque qu’elle garantisse la sécurité des données bancaires
et les alertent en cas de mouvement suspect sur les comptes.

La crise sanitaire a renforcé I'image de l'industrie bancaire frangaise ; son réle de financeurs
des entreprises est reconnu par les Frangais, dont une large majorité considere qu’elle est un
atout pour I'économie, les banques intégrant d’ailleurs le TOP 3 des secteurs jugés les plus
stratégiques.

La crise sanitaire a accéléré et pérennisé l'utilisation et la confiance dans les outils
digitaux

Pour 90% des habitants de la région, les banques font partie de leur quotidien. Elles sont
indispensables au développement des territoires pour 81% et sont pour 73% des acteurs
essentiels de la vie locale. Pour 76% des personnes interrogées, I'ouverture des agences

1 Enquéte menée auprés d’un échantillon de 4009 personnes, représentatif de la population francaise agée de 18
ans et plus (= env. 51 millions de personnes selon 'INSEE), au sein duquel 364 personnes résidant dans les
Hauts-de-France ont été identifiées.



bancaires, la présence des conseillers, ou le fait de pouvoir les joindre a été un facteur
rassurant pendant la crise sanitaire.

Les banques sont percues comme intégrant de plus en plus de nouvelles technologies (83%)
et les habitants de la région sont 86% a trouver I'accés a distance aux services bancaires
rassurant.

Les Francais ont confiance dans les nouveaux services proposés par les banques,
notamment le paiement sans contact par carte bancaire (75%).

91% des habitants de la région consultent le site internet ou utilisent I'application de leur
banque. La crise de la Covid-19 en a parfois modifié I'utilisation et ces modifications d’'usages
devraient étre durables.

Au total, avec la crise sanitaire, la proximité sous toutes ses formes constitue une valeur clé.
78% estiment que la banque idéale doit laisser la possibilité a chacun de recourir a des
services sur internet et en agence en fonction des besoins. C’est une spécificité francaise qui
fait I'objet a la fois d’'une appréciation positive et d’'une attente.

Pour Guillaume Curnier, Président du comité FBF des Hauts-de-France : : « Les banques
frangcaises sont proches de leurs clients, et je tiens a souligner la mobilisation des
employé(e)s collaborateur(trice)s du secteur bancaire de notre région qui font un travail
remarquable. Cela est reconnu par les habitants et entrepreneurs des Hauts-de-France qui
ont montré, a travers cette étude notamment, leur confiance dans leurs banques. La période
de crise sanitaire a prouvé la complémentarité et la pertinence de notre modéle, a la fois
physique, par les agences, téléphonique, par les centres de relation client et digital, par le site
internet et les applis mobiles. Les banques continueront a innover, dans un souci de sécurité
majeur, pour répondre aux besoins de leurs clients en conservant un niveau de sécurité
maximum »



leur banque, leurs

Les Francais,

attentes

(2¢™e vague)

FEDERATION
BANCAIRE

FRANCAISE Novembre 2020

F
R > ]

Contacts Ifop

Frédéric DABI, Directeur Général Adjoint de |'lfop : frederic.dabi@ifop.com

Marion CHASLES-PAROT, Directrice d’étude : marion.chasles-parot@ifop.com a u S- e- ran Ce

Antoine CHATELET, Chargé d’Etudes : antoine.chatelet@ifop.com



mailto:frederic.dabi@ifop.com

Rappel

de la
methodologie




A Le jugement a I'egard des banques




L'image globale

Question : Diriez-vous que vous avez une trés bonne, plutot bonne, plutdt mauvaise, trés mauvaise image de ... ?

VOTRE conseiller

Base : A ceux qui ont un conseiller bancaire
attitré, soit 85% de I’échantillon

VOTRE agence

Base : A ceux qui sont au moins dans une
agence, soit 82% de I'échantillon

VOTRE banque

DES banques francaises

DES banques en général

Ensemble des
répondants

86%

Total
« BONNE IMAGE »

85%

88%

85%

89%

86%

68%

66%

61%

[l TRES bonne image

58%

18%

[ PLUTOT bonne image

65%

68%

68%

294 59%

4 54%

B PLUTOT mauvaise image

11% 4%
12% W 3%
11% @ 3%
29%
36%

I TRES mauvaise image

Total

« MAUVAISE IMAGE »

%

15%

15%

14%

34%

42%




L'image détaillée des banques d’aujourd’hui comme acteur de la vie locale et quotidienne

Question : Pour chacune des caractéristiques suivantes, diriez-vous qu’elle s’applique tres bien, assez bien, assez mal ou trés mal aux banques d’aujourd’hui ?

Les banques aujourd’hui en France...

Font partie du QUOTIDIEN des Frangais
Qv
R\
0(\30’:’;\6\60

Sont incontournables dans votre QUOTIDIEN

Sont indispensables au développement des territoires

c’ﬁe\)(

?

Sont des acteurs essentiels de la vie locale

Participent au dynamisme de I’économie francaise

Ensemble des
répondants

89%

86%

79%

74%

70%

Total
« BIEN »

86%

81%

73%

70%

17%

W Tres bien

58%

59%

62%

58%

53%

W Assez malm Trés mal

Total
« MAL »

8% W2% 10%

10% 4% 14%

15% 19%

21% L 27%

25% 4 30%



Le jugement sur l'action des banques pendant la crise sanitaire

Question : Pour chacune des phrases suivantes, vous allez dire si vous étes tout a fait d'accord, plutot d'accord, plutét pas d'accord, pas du tout d'accord.

Total

Ensemble des  Total « PAS D’ACCORD »
répondants « D’ACCORD »

L’acces a distance aux services bancaires a été un facteur rassurant pendant 0 o .
0, 0, 0,
la crise sanitaire 86% 86% 32% 54% 10% MW 4% 14%

L’ouverture des agences bancaires, la présence des conseillers ou le fait de

pouvoir les joindre a été un facteur rassurant pendant la crise sanitaire 74% 76% — pa 6% 24%

Les banques sont une partie de la solution dans la gestion de la relance
économique 74% 72% L S 21% 7% 28%
1

Les banques ont répondu présentes aupres des grandes entreprises depuis le 72% 70% 3% 57% 25% % 30%
début de la crise sanitaire (reports de crédits, PGE, paiements sans contact ...)
. . e . , 0 (V)
Les banques se sont adaptées rapidement a la situation depuis le début de Ia 70% 69% 56% 24% 31%
crise sanitaire
Les banques ont répondu présentes aupreés des particuliers depuis le début o o
de la crise sanitaire (services bancaires au quotidien, paiements sans contact, 66% 64% 13% 51% 30% b% 36%
acces au cash, conseil et accueil en agence ou a distance, nouveaux crédits,

reports de crédits, épargne...)

Les banques ont répondu présentes aupres des petites et moyennes 62% 63% 11% 529% 31% 9% 37%
entreprises depuis le début de la crise sanitaire (reports de crédits, PGE, 0

paiements sans contact ...)

W Tout a fait d’accord M Plutot pas d’accord B Pas d’accord du tout 6 'éf—)



La confiance accordée aux banques d’aujourd’hui sur différents sujets

Question : Et diriez-vous des banques francaises d’aujourd’hui qu’elles ... ?

Ensemble des Total

répondants
« OUl »
Sont des établissements dans lesquels vous avez CONFIANCE
67% 0
pour la gestion au quotidien de votre argent 67% 57%
Sont des établissements dans lesquels vous avez CONFIANCE g7y 64% 10% 54%
pour la sécurité de votre épargne
. 0, o,
Sont attachées 2 la notion de QUALITE DE SERVICES ~ 62% 61% >3%
Vous inspirent CONFIANCE de maniére GENERALE ~ 60% 58% >1%
Sont plus sécurisées que dans d’autres pays du monde 55% 56% LR

M Oui, tout a fait

Total
« NON »

18% 27%
20% 31%
24% 36%
15% 22%

B Non, plutot pas B Non, pas du tout

29%

Vous ne
savez pas

5%

10%

6%

22%



La perception de I'industrie bancaire francaise

Question : Pour chacun des qualificatifs suivants, diriez-vous qu’il s’applique bien ou non au secteur de la banque, a I'industrie bancaire en France ?

Pour vous, l'industrie bancaire francaise...

Finance des entreprises francaises

Est un atout pour I'économie francgaise

Est performante

Est résiliente (qui résiste aux crises)

Est au service des territoires

Est un fleuron de I'économie francaise (excellence)

Est au service des consommateurs

Est une fierté nationale

Ensemble

des

répondants

82%

80%

78%

78%

70%

66%

65%

61%

Total
« OUIl »

80%

79%

78%

77%

71%

68%

67%

65%

W Oui, tout a fait

Total

« NON »
14% 20%
16% 21%
16% 22%
18% 23%
21% 29%
25% 32%
24% 33%
27% 35%

B Non, plutét pas B Non, pas du tout
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L'importance percue d’avoir une industrie bancaire nationale puissante

Question : Pour financer I’économie francaise, vous parait-il important d’avoir une industrie bancaire nationale puissante ?

Oui, tout a fait

Oui, plutot

Non, plutot pas

Non, pas du tout

Vous ne savez pas

1%

important
83%

Non, plutét pas l 6%
10% Non, pas du tout I 3%

Nsp . 8%

\

Ensemble des répondants

a pas important
Oui, tout a fait - 34%



L'importance de différents secteurs d’activité pour I’économie francaise

Question : Pour chacun des secteurs suivants diriez-vous qu’il est trés, assez, peu ou pas du stratégique pour I’économie francaise ?

Le secteur de I'énergie

Le secteur pharmaceutique

Le secteur de I'alimentation

L'industrie automobile

Le secteur du tourisme

Le secteur bancaire

Le secteur agricole

Le secteur de la restauration

Le secteur du textile

Ensemble

des

répondants

89%

86%

88%

83%

86%

86%

84%

79%

66%

Total
« STRATEGIQUE »

88%

87%

85%

84%

82%

82%

80%

75%

62%

26%

17%

W Tres stratégique

42%

47%

46%

45%

50%

42%

50%

54%

47%

Total

« PAS STRATEGIQUE »
8% I 2% 12%
9% I3% 13%
9% [« 15%
11% I 2% 16%
11% I3% 18%
14% I 2% 18%
13% I3% 20%
N EZ 25%
31% 38%

B Peu stratégique M Pas du tout stratégique
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La perception des changements et

des innovations




La nature des changements observés au sein de la banque

Question : De quelle nature sont ces changements que vous avez observés ?

Base : A ceux qui ont pergus des changements depuis 10 ans dans leur banque, soit 74% de I’échantillon

Dans la variété des services que vous offre votre banque 95,
49%

Dans les supports mis a votre disposition pour gérer vos

fonds 44%
Dans le mode de contact que vous avez avec votre banque
38%
X
x2¢
e
W% ot Dans la relation que vous avez avec votre conseiller
e o
et 25%
Dans le mode de contact que vous avez avec votre agence
22%
Dans la relation que vous avez avec votre banque
22%

M En premier B Total des citations*

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner deux réponses

Ensemble des
répondants
« Total des citations »

48%

44%

37%

27%

23%



La nature des changements observés au sein de la banque — Focus plus de 25 ans

Question : De quelle nature sont ces changements que vous avez observés ?

Base : Aux plus de 25 ans qui ont pergus des changements depuis 10 ans dans leur banque, soit 65% de I’échantillon

Dans la variété des services que vous offre votre banque

47%

Dans les supports mis a votre disposition pour gérer vos
fonds

43%

Dans le mode de contact que vous avez avec votre banque 379,
7%

Dans la relation que vous avez avec votre conseiller

27%

o7 ot
Qe x\O
N\O e’&(e\’a
Dans le mode de contact que vous avez avec votre agence

25%

Dans la relation que vous avez avec votre banque

21%

M En premier B Total des citations*

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner deux réponses

Ensemble des
répondants
« Total des citations »

47%

44%

37%

28%

20%



L'évolution percue des banques au cours des dernieres années

Question : Par rapport a I'’ensemble de ces nouveaux services mis a

Question : Et d’apres I'image que vous vous faites des banques francaises aujourd’hui, diriez-vous qu’elles ... ?
disposition des consommateurs, diriez-vous que ces changements ... ?

Base : Aux plus de 25 ans qui ont percu des changements

depuis 10 ans dans leur banque, soit 65% de I’échantillon
Total Vousne
Ensemble des Total « NON » savez pas
répondants « OUIl »
Intégrent de plus en 53% 9%l 2% Vont plutét d le b
plus de nouvelles 859 83% ’ Y 19% 6% ont Pl zensans e pon 84%
technologies
Ont beaucoup évolué
au coursdesdix 74% 74% 49% 15% X 11% 7%
derniéeres années Vont plutét dans le 16%
mauvais sens 0
B Oui, tout a fait B Non, plutot pas B Non, pas du tout

14 HCDP



Le rapport aux instruments digitaux

Question : Avez-vous téléchargé I'application smartphone de votre (ou vos) banque(s), vous
permettant de gérer a distance vos comptes ?

ont
téléchargé au
moins une
application

Oui, vous avez méme

o,
PLUSIEURS applications 11%

Ensemble des répondants : 66%

Oui, vous avez UNE -

— gy,

Question : Vous personnellement, a quelle fréquence consultez-vous le site
internet de votre banque (vos banques) ?

Tous les jours ou presque - 24%

au moins une

S trois foi fois par
Deux a trois fois par - 17% 60% P_
semaine semaine
Environ une fois par -
(o)
semaine 19%
Une & deux fois par mois - 14% Ensemble des répondants : 66%

-

S 56% - S
Ve
application /, o) \\ Cing a six fois par an . 8%
’ 1 /
/ 9 (o) (vs. 96% des Frangais) N
\ . .
/ : M t 0
| des habitants des \ omnssouven 6%
de. 1
: Hauts-de FranFe | JAMALS - 12%
NON. AUCUNE 33% \ consultent le site /
\ internet ou utilisent /
\

~

—_— e -—

L /
« l‘application deleur .,
~ banque
~

7’
-
-



Le duel des usages : impact de la covid 19 sur le recours application vs. site internet

Question : Diriez-vous que la crise de la COVID 19... ?

Base : A ceux qui ont téléchargé au moins une application, soit 67% de I'échantillon
Base : A ceux qui fréquentent le site internet de leur banque, soit 88% de I’échantillon

38%
Vous a encouragé a la/le consulter plus fréquemment
29%
Impacte I'utilisation que vous en avez L.
Application
26%
B Site internet
- (i . . 20%
Vous a encouragé a la/le télécharger/consulter alors que vous ne le 'aviez/faisiez
pas avant
26%

Au total, 44% des personnes ayant téléchargé une application affirment que leur usage des applications bancaires a
évolué suite a la crise de la Covid-19.

Au total, 37% des personnes qui consultent le site internet affirment que leur usage du site Internet de leur banque a

évolué suite a la crise de la Covid-19.
16



La notoriété des services développés par les banques

Question : Pour chacun des services suivants, diriez-vous que ... ?

Ensemble des Total
répondants  « En a3 au moins entendu parler »

|
|
: Le paiement sans contact avec la carte bancaire (par rapprochement de la carte | 95%, 92% 70% 22% %
[ avec le terminal du commergant, sans avoir a saisir votre code secret) |
| |
|
| Le paiement sans contact via le smartphone (par rapprochement du téléphone i 90% 91% 74%
| avec le terminal du commercant, sans avoir a saisir votre code secret)
'mO\lev\S :
awt '
Nowe qent Le paiement & distance via le smartphone (sur internet) | 83% 81% 56% 19%
ae pa\e ______________________________________________________ 1
L’authentification par empreinte digitale pour accéder aux services en ligne de 67% 70% 48% 30%
votre banque

La possibilité d’échanger avec un conseiller par tchat 73% 69% 51%

22

L’authentification par reconnaissance faciale pour accéder aux services en ligne de 58% 61% 13% 48%
votre banque

L’utilisation de robots pour répondre a vos questions 68% 68% 50%

Le e-wallet ou portefeuille électronique qui permet de faire des achats sans avoir a
renseigner vos coordonnées bancaires (paylib développé par certaines banques 66% 65%
francaises, paypal, etc.)

B Vous le connaissez et I'utilisez déja B Vous n’en n’avez jamais entendu parler

17 ito>



Le degré de confiance accordé a ces nouveaux services

Question : Pour chacun de ces nouveaux services, diriez-vous que c’est un service, une technologie dans lequel vous avez ... ?

Ensemble des Total Total Ensemble des Total Total
répondants « CONFIANCE » « PAS CONFIANCE » répondants « INNOVANTE » « PAS INNOVANTE »

Le paiement sans contact avec la carte bancaire (par rapprochement de la carte 74% 75% 25% 81% 82% 18%
avec le terminal du commergant, sans avoir a saisir votre code secret)

La possibilité d’échanger avec un conseiller par tchat 70% 69% 31% 60% 61% 39%

L’authentification par empreinte digitale pour accéder aux services en ligne de 65% o, 0, 81% o 0,
votre banque ’ 65% 35% 0 82% 18%

L’authentification par reconnaissance faciale pour accéder aux services en ligne de 53% ) o 81% 0, 0
votre banque ’ 56% 44% 0 83% 17%

Le e-wallet ou portefeuille électronique qui permet de faire des achats sans avoir a
renseigner vos coordonnées bancaires (paylib développé par certaines banques 50% 48% 52% 74% 74% 26%
francaises, paypal, etc.)

r=- ‘\-\|.\a __________________________________________"I
. me“
\’a\ea(who“e Le paiement & distance via le smartphone (sur internet) |  48% 47% 53% 77% 79% 21%
o 1
1
| |
' Le paiement sans contact via le smartphone (par rapprochement du téléphone : o, 0
! 46% 80% 0 (V)
: avec le terminal du commercant, sans avoir a saisir votre code secret) | ’ 43% >7% ’ 82% 18%
| 1
L’ utilisation de robots pour répondre a vos questions 35% 36% 64% 60% 63% 37%

18 HCDP



L'impact de 'augmentation du plafond du sans-contact a 50 euros sur les habitudes de
paiements et le caractere durable de ce recours au sans-contact

Question : Pensez-vous que votre recours plus fréquent au paiement sans contact est
durable ?

Base : A ceux qui qui payent davantage en sans contact, soit 71% de I’échantillon

Question : L'augmentation du plafond du sans-contact a 50 euros a-t-elle changé vos habitudes de
paiements ?

Ensemble des
répondants Ooul NON
. . . Ensemble des
Je paye plus aujourd’hui qu’avant la Oui répondants : 77% 78%
crise par sans contact qu’avec 60%
frappe du code
Je paye plus aujourd’hui qu’avant la
crise par sans contact que par 56%
espéces Non 6%
Je paye plus aujourd’hui qu’avant la
crise par sans contact que par 51%
cheque
Vous ne savez pas encore 16%

= 71% des habitants des Hauts-de-France utilisent davantage le
paiement sans contact qu’avant la crise de la covid-19 (vs 71%
de I'ensemble des répondants).

19 HCDP



Focus sur le sujet de la sécurisation /
C protection des données, des
pratiques a risque




La confiance accordée a difféerents acteurs en matiere de sécurisation de données

personnelles

Question : Pour chacun des acteurs suivants, diriez-vous que vous lui faite confiance ou pas confiance s’agissant de la sécurisation des données personnelles ?

Ensemble Total

des Total Vous ne

répondants  « CONFIANCE » « PAS CONFIANCE »  “7*F%
Les banques 70% 68% 56% 13% 22% 10%
Les opérateurs de téléphonie 57% 56% 47% 23% 35% 9%
Les entreprises hi-tech 4°% 47% B 41% 27% 42% 11%
Les acteurs du e-commerce 6% 35% I 31% 35% 54% 11%
Les GAFA 35% 33% E 27% 29% 58% 9%
Les moteurs de recherche 30% 28% H 23% 37% 59% 13%

M Tout a fait confiance

B Plutot pas confiance M Pas du tout confiance



L'attention portée a ses données personnelles

Mise a niveau : lorsque I’on parle de données bancaires personnelles, il s’agit du n° de compte, des indications présentes sur votre carte bancaire, du code secret associé a votre carte

Question : S’agissant de vos données bancaires personnelles (n de compte, de CB, code secret, etc.), diriez-vous que vous étes plus, moins ou autant vigilant que ... ?

Ensemble des

répondants
D Votre téléphone mobile 50%
Vos clés de maison 48%
|
— A| Vospapiers d’identité 47%

m Plus vigilant B Moins vigilant B Autant vigilant

22



L'expérience de bonnes et mauvaises pratiques en matiere de diffusion de ses données

personnelles

Question : Parmi les différentes pratiques suivantes, vous est-il déja arrivé de ... ?

Choisir un mot de passe d’acces spécifique pour votre
compte en ligne

Consulter les consignes de sécurité de votre banque (le plus
souvent sur son site internet)

Prendre contact avec votre banque en cas de doute,
d’anomalie sur votre compte ou d’escroquerie manifeste

‘Q Enregistrer vos coordonnées bancaires (N° compte / code)
sur un site internet marchand dans la perspective de futurs
achats (= solutions de paiement dites « one-click »)

‘Q Vous connecter a votre service a distance a partir d’'un SMS

ou d’un mail recu vous demandant de vous connecter

‘Q Transmettre vos coordonnées bancaires par mail a une
personne de votre entourage

[Q Envoyer vos coordonnées bancaires suite a un mail recu vous
demandant de le faire

‘Q = mauvaise pratique

= bonne pratique

Ensemble

des

répondants

84%

72%

69%

46%

35%

30%

17%

Total
« ’A DEJA FAIT »

83%
70%
66%
35%
29%

19%

2%
S%I 9%

B Systématiquement

JAMAIS

B JAMAIS

23 iép



Et pour la suite ? Ce que
Jj'attends de la banque !




La banque idéale

Ensemble des
répondants
« Total des citations »

Question : Pour vous la banque idéale aujourd’hui c’est celle qui ... ? En premier ? Et ensuite ?

|
. Vous garantit la sécurité de vos données bancaires (contre des attaques virales)
|
1

o 39%
AN
™, Vous alerte en cas de mouvements suspects sur vos comptes
|
D o o o o e o o o o o o o o o o o o o o o e e e e e e e 39%
Est transparente quant aux frais bancaires
26%
Est joignable dés que vous en avez besoin (soit en agence, par téléphone ou par tchat)
31%
Vous accompagne dans la gestion quotidienne de vos comptes
23%
Reste présente dans des périodes plus compliquées financierement pour vous
21%
Vous conseille et vous accompagne dans vos placements financiers (immobilier, épargne,
etc.
) 18%
Lo 5%
Vous propose des services innovants 2
12% 8%
. o I 4%
Offre une gamme de services dématérialisés (internet, application, etc.)
10% 11%
. . . 2%
Propose une épargne socialement responsable et solidaire . 8%
8% H En premier ¢

Est engagée dans une politique sociale et éthique (RSE) B Total des citations* 7%

H
o X
N
N
g

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner trois réponses



La banque idéale entre banque physique et banque digitale

Question : Et finalement, pour vous, la banque idéale c’est ... ?

Une banque qui laisse la possibilité a ses clients de recourir a des
services sur internet et en agence en fonction de ses besoins

Une banque qui propose uniquement a ses clients ses services en
agence physique

Une banque qui propose uniquement a ses clients des services
digitaux

8%

14%

Ensemble des répondants
Laisse la possibilité _ 83%

Propose uniquement ses
services en agence physique

Propose uniquement des
services digitaux

]~
] =
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L'attachement aux services (hors bancaires)

Question : En dehors des services bancaires, les banques proposent a leurs clients d’autres services et produits du type assurance (santé, immobilier, voiture, téléphonie, etc.) ?
Diriez-vous que l'existence de cette offre de services variés ... ?

Ensembledes  Tatq) Total
répondants
« OUl » « NON »
Permet aux banques de répondre aux différents in
q P befo S 4% 75% 17% 58% 18% o5 25%
de ses clients

Est I'occasion pour les banques de se différencier les unes

58% 20% 30%

des autres 66% 70%
Est une bonne chose 62% 65% 22% 23% 35%
Répond a vos besoins  54% 54% 43% 30% A 46%
B Oui, tout a fait B Non, plutot pas B Non, pas du tout
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L'évolution percue des services offerts par sa propre banque et leur appréciation globale

Question : Avez-vous percu des changements dans les services offerts par VOTRE banque depuis

les 10 dernieres années ?

Oui, beaucoup 24%

Oui, un peu

NON 26%

50%

ont percgu des
changements

Ensemble des répondants : 76%

Question : Parrapport a I’ensemble de ces nouveaux services mis a disposition des consommateurs,

diriez-vous que ces changements ... ?

Base : A ceux qui ont percus des changements depuis 10 ans dans leur banque, soit 74% de
I’échantillon

Vont plutot dans le bon
sens

84%

Ensemble des répondants : 82%

Vont plut6t dans le
mauvais sens

16%
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L'évolution percue des services offerts par sa propre banque et leur appréciation globale —

Focus plus de 25 ans

Question : Avez-vous percu des changements dans les services offerts par VOTRE banque depuis
les 10 dernieres années ?

Base : Aux plus de 25 ans, soit 85% de I’échantillon

ont percgu des

28%
changements

Oui, beaucoup

Ensemble des répondants : 77%

48%

Oui, un peu

NON

24%

Question : Par rapport a I’ensemble de ces nouveaux services mis a disposition des consommateurs,

diriez-vous que ces changements ... ?

Base : Aux plus de 25 ans qui ont percu des changements depuis 10 ans dans leur banque,
soit 65% de I’échantillon

Vont plutot dans le bon
sens

84%

Ensemble des répondants : 81%

Vont plut6t dans le
mauvais sens

16%



La téléchargement de I'application smartphone de sa banque

Question : Avez-vous téléchargé I'application smartphone de votre (ou vos) banque(s), vous permettant de gérer a distance vos comptes ?

Oui, vous avez méme PLUSIEURS applications 11% ont téléchargé au

moins une application

Ensemble des répondants : 66%

Oui, vous avez UNE application 56%

NON, AUCUNE 33%
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La consultation du site internet de sa banque

Question : Vous personnellement, a quelle fréquence consultez-vous le site internet de votre banque (vos banques) ?

Tous les jours ou presque

Deux a trois fois par semaine

Environ une fois par semaine

Une a deux fois par mois

Cinq a six fois par an

Moins souvent

JAMAIS

24%

17%

19%

m-
n-

12%

28%

60% au moins une fois par semaine

Ensemble des répondants : 66%

moins d’une fois par semaine

Ensemble des répondants : 26%



Les motifs d’utilisation du site internet de sa banque

Question : Pour quelles raisons principales consultez-vous le site internet de votre banque (vos banques) ? En premier ? Et ensuite ?

E Base : A ceux qui fréquentent le site internet de leur banque, soit 88% de I'échantillon Ensemble des
répondants
« Total des citations »

(\6@5 Vous le consultez pour suivre I'évolution de vos comptes 59% 60%
S{\O . (1]
6% x€
© °
Vous I'utilisez pour controler votre budget, vos dépenses . 519%
53%
Vous l'utilisez pour gérer I'ensemble de vos transactions (virement entre vos comptes ou
vers des comptes extérieu @ 42%
Il vous permet de ne plus vous rendre en agence 20%
Vous I'utili liderd i t li 2
ous l'utilisez pour valider des paiements en ligne 17% 18%
S . 7%
Vous le consultez pour surveiller I’évolution de vos placements 13%
16% 0
. . 2% o
Il vous permet de contacter facilement votre conseiller 39% 14%
13%
3% 2%

Pour une autre raison

5%

M En premier M Total des citations*

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner trois réponses



La consultation de I'application bancaire de sa banque

Question : Vous personnellement, a quelle fréquence consultez-vous votre (ou vos) application(s) bancaire(s) ?

@ _ Base : A ceux qui ont téléchargé au moins une application, soit 67% de I'échantillon

Tous les jours ou presque

Deux a trois fois par semaine

Environ une fois par semaine

Une a deux fois par mois

Cing a six fois par an

Moins souvent

JAMAIS -

au moins une fois
par semaine

87%

Ensemble des
répondants : 87%

Moins d’une
fois par mois

Ensemble des répondants : 13%



Les motifs d’utilisation des applications bancaires

Question : Quelle utilisation faites-vous de cette (ces) application (s) ? En premier ? Et ensuite ?

Base : A ceux qui ont téléchargé au moins une application, soit 67% de |’échantillon

Vous la consultez pour suivre |'évolution de vos comptes

3e?
6‘.\0(\ S
ce ((\Q’&e Vous I'utilisez pour controler votre budget, vos dépenses
©

Vous I'utilisez pour gérer I'ensemble de vos transactions (validation d’un paiement en
ligne, virement entre vos

Vous 'utilisez pour valider des paiements en ligne

Elle vous permet de ne plus vous rendre en agence

Elle vous permet de contacter facilement votre conseiller

Vous la consultez pour surveiller I’évolution de vos placements

B En premier

Pour une autre raison
B Total des citations*®

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner trois réponses

54%

49%

2%
22%

|

18%

12%

9%

1%
2%

65%

Ensemble des
répondants
« Total des citations »

63%

54%

48%

23%

17%

11%

10%

1%




Le duel des usages : application vs. site internet

Question : Quelle utilisation faites-vous, en général, de cette (ces) application (s) ?
En premier ? Et ensuite ?

Base : A ceux qui ont téléchargé au moins une application, soit
67% de |’échantillon

ae° Vous la consultez pour suivre I’évolution de vos comptes
(0%
c° o
©
Vous I'utilisez pour controler votre budget, vos dépenses

Vous I'utilisez pour gérer 'ensemble de vos transactions (virement entre vos comptes ou
vers des comptes extérieurs)

Vous I'utilisez pour valider des paiements en ligne

Elle vous permet de ne plus vous rendre en agence

Elle vous permet de contacter facilement votre conseiller

Vous la consultez pour surveiller I’évolution de vos placements

. Pour une autre raison
M Site internet

(*) Total supérieur a 100%, les interviewés ayant pu donner trois réponses

Question : Pour quelles raisons principales consultez-vous le site internet de votre banque

(vos banques) ? En premier ? Et ensuite ?

Base : A ceux qui fréquentent le site internet de leur banque, soit 88% de I’échantillon

59%

53%

32%

17%

25%

13%

16%

3%



L'impact de la crise de la COVID 19 sur le recours aux applications et le caractere durable de

ce recours aux applications

Question : Diriez-vous que la crise de la COVID 19... ?

Base : A ceux qui ont téléchargé au moins une application, soit 67% de I’échantillon
Total
« OUl »

Ensemble des
répondants

Vous a encouragé a consulter 3
votre (ou vos) application(s) 34% | 38% | EkZ3  26% 29%

bancaire(s) plus fréquemment

Impacte I'utilisation que vous
avez de votre (vos) 25% | 29% 4 21% | 33%
application(s) bancaire(s)

Est a l'origine du
téléchargement de votre (vos)

application(s) bancaire(s), c’est- . - M o | 2
a-dire que vous n’en aviez pas 18% 20% VL 0 °
téléchargé avant
B Oui, tout a fait B Non, plutét pas B Non, pas du tout

—> La crise a impacté 'usage des applications pour 29% des
habitants des Hauts-de-France (vs 26% de I’ensemble des

répondants).

Total
« NON »

62%

71%

80%

Question : Et pensez-vous que votre modification d’utilisation de votre
application est durable ?

Base : A ceux pour qui la Covid-19 a impacté I'utilisation des applications,
soit 29% de I’échantillon

Ensemble des

1 0,
Oui répondants : 66% 74%
Non 14%
/ous ne savez pas encore 12%
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L'impact de la crise de la COVID 19 sur la consultation du site internet de sa banque et le
caractere durable de ce recours a consultation du site internet de sa banque

Question : Diriez-vous que la crise de la COVID 19... ?

Base : A ceux qui fréquentent le site internet de leur banque, soit 88%
de I’échantillon

Ensemble  Total
i des « OUIl »
répondants
Vous a encouragé a consulter le 5
site internet de votre banque ~ 27% 31% | A 21%
plus fréquemment
Impacte I'utilisation que vous
avez du site internet de votre  22% 26% w4 19% | 35%
banque
Vous a encouragé a consulter le
site Internet de votre banque
alors que vous ne le faisiezpas 229 26% A 17% | 29%
avant

M Oui, tout a fait

Total

« NON »

31%

B Non, plutot pas B Non, pas du tout

—> La crise a impacté l'usage du site Internet pour 33% des
habitants des Hauts-de-France (vs 29% de I'’ensemble des

répondants).

69%

74%

74%

Question : Pensez-vous que votre modification d’utilisation du site Internet de votre
banque est durable ?

Base : A ceux pour qui la Covid-19 a impacté |'utilisation des
du site internet, soit 33% de I’échantillon

Ensemble des

Oui répondants : 58%
Non 16%
Vous ne savez pas encore 16%
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Les nouveaux services bancaires — RECAPITULATIF : Innovation, Notoriété, Confiance

Question : Pour chacun des services suivants, diriez-vous que ... ? / Pour chacun de ces nouveaux services, diriez-vous que c’est un service, une technologie dans lequel vous avez ...
Au-dela du niveau de confiance que vous accordez a ces différentes technologies, diriez-vous pour chacune d’elle qu’elle est pour vous aujourd’hui... ?

Différentiel entre
innovation et confiance

L'authentification par reconnaissance faciale pour accéder aux services en ligne de
votre banque

&

Le paiement sans contact avec la carte bancaire (par rapprochement de la carte
avec le terminal du commergant, sans avoir a saisir votre code secret)

i

Le e-wallet ou portefeuille électronique qui permet de faire des achats sans avoir a
renseigner vos coordonnées bancaires (paylib développé par certaines banques
francgaises, paypal, etc.)

ﬂ L'utilisation de robots pour répondre a vos questions

a\s
ot
(S '\‘\“0\| o““a“ce
\e o' WS La possibilité d’échanger avec un conseiller par tchat
\we
0P

83%
-27 56%
I G
82%
-17 65%
e 0%
82%
-7 75%
e o2%
0,
39 43% o
(]
e o1%
47%
e 1%
74%
-26 48%
I G-
63%
-27
36% H Innovant
0,
- = Confiant
61% ® Connait
+8 69%

I 9%
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Le jugement a I'égard de la gestion des données personnelles par sa banque

Question : En matiére de sécurité et de protection de vos données personnelles bancaires diriez qu’aujourd’hui votre banque ... ?

Ens;(r;;ble Total Total )
« » ous ne
répondants « OUl » NON savez pas
Vous apporte des garanties suffisantes 66% 65% 53% 18% a 23% 13%
N 9 0, (V) 0
Vous conseille sur les bonnes pratiques a adopter 64% 64% 45% 18% 9% 16% 11%
: ) . . 9 ° 0 16%
Est la mieux placée pour protéger vos données 62% 62% a7% 17% 22%
. . N . , 61% szy o 18%
En fait suffisamment en matiere de protection de données ° o 15% 46% 16% ¥ 16%
E ble de réagir vi de fraud 64% 62% ) 23%
st capable de réagir vite en cas de fraude sur vos comptes o () 19% 41% 11% A 28%
Vous informe sur ce qu’elle a mis en place 62% 60% 44% 21% 30% 11%
A mis en place des procédures spécifiques 62% 60% 44% 13% ¥4 23% 22%

H Oui, tout a fait M Non, plutot pas B Non, pas du tout
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'enquéte a été menée aupres d’un échantillon de 4009 personnes, représentatif de la

population francaise agée de 18 ans et plus, au sein duquel 364 personnes

résidant en Hauts-de-France ont été identifiées.

La représentativité de I'échantillon a été assurée par la méthode des quotas (sexe, age, profession de la personne

interviewée) apres stratification par région et catégorie d’agglomération.

Les résultats présentés dans ce document sont ceux obtenus aupres de I'échantillon

des habitants des Hauts-de-France.

Les interviews ont été réalisées par questionnaire auto-administré en ligne.

Terrain du 27 octobre au 4 novembre 2020.

Remarque : La variable « niveau de vie » correspond au revenu disponible du ménage divisé par le nombre d'unités de consommation (ou « UC », qui dépend du
nombre d’adultes et d’enfants composant le foyer). Il est ici calculé selon la méthode utilisée par I'Insee et I'OCDE.

Notes de lecture - O / O Désignent des écarts significativement supérieurs/inférieurs a la moyenne nationale. Lorsque les résultats ne sont pas
i entourés, cela signifie qu’ils ne se distinguent pas significativement (seuil de confiance a 95%) de la moyenne.

NB : I'ordre de présentation des résultats de ce document ne suit pas I'ordre de passation des questions dans le questionnaire
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Les réesultats de
I'enquete




