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Présentation

Dés 2014, nous avons mesuré lI'ensemble des comportements de switching et de fidélité des
Francais vis-a-vis de leurs banques. 3 ans aprés I’entrée en vigueur du contrat de mobilité
bancaire, et aprés I’épisode du COVID-19, cette nouvelle édition mesure donc ces évolutions.
Apres la période de confinement (I'interrogation a été effectuée en juillet 2020), la volatilité
observée des clients s’est-elle développée, au contraire a-t-elle subi un coup d’arrét, ou bien
en a t-elle été totalement décorrélée ?

Au dela de cet objectif, cette 3eme édition de I'’étude destiné autant aux banques tradition-
nelles qu’aux banques 100% digitales a permis d’intégrer des questionnements nouveaux
suite au contexte pandémique. Elle présente également les objectifs des éditions précé-
dentes, a savoir la quantification du marché et la livraison d’une feuille de route commerciale
et marketing claire : vous donner les leviers afin que le switching devienne véritablement un
axe de fidélisation certes, mais aussi de conquéte.

Echantillon

4926 Francgais clients d’établissements bancaires + 982 clients ayant changé ou

choisi une nouvelle banque au cours des 12 derniers mois ont été interrogés par
Internet entre le 3 et le 24 juillet 2020.

Ces répondants ont été filtrés sur la base d’une population représentative de la population fran-
caise en termes de sexe, d’age (sur la tranche 18-75 ans), de catégorie socio-professionnelle et
de région d’habitation.

Les répondants a I'enquéte sont tous membres de notre communauté de 60.000 panélistes :

https://www.panelia.fr (propriété ARCANE Research).
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Sommaire de |'étude

e Afin de connaitre précisément I'ensemble des questions, items ou
dimensions évaluées, n’hésitez pas a nous demander le questionnaire.
e Bien entendu, les évolutions ne sont précisées que pour les questions

a périmétre constant.

1. Poids économique et caractéristiques du switching sur le marché fran-

cais des établissements bancaires

1.1. Le poids économique et les caractéristiques du switching
1.1.1. Poids des établissements bancaires (traditionnels et en ligne)
e Sur le marché francais en termes de clients
e En tant que banque principale sur le marché frangais en termes de clients
1.1.2. Produits souscrits aupres des établissements bancaires
e Au global
e Selon les établissements bancaires
1.1.3. Satisfaction vis-a-vis des établissements bancaires
e Au global
e Selon les établissements bancaires
1.1.4. Ancienneté dans I’établissement bancaire
e Au global
e Selon les établissements bancaires
1.1.5. Identification et poids des switchers
e Au global
e Selon les établissements bancaires
e Multibancarisés et non switchers

1.2. Profil sociodémographique des switchers (switchers total + multibancari-
sés)
1.2.1. Sexe
1.2.2. Age
1.2.3. CSP
1.2.4. Statut des actifs
1.2.5. Composition du foyer
1.2.6. Revenus mensuels
e Nets du foyer
e Nets personnels
1.2.7. Patrimoine financier selon le montant de I'épargne
1.2.8. Région d’habitation (UDAS)
1.2.9. Type de commune habitée
1.2.10. Type d’occupant du logement principal




2.1. Zoom sur les motifs de non switch et indentification des intentionnistes
2.1.1. Etablissements bancaires des Non Switchers
2.1.2. Motifs de non switch bancaire
2.1.3. Satisfaction vis-a-vis des établissements bancaires
e Au global
e Selon les établissements bancaires
2.1.4. Etat d’esprit vis-a-vis des établissements bancaires
2.1.5. Identification des switchers potentiels
e Au global
e Selon les établissements bancaires

2.2. Zoom sur les non switchers mais intentionnistes
2.2.1. Identification des intentionnistes de switch total vs multibancarisation
e Au global
e Selon les établissements bancaires
2.2.2. Etablissements bancaires concernés par les intentionnistes de switch total
2.2.3. Moment du switch total envisagé
e Au global
e Selon les établissements bancaires
2.2.4. Motifs d’intention de switch total
e Au global
e Selon les établissements bancaires : les différentes raisons
2.2.5. Motif principal d’intention de switch total selon les établissements bancaires
2.2.6. Produits concernés par I’intention de switch total
2.2.7. Etablissements bancaires envisagés
2.2.8. Produits envisagés dans le nouvel établissement bancaire
2.2.9. Motifs de souscription aupres de ce nouvel établissement bancaire
e Au global
e Les différentes raisons
2.2.10. Motif principal de souscription auprées de ce nouvel établissement bancaire
2.2.11. Attentes vis-a-vis d’un nouvel établissement bancaire
2.2.12. Incitation a la mobilité bancaire grace la loi Macron
2.2.13. Actions de rétention possibles par I’établissement bancaire actuel

2.3. Zoom sur les non switchers et non intentionnistes
Produits susceptibles d’étre fermés sans changer d’établissement bancaire

2.4. Les non switchers et les Banques En Ligne (BEL)
2.4.1. Renseignements sur les BEL
2.4.2. Appétence pour les BEL
2.4.3. Motifs d’ouverture aux BEL
2.4.4. Motifs de rétention aux BEL



3.1. Motifs de switch total et actions de rétention
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.1.1. Etablissement bancaire pour lequel les switchers ont changé, établissement ban-
caire quitté par les switchers

.1.2. Ancienneté dans I'établissement précédent

.1.3. Produits bancaires détenus dans lI'ancien établissement et produits bancaires trans-
férés dans le nouvel établissement

.1.4. Usage du dispositif d’aide a la mobilité bancaire de la loi Macron

.1.5. Switch d’insatisfaction de I’établissement bancaire précédent

.1.6. Motifs de changement d’établissement bancaire
e Au global
e Selon I’établissement bancaire quitté

.1.7. Ouverture a redevenir client de I'établissement bancaire quitté

.1.8. Actions de rétention possibles de I'ancien établissement

3.2. Parcours du switch total

3.3.

3.2.1. Personne en charge de la résiliation des produits détenus dans I’ancien établisse-
ment bancaire

3.2.2. Durée écoulée entre I'idée de quitter I’établissement bancaire et la cl6ture effec-
tive des produits

3.2.3. Nombre d’établissements aupres desquels les switchers se sont renseignés

3.2.4. Moyens de renseignements et de souscriptions aupres des établissements

3.2.5. Eléments les plus influents dans I’intention de devenir client de I’établissement

3.2.6. Attentes vis-a-vis d’un nouvel établissement bancaire

Les switchers total et les BEL
3.3.1. Comparaisons des offres d’autres BEL avant souscription
3.3.2. Motifs de préférence d’une BEL

e Détail

e Regroupement par themes
3.3.3. Renseignements sur les BEL
3.3.4. Appétence pour les BEL
3.3.5. Motifs d’ouverture aux BEL

e Détail

e Regroupement par themes
3.3.6. Motifs de rétention aux BEL



4.1. Motifs de multibancarisation et actions de rétention
4.1.1. Satisfaction par rapport a I’établissement bancaire précédant la multibancarisation
4.1.2. Motifs de multibancarisation
4.1.3. Motifs de non départ de I'établissement bancaire précédant la multibancarisation
4.1.4. Intention de départ de I’établissement bancaire précédant la multibancarisation
4.1.5. Actions de rétention possibles de l'autre établissement

4.2. Parcours de multibancarisation

4.2.1. Produits bancaires transférés dans le nouvel établissement

4.2.2. Personne en charge du transfert des produits détenus dans I'autre établissement
bancaire

4.2.3. Durée écoulée entre I'idée de se multibancariser et I'ouverture effective de pro-
duits dans un nouvel établissement

4.2.4. Nombre d’établissements aupres desquels les switchers multibancarisés se sont
renseignés

4.2.5. Moyens de renseignements et de souscriptions aupres des établissements

4.2.6. Dispositif d’aide a la mobilité bancaire inscrit dans la loi Macron

4.2.7. Eléments les plus influents dans I'intention de devenir client de I’établissement

4.2.8. Attentes vis-a-vis d’un nouvel établissement bancaire

4.3. Les multibancarisés et les BEL
4.3.1. Renseignements pris sur plusieurs BEL
4.3.2. Motifs de préférence d’une BEL

e Détail

e Regroupement par themes
4.3.3. Renseignements sur les BEL
4.3.4. Appétence pour les BEL
4.3.5. Motifs d’ouverture aux BEL

e Détail

e Regroupement par themes
4.3.6. Motifs de rétention aux BEL

5.1. Motifs de switch
5.1.1. Au global
5.1.2. Selon les types d’établissements bancaires

5.2. Parcours de switch

5.2.1. Produits bancaires impactés par le switch
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires

5.2.2. Personne en charge du transfert des produits bancaires
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires

5.2.3. Durée écoulée entre I'idée de switcher et I'ouverture effective de produits dans un
nouvel établissement
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires

5.2.4. Nombre d’établissements aupres desquels les switchers se sont
renseignés
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires



5.3.

6.1.

5.2.5. Moyens de renseignements et de souscriptions aupres des établissements
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires
5.2.6. Moyens de souscriptions aupres des établissements selon les types d’établisse-
ments bancaires
5.2.7. Eléments les plus influents dans l'intention de devenir client de I’établissement
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires
5.2.8. Attentes vis-a-vis d’un nouvel établissement bancaire
e Au global
e Selon les types d’établissements

Motifs, intentions de switch et actions de rétention
5.3.1. Motifs de rétention des établissements bancaires
e Au global
e Selon les types d’établissements
5.3.2. Intention de départ des établissements bancaires
e Au global
e Selon les types d’établissements bancaires
5.3.3. Actions de rétention possibles de l'autre établissement
e Au global
e Selon les types d’établissements : regroupement par themes
e Selon les types d’établissements : détail

Identification des clients de BEL
6.1.1. Les clients de BEL
e Part des clients d’établissements bancaires ayant une BEL (Au global et selon le
type de répondant)
e Identification des clients d’une BEL en tant que banque principale
6.1.2. Profil sociodémographique des clients d’'une BEL
e Sexe et age des clients d’'une BEL au global + selon le type de répondants
e CSP et revenus mensuels nets du foyer des clients d’une BEL au global + selon le
type de répondants
e Epargne du foyer des clients d’'une BEL au global + selon le type de répondants
e Région UDAS et degré d’urbanisation de la zone d’habitation des clients d’une
BEL au global + selon le type de répondants
6.1.3. Profil sociodémographique des clients d’une BEL en tant que banque principale
e Sexe et age des clients d’'une BEL en tant que banque principale au global +
selon le type de répondants
e (CSP et revenus mensuels nets du foyer des clients d’une BEL en tant que banque
principale au global + selon le type de répondants
e Epargne du foyer des clients d’'une BEL en tant que banque principale au global
+ selon le type de répondants
e Région UDAS et degré d’urbanisation de la zone d’habitation des clients d’une
BEL en tant que banque principale au global + selon le type de répondants



6.2. Zoom sur les clients de BEL

6.2.1. Satisfaction des BEL
e Au global
e Selon le type de répondants
e Selon le type de banques
6.2.2. Renseignements pris / comparaisons de plusieurs BEL
e Au global
e Selon le type de répondants et le type de banque
6.2.3. Motifs de préférence d’une BEL
e Regroupement par themes
e Détail
e Selon le type de répondants et le type de banque : regroupement par themes
e Selon le type de répondants et le type de banque : détail

6.3. Zoom sur les non clients de BEL

6.3.1. Renseignements pris sur BEL
e Au global
e Selon le type de répondants
6.3.2. Ouverture aux BEL (au global et selon le type de répondants)
6.3.3. Motifs d’ouverture aux BEL
e Regroupement par themes
e Détail
e Selon le type de répondants : regroupement par themes
e Selon le type de répondants : détail
6.3.4. Motifs de rétention aux BEL
e Au global
e Selon le type de répondants : regroupement par themes
e Selon le type de répondants : détail

Le poids économique et les caractéristiques du switching

Types et nombre de comptes courant / comptes chéques souscrits aupres des établisse-
ments bancaires au global + selon les établissements bancaires

Produit(s) bancaire(s) détenus avec le(s) compte(s) courant(s) / compte(s) chéque au global
+ selon les établissements bancaires

Colt de fonctionnement de ce(s) compte(s) au global et selon les établissements bancaires
Types(s) de cartes détenues avec le(s) compte(s) courant(s) / compte(s) chéque au global +
selon les établissements bancaires

Types de produits d’épargne ou de placement détenu(s) au global + selon les établisse-
ments bancaires

Type(s) de produits d’assurance détenu(s) au global + selon les établissements bancaires
Types d’emprunts / crédits détenu(s) au global + selon les établissements bancaires

Raisons de switch ou non switch selon la région

Motifs de non switch bancaire selon la région administrative

Motifs de non switch bancaire selon la région (UDA5)

Motifs de non départ de I’établissement bancaire précédant la multibancarisation selon la
région UDAS

Motifs de switch selon la région administrative

Motifs de switch selon la région UDAS



Livrables Vos contacls

Hervé GUINGANT

Votre contact commercial

Un rapport synthétique, quantifié, prét
pour vos présentations

e Un rapport synthétique : I'information essen-
tielle est hiérarchisée.

herve.guingant@arcane-research.com

Direct : 02.41.60.37.68
e Un rapport chiffré et précis : I'information est

systématiquement quantifiée.

e Un rapport directement exploitable pour vos
présentations : format Power Point.
Coline LE BIHAN

Votre contact pour I’'étude

e Au moins une phrase d’analyse par slide.

coline.lebihan@arcane-research.com

Direct : 02.41.20.08.76

Accompagnement personnalisé :

Une fois les livrables restitués, notre équipe est
disponible et cela sans aucune limite de temps
pour faire les traitements complémentaires et
apporter toutes les précisions que vous estime-

riez utiles (présentation orale en option).

afcaﬂe research

Expert en montage d’études multi-
clients et en études ad-hoc basées sur
la réinterrogation de cibles.

Notre offre multi-clients répond a 3 principes :

- Proposer des études thématiques sur des mar-
chés connus et maitrisés,

- Mutualiser les colts (terrain partagé)

- Proposer une offre plus flexible, plus “ad hoc” et
plus qualitative que les études en souscription
traditionnelles

La maitrise du principe de I'’enquéte mutualisée
depuis 1993 :

- Une équipe impliquée et compétente sur les do-
maines.

- Plus de 30 observatoires réalisés chague année.

- Une relation durable et de confiance avec les ac-
teurs les plus significatifs des marchés étudiés.

www.arcane-research.com
arcane research est un institut d’études indépendant
spécialisé depuis 1993 dans les études quantitatives.
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