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Les tendances de l’expérience client dans la banque digitale. 

 

Vivre dans un monde digital change beaucoup de choses ! Les usages sont différents. Certaines pratiques deviennent possibles. D’autres 

sont inattendues. Les banques doivent évidemment en tenir compte et toutes sont désormais fortement engagées dans la transition 

digitale. Cela se manifeste par un grand nombre d’initiatives dont beaucoup, néanmoins, seront sans lendemain tandis que certaines vont 

« prendre ». Lesquelles ? Personne ne peut le savoir par avance avec certitude mais, à travers une veille d’ensemble minutieuse, 

directement associée à des enquêtes quantitatives, nous proposons de distinguer les grandes orientations qui annoncent les évolutions de 

marché. 

 

Il s’agit ainsi de repérer les tendances fortes du développement actuel de la banque digitale. 

 

Ainsi, pour cet automne 2019, nos Baromètres de tendances concernent d’abord les évolutions du parcours client. Celui-ci est en 

effet actuellement en train de se redéfinir autour de trois axes clés : l’identité personnelle, l’information et le conseil. 

 

 L’identité personnelle recouvre les processus d’identification et de sécurité, ainsi que de gestion des données. Personnalisation 

biométrique, réactivité immédiate, protection, marges de liberté et relation de confiance dans la gestion des données personnelles : les 

standards qui vont s’imposer en ce domaine conditionneront tout le parcours client. Il importe de les repérer et de sonder en regard les 

réactions et les niveaux d’attentes et d’acceptation du public, qui seront déterminants. 

 

 Jusqu’ici, l’information est restée la dimension sans doute la moins explorée de la relation bancaire. Que savent les clients ? Que 

cherchent-ils à savoir et comment pour faciliter leurs décisions ? Ici encore, de nouveaux standards sont en train d’apparaitre : prise en 

compte de nouveaux relais d’information, expertise qualifiée et personnalisée, intégration directe d’une couche d’information aux 

services digitaux, … Il s’agit de répondre à des attentes et des comportements encore mal cernés. 

 

 Les banques sont de plus en plus convaincues que leur qualité de conseil, demain, les distinguera particulièrement. Toutefois, ce 

conseil se déploie désormais sous différentes modalités (conseil humain direct ou conseil automatisé), à plusieurs niveaux (de la simple 

assistance instantanée au coaching) et de plus en plus en interaction (le client ne doit plus être un récepteur passif). Pour faire évoluer 

les modalités du conseil, il convient d’abord ainsi de se mettre à l’écoute !  

 

1-Contexte 
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La banque digitale permet également de conquérir de nouveaux territoires et d’élaborer de nouvelles offres, qu’il s’agisse 

d’accompagner des évolutions sociétales ou d’élargir et de diversifier les offres classiques. Nos Baromètres permettent ainsi 

de saisir trois tendances émergentes. 

 

 Nous assistons, autour de nous, à l’émergence de phénomènes de co-existence. Des individus plus autonomes, y compris dans 

leur environnement familial (comme en témoigne notamment la gestion des comptes bancaires par les couples), cherchent des 

solutions de partage. Cela peut même devenir un style de vie (le co-living par exemple). En ce sens, si le digital facilite non 

seulement les financements groupés (budgets vacances, cagnottes, …) il invite aussi bien à faire évoluer jusqu’aux formules de 

crédit en fonction de modes de consommation nouveaux et de solidarités élargies. Cependant, face à des comportements 

émergents, il s’agit de bien comprendre les attentes. 

 

 L’un des grands défis de la banque de demain sera de fonctionner en architecture ouverte. D’ores et déjà, de nombreux 

établissements cherchent ainsi à profiter du caractère fortement intégrateur de la relation bancaire. De sorte qu’il convient autant 

d’être attentif aux initiatives qui, dans ce domaine, sont encore très disséminées, que de saisir celles qui, auprès du public, 

paraissent susceptibles de trouver le plus d’écho. 

 

 Nous avons retenu enfin un sixième thème d’étude qui, de manière assez surprenante, est en train de devenir un véritable marché 

nouveau pour les banques : les touristes. L’accompagnement de ces derniers, en effet, se prête particulièrement aux innovations 

de la banque digitale : information personnalisée, assistance, groupements, offres partenariales, ... Ou comment, avec la banque 

digitale, les clients doivent désormais être servis en mobilité. Cependant, face à des initiatives très différenciées, comment le public 

s’y retrouve-t-il ? Que choisit-il ? Quels standards vont sans doute ainsi apparaitre ? 

 

Au total, notre catalogue de Baromètres des tendances de la banque digitale explore six orientations particulièrement ouvertes, qui 

vont bouleverser les relations bancaires : de l’identification courante des clients à leur accompagnement en voyage, en passant par la 

redéfinition des niveaux de services en termes d’information et de conseil, l’aménagement de nouvelles offres et l’enrichissement des 

dispositifs de distribution. 

 

 

1-Contexte  
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1-1 Identification client et protection des données personnelles 

 

Niveau d’information et de compréhension du public/de 

vos clients 

 Sensibilité/interprétations/surréactions 

 Référence à des notions et craintes « d’intrusion », 

de « surveillance » 

 Frontières/limites à ne pas franchir concernant les 

données personnelles 

 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Degré des perceptions/craintes en termes de 

sécurité 

 Anticipations/perception concernant le rôle des 

banques actuel et à venir.  

 Notion de tiers de confiance et ce qu’elle recouvre 

 

Valeur/priorité accordées par le public/de vos clients 

 Projection en termes de facilité pour un usage 

courant 

 Gains de commodité et de sécurité perçus 

 Anticipations quant à la disponibilité prochaine des 

différents dispositifs 

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 
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1- 2 Evolution de l’information clients  

 

Niveau d’information et de compréhension du public/de vos clients 

 Diversité des sources d’information utilisées en matière 

financière 

 Attention prêtée aux informations diffusées par sa banque 

 Evaluations, incompréhensions, reproches 

 … 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Fréquence des démarches d’information, de 

contrevérification 

 Quelles demandes d’information : éclairages/guides/aides à la 

décision ? 

 Souhait de contact direct ou non 

 … 

Valeur/priorité accordées par le public/de vos clients 

 Critères de crédibilité 

 Apports attendus à court terme 

 Appréciation de son propre état d’information financière par 

le public/votre clientèle 

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 
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1- 3 Les nouveaux paramètres du conseil aux clients 

Niveau d’information et de compréhension du public/de vos 

clients 

 Estimation des besoins en matière de conseil 

 Connaissance des nouveaux acteurs/recours à leurs 

services 

 Critères de crédibilité en matière de conseil financiers 

 … 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Souhaits en matière d’accompagnement 

 Préférences quant aux modalités (conseil à 

distance/direct, automatisé, …) 

 Attachement aux conseillers en agence 

 … 

Valeur/priorité accordées par le public/vos clients 

 Degré d’importance des différentes initiatives pour 

utiliser l’appli de sa banque 

 Degré d’importance dans le choix d’une banque 

 Degré d’importance en termes d’aide à la décision 

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 
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1- 4 Les co-existences 

  

Niveau d’information et de compréhension du public/de vos 

clients 

 Niveau de connaissance et d’utilisation 

 Etonnement. Ne savait pas. 

 Facilité perçue à convaincre des proches 

 … 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Se sent/ne se sent pas concerné 

 Réponse effective aux vrais besoins ? 

 Connaissance de personnes qui pourraient être 

intéressées 

 … 

Valeur/priorité accordées par le public/vos clients 

 Correspondance avec des choix de vie 

 Capacité à changer sa situation personnelle 

 Degré d’importance dans le choix d’une banque 

 

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 



8 © Novamétrie 

1- 5 Les nouvelles offres en architecture ouverte 

  

Niveau d’information et de compréhension du public/de vos 

clients 

 Niveau de connaissance et d’utilisation 

 Appréciation du caractère opportun, intéressant 

 Entre/n’entre pas tout à fait dans le rôle des banques 

 … 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Critères de sécurité 

 Estimation facile ou non des gains possibles 

 Caractère valorisant/déstabilisant de ce genre d’offres 

 … 

Valeur/priorité accordées par le public/vos clients 

 Souhait d’être davantage informé 

 Degré d’importance pour utiliser l’appli de sa banque 

 Souhait de n’utiliser qu’une seule appli pour gérer ses 

affiliations/réductions 

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 
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3- 6 Les touristes, un nouveau marché pour les banques 

  

Niveau d’information et de compréhension du public/de vos clients 

 En a déjà entendu parler 

 Impression de double emploi avec d’autres solutions existantes 

 Appréciation de la clarté de ce qui est proposé 

 … 

Utilité perçue/attentes réelles du public/de vos clients 

 Répond/ne répond pas à de vrais besoins 

 Ne correspond pas à ma manière de passer des vacances 

 Degré de confort psychologique (sécurisation, commodité, …) 

 … 

Valeur/priorité accordées par le public/vos clients 

 A déjà recherché ce genre de solution/se demandait pourquoi 

n’existait pas 

 Degré d’importance pour utiliser l’appli de sa banque 

 Se voit bien le recommander à des proches 

   

Exemple de Mapping des principales initiatives actuelles 
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2-Notre approche 

La méthode : une veille de marché et 

des enquêtes quantitatives  

 

L’objectif : repérer les tendances de 

marché émergentes 

 

Une approche thématique de 

l’expérience client 
 

 

Partir d’une large collecte d’offres nouvelles et d’initiatives 

bancaires significatives pour déterminer, en regard : 

  le niveau d’information et de compréhension, 

 ainsi que la valeur/priorité accordée par le public en 

général et/ou les clients propres à un établissement. 

 

En plus des tendances de marché à 

suivre, identifier les meilleurs cibles et 

segments de clientèle. 
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Repérage/Veille : 

 

Les initiatives marquantes lancées par des établissements bancaires ou de nouveaux acteurs. 

Les innovations capables de changer sensiblement le comportement et le parcours client. 

 
 

Enquêtes/Analyses : 

 

Définition des paramètres d’étude en fonction des souhaits et demandes du commanditaire. 

30 à 40 questions par baromètre, définies de manière étroite avec le commanditaire. 

Enquête auprès des clients français et/ou internationaux 

 

Livrables :  

 

Une veille de marché illustrée et commentée 

Les résultats de l’enquête quantitative 

 

Un cahier de tendances en synthèse. 

 

 

2-Notre approche 
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1 Un cahier de tendances 

comprenant les résultats 
veille et résultats quantitatifs 

2 Une analyse des 

segments cibles de 
clientèle. 

3 Des recommandations 

et orientations pour 
nourrir votre stratégie 

 

3-Livrables 
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Nous nous engageons à fournir, après validation de la cohérence des résultats 
recueillis :  

 
 Un rapport qui répertorie les tendances 
 Un rapport PPT avec les tris à plat et croisés et test de significativité 
 Document word du plan de code de l’étude 
 Fichier Excel des données de l’étude 
 Fichier Excel des tris à plat et croisés  
 

3- Livrables    
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Les  résultats au global seront représentés de manière graphique ; pour en faciliter 

l’interprétation, ils seront accompagnés : 

 

- d’une représentation des évolutions statistiquement significatives et des écarts significatifs 

(test de Khi2) 

- et si possible des standards de référence ou des évolutions barométriques  

 

L'échantillon sera ventilé selon les critères suivants :  

 

 - Age 

 - Sexe 

 - CSP  

 - Territoires 

-  Profession 

-  Revenu 

-  Multi-bancarisation 

 

 

          Les spécificités par segment seront mentionnées en marge des graphiques. 

 

 

 

 

 

3- Livrables    
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Questionnaire 

Document Word récapitulant le questionnaire 

Quotas 

Tableau comparant les objectifs et les 

réalisations 

Données 

Fichier Excel des résultats 

3- Livrables    

Tris croisés 

Résultat de l’étude par département, type et 

catégorie de l’établissement 
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4- Calendrier 

Phase 1 :  
Date limite de souscription 

Phase 2 :  
Terrain 

Phase 3 :  
Remise des résultats  

 Finalisation du 
questionnaire 

 
 

 

 Remise des résultats et 
présentation 

 Production 

Jusqu’au 13 décembre  2019  6 au 15 janvier 2010 A partir du 31 janvier 2020 
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5- Budget  

 
POUR CHAQUE BAROMETRE 
  
 PRESTATIONS : 
  
FINALISATION DU QUESTIONNAIRE SELON LES SOUHAITS DU COMMANDITAIRE ; 
RÉALISATION DU TERRAIN PAR INTERNET ; TRAITEMENT DES RÉSULTATS ; 
REMISE DE L'ENSEMBLE DES RÉSULTATS (TRIS À PLAT ET TRIS CROISÉS) SOUS FORME DE 
LISTINGS ET  DE TABLEAUX ; RÉDACTION D'UNE SYNTHÈSE GÉNÉRALE (CAHIER DE TENDANCES)  
ET D’ANALYSES PARTICULIÈRES (SEGMENTS CIBLES, RECOMMANDATIONS). 
 
   
TARIFS : 15 500 € HT POUR LA SOUSCRIPTION A 1 BAROMÈTRE AUPRÈS DE 1 000 FRANÇAIS 
 
TARIFS : 27 500 € POUR LA SOUSCRIPTION A 1 BAROMÈTRE AUPRÈS DE 2 500 EUROPÉENS 
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Baromètre des services 
financiers dans la ville 

intelligente 

 
Innovation et renouvellement des 

comportements urbains et de 
l’expérience client 

   

Références Score Advisor-Novametrie 
(Score Advisor animé par Guillaume ALMERAS, chroniqueur hebdomadaire BFM Business (BFM Les experts.com).) 

 


