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LENQUETE

Le profil des décideurs répondants

Lenquéte a été réalisée entre décembre 2017 et janvier 2018 auprés de 32 décideurs
décisionnaires ou impliqués dans des projets numériques dans la banque, finance (19
répondants en banque de détail, crédit a la consommation, banque privée, de financement,
gestion d’'actifs) ou le secteur des assurances, mutuelles (13)

Les trois quarts des décideurs travaillaient dans des structures de plus de 1 000 salariés.

Parmi les marques représentées dans 'enquéte : Allianz, BNP Paribas, CIC, Crédit Agricole,
Crédit Mutuel Arkéa, Cofidis, Gan, HSBC, LCL, Malakoff Médéric, MAIF, MGEN, Monabang, RCI
Banque, Société Générale...

57% des décideurs témoignent sur des activités qui ciblent principalement des particuliers,
18% des entreprises ou professionnels et 25% tout autant des entreprises que des particuliers

La moitié des décideurs évoluent dans des fonctions marketing ou relation client, 30% dans
des directions Internet, digital, 10% en direction générale.

Le contenu
Les décideurs étaient interrogés dans le cadre d’'un questionnaire en ligne sur :

Leur vision des grands enjeux et nouvelles concurrences liées aux transformations et
innovations numériques

Lapport du digital sur leur activité

Les projets autour de la souscription en ligne, de I'internet mobile et de I'Internet
conversationnel
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Les enjeux et innovations clés

« A I’horizon 2020, quelles sont les transformations, innovations
numeériques les plus décisives pour votre secteur d’activité ? »

L’autonomie croissante du client avec les services en ligne et ses conséquences en
matiére de relation client, de développement commercial

N %
e

Les nouveaux services construits sur I'exploitation des data clients
68%

E e9%

L’intelligence artificielle, 'automatisation et ses conséquences sur 'emploi et les métiers

Le RGDP (réglement européen sur la protection des données personnelles, en
application en 2018) et ses conséquences sur les services numériques

I,
_ 54%

L’open innovation et la coopération avec les fintechs, assurtechs

I : 7
I 4e%

L'open banking en lien avec I'évolution réglementaire (DSP2 par exemple)
63%
I 3%

Les nouvelles réglementations et services pour faciliter le changement
de banque ou d’assureur (mobilité des clients)

I M zonave

0% 20% 40% 60% 80% 100%

* Lautonomie client apparait comme une transformation liée au digital parmi les
plus décisives pour plus de 8 décideurs sur 10, avec ses conséquences en termes de
développement commercial et de relation client. Cest vrai dans la banque comme dans
'assurance.

» Ensuite, les nouveaux services proposées en lien avec I’exploitation de la data clients et
I'intelligence artificielle sont également cités par une large majorité des décideurs comme
des innovations majeures susceptibles de transformer en profondeur leur activité d’ici & la fin
de la décennie.

» Les assureurs interrogés sont un peu plus sensibles aux enjeux de la RGPD que les
banquiers, en lien sans doute avec des nouveaux services ou modeéles économiques
directement liés & la collecte et a I'exploitation de données personnelles.

» Les décideurs dans la banque sont naturellement plus fréquents & citer l'open-banking
comme une transformation décisive pour leur activité. Mais des assureurs se sentent
également concernés par cette tendance (et I'évolution de la réglementation qui
'accompagne). Cela leur permet en effet de prendre (ou reprendre) position sur le marché
des services financiers par exemple au travers des services d’agrégation bancaire.



Banque, Assurance : Les Enjeux Et Les Projets Numériques | 5

CLASSIFICATION: PUBLIC

PAPIER BLANC

Les nouvelles concurrences

« Comment jugez-vous ces nouvelles concurrences sur les marchés des
services financiers (banque, finance, assurance...) & I’horizon 2020 ? »

Les géants du web et des télécoms

s ™Y ]

Les néo-banques, néo-assureurs 100% numériques

= T

Les fintechs, assurtechs

e )

La grande distribution

05 T

[ Forte MModérée [Faible

* Les géants du web et des télécoms constituent une forte menace pour une majorité de
décideurs. lls sont suivis de prés par les nouveaux entrants (néo-banques et néo-assureurs).

* 62% des décideurs dans I'assurance jugent les géants du web comme une concurrence
forte contre seulement 47% dans la banque (30% seulement si on resserre sur la banque de
détail).

* Pour les décideurs de la banque, ce sont d’abord les nouveaux acteurs qui constitueront la
principale menace & I'horizon 2020.

* Malgré une nouvelle offensive de la grande distribution, celle-ci nest identifiée que comme
une concurrence secondaire.
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Les apports & lactivité

« Vos services numeériques, leur développement et leur amélioration ont-ils
permis depuis 2 ans de ..»

Améliorer I'expérience client pour mieux fidéliser

e 2 [

Acquérir de nouveaux clients

e so [

Développer la valeur client (souscriptions additionnelles, valorisation des services...)

. 2o [l

Rajeunir votre base clients

T m s [ e T

Réduire les coUts (distribution, relation client...)

S oo [

Réduire le prix des services pour étre plus concurrentiel

o o [ Y

0 20% 40% 60% 80% 100%
- Non et ce n’est pas un objectif & court terme Un peu
- Pas encore mais c'est un objectif pour les 2 prochaines années - Fortement

* Une majorité des décideurs estiment que leurs services numériques ont contribué & une forte
amélioration de I’expérience client avec un effet positif sur la fidélisation et la valeur client.
Ensuite, cela constitue un levier fort en termes d’acquisition clients.

» Sagissant de I'impact sur la compétitivité, les décideurs dans les banques soulignent plus
la réduction de coUts (73% signalent un effet dans ce sens contre 46% chez les assureurs,
mutuelles).

» Les assureurs mettent davantage en avant l'effet sur les prix (69% jugent que cela a eu un
effet contre 40% dans la banque de détail).
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Le coUt de la relation client

« Depuis 2 ans, le développement des usages numériques a-t-il permis une
réduction des coUts des centres de relation client, du support client ? »

Non, le digital
s‘accompagne

d’une forte hausse des
sollicitations du support
client 1%

Aucune incidence 31%

QOui, forte baisse 4% —

Non, le digital
s‘accompagne
d’une légére hausse
des sollicitations du
support client 23%

Oui, légére baisse 31% —

» Concernant 'apport des services numériques sur la réduction du co0t de la relation client
(des centres, du support..), les avis sont trés partagés. Un tiers considérent que cela a permis
une réduction (le plus souvent de maniere légére) au cours des 2 derniéres années, une
méme proportion estime que cela a eu un effet contraire en augmentation les sollicitations
du support.

* A ce niveay, les différences sont notables selon les secteurs. Dans la banque finance, la
moitié des décideurs considéerent que cela a permis une réduction des coUts contre 17% dans
les assurances et les mutuelles (50% d’entre eux indiquant a contrario une augmentation des
sollicitations du support).
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Expérience client : Les projets

« Dans quels domaines, votre entreprise, votre marque a-t-elle des projets
en 2017 et 2018 pour améliorer I'expérience et les parcours clients ? »

L’espace client (amélioration de 'ergonomie, des interfaces, nouvelles fonctionnalités...)

Les outils numériques au service des conseillers

Le mobile (amélioration de I'ergonomie, des interfaces, nouvelles fonctionnalités...)

I <

La sécurité et la confiance (signature électronique, authentification...)
Linternet conversationnel (chatbot, assistance vocale...)

Lintelligence artificielle, la data pour une information et des
conseils plus personnalisés et plus pertinents

L’e-commerce (développement de I'offre de souscription
en ligne, amélioration du processus de souscription...)

La dématérialisation et I'archivage électronique des documents
R — s

Le numérique au sein des agences (bornes interactives, automates, espaces connectés...)

1 1 1 1 1
0 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Quadient / Next Content

Pour les projets relatifs aux conseillers ou agences, sur la base des entreprises disposant d’agences et/ou de conseillers

* Les projets numériques sont nombreux et protéiformes pour améliorer I'expérience client.
Les 2 plus répandus sont ceux relatifs & I'espace client et ceux consistant & équiper les
conseillers.

* Prés de 8 marques sur 10 ont désormais des projets en matiére d’Internet conversationnel,
soit autant que pour le mobile. Nous verrons cependant en fin de document que pour une

CLASSIFICATION: PUBLIC

part cela reste au stade de I'étude plus que du projet.

* Pour le développement commercial, I'axe prioritaire sur Internet est, pour 9 décideurs sur 10,
'amélioration de I'expérience client pour plus de fidélisation et de valeur client, 10% citent la
génération de leads vers le réseau.
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Souscription en ligne : Les projets

« En matiere de souscription en ligne, quels sont vos projets sur
2017 et 2018 ?»

La mise en place de la signature électronique
T S
L'amélioration du processus de souscription (ergonomie, expérience utilisateur)

B L 1+

L'extension de |'offre de produits et services pouvant étre souscrits sur Internet

e .

Le développement de parcours de souscription totalement en ligne (sans envoi de courrier)

e e

Le développement de la souscription depuis I'application mobile

e |

Des parcours clients multi-écrans

e

| | | | | |
0 20 40 60 80 100

. Pas de projet prévu sur cette période . En projet pour 2018 . En cours dés 2017

Source: Quadient / Next Content

* Le poids des souscriptions en ligne dans 'activité des banques, sociétés de crédit interrogés
atteint environ 20%. Mais il est inférieur & 5% dans la moitié des établissements interrogés.
Et si on retire les banques & distance, la moyenne passe en dessous des 10%.

» Dans l'assurance, les mutuelles, la moyenne se situe autour de 5%.

 Les souscriptions sur mobile sont encore marginales (moins de 1% du total des
souscriptions).

* Les projets sont nombreux pour développer la souscription 100% en ligne, totalement
dématérialisée et avec la signature électronique.
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Souscription en ligne : Les freins

« Sur votre marché, quels sont les principaux freins & la souscription en ligne
de produits ou services ? » (3 Réponses maximum)

La complexité des produits ou services & souscrire
I e2%

La mauvaise qualité de I'expérience utilisateur (interface, ergonomie, formulaire..)
Y 5%

Les ruptures de canaux (par exemple nécessité d’envoyer des éléments par courrier)

e 5%

Les contraintes réglementaires
P 5%

Le manque de confiance des utilisateurs dans le web pour ce type d’actes

I 14%

Le déplacement des usages vers le mobile (avec des taux de conversion plus faibles)
%

La volonté des entreprises de privilégier les autres canaux permettant
des souscriptions mieux valorisées et plus rentables

R 0%
La mauvaise qualité de l'information produit

P 10%

Source : Quadient / Next Content

* 70% des décideurs indiquent une progression des souscriptions en ligne en 2017. Pour un
quart celle-ci est supérieure a 20% et 10% notent une baisse. La progression serait un peu
plus soutenue dans la banque que dans les assurances, mutuelles.

» Pour les assureurs, mutuelles les freins sont plus liés & la complexité des produits et & la
mauvaise qualité de I'expérience utilisateur qui peut en découler. Les ruptures de canaux sont
également plus mises en avant.

» Les décideurs dans la banque soulignent davantage les freins réglementaires.
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Linternet mobile : Présence et usages

« S‘agissant de votre présence sur mobile, disposez-vous ? »

D’une site web responsive (qui s‘adapte selon les écrans et les configurations)

e e

D’'une application centralisant les principaux services

N
D’'applications mobiles spécialisées
e

D’'un site web mobile distinct

0 20% 40% 60% 80% 100%

B Non ce n'est pas prévu [ Non mais cest prévu d'ici fin 2018 7 Oui

Source : Quadient / Next Content

* Dans la banque, les sociétés de crédits, en moyenne, 60% des clients consultent leur compte
ou contrat en ligne. Spécifiquement sur mobile, le taux moyen s‘approche déja des 50%.

» Les applications ne sont pas encore généralisées. Toutefois si 'on se recentre sur les
sociétés de crédit et les banques de détail, plus de 90% ont déja développé une
application, les autres ayant le projet de le faire dés 2018.

» Ce sont les acteurs B2B (asset management, banque de financement...) qui tirent les taux
vers le bas. Aucun de ceux que nous avons interrogés ne disposaient d’applications et peu
avaient des projets. Ils privilégient les interfaces responsives.
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Linternet mobile : Les défis

« Quels sont les principaux défis en lien avec le développement des usages
et des services sur mobiles ? » (2 Réponses maximum) Rationaliser les coUts
de développement (différents écrans, os..)

Assurer une bonne expérience utilisateur dans un contexte de faible connectivité

Le marketing et 'acquisition de nouveaux clients

L’harmonisation de l'information et des contenus entre les différents écrans

La difficulté d’envoyer des pieces justificatives

Rationaliser les colts développement (différents écrans, os...)

1 1 J
10% 20% 30% 40% 50%

Source : Quadient / Next Content

o

» Le défi le plus fréquemment cité parmi la liste proposée est la difficulté a proposer une
bonne expérience dans un contexte de faible connectivité. Cest particulierement le cas
pour les décideurs dans l'assurance, en lien sans doute avec des services en mobilité (par
exemple dans le cadre des services d’assistance ou de déclaration de sinistres)

* Pour les décideurs dans la banque, c’est également une préoccupation mais ils citent plus
fréquemment les enjeux en termes de marketing liés au déplacement des usages vers le
mobile.

* Lharmonisation des contenus entre les écrans est citée par un tiers des décideurs.
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Linternet mobile : Les projets

« Quelles sont les nouvelles fonctionnalités ou améliorations prévues sur
mobile d’ici fin 2018 ? »

Signature
A A%
Authentification
. 44%

Scan de documents, reconnaissance d'image

I 494

Souscription en ligne

lll..........-__==—====|=||n|=|=n=o K
Agrégation de comptes

I e

Conseils personnalisés

I———— 2%

Déclaration en ligne d'incidents ou sinistres (pertes, vols...)

I——— 2%

Commande et assistance vocale

E—— 20%

Coffre-fort électronique (pzzapiers, factures..)

P 12%

Gestion temps réel de sa carte bancaire (modulation des plafonds, opposition...)

I 8%
| | | | | |

0 10% 20% 30% 40% 50%

» Les projets d’enrichissement des applications ou sites mobiles sont nombreux, en particulier
autour des process transactionnels (souscription, signature, scans de documents...)

» Clest particulierement le cas au niveau des banques qui sont également la moitié &
envisager lagrégation de comptes.

» Les assureurs ont un peu plus de projets autour du conseil et de I'assistance.

Précaution de lecture : 'absence de projets peut s’expliquer par le fait que la fonctionnalité a déja été
déployée.

CLASSIFICATION: PUBLIC

PAPIER BLANC



Banque, Assurance : Les Enjeux Et Les Projets Numériques | 14

internet conversationnel

« Dans quels domaines, pensez-vous que ces technologies de
reconnaissance vocale seront suffisamment mures et les usages déja
significatifs a I'horizon 2020 ? »

Demander un rendez-vous avec un conseiller
53%

I 7%

Solliciter un conseil

I - 7%
I 67%

S'authentifier par la voix pour accéder & un service

[, 1%
e 50%

Consulter le solde de vos comptes

59%
T 25%
Signaler une urgence, un incident...
. 5%
P a2%
Effectuer un virement bancaire
I, 3%
R 17%
Commander, réserver, faire un achat
I 55
P 17%
Demander des informations sur des produits ou services
I 4%
P 25%
[ | | | | | | | J
0 10 20 30 40 50 60 70 80

B Bcnque, finance [l Assurance, mutuelle

Source : Quadient / Next Content

* 15% des décideurs indiquent un projet chatbot en cours sur 2017 et 42% prévu pour 2018.
Pour 31% cest a I'étude.

» S’agissant de la reconnaissance et de I'assistance vocale, moins d’un quart des décideurs
signalent un projet sur 2017 ou 2018. En revanche, la moitié indique que ces technologies sont
a I'étude.

» Les décideurs connaissant ces technologies sont majoritairement convaincus qu’elles seront
déja suffisamment mores en 2020, y compris pour des services transactionnels simples

CLASSIFICATION: PUBLIC

comme les virements.

PAPIER BLANC



Banque, Assurance : Les Enjeux Et Les Projets Numériques | 15

CLASSIFICATION: PUBLIC

PAPIER BLANC

Le conseiller face & l'algorithme

« Pensez-vous qu'un programme informatique peut proposer de meilleures
recommandations, de meilleurs conseils qu'un conseiller bancaire ou
d’assurance ? »

Non rien ne

remplace 'lhumain —

8%

Oui le plus
souvent

Non pas encore
36%

* Une majorité des décideurs impliqués dans les projets numériques dans la banque ou
'assurance considérent que les programmes informatiques peuvent déja proposer des
meilleures recommandations qu’un conseiller humain.

* Ala méme question, dans une enquéte réalisée sur la méme période pour le compte de SAB
et CGl mais auprés de consommateurs cette fois, ils étaient déja 37% & partager cet avis.
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Solutions digitales : Les projets

« Dans quels domaines avez-vous des projets d’équipement ou de
changement de solutions ? »

Marketing digital (pilotage des campagnes)

CRM (Gestion de la relation client)

e s

Gestion électronique de documents

B 5

DMP (Plate-forme de gestion de données)

T

Web analytics

33%

CMS - Gestion de contenus

| 29%

CCM - Systeme de diffusion de documents

P 1w

Gestion de la communication

S

I l I I I I |
0 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Source : Quadient / Next Content

* Les projets d’équipements ou de changement de solutions les plus nombreux sont ceux relatifs
& la gestion des données clients et des campagnes marketing.

e Plus d’un tiers des marques interrogées ont des projets autour de la gestion de contenus ou de

documents.

* Dans les établissements qui signalent des projets en CCM, on trouve 3 grands acteurs de la
gestion d’actifs et une caisse régionale d’'un grand réseau bancaire.

Précaution : les répondants n‘ont pas toujours une vision exhaustive des projets en matiéere de solutions. Ces
données sont en parties conditionnées par le profil des répondants orientés marketing, relation client (environ
50% des répondants)
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Si vous souhaitez en savoir plus sur notre approche de I'expérience client, ainsi
que sur nos produits ou solutions, visitez notre site Web www.quadient.com ou
contactez-nous sur 'un de nos bureaux ci-dessous.
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