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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

‘[‘:’*F’ Méthodologie

LS = Méthodologie:
mww Cette étude a été menée dans le cadre de 'omnibus face a face, réalisée a domicile par systeme CAPI
(Computer Assisted Personal Interview).

=  Echantillon:
Ce sujet a été posé a un échantillon national représentatif de 1 005 Francais agés de 15 ans et plus.

. Dates de terrain:
Les interviews ont été réalisées du 23 au 30 mai 2012.

Pour rappel, la vague de 2011 avait été réalisée du 28 mai au 1°" juin 2011, la vague de 2010 avait été réalisée du 20 au 28 mai 2010,
la vague de 2009 avait été réalisée du 14 au 18 mai 2009, la vague de 2007 avait été réalisée du 19 au 24 juin 2008, et celle de 2006
du 21 au 26 juin 2007 (avant la "révélation" de la crise des subprimes aux Etats-Unis).

Connection creates value



Confirmant la hausse observée I'an passé, I'image des

banques tend a retrouver son niveau de juin 2008

Ql. Diriez-vous de I'image que vous avez des banques qu’elle est...
Base 2012 ensemble — 100% =1005

Total bonne image
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I NSP 1y Trés mauvaise 3 Plutdét mauvaise s Assez bonne B Tres bonne I
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

i’/‘:’r_':’ Fonctionnement des banques
- Différences de profil -

Q7. De maniére générale, avez-vous l'impression que depuis quelques années, les banques se sont...?
Base : ensemble — 100% = 1005

.................................................................................

¢ Notamment aupres des :

¢ + Ont une trés bonne image de leur banque (55%)
TOTAL AMELIOREES _ 30% -2 + Sont tres satisfaits de leur conseiller clientéle (44%)
! + Ont une bonne image des banques (40%)

.................................................................................

Beaucoup améliorées | 5%

Un peu améliorées | 25%

Ni améliorées, ni détériorées _ 41%

: Notamment aupres des :
TOTAL DETERIOREES _ 28% > ! + Ont une mauvaise image de leur banque (55%)

¢ + Ont une mauvaise image des banques (51%)
¢ + Ne sont pas du tout satisfaits de leur conseiller clientéle (50%)
Lo, : + Sont trés touchés par la crise (39%)
Un peu détériorées | 20% : + Empruntent de I'argent & des proches, a son entreprises (39%)
! + Ont recours & un crédit pour boucler leur budget (38%)

i + CSP+ (35%)

Beaucoup détériorées | 8%

NsP [ 1%
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

ya La perception de lI'accessibilité des services et les
r propositions de services sur Internet s’Taméliore

Q8. Plus précisément, avez-vous l'impression que depuis quelques années, les banques se sont améliorées en matiere...
Base : ensemble — 100%

Nb: question non posée en 2009

%

Les banques se sont améliorées en matiere ...
Juin 2008 Juin 2010 Juin 2011 Juin 2012

Bases : ensemble - 100% = 950 1028 963 1005

D’accessibilité des services via différents canauX................uveeee. NP 66 69 76 72

De propositions de services sur Internet .......cccceeeeeeeereeeiiiennnnnnn. NP 65 63 72 A

De qualité de 1'aCCu@il.....ccceeeeiieeiiiiiiieeieeeeeceeee e, 64 AV 64 66 69

De qualité de la gestion et du suivi des comptes..........cccceeeeen. 60 N 60 63 65

De qualité du conSeil...ccooeeeeeieeeeee 55 AV 56 62 2 62

De qualité des produitsS.........ccceeeiiiiiiieieeeieeeiiceee e 50 AV 48 58 72 54

De capacités a aller au devant des besoins des clients................. 45 N 42 52 2 46 N
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

1[:? Fonctionnement des banques depuis quelques
années : perception détaillée

Q8. Plus précisément, avez-vous l'impression que depuis quelques années, les banques se sont améliorées en matiére
Base : ensemble — 100% = 1005

Total d’accord

D’accessibilité des services via différents canaux (agence, téléphone,

De propositions de services sur Internet 72%

De qualité de I'accueil 69%

De qualité de la gestion et du suivi des comptes 65%
De qualité du conseil 62%

s . o
De qualité des produits il 31% 54%
De capacité a aller au-devant des besoins des clients I.

m NSP ¥ Non, pas du tout 2 Non, plutdt pas & Oui, plutdt M Oui, tout a fait |

46%
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Progression significative de I'image de sa banque en 2012

Q3. Diriez-vous de I'image que vous avez de votre banque (principale) qu’elle est...
Base 2012 : ensemble — 100% = 1005

—Image des banques ——Image de SA banque
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Evolution de I'image de sa banque : une bonne image qui

continue sa progression et revient au niveau de 2006

Q3. Diriez-vous de I'image que vous avez de votre banque (principale) qu’elle est...

Base 2012: ensemble — 100% = 1005 Total
bonne image

1998 E T, 85%

1999 o sw 0 T 82%

2000 ; 13% e ) 84%

2001 e T 83%
2002/2003 - e o 82%
2004 A o e% . G 80%

2005 T 6% | 77%

Juillet 2006 7 BT 81%
Novembre 2007 0% 80%
Juin 2008 s 7%
Juin 2009 e 71%
Juin 2010 Ty | 74%
Juin 2011 T % 75%

_ s I 81967

Connection creates value 7
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

‘T/‘":‘F;‘ 73% des Francais sont satisfaits de leur conseiller, avec

un score en hausse des « tres satisfait »

Q4. Diriez-vous que vous étes satisfait de votre conseiller clientéle dans votre banque principale ?

Base : ensemble — 100%

%
Juillet Juin Mai juin juin juin
2007 2008 2009 2010 2011 2012

Bases : ensemble - 100% = 1052 950 1067 1028 963 1005

TOTAL SATISFAIT. 72 71 67 71 71 73

(O LU IR (=R RN = L SRR 18 23 17 16 15 25 7

OUT, PIUTOE SATISTAI T uiiiuiiiiieicieestcsce ettt e e ae b e e st e s e e s et ese st e e esessesessestesessanensanes 54 48 50 55 56 48 N

TOTAL PAS SATISFAIT. 18 17 21 20 21 16 N

NON, PIULOT PAS SATISTAIT. . iiiiiiictiiiiceesese ettt e a et e e se st e e et e s e s et eseebesaesesbesaesensesesaannes 12 10 11 13 12 11

NON, PAS AU TOUL SALISTATT..uiiriiieeeiiiec ettt ettt sttt e st be e es 6 7 10 7 9 5 N

N'a pas de conseiller dédié/ne le connait pas/n'a pas de compte, pas de banque/NSP..........cccceevererenenes 10 12 13 9 8 11

Connection creates value




FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

if_ﬁ? Nette progression de la perception de compétence
du conseiller mais attente de proactivité

Q5. A propos de la relation avec votre conseiller, c’est-a-dire la personne de votre agence qui gere vos comptes, diriez-vous... ?
Base : ensemble — 100%

%
Juin 2010 Juin 2011 Juin 2012

Bases : ensemble - 100% = 1028 963 1005

QU'iIl €St COMPETENT ..o e 80 74 A 83 2

Qu'il répond bien a vos QUESTIONS .........cevvvvuieeeeeeeriiiiicieeeeeeeeeeens 80 76 A 79

Qu'il estfacile ajoindre .....ccccoeeveiiiiiiiii e, 69 69 69

Qu'il vous propose des produits adaptés a vos besoins............... 70 63 N 63

Qu'il vous contacte assez réguliérement .......ccoceeevvvviiiceieneeeennnns NP 52 36 A

Connection creates value



FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

1,/.2? Relation avec le conseiller : perception détaillée

Q5. A propos de la relation avec votre conseiller, c’est-a-dire la personne de votre agence qui gere vos comptes, diriez-vous... ?
Base : ensemble — 100% = 1005

Total oui
Qu'il est compétent 83%
Qu'il répond bien a vos questions 79%
Qu'il est facile a joindre 69%
Qu'il vous propose des produits adaptés a vos besoins 63%
Qu'il vous contacte assez régulierement 29% 36%

I NSP ™ Pas du tout Plutdt pas M Plutét ™ Tout a fait

Connection creates value
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

ié:‘?’ 8 Francais sur 10 sont dans une relation avec leur conseiller qui
est « stable et bonne » ou « évolue positivement ».

Q61. au cours des 12 derniers mois, diriez-vous que les relations que vous avez avec votre conseiller, ou plus généralement avec votre agence...?
Base : ensemble — 100% = 1005

Rappel
Juin 2011

ToTAL LES RELATIONS ONT EVOLUE [ 27% 38%

Ont évolué positivement 20% N\ 23%

Ont évolué négativement 7% N 14%

ToTAL LEs ReLATIONS N'ONT Pas EvoLue ([ o 7 55%

N'ont pas évolué, mais restent aussi bonnes 61% 7 47%
N'ont pas évolué, mais restent aussi mauvaises 8% 8%
Nsp [l 4% N 8%

Connection creates value



FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

ifg? ’attractivité du milieu bancaire est stable en tant

qu’employeur

Q10. Vous personnellement, conseilleriez-vous a un de vos enfants ou a un proche de travailler dans le secteur bancaire ?

Base : ensemble — 100%

%
Mai juin juin juin
2009 2010 2011 2012
Bases : ensemble - 100% 1067 1028 963 1005
CONSEILLERAIT DE TRAVAILLER DANS LE MILIEU BANCAIRE........cccccoetiiiiirinininininininssenessnans 53 58 64 62
OUI CEMAINEMENT....eiiiiii e 22 22 21 27 A
L0 U1 T=T U Y=L 1 o TSRSt 31 36 43 35 N
NE CONSEILLERAIT PAS DE TRAVAILLER DANS LE SECTEUR BANCAIRE...........ccccceeerrrricnnnnnae 37 36 29 36 2
o] o o = R = 11 4 1 1= | OO PPPSRPPR 18 20 17 18
[\ ToT ol oF- e [Tk o 11 | SRS UUPTPP PPN 19 16 12 18 72
N ] N 10 6 7 2 N
Connection creates value
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

‘T/“:‘F‘ Comme I'an dernier, un Frangais sur deux a confiance en la
solidité des banques frangaises face a une nouvelle crise

Q46. Diriez-vous que vous avez tout a fait confiance, plutot confiance, plutét pas confiance ou pas du tout confiance en la solidité des banques
francaises pour faire face a d’éventuelles crises a venir ?
Base : ensemble — 100% =1005

%
juin juin juin
2010 2011 2012
Bases : ensemble - 100% 1028 963 1005
TOTAL CONFIANCE......cccciituiiruiinniieeiireesirsesirnesinssisssissssrssssrssssrssssssssssnssssnsss 48 52 53
Tout a fait CONTIANCE....cce i e 6 4 A 8 72
PIULOt CONTIANCE...eiiiiiiieiiie e e e e 42 48 72 45
TOTAL PAS CONFIANCE.......c.ccccittmuiirmiimniiineninnesirnesinsssinssisssrssssrasssrssssssssssassses 47 40 A 45 A
PlUtOt Pas CONTIANCE....ccuue i e e e e 30 26 N 30
Pas du toUt CONFIANCE....ciiiiiiiiiiiee e 17 14 15
NIPS. .t rr s ra s ra s ra e s s a et s a et e n st e nssranssranssranssrnnsrans 5 8 A 2 N

Connection creates value




FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

ifGF;, Les avantages du modele bancaire francais
paraissent mieux connus des Francais

Q50. Parlons des spécificités du modele bancaire frangais comparativement a celles d'autres pays (Allemagne, pays anglo-saxons, sud de I'Europe...),
selon l'image que vous en avez. Pouvez- vous me dire si vous étes tout a fait, plutét, plutot pas ou pas du tout d'accord avec chacune des

affirmations suivantes
Base : ensemble —100% = 1005
TOTAL Rappel
D’ACCORD Juin 2011

Le modele bancaire francais...

A mieux traversé la crise que les banques d’autres pays 9% 8% 19% 51% 13% 64% 60%
2% 60% 57%

Permet aux banques de rester plus proches de leurs clients 11% 8% 21% 48%

|

Accorde des crédits de facon plus responsable 9% 8% 24% 46% 13% 59% 7 54%
Protége mieux les clients 12%9% 21% 49% D% 58% 7 50%
Est plus favorable aux populations fragiles 12%17% 37% 28% i 34%N 42%

NSP Pas du tout d”accord Plutét pas d’accord Plutdét d’accord M Tout a fait d’accord

Connection creates value
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Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

‘T/‘":‘F;‘ Pour les Frangais, réformer l'organisation des banques est
moins prioritaires que les autres mesures proposées

NEW\QSl bis Parmi les propositions suivantes, quelles sont selon vous les mesures les plus urgentes a prendre pour le nouveau gouvernement : en premier ? En deuxiéme ? En

troisieme ?
Base : ensemble —100% = 1005

Augmenter le pouvoir d'achat

Agir sur le niveau des loyers

Restaurer la compétitivité des entreprises

Préserver le systéme d'assurance retraite

Encadrer les prix de I'énergie

En premier

Ie

31%

Dans le 3 mesures
les plus urgentes

63%

13%

41%

16%

11%

7%

Réformer la fiscalité des ménages ‘ 26%
Engager une réforme des retraites ‘ 22%
Réformer I'organisation des banques frangaises ‘ 20%

38%

38%

38%

Connection creates value

15



FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

'”/'DF’ Importance des marchés financiers

NEW Q48. Diriez-vous que c’est un avantage pour les entreprises frangaises de NEW\OASbiS Saviez-vous que le role des marchés dans le financement des
pouvoir trouver les capitaux sur les marchés financiers internationaux entreprises est amené a augmenter (suite a la crise et a de nouvelles
par I'intermédiaire d’acteurs financiers situés en France ? réglementations)?

Base : ensemble —100% = 1005 Base : ensemble —100% = 1005

NSP

Tout a fait _| 14%

et [ oo

Oui

63%

Non '...........................:................................:
¢ Notamment aupres des : :

. + Considérent que c’est tout a fait un
: avantage pour les entreprises de pouvoir
l 0 : . X
Pas du tout 8% . trouver des capitaux sur les marchés
¢ financiers internationaux (48%)
{4+ CSP+ (41%)

..............................................................

Plutdt pas | 18%

Connection creates value 16



FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

Une connaissance du montant annuel des frais

ya

bancaires qui reste stable

Q15. Vous souvenez vous avoir recu en début d’année un récapitulatif de vos frais bancaires annuels concernant I'année 2011 ? Pour information, ce
récapitulatif a pu étre joint a d'autres courriers de votre banque ou adressé par internet. Attention, nous ne parlons pas de vos relevés mensuels mais
bien d’un relevé de frais annuels.

Q16. A I'heure actuelle, savez-vous ce que vous colte annuellement votre banque, en comptant tous les frais bancaires pour vos opérations courantes, en

dehors des agios ?

Base : ensemble— 100%

%
Juin Juin Juin Juin
2009 2010 2011 2012
Bases : ensemble - 100% = 1067 1028 963 1005
Se souviennent avoir regu un récapitulatif ...........ccceeeiiiiiiiiiiiiiiiiinne. 54 59 ) 56 67 )
TOTAL OUIL, EN ONT UNE IDEE........ccccceiiiiiiiiiiiiniiinisisssisnnnnssssssssnnnes 56 63 e 61 57
Oui, vous enavez une idée Précise.....ccoeuiriiiiieieeiiiiiie e, 23 24 24 22
Oui, vous en avez une idée approximative.........cceevveeeeeeiiineeeeviiin e, 33 39 2 37 35
Non, vous ne savez Pas dU tOUL ......ceueiiiiieiiii i 44 37 A 39 43
Connection creates value 17




FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

‘T/‘:’F’ Un rejet toujours important de l'inscription des crédits dans
un fichier général

\024. Accepteriez-vous que...

Rappel  pgtiennent un crédit

Juin 2011 (base=322)

Tous vos crédits quels gu’ils soient, soient mentionnés dans un fichier
général rassemblant les crédits de tous les francais et que ce fichier 29% 31% 2994
soit consultable par tous les établissements financiers
(base : ensemble=1005)
‘
(base : acceptent le principe du fichier général des crédits=296) l/ (base =97)

L’ensemble des impayés de type loyer, électricité, téléphone...des
lors qu’ils sont répétés ou d’un certain montant, soient répertoriés \ 62% (50%) 54%
dans ce fichier général des crédits

NB: Le libellé de la question ayant été modifié par rapport a 2011, les résultats sont a comparer avec précaution.

\ 59% 58% 61%

Pour éviter tout risque d’erreur, votre numéro national, celui utilisé
par la sécurité sociale, soit utilisé comme identifiant dans ce fichier
général des crédits

Connection creates value

18



Connection creates value

FBF

ya

bancaire

Q28. Utilisez-vous Internet pour ...?
Base : aux internautes — 100% = 812

Utilisent Internet pour ...

Consulter votre compte bancaire

NEWX Payer des achats en ligne

Effectuer des virements

Vous informer sur les produits et services

Envoyer un e-mail a votre conseiller, en direct ou via votre espace
personnel

Réaliser des simulations avant de souscrire a un produit

Comparer les frais bancaires de votre (vos) banque(s) a ceux
d'autres banques a partir du site Internet de votre (vos) banque(s)

Souscrire a des produits d'épargne ou placement
Souscrire a des crédits de consommation

Passer des ordres de bourse

Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

Internet reste avant tout utilisé pour consulter son compte

I | 69%
I 57% -

4
_ 0f  secescestesestententiattnttentententincttntenttntentnttnstntenstnsnsnans
Eaaa————————. 50% : Notamment aupreés des :
¢ + CSP+ (71%)
I 7% | 12534 ans (10%)
—______| ¢ + Revenus 2500¢€ et plus (69%)
¢ + Vivent en concubinage (68%)
_ 34% ¢+ Internautes via téléphone mobile (67%)
| ¢ + Internautes sur lieu de travail (66%)
: + 35-49 ans (65%)
_ 259% : + Ont recours a un découvert pour boucler leur
S — i budget (64%) :
: + Fréquentent son agence bancaire moins d’une fois :
. H 0, :
I 14% it iotte OSSR :
B 7%
Wl 4%
W 4%

Nombre moyen d’utilisation : 3,9
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FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

"['DF’ Une connexion a un service de banque pergue comme sécurisée par
8 Francgais sur 10

Q29. Pensez-vous que la connexion Internet a un service de banque en ligne est...
Base : internautes —100% = 812

...................................................................................

Tout a fait sécurisée _I 2T7% eevererncnenciiiiiiiniiiiiacaes > : Notamment auprés des :
! + 25-34 ans (37%)
¢ + CSP+ (37%)
¢ + Ont une tres bonne image de leur banque (36%o)

Plutdt sécurisée _I 52% i + Sont trés satisfaits de leur conseiller clientéle (26%)

: + Internautes via téléphone mobile (33%)

..................................................................................

TOTAL NON SECURISEE _| 18% -

A P Notamment auprés de :
Plutdt pas sécurisee I 11% ¢ + Ne sont pas satisfaits de leur conseiller clientéle (26%)
¢ + Fréquentent son agence bancaire au moins une fois par mois (23%)

Pas du tout sécurisée I 7%

NSP lJ 3%

Connection creates value 20



FBF Observatoire 2012 de I'opinion sur I'image des banques - Juin 2012 -

"’/‘:‘F’ Le dispositif 3D Secure apparait comme un moteur anti-
fraude et ne semble pas étre un frein aux transactions

NEW Q29D. Et diriez-vous que ce dispositif vous parait...
Base : a déja utilisé le dispositif 3D Secure — 100% = 202

Total d’accord

Utile pour lutter contre la fraude 96%
Un frein a la transaction (pas de mobile ou pas a proximité, 31% 219%%
compliqué...) ?
= NSP ™ Pas du tout Plutét pas = Plutdt B Tout a fait

Connection creates value 21
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