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OBJECTIFS DE L’ETUDE

Mesurer I'usage des services de souscription et de gestion a distance auprés
d’un échantillon représentatif d’épargnants francais de 18 ans et plus

0 Mesurer 'usage des services de souscription et de gestion a distance

0 Connaitre leur perception, leur ressenti vis-a-vis de la gestion a distance
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METHODOLOGIE DE L’ETUDE

CIBLE INTERROGEE

Epargnants francais
agés de 18 ans ou plus.

Afin d’étre tout a fait
représentatif de la cible
des épargnants, les
résultats ont été
redressés selon des
données
sociodémographiques
(sexe, age, CSP,
profession, région et
taille d’agglomération)

<

MODE DE RECUEIL

Terrain réalisé par
Internet via notre panel
propriétaire

1789
Interviews réalisés
du 5 au 15 janvier 2018

QUESTIONNAIRE

Un questionnaire
d’environ 15 min
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GRILLE DE LECTURE DES RESULTATS

Tout au long du rapport, les résultats ont été analysés sur I'ensemble des
répondants.

Les différences significatives entre les sous cibles sont indiquées comme sulit :

++
- Différence significative positive par rapport a I'ensemble des répondants
XX%

Les résultats dont les bases sont inférieures a 30 ne sont pas présentés. Une
mention « base faible » a été indiquée en cas de base inférieure a 60.

Le total n’est parfois pas égal a 100 compte tenus des arrondis.
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Base : Ensemble (n=1789)

PROFIL SOCIODEMOGRAPHIQUE DES EPARGNANTS FRANGAIS

SEXE AGE

18-24 ANS [l 10%
25-34 ANS [ 17%

35-49 ANS 26%
50-64 ANS 25%
65 ANS ET PLUS 23%
REGION . CSP
CSP-
Nord-QOuest PROFES’SIONS
23% INTERMEDIAIRES 30% INACTIFS
39%

CSP+

Al. Vous étes...

A2. Quel age avez-vous ?

A3. Quel est le code postal de votre ville de résidence principale ?
A4. Quelle est votre situation professionnelle actuelle ? Vous étes...
ABA. Quelle est/était votre profession ?
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BANCARISATION PRINCIPALE

Base : Ensemble (n=1789)

UNE BANQUE TRADITIONNELLE

UNE BANQUE EN LIGNE 7%

UN AUTRE TYPE D'ORGANISME FINANCIER <1%

NSP/REFUS 1%

Cg A9. Parmi ces banques, laquelle est votre banque principale, c'est-a-dire la banque dans laquelle vous versez votre salaire ou vos revenus a titre individuel ?




CONNAISSANCE DES PLACEMENTS FINANCIERS

Base : Ensemble (n=1789)

CONNAISSENT BIEN LES PRODUITS D’EPARGNE ET DE

PLACEMENTS
DONT 9% TOUT A FAIT — ',"' WL :
++ 25-34 ans (13%) Il Ry P I T}
il (A1 i % " i
T, i Al SN
I = 1 T
: TR
Des profils similaires [T — = r...- el
++ Hommes il | ﬁ‘?}ﬂﬂ‘f :
o ++ 65-74 ans - (i ;
v ++ Inactifs - 0 :
++ Revenus >2,5K ! . RLTLLEL i
++ Pat. Fi. 30k-500k Il — fs B R k]
..I.'-, 1 i . i
.'. |'_'_ i i il e 4 = i
W o e
.- il fy |'.ill
\‘ 5 .‘..u.ll

SE TIENNENT REGULIEREMENT INFORMES DE
L’ACTUALITE FINANCIERE 5
‘_Hmjl
DONT 11% TOUT A FAIT o L i
++ CSP+ (15%) i -"" ; n" 111
[

Cg B1. Quel est votre degré d’accord avec les affirmations suivantes ?



NIVEAU D’EXPERTISE DES EPARGNANTS FRANGAIS

Base : Ensemble (n=1789)

SE TIENT REGULIEREMENT INFORME DE
L’ACTUALITE FINANCIERE

I 1
TOUT AFAIT PLUTOT PLUTOT PAS PAS DU TOUT
D’ACCORD D’ACCORD D’ACCORD D’ACCORD

TOUT A FAIT
D’ACCORD EXPERTS

CONNAIT BIEN LES PLUTOT
PRODUITS D’EPARGNE ET D’ACCORD
DE PLACEMENT

PLUTOT PAS
D’ACCORD AUTRES

PAS DU TOUT
D’ACCORD

Cg B1. Quel est votre degré d’accord avec les affirmations suivantes ?



CONNAISSANCE DES PLACEMENTS FINANCIERS

Base : Ensemble (n=1789)

LES EXPERTS
? lls connaissent tout a fait bien les

produits d’épargne et de placements et
se tiennent tout a fait régulierement ++ Hommes
informés de I'actualité financiére ++ CSP+

LES CONNAISSEURS

lls connaissent bien (tout a fait ou plut6t) les

produits d'épargne et de placements et se
tiennent (tout a fait ou plutdt) régulierement
informés de I'actualité financiére

Cg B1. Quel est votre degré d’accord avec les affirmations suivantes ?

Un peu plus du tiers
des épargnants estime
bien connaitre les
produits d’épargne et
de placements, et
s’informe
réguliéerement sur
I’actualité financiére

i lmfmifmm
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ORGANISME DE DETENTION DU DERNIER PRODUIT
SOUSCRIT

Base : Ensemble (n=1789)

86%

++ 65 -74 ans (92%)

++ Inactif (89%)

++ Détenteur Epargne bancaire (87%)
++ Pat. Fi. 7.5k-15k (92%)

ETAIENT DEJA CLIENTS DE
L’ORGANISME OU ILS ONT SOUSCRIT
LE PRODUIT D’EPARGNE OU DE
PLACEMENT

Cg C1. Au moment de la souscription de votre dernier produit souscrit, étiez-vous déja client de I'organisme ou
vous avez souscrit ce produit ?




CANAL PRIVILEGIE DANS UNE RELATION AVEC UN ETABLISSEMENT FINANCIER

Base : Ensemble (n=1789)

LE CONTACT AVEC UN

(1) L’UTILISATION DES SERVICES
CONSEILLER 48 /0

PROPOSES SUR INTERNET

A'LA FOIS DES CONTACTS AVEC UN
CONSEILLER ET L’UTILISATION DES
SERVICES PROPOSES SUR INTERNET

& Al12. De fagon générale, dans la relation avec un établissement financier, quel canal privilégiez-vous ?




TOP 3 DES PRODUITS DETENUS
| LES BANQUES
Produit d’épargne

bancaire TRADITIONNELLES

Assurance-vie PEA o0 Restent les organismes
compte-ttres privilégiés pour I'épargne et

95% les placements
(V)

DEUX PROFILS DISTINCTS D’EPARGNANTS GESTION DES RELATIONS AVEC L’ETABLISSEMENT

Détenteurs produit d’épargne FINANCIER
bancaire uniquement

° O - . .
Oi |I| o ® e e I
X / . Via leur conseiller Conseiller + Internet Internet
L E | uniquement uniquement
_ . xperts _ _

) .

Détenteurs autres produits
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RECHERCHE D’INFORMATIONS




TYPE DE CANAUX UTILISES POUR LA RECHERCHE D’INFORMATIONS

Base : Ensemble (n=1789)

++ Homme (39%) ONT RECHERCHE DES INFORMATIONS
Rl SUR LES PRODUITS D’EPARGNE ET DE
. PLACEMENTS AU COURS DES 12 DERNIERS MOIS

N HExpen(70%)—— L ey e —————— e

ont souscgit leur defh-ier produit depuis r__noi_r_1§__de" ns =

COMMENT ?

Base : A recherché des informations dans les 12 derniers mois (n=587)

60%  VOUS VOUS RENSEIGNEZ | *7 ") ?gggg%) STINTERNET  249%  VOUS VOUS RENSEIGNEZ AUPRES DE -+ 18-34 ans (35%)
++ CSP+ (38%

SUR INTERNET oA ¥ B e 759, PERSONNES DE VOTRE ENTOURAGE (38%)
VOUS CONSULTEZ LE SITE INTERNET DE sellfebns

41% épargnants 199, VOUS COMMUNIQUEZ PAR EMAIL

0  VOTRE BANQUE OU DE VOTRE O e e ORI o
INTERMEDIAIRE FINANCIER
VOUS TELEPHONEZ A LA
0 0 o7
36%  VOUS RENCONTREZ OU VOUS -+ Expert (46%) 5%  PLATEFORME TELEPHONIQUE DE  ++ 1824 ans (11%)

TECESHONES A NOTRICONSEICLER VOTRE INTERMEDIAIRE FINANCIER -+ CSP- (9%)

++ 50-64 ans (38%)

309% = VOUS VOUS RENSEIGNEZ EN LISANT LA " 'Ef‘f;;irft(a%‘@)) ST CONSEILLER
: 4 6 o
PRESSE MAGAZINE SPECIALISEE 1 R 51 3%6) 47%
++ Pat. Fi. 150k-500k (44%) soit 15% des
épargnants

B3. Avez-vous‘recherché des informations sur les prosluits d’épargne et de placements au cours des 12 derniers mois ?
B3B. Comment avez-vous procédé lorsque vous-avez recherché des informations sur les produits d'épargne et de placements ?
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RECHERCHE D’INFORMATIONS

a recherché de l'information sur les
produits d’épargne et de placement

dans les 12 derniers mois
des épargnants

CANAL DE RECHERCHE DES INFORMATIONS

ont eu recours a Internet pour
chercher des informations sur les

produits d’épargne et de placement

des épargnants

INFORMATIONS RECHERCHEES

PRINCIPALEMENT SUR LES
PRODUITS QU’ILS
DETIENNENT

TYPES DE SITES CONSULTES

Moteurs de

Site internet d’'un recherche

établissement
financier

Comparateur
en ligne

3
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SOUSCRIPTION




CANAUX UTILISES SELON LES ETAPES MENANT A LA SOUSCRIPTION

Base : Ensemble (n=1789)

; -

ETAPER2 ) .~ ... ™ " ETAPE 3

LE POINT DE
DEPART DE LA LA FINALISATION ET

LA SIGNATURE DU
SOUSCRIPTION, LE
PREMIER CONTACT CONTRAT

75%

VIA UN CONSEILLER LWL

8 A ot ST A DISTANCE AU
++ Inactif GLOBAL (yc courrier)
27%
R LE SITE INTERNET OU VIA w4 Pr ++ Détenteur % !
SR L o e | 12% | o, 13% | oo MY e e

++ 18-34 ans (35%)

++ Détenteur Epargne salariale \/ \/ ++ 35-49 ans (32%)

++ Experts ++ IDF (34%)
++ CSP+ (33%)
. 5 ++ Prof intermédiaire (34%)
VIA UNE PLATEFORME 5% ++25-34 ans (9%) 6% ++ 1834 ans (10%) 3% ++ Expert (49%)
P 0 ++ Experts (12%) Y ++ Experts (18%) o ++ Détenteur PEA (34%
TELEPHONIQUE étenteur PEA (34%)
\/ \/ ++ Détenteur Epargne
salariale (44%)

++ Revenus >6k (43%)

o o 0 }
PAR COURRIER 3% 4% 8% oo
@ C1B. Voici les différentes étapes pouvant intervenir lors de la souscription d’un produit d’épargne / d’un placement. Pour chacune d’elle, merci d’'indiquer les différents canaux que vous avez 19

utilisés dans le cadre de la souscription de votre dernier produit souscrit?



CANAUX UTILISES LORS DU PARCOURS DE SOUSCRIPTION

ETAPE 1

9
LE POINT DE .
DEPART DE LA CONSEILLER D A DISTANCE
SOUSCRIPTION, LE |
PREMIER CONTACT

ETAPE 2

1 4 o
T AN AN AN

LA FINALISATION ET
LA SIGNATURE DU ® . ® ®
| | i |

Base : Ensemble hors NSP et autres
parcours (17% des épargnants)

&_ C1B. Voici les différentes étapes pouvant intervenir lors de la souscription d’un produit d’épargne / d’un placement. Pour chacune d’elle, merci d’'indiquer les différents canaux que vous avez
utilisés dans le cadre de la souscription de votre dernier produit souscrit?
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A

POURQUOI A DISTANCE ?

Base : A'réalise

.

27%

de I'ensemble

UN GAIN DE TEMPS | - B 50% 5064 ans 60%)

médiaire (66

LA SIMPLICITE DE LA DEMARCHE 47% ++IDF (57%)

LA LIBERTE DE SOUSCRIRE

QUAND VOUS LE SOUHAITEZ 31% ++ Détenteur PEA (41%) "+

++ 65-74 ans (31%)
++ Inactif (30%)

" Oo/o ++ Détenteur Assurance vie (24%)
++ Pat. Fi. 150k-500k (42%)

LA LIBERTE DE CHOISIR|SES
PLACEMENTS

ENE { " ++ Homme (21%) ; ++ 25-34 ans (23%)
BENEFICIER D'UN AVANTAGE N 16% - Comaces

++ Détenteur Assurance vie (21%) ;++
PEA (30%) ; ++ Epargne Salariale (22%)

VOTRE ORGANISME FINANCIER 159
N'A PAS D'AGENCE PHYSIQUE °

++ Détenteur Assurance vie (21%)

AUTRE RAISON

—

C3. Vous nous avez déclaré avoir souscrit votre produit A distance (par téléphone ou par email ou
par Internet...). Pour quelle(s) raison(s) I‘avez-vousk userit a distance ?

POURQUOI PAS A DISTANCE ?

Base : N'a pas réalisé de démarches a distance (n=1201)

POUVOIR RENCONTRER UN _ 729
CONSEILLER c

++ 50-64 ans (77%)

PLACEMTERNJPSCI;:;‘N?;JI?EI)E(Eg - 23°/o ++ Détenteur Assurance vie (30%)

PAS POSSIBLE DE SOEUF\?:I_:FGIEE - 149, ++65-74 ans (18%)

PAS CONFIANCE DANS o0
INTERNET - 12%

A DU MAL A UTILISER LES 29
OUTILS INTERNET 0

AUTRE RAISON ] 6%

C4. Vous nous avez déclaré ne pas avoir sousctit votre produit a distance. Pour quelle(s) raison(s) 21
ne l'avez-vous pas souscrit a distance ?



CANAUX ENVISAGES POUR UNE FUTURE SOUSCRIPTION

Base : Ensemble (n=1789)

| | |

v
i A y'oy < T X

SUR LE SITE INTERNET OU

LE CONTACT AVEC ; VIA UNE PLATEFORME
UN CONSEILLER L APPL:?(SAI;I'CI;?AT‘"I:“CI)IEILE DE TELEPHONIQUE PAR COURRIER ST DISTANCE

o ++E3><p:1/o%) 1%
18% 22%

78 % ++ IDF (26%)
\/

N

——— CI1B. Voici les différentes étapes pouvant intervenir lors de la souscription d’un produit d’épargne / d’'un placement. Pour chacune d’elle, merci d’indiquer les différents canaux que vous avez

CSQ utilisés dans le cadre de la souscription de votre demier produit souscrit?
C8. Si demain vous deviez souscrire un nouveau produit d’épargne ou un placement, quel canal privilégieriez-vous ?




CANAUX DE SOUSCRIPTION SOUSCRIRE A DISTANCE POUR GAGNER EN
. PRATICITE

LE CONSEILLER JOUE UN
ROLE PREDOMINANT DANS

LA SOUSCRIPTION
‘E SIMPLICITE DE LA DEMARCHE
-

GAIN DE TEMPS

CANAL DE SOUSCRIPTION ENVISAGE POUR UNE
FUTURE SOUSCRIPTION

n Via le conseiller
n Via Internet

]
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CANAL UTILISE PAR TYPE DE PRODUIT

Base : Détient le produit

l

VIA UN CONSEILLER VIA UNE PLATEFORME
TELEPHONIQUE,
COURRIER OU MAIL

5 ++ 65-74 ans (80%) 5 "
ASSURANCEn\_/|7E3 73% ++ inact (76%) 26% ++ 18-34 ans (26%)
PEA
- ++ Femme (77%) ++ 25-34.ans (57%)
n=349 69% ++ 2534 ans (87%) 245 ++ csp- (41%)

- -— W T

CQ D1. Pour les placements que vous détenez, par quel canal réalisez-vous les opérations suivantes ?

I

[N N ST TN NS

7 =

A DISTANCE VIA
INTERNET

69% ++ CSP+ (77%)

++ IDF (85%)
0 ++ CSP+ (89%)
77 /0 ++ Expert (89%)

ST

A DISTANCE

81%

85%

++ Inactif (85%)

++ IDF (93%)

++ CSP+ (94%)

++ Expert (95%)
++18-34 ans (94%)




CANAL UTILISE POUR REALISER DES OPERATIONS

Base : Ensemble hors détient uniquement un produit : |3§":49 ans
d'épargne bancaire ou un placement immobilier +18.94 ans ++ 3549 ans ++ CSP+
++ 65-74 ans ++ IDF ++ Epargne
++ Inactifs ' ++ CSP+ salariale
++ ASV
++ PEA-CT ’_
VIA UN CONSEILLER VIA UNE PLATEFORME A DISTANCE VIA ST
TELEPHONIQUE, INTERNET A DISTANCE
COURRIER OU MAIL
CONSULTATION DU MONTANT DE o o 0 0
VERSEMENT/VIREMENT SUR LE 0 o o 0
PLACEMENT OU RETRAIT 4270 18% 60% 1%
INVESTISSEMENT DANS UN FONDS 0 0 o 0
ARBITRAGE POUR LA REPARTITION o o o o
DE VOS INVESTISSEMENTS 56% 16% 47% 57%
Base concernés n=260
ACHAT OU VENTE D'ACTIONS EN
32% 5% 67% 72%

BOURSE

Base concernés n=113

Cg D1. Pour les placements que vous détenez, par quel canal réalisez-vous les opérations suivantes ? 26



CANAL UTILISE POUR REALISER DES OPERATIONS / PEA - COMPTE TITRES

Base : Détient le produit (n=349)

CONSULTATION DU MONTANT DE
VOS AVOIRS

VERSEMENT/VIREMENT SUR LE
PLACEMENT OU RETRAIT

INVESTISSEMENT DANS UN FONDS
OU UNE SICAV

ARBITRAGE POUR LA REPARTITION
DE VOS INVESTISSEMENTS

ACHAT OU VENTE D'ACTIONS EN
BOURSE

Base concernés n=113

VIA UN CONSEILLER  VIA UNE PLATEFORME A DISTANCE VIA

28%

38%

55%

59%

32%

l

x

TELEPHONIQUE, INTERNET
COURRIER OU MAIL
13% 68%
12% 59%
10% 39%
10% 37%
5% 67%

Cg D1. Pour les placements que vous détenez, par quel canal réalisez-vous les opérations suivantes ?

|
T
A DISSTLNCE
77%
69%
48%

46%

72%



GESTION PAR INTERNET DES
PLACEMENTS FINANCIERS

AVANTAGES

++ 18-24 ans (68%)

0/ ++ CSP+ (68%)
UN GAIN DE TEMPS _ 59 A)++ Prof intermédiaire (66%)

POUVOIR REALISER UNE o) ++CSP+ (66%)
operaTION A TouT MOMENT T 58°% - o ncmeciaie (675
++18-24 ans (54%)

LA SIMPLICITE DE LA _ 449, ++CSP+ (57%)
- 0 ++ Prof intermédiaire (52%)
DEMARCHE et (B4%%)

LA LIBERTE DE CHOISIR SES
INVESTISSEMENTS - 21% #+Expert (40%)

C'EST PLUS AVANTAGEUX
FINANCIEREMENT Bl 19% +coeneo

AUTRE AVANTAGE I 1%

D3. Selon vous, quels sont les avantages de la gestion par Internet des placements financiers ?

Base : Ensemble (n=1789)

INCONVENIENTS

wanave oe covsecs [N o=
RISQUE DE COMMETTRE DES .
ERREURS LORS DE LA 54%
REALISATION D’OPERATIONS
DIFFICULTE A UTILISER LES OUTILS . 12%
INTERNET 0
| 3%

AUTRE INCONVENIENT

D4. Selon vous, quels sont les inconvénients de la gestion par Internet des placements financiers ? 28



Base : Ensemble (n=1789)

CANAUX ADAPTES POUR SE FAIRE CONSEILLER

UN CONTACT AVEC UN A DISTANCE VIA UNE A DISTANCE VIA
CONSEILLER PLATEFORME INTERNET

TELEPHONIQUE,
COURRIER OU MAIL

95% 47% 37%

Dont trés adapté 5904 6% 6%
pour étre conseillé

D5. Lorsqu'il s’agit d’étre conseillé en matiere de placements financiers,
diriez-vous que les canaux suivants sont adaptés ?




GESTION DE L’EPARGNE LE CANAL DE GESTION DEPEND A LA
FOIS ...
Seuls

o Déleguent la gestion de leur épargne DU PRODUIT
o a leur conseiller ou un proche

B DE L’OPERATION A REALISER

CANAUX EFFICACES POUR SE FAIRE CONSEILLER

AVEC UN A DISTANCE VIA
CONSEILLER INTERNET



CONSUMER
SCIENCE &
ANALYTICS
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