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L’étude en un
coup d’ceil

L'app bancaire est devenue le point
de contact principal entre les clients
et leur banque pour la gestion du

quotidien. Elle concentre des enjeux :

« de simplicité d'usage et de
fluidité des parcours

« de différenciation concurrentielle
sur les fonctionnalités et les
services proposes

« de fidélisation et de
renforcement de la relation client.

Dans ce contexte, votre enjeu est de
disposer d'une vision objectivée de
ce gu'est aujourd’hui une app
bancaire "au standard du marché" et
détecter les fonctionnalités qui
comptent, le tout en intégrant les
usages et attentes des clients.

O Finalité de I'étude
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L'étude "Les fonctionnalités qui comptent" identifiera le socle de fonctionnalités
et les leviers de différenciation d'une App bancaire de référence.

L'étude croisera la vision experte de Sémaphore Conseil, acquise au travers de
ses missions de veille et de benchmark, avec la voix des clients (usages et
attentes) pour définir I"app bancaire idéale" .

@ Objectifs

Q

Q

Par grand univers, identifier les fonctionnalités
essentielles et celles différenciantes

Confronter ces niveaux de fonctionnalités:

Identifier les tendances structurantes, telles que

aux attentes et usages des clients via une
étude quantitative

aux pratiques actuelles des apps bancaires

grace a nos travaux de veille

la montée en puissance de I'lA dans la relation
client, le renforcement des expériences
collaboratives, les services associés a la carte
bancaire, la gamification etc.

Fonctionnalités
gui comptent

Tendances clés

Voix du client
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Méthodologie et livrables

inform nelles sont en

Méthodologie T ——Tm——— Livrables

Une analyse sous format PowerPoint
comprenant:

O Mobilisation de notre réseau
d’enquéteurs clients de néo-
banques, sociétés financiéres
spécialisées, banques en ligne,
banques de réseaux, fintechs,
assurtechs...

O Un décodage des tendances issu
I'expertise de Sémaphore Conseil.

O Une synthése sur les fonctionnalités
qui comptent - essentielles et
différenciantes — autour des dix
univers, conjuguée a l'enquéte
quantitative.

O Recherches complémentaires dans
nos travaux de veille, nos
benchmarks, études et nos

Observatoires O Les fonctionnalités qui comptent sur

les dix univers clés (cf. page suivante)
avec une représentation visuelle de
I'application, illustrée de captures
d'écrans.

O Interrogation online d'un échantillon
de 868 utilisateurs d’'app bancaire,
issus d'un échantillon représentatif de
la population francaise de 1027
individus

Point d’attention : cette étude ne constituera pas un benchmark détaillé des fonctionnalités acteur par acteur, mais une
synthese des fonctionnalités qui comptent identifiées a partir de nos travaux de veille et de nos benchmarks.
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Structuration de I'analyse autour de dix univers qui couvrent
I'’ensemble des usages majeurs d’'une app bancaire

n Une interface hors connexion Dﬂ E Une page d'accueil aprés |—_|7I H La gestion du quotidien facilitée Dﬂ
dynamique et vivante connexion personnalisée

A N < P . Grace a |Ia iC age du Solde en ter PSs réel |a Si pll icatio
1 1
Gr’\E ce E‘ ||aﬂ-‘ichage (ie essages d'aCC ||, d'ofﬂ’es, deS Grace a Ia prese ce d orrres perSO a|lseeS, de raccourcis

notifications, du solde et des derniéres opérations s & ilies o dv cliem: et @ e nei 6 ol déeE de I'ajout du bénéficiaire, un niveau de détail avancé des

transactions, la facilité du transfert d'argent

La carte bancaire pilotée, dématérialisée, personnalisée Ejﬂ Des solutions de financement toujours a portée de Dﬂ
et sécurisée main
Grace aux nombreuses fonctionnalités qui permettent aux clients de sécuriser leurs Paiement fractionné, prét personnel, crédit renouvelable, crédit immobilier... Le
transactions et d'avoir leur carte dans leur application financement est piloté en selfcare

n La gestion de I'épargne etdes [ La gestion budgétaire simplifice [/ n La fidélisation et la gamification [
contrats d'assurance au service de I'engagement

Visualisation, simulation, projection, modification du Grace a des outils intelligents qui facilitent le pilotage et Grace au cashback, au parrainage, aux défis, aux
contrat d'assurance, déclaration de sinistre, gestion le contréle du budget au quotidien ou pour des rétrospectives, aux jeux concours, a I'éducation

automatique, le client est libéré objectifs plus ou moins longs termes financiere... la relation est entretenue en continu

n La relation client optimisée et dématérialisée EJ7I m Un tunnel de vente intégré EJ7I

Grace a des FAQ performantes, la généralisation des chatbots, a l'acces facilité aux L'application devient une vitrine commerciale avec des offres accessibles en un clic

différents contacts, a la multiplication des canaux de contact (visio, messagerie, gu'elles soient bancaires ou extra-bancaires, ces offres sont personnalisées. La
téléphone, RDV physique), I'hybridation du conseil est inapp proactivité est utile.



Exemples de visuels

Des captures des app pour illustrer nos
conclusions

“ Une interface hors connexion dynamique et vivante

@ Grace a laffichage de messages d'accueil, d'offres, des notifications, du solde et des derniéres opérations

TE Les fonctionnalités essentielles i Les fonctionnalités différenciantes

" aut de phusleurs comptes ullsateurs - pera, Cmple SEMITL, SO,y g4m et tutos o priss o man 58 Fap

+ Rubriqus deide, FAQ & 5ccas 3u chat [assist

o livechat) + AccEs & 023 infos SUr les produita/benvices 0U mode “invite” prospects
+ dentifiant o5t fadresse mall + Consuttation du selde du campte st des demiéres opérations

+ Consuttation du salds de Fencours de carts débit différé

-3 Et pour les utilisateurs ™ ) - . . .
Un usage quotidien de I'application bancaire mobile pour 44 % des
66 % auraient envie dzconsuite'  Francais, avec de fortes attentes en matiére de sécurité et de simplicité

téléphone sans avoir & se connecter dir

~ Usage S Satisfaction Ce qu'on attend
et 37 % trés envie d'utiliser co Ueiiszteurs = 84 % des Francals ‘i;{.fl _ N
r A Simplicite / facilite
Fréquance autisation Saiitaciion Ropidite

Mensuelle Hebdomadaire Quotidienne Ce qui irrite
833

- EETEET Bugs

Sécuritd (irop / ps asse

Frangais

( Profil des non utlisateurs

Des synthéses visuelles sur les fonctionnalités
qui comptent

n Page d'accueil aprés connexion population frangaise

Une page de cansultation

Une app promationnelle

Qo

Une app aux multiples raccourcis et @ la
navigation simple

Affichage du solda des
fivrets avec jauge

Présentation des offres dépargne et souscription avec

24%
total épargne o

pee ” oot ; g -

©

Les résultats d’'une étude quantitative

Des utilisateurs au profil socio-démographique proche de celui de la

) B A

2%
Moy, :SOans

e

2%

Tailke raggiomération:

La prise de rdv avec le conseiller et la possibilité de modifier ses
informations personnelles sont en effet indispensables

1

o -
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