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i FORTUNEO

Un an aprés la mise en place de mesures en faveur de la transparence des frais bancaires par les banques, Fortuneo
fait le point pour la 3¢me année consécutive sur les usages des clients et la perception de leurs frais.

Les points de contact entre les banques et leurs clients

> Le canal Internet privilégié par les particuliers

- pour la consultation des comptes bancaires : 78% d’entre eux les consultent depuis Internet, en paralléle 10% le font
via leurs relevés de compte papier qu'ils recoivent par courrier ;

- pour la gestion des opérations bancaires : ces dernieres sont effectuées par 65% des personnes interrogées par
Internet, contre 22% via les automates des agences bancaires et 13% via le guichet ;

- pour leur relation quotidienne : 41% ont été en contact avec le site Internet de leur banque plus 10 fois au cours des 6
derniers mois, contre 6% pour I'agence bancaire.

Les frais bancaires

> Une amélioration de la connaissance du montant des frais bancaires par les particuliers

Alors qu'en 2009, seuls 36% des personnes interrogées déclaraient connaitre le montant de leurs frais bancaires, 1
personne sur 2 connait aujourd’hui ce montant.

> Des frais bancaires toujours jugés trop élevés

Plus de 8 personnes sur 10 continuent & penser que le montant de leurs frais bancaires est trop élevé.

> Certains frais bancaires toujours jugés injustifiés

Certains frais bancaires sont jugés injustifiés par les personnes interrogées comme la facturation des retraits en DAB &
93%, les frais de virements vers d’autres banques & 87% (vs 83% en 2010) et la cotisation pour la carte bancaire & 59%.

La transparence

> Une meilleure connaissance du relevé annuel des frais bancaires

67% de la population interrogée déclare avoir connaissance du relevé annuel de frais bancaires qui leur a été envoyé
en janvier 2011, confre 59% un an plus t6t.

> Une stabilité de la mauvaise perception du package bancaire

Les personnes interrogées qui ne savent pas si elles possedent un package bancaire reste de 22%.

Parmi les 34% qui déclarent en posséder un, 46% considerent que celui-ci ne leur permet pas de faire des économies.
De plus, 80% n'utilisent pas tous les produits et services de leur package.

Le changement de bangue

> Une volonté confirmée de changer de banque pour réaliser des économies

Le nombre de personnes prétes d changer de banque pour réaliser des économies est de 60%, dont 40% sont préts a
changer pour une bangue en ligne (ce chiffre monte a 47% pour ceux ayant répondu « oui tout & fait »)

> Le changement de banque reste jugé difficile

L'augmentation du nombre de personnes en 2010 jugeant le changement de banque difficile est confirmée en 2011,
elles sont aujourd’hui 60% (vs 58% en 2010 et 52% en 2009).

Les détails du baromeétre sont dans le document pdf joint.

(1) Baromeétre réalisé aupres de 1009 Internautes agés de 16 & 64 ans, par Ipsos du 9 au 13 décembre 2011.



