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Ailancy est un jeune cabinet de conseil en organisation spécialiste du domaine bancaire, qui compte à ce jour de 
multiples références parmi les principales institutions bancaires et financières de la Place 
 
Nous avons souhaité adresser le thème de la distribution multi-canal avec une collection « Regards Ailancy sur la 
distribution bancaire » dont la quatrième étude est intitulée : « Quel nouveau souffle pour votre banque à 
distance ? » 

     
Nous observons que, dans un contexte de virtualisation de la relation client et de ƭΩŀŎǘŜ ŘΩŀŎƘŀǘΣ les banques à 
distance jouent un rôle primordial de réponse à ƭΩŀǇǇŞǘŜƴŎŜ grandissante des clients pour les services en ligne, et 
constituent un levier ŘΩŀǾŜƴƛǊ significatif de captation ŘΩǳƴŜ clientèle multibancarisée 
 
Quelle stratégie adopter ? Quelles sont les forces en présence ? Avec quels atouts ? Quelle offre de produits et 
services ? Quelle est la place de la banque à distance dans le dispositif cross-canal, et comment coordonner les 
canaux de distribution au sein même de la banque à distance ? Quelles sont les perspectives ŘΩŀǾŜƴƛǊ et les enjeux ? 
 
Nous avons souhaité répondre à ces questions en nous appuyant sur nos expériences et notre connaissance des 
pratiques des établissements bancaires et financiers, ainsi que sur une analyse poussée du marché et de ses 
acteurs. Nous serions heureux de vous présenter ces travaux dans le cadre ŘΩǳƴŜ rencontre formelle 

9ƴ ǇǊŞŀƳōǳƭŜΧ 
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Cabinet de conseil en organisation et en management créé en 2008, spécialiste du domaine banque, finance et 
assurance 

o Une équipe qui intervient en « pure player » du conseil principalement dans le domaine bancaire et financier, qui compte à ce 
jour une soixantaine de consultants 

o Nos références clients comptent parmi les principales institutions de la Place 

 
Nous intervenons auprès de ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ des acteurs du secteur bancaire et financier 

o Banques 
o Etablissements de crédit  
o Entreprises ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘ 
o Sociétés de gestion ŘΩŀŎǘƛŦǎ 
o Compagnies ŘΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ 
o Institutions et organismes de Place 

 
Notre périmètre ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƛƻƴ 

o Cadrage et accompagnement de projets de développement et de distribution 
o Etude de marché et positionnement stratégique 
o Définition et mise en ǆǳǾǊŜ de stratégies opérationnelles  
o Refonte de processus et de ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ 
o Accompagnement de restructurations et fusions 
o Recherche de partenariats, ŘΩƻǳǘǎƻǳǊŎƛƴƎΣ et de synergies 
o Schéma directeur informatique 
o Amélioration de la performance opérationnelle et de la rentabilité 
o Optimisation du risk management et du dispositif de conformité 
o Adaptation aux évolutions réglementaires 
o Mise en place et animation de formations (Ailancy est organisme de formation agréé) 

Quelques mots sur Ailancy 

Mieux nous connaître  
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Quelques mots sur Ailancy  

Quelques références 
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Les activités de banque à distance sont en croissance continue depuis le 

ƳƛƭƛŜǳ ŘŜǎ ŀƴƴŞŜǎ флΧ 

Les premières initiatives de relation à distance dans le secteur financier font leur apparition en France au milieu des 
années 1990 :  

o En 1992, la création de Direct Assurance par AXA 
o En 1994, la création de Banque Direct par le groupe Paribas via la Compagnie Bancaire 

 

Le développement des banques à distance se confirme au début des années 2000 avec des initiatives de pure 
players basées sur des offres ciblées et low cost (ex : ING Direct) plaçant la banque comme le 2ième ou 3ième banquier 
du client 

o Malgré une clientèle peu encline à développer un relation 100% à distance, des initiatives ŘΩŀƎŜƴŎŜ virtuelle sont également 
lancées, notamment par LCL  
 

Le concept de banque directe connaît un véritable décollage à partir de 2006 avec le rachat et la transformation de 
« marques » de bourse en ligne (Boursorama, Fortunéo) ou la création ex nihilo de marques dédiées (Monabanq) 
par des grands acteurs financiers 

o Ils profitent de la notoriété de la marque pour la transformer en banque 
o Les assureurs investissent également le secteur en lançant des activités bancaires complémentaires de leurs activités 

traditionnelles ŘΩŀǎǎǳǊŜǳǊ 
o Là encore, la stratégie repose sur un modèle low cost avec des tarifications agressives et des promotions pour capter des clients, 
ƭΩƻŦŦǊŜ bancaire étant limitée 

 

Les agences virtuelles ou à distance apparaissent également au milieu des années 2000 
o 5ΩŀōƻǊŘ avec des initiatives localisées chez certains mutualistes (Banques Populaires dès 2003, Crédit Agricole) 
o En masse à partir de 2009 avec ƭΩŞƳŜǊƎŜƴŎŜ de concepts nationaux (relance de ƭΩŀŎǘƛǾƛǘŞ e.LCL, La Net Agence de BNPP, 

monbanquierenligne de la CERA, bientôt généralisé au réseau des Caisses ŘΩ9ǇŀǊƎƴŜύ 
o Ces concepts ǎΩŀǇǇǳƛŜƴǘ sur une stratégie de confiance dans la marque et de proximité, en gommant au maximum ƭΩŀōǎŜƴŎŜ de 

relation physique directe, et avec un critère « prix » qui ƴΩŜǎǘ pas décisif dans le choix du client 
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ΧŜǘ ŎƻƳǇǘŜƴǘ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ǳƴŜ мрaine ŘΩŀŎǘŜǳǊǎ ƳŀƧŜǳǊǎ ǉǳƛ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŜƴǘ 

2% du marché de la banque de détail 

Les concepts de banque à distance affinitaire sont plus récents et cherchent à rassembler les clients sur la notion de 
« communauté » 

o Ces concepts sont issus de réflexions locales, généralement dans des Groupes mutualistes (ex : Britline du CA Normandie) 
o Les banques profitent du formidable territoire  ŘΩŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŀǘƛƻƴ que représente la distribution de produits et services 

bancaires à distance et sur internet 

 
Le marché compte ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ une quinzaine ŘΩŀŎǘŜǳǊǎ et de marques majeurs avec le lancement récent de 
ƭΩ!ƎŜƴŎŜ Directe de Société Générale et le déploiement de ƭΩŜ-Banque Populaire sous forme ŘΩǳƴ concept national 

o Une dizaine de nouveaux acteurs ou marques sont entrés sur ce marché depuis 2009 
o A fin 2011, les principaux groupes bancaires français auront une agence à distance sous leur marque (dans une logique nationale 

ou localement), à ƭΩŜȄŎŜǇǘƛƻƴ notable du Crédit Mutuel et de La Banque Postale 

 
 
Les agences à distance représentent actuellement 2% du marché de la banque de détail 

o Boursorama estime à 12 millions le nombre de titulaires ŘΩǳƴ compte courant en ligne en 2020 (soit 15% du marché) 

/ŜǘǘŜ ǇŀǊǘ ŘŜ ƳŀǊŎƘŞ ǎΩŀŎŎǊƻƛǘǊŀ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀǘƛǾŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ǇǊƻŎƘŀƛƴŜǎ ŀƴƴŞŜǎΣ  
poussée à la fois par une offre dynamisée (acteurs, produits)  

et une demande accrue des consommateurs pour une relation à distance 
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La création et la promotion de la banque à distance répondent  

à quatre objectifs fondamentaux 

Satisfaire la demande croissante des clients pour les services en ligneΧ 
o La baisse annuelle moyenne de 5 à 8% de la fréquentation des agences bancaires depuis les années 2000, ƭΩŀǾŝƴŜƳŜƴǘ de la 

banque à distance et le phénomène de multi-bancarisation sont trois conséquences ŘΩǳƴ besoin croissant ŘΩǳƴŜ catégorie de 
clients qui privilégient un accès à des services bancaires autrement que par ƭΩŀƎŜƴŎŜ physique 

 Χet répondre à une appétence forte ŘΩǳƴŜ partie des clients pour les nouvelles technologies, ƭΩƛƴǘŜǊŎƻƴƴŜȄƛƻƴ entre 
les canaux devenant un enjeu majeur pour les banques 

 

{ΩŀŘŀǇǘŜǊ à ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ du client et à ses nouveaux comportements ŘΩŀŎƘŀǘ, avec une tendance croissante et sans 
doute durable à la comparaison des services et tarifs sur le Web, et à la recherche du meilleur prix à service 
équivalent (53% des internautes comparent le prix des services bancaires sur internet et 45% y comparent les produits - Source étude 
Mediamétrie Net Ratings 2010) 

 

Capter des niches de clientèle et limiter ƭΩŀǘǘǊƛǘƛƻƴ de clients en mobilité  
 

Mettre en place des laboratoires ŘΩŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŀǘƛƻƴ à taille réelle qui permettent de tester et de mettre en 
marché, rapidement et à moindre frais :  

o De nouvelles formes de la relation client/banque, de nouveaux modes de contact et de nouveaux médias 
o Une communication et un marketing direct innovants et plus présents  
o De nouvelles offres, comme facteurs de différenciation, avec des innovations produit, clés pour certains acteurs 
o Des processus industrialisés et dématérialisés que les banques construisent « à marche forcée » 

Le développement des concepts de banque à distance se traduit par une accélération ŘŜ ƭΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ǘŜŎƘƴƻƭƻƎƛǉǳŜ Ŝǘ ǇŀǊ 
ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ƳƻŘŜǎ ŘŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ Ł ŘƛǎǘŀƴŎŜ 
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La demande croissante pour les services en ligne est prégnante 

тм҈ ŘŜ ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǘƛƻƴ ŀ ŀŎŎŝǎ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŜǘ ŦƛȄŜ Ł ŘƻƳƛŎƛƭŜ Ŝƴ нлмл ŎƻƴǘǊŜ оу҈ Ŝƴ 2004 

44% de la population a acheté en ligne en 2010 contre 17% en 2004 

Le temps moyen passé sur internet par semaine sur internet est de 11h 

¦ǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ƎǊŀƴŘƛǎǎŀƴǘŜ ŘΩƛƴǘŜǊƴŜǘ Řŀƴǎ ƭŜǎ ŦƻȅŜǊǎ français et banalisation 
ŘŜ ƭΩŀŎƘŀǘ Ł ŘƛǎǘŀƴŎŜ κ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ 

Virtualisation de la relation ŎƭƛŜƴǘκōŀƴǉǳŜΧ 

Χ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ les outils de banque à distance 

75% des internautes consultent le site internet  
de leur banque 

17% des clients utilisateurs des services BAD ont souscrit un 
produit bancaire en ligne en 2010 contre seulement 11% en 

2008 

Χ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ ƭŀ ōŀƴǉǳŜ Ŝƴ ƭƛƎƴŜ 

2 millions de personnes en France sont clientes de la banque en 
ligne 

Les clients de la banque en ligne représentent 2% du marché de 
la banque de détail 

14% des français se disent prêt à ouvrir un compte en ligne 

Sources : données CREDOC, IPSOS, IFOP, 
Benchmark Group, BVA 
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Ces concepts complètent les initiatives plus anciennes de relation à distance, via les outils ou médias de banque à 
distance (internet, GAB, CRC, SVI)  

Trois modèles de banque à distance avec des stratégies différenciées  

Les pure players internet  Les agences virtuelles ou à distance Les banques à distance ciblées ou affinitaires 

5ŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘΨǳƴŜ ōŀƴǉǳŜ ŘƛǊŜŎǘŜ Ł ǘǊŀǾŜǊǎ 
une marque distincte et identifiée 

[Ŝ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ǎŜ Ŧŀƛǘ ǇŀǊ ǊŀŎƘŀǘ ŘΨǳƴŜ 
marque avec une notoriété forte sur le marché 

financier, suivi ŘΩǳƴŜ ŞǾƻƭǳǘƛƻƴ vers des activités 
bancaires 

Le modèle ŘΨŀƎŜƴŎŜ physique traditionnelle avec 
une relation 100% à distance  

[ΩƻŦŦǊŜ ŘŜ ǇǊƻŘǳƛǘǎ Ŝǘ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝǎǘ ŎƻƳǇƭŝǘŜ Ŝǘ ƭŜǎ 
structures de coûts relativement légères 

Création de sites transactionnels dédiés à une 
clientèle épargne / affinitaire et création d'une 

nouvelle marque 

[Ŝǎ ōŀƴǉǳŜǎ ŀŦŦƛƴƛǘŀƛǊŜǎ ǇŀǊƛŜƴǘ ǎǳǊ ƭΩƛŘŜƴǘƛǘŞ 
communautaire pour attirer le client et servent 
ŘΩŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ ŘŜ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ƳƻŘŝƭŜǎ ŘŜ 

banque et de services  

{ǘǊŀǘŞƎƛŜ [ƻǿ ŎƻǎǘΧ 

caractérisée par un agressivité tarifaire très 
forte, et des investissements en 

communication et en marketing direct 
significatifs 

{ǘǊŀǘŞƎƛŜ ŘŜ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜΧ 

Řŀƴǎ ƭŀ ƳŀǊǉǳŜ Ŝǘ ƭŀ ǇǊƻȄƛƳƛǘŞ ŘΩǳƴŜ ōŀƴǉǳŜ 
à réseau ŘΩŀƎŜƴŎŜǎ 

Ces concepts cherchent à limiter au 
maximum la désintermédiation physique de 

la relation 

Stratégie de ƴƛŎƘŜ ƻǳ ŎƻƳƳǳƴŀǳǘŀƛǊŜΧ 

visant des clientèles appartenant à une 
même communauté et cherchant à créer du 

lien 


