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RESUME

Avec le développement de I'Internet, la banque a distance suscite forcement quelques in-
terrogations ayant trait a la place qu’elle aura a prendre par rapport aux services rendus
dans les agences bancaires.

L'objectif de cette recherche est d’explorer les effets de la banque par Internet sur le dé-
Dlacement aux guichets des banques ainsi que sur l'utilisation des services de banque par
Minitel.

Pour aborder cette problématique, nous mobiliserons la théorie de la substitution relati-
ve et celle de la richesse des médias. La méthode consiste a comparer l'utilisation des ser-
vices bancaires rendus dans les guichets et par Minitel entre utilisateurs et non-utilisateurs
des services de banque par Internet.

A partir d'un échantillon de clientéle bancaire, nous constatons que les effets de l'Inter-
net sur le déplacement aux guichets et sur l'utilisation du Minitel se caractérisent par la
diminution de la part de ces canaux dans la satisfaction des besoins en services bancaires
des internautes et par la modification du rdle de ces canaux.

Par conséquent, il ressort que la banque par Internet ne peut encore supplanter les ca-
naux bancaires existants. Pour le moment, elle ne peut que les compiéter.

Mots-clés : Banque 2 distance, Internet, Mobilité, Substitution-complémentarité, Richesse
des médias.
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ABSTRACT

With the development of the Internet, the remote banking services raise important ques-
tions concerning the role it will play compared to branch banking services. The objective of
our research is to examine the effects of the Internet banking on visits to the branch and
the use of Minitel banking. To tackle this issue, we will make use of the relative substitution
theory and the media richness theory. The method consists in comparing the use of bran-
ch banking services and Minitel banking among users and non users of Internet banking.
From a sample of banking customers, the consequences of the Internet on visits to the bran-
ch and the use of Minitel banking are characterised by first, a smaller share in the use of
these banking channels in the satisfaction of the needs in banking services and second, the
changing roles of these channels. Therefore, Internet banking cannot replace the existing
banking channels. For the time being, it can only complete them.

Key-words: Home banking, Internet, Mobility, Substitution complementarities, Media
richness.
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INTRODUCTION

Avant I'avénement de l'Internet, les
banques proposaient 2 leurs clients la
possibilité d’accéder 2 leur comptes
sans se déplacer aux guichets. L'acces
aux services bancaires 2 distance s’ef-
fectuait par divers moyens de commu-
nication tels que le téléphone, le
micro-ordinateur et le Minitel en Fran-
ce. Le développement de cette offre de
services a distance a amené certains
chercheurs 2 s’intéresser 2 leurs effets
sur le déplacement aux guichets et 2
s’interroger sur l'avenir des agences
bancaires (Howcroft et Beckett, 1993 ;
Prendergast et Marr, 1994).

Les résultats de ces recherches mon-
trent une complémentarité entre
'agence et les canaux bancaires 2 dis-
tance. Cependant, I'importance de
l'agence dans la distribution des ser-
vices bancaires reste prépondérante
puisque les clients continuent 2 fré-
quenter les guichets de leurs banques
et ce malgré l'utilisation des services
de banque 2 distance.

Cette préférence 2 vouloir se rendre
aux guichets a dailleurs été vérifiée
par I'échec du modele de la banque
sans guichet qui n'a pas connu le suc-
ces escompté ('exemple de Zebank en
France).

Dés la fin des années 90, les banques
ont commencé 2 proposer des services
bancaires sur Internet. Initialement li-
mitée 2 la consultation des comptes,
I'offre des services proposés sur Inter-
net s’est progressivement élargie 2
I'ensemble des prestations bancaires.
Parallelement 2 l'enrichissement de
'offre, la croissance du nombre des in-
ternautes et des clients de la banque
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par Internet a été spectaculaire au
cours des dernieres années.

La diffusion rapide et l'enrichisse-
ment de l'offre des services bancaires
par Internet ont amené certains obser-
vateurs 2 prévoir le déclin des canaux
bancaires traditionnels (Mols et al.,
1999). En raison de la supériorité tech-
nique de I'Internet, certains chercheurs
ont prévu que les effets de ce nouveau
canal sur la distribution des services
bancaires seraient plus importants et
différents de ceux observés suite au
lancement des services bancaires 2 dis-
tance existants (Yakhlef, 2001).

Parallélement aux avantages d'une
offre de service par Internet, les
banques traditionnelles courent le
risque de cannibaliser les canaux ban-
caires existants (Bucklin, 1997, Daniel
et Storey, 1997). Cette cannibalisation
se manifeste par la confusion des
clients et des conflits entre les diffé-
rents canaux (Easingwood et Storey,
1996 ; Mols, 1999). Ceci provoque une
destruction de la valeur des investisse-
ments réalisés dans les canaux ayant
précédé l'Internet.

L'objectif de notre article est d’éva-
luer les effets de la banque par Inter-
net sur les comportements d’utilisation
des canaux bancaires existants afin de
déterminer le role de I'Internet dans la
distribution des services bancaires. La
question que nous nous posons est la
suivante : La banque par Internet rem-
place-t-elle ou compléte-t-elle les ca-
naux bancaires existants ?

En considérant les canaux bancaires
comme des moyens de communica-
tion permettant aux clients de satisfai-
re leurs besoins en services bancaires,
nous nous sommes basés sur la théo-
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rie de la substitution relative (Claisse,
1983) pour développer notre hypothe-
se quant aux effets de la banque par
Internet sur l'utilisation des canaux
bancaires existants. La vérification em-
pirique de ces effets sera conduite 2
partir du comportement d'utilisation
des différents canaux d’'un échantillon
de clients bancaires.

1. CADRE THEORIQUE :
LES RELATIONS ENTRE
LES MOYENS DE
COMMUNICATION

La théorie de la substitution relative
congoit la relation problématique entre
le transport et les télécommunications.
Pour évaluer les effets des télécommu-
nications sur la mobilité des individus,
les chercheurs en transport les consi-
derent comme deux modes alternatifs
du systtme de communication (Salo-
mon, 1985, Mokhtarian, 1990 et Plaut,
1997). Claisse (1983) soutient que la
communication est le référentiel com-
mun entre le transport et les télécom-
munications. Mokhtarian (1990) préci-
se que la communication peut se
produire dans trois cas principaux :

¢ le face 2 face qui implique le dépla-
cement de l'individu ;

¢ le transfert d'un objet supportant
I'information et impliquant un mou-
vement d’objets spécifiques (un
livre, une lettre, une cassette, une
disquette) ;

* et les télécommunications (télépho-
ne, télécopie, courrier électronique,
téléconférence, chat, sms, etc.).
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De méme, pour satisfaire un besoin
en service bancaire, le client peut soit
se déplacer aux guichets de sa banque,
soit utiliser le courrier postal ou un
moyen de communication 2 distance
tels que le téléphone, le Minitel et 'In-
ternet.

C'est dans ce sens que nous mobili-
serons les résultats des recherches en
transport et la théorie de la substitution
relative pour appréhender les effets de
la banque par Internet sur l'utilisation
des autres canaux bancaires supportés
par les moyens de communication ha-
bituels.

1.1. Les relations entre
les télécommunications
et la mobilité des individus

Les relations entre les télécommuni-
cations et la mobilité des individus
peuvent étre regroupées en trois caté-
gories :

1.1.1. Les télécommunications
réduisent la mobilité des individus

La réduction de la mobilité des indi-
vidus se manifeste par des effets de
substitution qui constitue le premier
type d'effet identifié entre ces deux
modes de communication. L’hypothe-
se de la substitution admet que la pro-
gression et la diffusion des systémes
de télécommunication diminuent la
demande du transport (Salomon,
1986). Ceci a pour conséquence un
changement du trafic d'un mouvement
physique sur le syst¢me de transport 2
un mouvement d’information sur les
réseaux de télécommunication.
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L'étendue de I'hypothése de substitu-
tion est principalement rattachée 2
deux considérations :

e la capacité et la commodité des
moyens de télécommunications 2
réaliser plusieurs tiches de commu-
nication ;

e la diminution du coiit d'utilisation
des télécommunications de facon
absolue et relativement aux dépla-
cements.

L'analyse des recherches empiriques
révele que la substitution est définie de
différentes maniéres. C'est ainsi que
Lee et Meyburg (1981) définissent la
substitution comme 1’élimination totale
des déplacements. Par opposition,
d’autres chercheurs utilisent une défi-
nition plus modérée de la substitution
qui signifie un remplacement partiel
de la mobilité des individus ou une
modification de ces caractéristiques
qualitatives (Niles, 1988 ; Mokhtarian,
1993).

1.1.2. Les télécommunications
augmentent la mobilité
des individus

Au début des années 80, d’autres
chercheurs ont réalisé que la relation
entre le transport et les télécommuni-
cations est plus complexe et que la
simple hypothése de la substitution ne
peut expliquer. La complémentarité
entre ces deux modes de communica-
tion est apparue comme une deuxiéme
possibilité 2 la relation. Par opposition
a celle de la substitution, I’hypothese
de complémentarité suppose que les
télécommunications augmentent la de-
mande du transport.

D’apres Salomon (1986), l'interpréta-
tion de cette augmentation de la de-
mande du transport a été proposée par
Meybourg en 1983 qui I'explique par
le fait que l'usage d'un systéme amé-
liore lefficience de I'autre. Par
exemple, avant de se déplacer, on uti-
lise un moyen de télécommunication
afin d’accroitre l'efficience du déplace-
ment prévu. Une autre raison qui ex-
plique cette augmentation a été propo-
sée par Claisse et Rowe (1993), 2a
savoir que 'usage d’'un moyen de télé-
communication induit des opportuni-
tés de déplacement non prévues et qui
n‘auraient pu se produire sans ce
moyen de télécommunication.

1.1.3. Les télécommunications
n’affectent pas la mobilité
des individus

En plus des effets de complémentari-
té et de substitution, les effets des té-
lécommunications sur le transport peu-
vent étre neutres (Mokhtarian, 1993).
C'est dans ce sens que Massot (1995),
propose qu’en plus des zones de
conflits et de synergies, il existe des
zones d’autonomie pour le transport et
les télécommunications. En effet, les
moyens de télécommunication intro-
duisent de nouvelles possibilités de
communication qui n’auraient pas pu
se produire sans ces moyens et qui
n'affectent pas la mobilité des indivi-
dus. De méme, Hjorthol (2002) avance
que les moyens de télécommunica-
tions sont utilisés en plus des déplace-
ments sans qu'il y ait des effets de sub-
stitution ou de complémentarité entre
eux.
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1.2. La théorie de la substitution
relative

L'examen des relations entre la mo-
bilité des individus et leur usage des
télécommunications montre que les ef-
fets identifiés sont multiples et antago-
nistes. De plus, les effets de complé-
mentarité et de substitution peuvent se
produire simultanément (Mokhtarian,
1993). Dans ce contexte, Salomon
(1985) affirme que toute généralisation
d'un effet unique des télécommunica-
tions sur le transport est prématurée et
erronée.

Pour faire face 2 la complexité de la
relation entre les télécommunications
et la mobilité des individus, Claisse
(1983) propose que l'arbitrage entre
ces deux modes de communication
s’articule autour d'une confrontation
entre les besoins et les moyens de
communication disponibles. Or, les
besoins en communication ainsi que
les moyens de communication sont
variés et multiples. En examinant la
dynamique de la sphére communica-
tionnelle (besoins et moyens de com-
munication), Claisse constate que la
part des télécommunications dans la
spheére de la communication augmen-
te sans pour autant que cette aug-
mentation diminue la demande glo-
bale du transport. C'est ainsi qu’il
qualifie la substitution des télécom-
munications 2 la mobilité des indivi-
dus de relative. Les télécommunica-
tions ne réduisent pas la demande du
transport mais réduisent la part de la
mobilité dans la spheére de communi-
cation.
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1.3. Les méthodes d’évaluation
des effets des télécommunica-
tions sur la mobilité

Salomon (1985) suggere qu’une ana-
lyse en série chronologique permettra
de révéler le type de la relation dyna-
mique entre les télécommunications et
la mobilité des individus. Or, d’apres
I'analyse bibliographique internationa-
le de Massot (1995, p. 20) aucun travail
n'a été mené dans ce sens. Elle I'ex-
plique par un probléme de détermina-
tion des indicateurs pertinents, notam-
ment pour les télécommunications,
pour relier ces deux modes d’interac-
tion. De plus, cette approche nécessite
un protocole de recherche trés lourd
en terme de colt et de suivi des com-
portements de la population analysée.

La revue des recherches empiriques
montre que les chercheurs ont déve-
loppé des méthodes alternatives pour
analyser et évaluer les effets des télé-
communications sur la mobilité des in-
dividus. Certes, ces méthodes d’éva-
luations donnent une image statique
de la relation entre le transport et les
télécommunications, mais permettent
une analyse prévisionnelle de la rela-
tion entre ces deux modes d’interac-
tion.

Parmi les méthodes alternatives utili-
sées, une premiére approche consiste
2 évaluer la réaction des individus
dans des scénarios hypothétiques rela-
tifs 2 I'absence fictive des moyens de
communication utilisés (Claisse et
Rowe, 1993 ; Corpuz et Peachman,
2003) ou 2 la disponibilité éventuelle
de ces moyens (Press, 1998). C'est
ainsi que Claisse et Rowe (1993) ont
pu identifier quatre types d’interaction
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entre 'usage du téléphone et la mobi-
lité des individus a savoir la substitu-
tion, la complémentarité, I'induction et
la spécificité (expression d’'un besoin
nouveau). IlIs estiment que la substitu-
tion nette (substitution — induction) se
limite 2 6 % des déplacements. L’étude
menée par Corpuz et Peachman (2003)
révele que seulement 15% des tran-
sactions réalisées sur Internet se sub-
stituent aux déplacements liés au
shopping.

Une deuxiéme approche méthodolo-
gique basée sur le concept écono-
mique de I'élasticité croisée consiste a
examiner les corrélations entre I'inten-
sité d’'usage des différents modes de
communications. Un coefficient de
corrélation négatif est synonyme de
substitution alors qu’un coefficient po-
sitif est interprété comme une complé-
mentarité. C'est ainsi que Plaut (1997)
constate que les corrélations entre les
différents modes de transport et de té-
lécommunication dans le secteur in-
dustriel européen sont positives. Elle
conclut que la complémentarité I'em-
porte sur la substitution du transport
par les télécommunications. Pour dé-
terminer les effets de la messagerie
électronique sur le téléphone, Cucchi
et Cucchi (2003) considérent que le ni-
veau d'utilisation de la messagerie
€lectronique dépend du niveau d'utili-
sation du téléphone et réciproque-
ment. En vérifiant que les coefficients
de corrélation des niveaux d’utilisation
de ces deux médias sont négatifs, ils
concluent que le téléphone et le cour-
rier électronique connaissent une sub-
stitution partielle puisque l'usage de
I'un ne fait pas disparaitre 'autre.

Reproduced with permission of the copyright owner.

La troisieme approche utilisée
consiste 2 comparer les comporte-
ments de mobilité des utilisateurs avec
des non-utilisateurs d’un service de té-
lécommunication. D’aprés Mokhtarian
et Meenakshisundaram (1998), cette
approche méthodologique a été utili-
sée pour évaluer les effets du télétra-
vail sur les comportements de mobilité
des travailleurs. Plus récemment, elle a
été adoptée pour déterminer les effets
de I'Internet sur la mobilité des indivi-
dus en général et plus particuli¢rement
pour le shopping (Zmud et al., 2001 ;
Corpuz et Peachman, 2003).

1.4. Les effets de la banque
par Internet sur l'utilisation
des canaux bancaires existants

En transposant les relations entre les
télécommunications et la mobilité des
individus aux effets de la banque par
Internet sur l'utilisation des canaux
bancaires existants, nous pouvons
identifier les mémes types de relations.

En effet, la banque par Internet peut
diminuer ou remplacer l'utilisation des
autres canaux bancaires. Au lieu de se
déplacer aux guichets de sa banque ou
d'utiliser un moyen d’accés 2 distance
existant, l'internaute peut consulter le
site web de sa banque pour satisfaire
ses besoins en services bancaires. Le
site web de la banque peut aussi aug-
menter J'utilisation des canaux ban-
caires existants. Il pourrait étre utilisé
pour gérer les déplacements aux gui-
chets des banques ou pour recueillir
des informations sur des produits ou
des services financiers que l'internaute
acquiert en utilisant les canaux ban-
caires existants. De plus, P'étendue
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mondiale d’Internet et sa supériorité
en terme d'acceés et de traitement des
informations peuvent créer une offre
de service bancaire spécifique n’affec-
tant pas l'utilisation des canaux ban-
caires existants du fait qu’'elle n’est pas
réalisable sur ces canaux.

Pour appréhender la complexité des
effets qui peuvent exister entre la
banque par Internet et les canaux ban-
caires existants, nous avons mobilisé
les propositions de la théorie de la
substitution relative. Nous supposons
que la banque par Internet se sub-
stitue relativement aux canaux
bancaires existants. Ceci revient 2
vérifier que les internautes bancaires
continuent a se servir des canaux qu’ils
avaient ’habitude d'utiliser et que la
banque par Internet diminue la part de
ces canaux dans la satisfaction de leurs
besoins en services bancaires.

Si les internautes continuent 2 se ser-
vir des autres canaux, la probléma-
tique sera aussi de 'ordre du choix des
médias de communication supportant
les différents canaux. En situation de
multi-équipement en moyens de com-
munication, la théorie de la richesse
des médias (Daft et Lengel, 1984,
1986) offre un cadre de référence inté-
ressant (Rowe, 2002). En effet, d’aprés
Daft et Lengel (1986), le choix d'un
média de communication dépend
d'une adéquation entre sa richesse et
les caractéristiques des tiches commu-
nicationnelles. La richesse d’'un média
est définie selon sa capacité a per-
mettre une interactivité, 2 mobiliser di-
vers sens dans l'interaction, 2 person-

naliser un message et 2 transmettre les
signes verbaux et non verbaux de I'in-
teraction. Selon ces critéres, le contact
en face a face est considéré comme le
média le plus riche alors que les docu-
ments numériques sont des « médias
pauvres ». Le téléphone est considéré
comme un média de moindre richesse
parce qu’il ne supporte pas la visuali-
sation de linterlocuteur qui permet
d'utiliser le langage du corps dans l'in-
teraction. Pour caractériser les tiches
communicationnelles, Daft et Lengel
(1986) font appel 2 deux concepts 2
savoir : 'ambiguité! et l'incertitude. Ils
considérent que les médias riches sont
mieux adaptés a clarifier I'ambiguité
alors que les médias pauvres (ou de
moindre richesse) sont plus adaptés 2
la réduction de l'incertitude.

En transposant les résultats de la
théorie de la richesse des médias aux
services bancaires, nous pouvons
avancer que le choix d’un canal ban-
caire dépend de la nature du service
bancaire. Dans ce cas, les services de
banque 2 distance en général et la
banque par Internet en particulier
conviendraient 2 des besoins informa-
tionnels simples alors que pour des
besoins informationnels relativement
complexes, les clients se déplacent aux
guichets des banques. :

Notre recherche permettra de carac-
tériser I'usage de la banque par Inter-
net en prenant en considération ses in-
teractions avec les autres canaux
bancaires. Il s’agit de déterminer les ef-
fets de I'adoption de la banque par In-
ternet sur l'utilisation des autres ca-

1. L'ambiguité est définie par Daft et Lengel comme le degré d'imprécision d'une information nécessitant diverses inter-
prétations alors que Pincertitude est définie comme I'absence d'information nécessaire 2 la réalisation d'une tiche com-

municationnelle.
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naux bancaires. Plus spécifiquement,
nous tenterons de déterminer la part
de la banque par Internet et des autres
canaux bancaires dans la satisfaction
des besoins en services bancaires. En-
suite, nous essayerons d’identifier les
types de besoins en services bancaires
que la banque par Internet permet de
satisfaire.

2. METHODOLOGIE
DE LA RECHERCHE

2.1. La méthode retenue

pour P'évaluation des effets

de PInternet sur l'utilisation
des canaux bancaires existants

Les effets de I'Internet sur l'utilisation
des canaux bancaires existants seront
déduits des résultats des comparaisons
des comportements d'utilisation de ces
canaux entre les clients internautes? et
non-internautes.

D’apres Claisse (1983, p. 84), la per-
tinence des résultats d’'une telle com-
paraison pourrait étre limitée par 'hé-
térogénéité des caractéristiques des
populations comparées. Pour éviter
cette contrainte, nous prenons en
considération les différences des be-
soins en services bancaires des popu-
lations comparées. Corpuz et Peach-
man (2003) précisent que cette
approche méthodologique ne permet
pas d’identifier des liens de causalité
entre l'utilisation de lInternet et les
autres moyens de communication. En
plus des comparaisons des comporte-
ments d’utilisation des canaux ban-

caires existants, nous examinerons
aussi les comportements d'utilisation
des services bancaires par Internet.

2.2. Le recueil des données

Pour déterminer les effets de la
banque par Internet sur l'utilisation des
canaux bancaires existants, nous nous
sommes basés sur les résultats d’'une
enquéte que nous avons réalisée en
collaboration avec la Direction Marke-
ting et Bases de Donnés d’une institu-
tion financiére frangaise (la banque x).

Les objectifs de I'enquéte étaient :

o d’examiner les attentes des clients
de cette institution vis-2-vis du nou-
veau service de banque par Inter-
net;

e d’examiner le comportement d’usa-
ge des services de banque par Inter-
net chez les clients multi-bancarisés.

Les données ont été recueillies par
un questionnaire administré par cour-
rier postal. Le choix de cette méthode
a été guidé par des criteres de cout
et d’anonymat des répondants. Il
convient de préciser que cette métho-
de n'est pas sans limite puisqu’elle
constitue la méthode de recueil des
données la plus lente (Décaudin et
Bouguerra, 2004). De plus, elle peut
poser un probléme de non-réponses
du 2 un manque d'intérét ou de moti-
vation pour 'enquéte ce qui peut af-
fecter le taux de retour de I'étude. Par
rapport aux entretiens en face 2 face,
les enquétes par courrier postal n’of-
frent pas la possibilité de poser des

2. Dans cet article, nous désignons par internaute tout utilisateur des services bancaires par Internet alors que les non-in-
ternautes sont les non-utilisateurs des services de banque par Internet.
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questions complexes et diversifiées du
fait de l'absence d'interaction entre
I'enquéteur et le répondant. Pour tenir
compte de ces limites, nous avons mis
a la disposition des répondants un nu-
méro de téléphone et une adresse
email permettant aux répondants de
demander des clarifications concernant
les questions posées.

Egalement, pour garantir un taux de
retour élevé, diverses précautions ont
été prises en considération :

e la conformité de la forme du ques-
tionnaire aux questionnaires habi-
tuellement envoyés par cette institu-
tion a ses clients (couleur, logo,
mise en page et longueur des
échelles de mesures) ;

e l'envoi d'une lettre de retour affran-
chie accompagnant le questionnaire ;

e Jenvoi d’'une lettre de relance une
semaine apreés l'envoi du question-
naire.

Afin de s’assurer de la cohérence et
de la pertinence des questions posées,
le questionnaire a été d’abord testé sur
50 clients de la région nantaise repré-
sentés par des parents d’étudiants de
I'Université de Nantes.

Au début du mois de mars 2000, le
questionnaire a été envoyé a 25 000
clients. Les questionnaires envoyés ont
été répartis entre 20 000 questionnaires
adressés 2 un échantillon représentatif
de la clientele 4gé de 18 2 65 ans et
5000 questionnaires adressés 2 des
abonnés 2 la banque par Minitel et aux
services de téléchargement du solde et
des dernieres opérations enregistrées

sur micro-ordinateur.

9

2.3. La mesure des variables

Le questionnaire (cf. annexes) nous
renseigne sur :

¢ la fréquence dutilisation des diffé-
rents canaux bancaires ;

¢ les besoins en services bancaires et
les canaux fréquemment utilisés
pour satisfaire ces besoins.

Les canaux bancaires traditionnels
examinés sont le déplacement aux gui-
chets et l'utilisation des services de
banque par Minitel. Les besoins en ser-
vices bancaires sont résumés dans le
tableau ci-apres.

Consultation du solde ou du relevé détaillé
des opérations du compte chéques

Consultation du solde ou les opérations sur
le compte d’épargne ou le livret

Consultation du portefeuille titre

Virements entre les comptes

Virements sur des comptes d’autres per-
sonnes

Achat et vente de valeurs mobiliéres (actions,
SICAV...)

Recueil d’'informations sur des produits et
services financiers

Communication liée 2 un découvert prévi-
sible

Simulation de préts

Tableau 1 : Les besoins en services
bancaires.

Les comportements d'utilisation des
canaux bancaires traditionnels seront
comparés selon trois critéres 2
savoir :

e la fréquence d'utilisation ;

e lintensité d'utilisation mesurée par
le nombre de service utilisé pour
chaque canal ;
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e la variété d'utilisation évaluée par le
type des services bancaires utilisés.

Pour tenir compte des différences
des besoins en services bancaires, la
fréquence et l'intensité d’utilisation se-
ront rapportées 2 lintensité des be-
soins en services bancaires mesurée
par le nombre des services dont le ré-
pondant a besoin. En rapportant l'in-
tensité d'utilisation de chaque canal a
l'intensité des besoins en services ban-
caires, nous estimerons la part de
chaque canal dans la satisfaction des
besoins en services bancaires>.

Quant aux comparaisons des types
des services bancaires utilisés sur
chaque canal, elles seront conduites
uniquement sur les répondants ayant
affirmé avoir besoin du service en
question.

Il convient de préciser que les com-
paraisons des comportements d’utilisa-
tion des canaux bancaires entre les in-
ternautes et les non-internautes seront
menées 2 partir de 'échantillon des ré-
pondants multi-bancarisés. Ce choix
est justifié par 'immaturité des services
bancaires proposés sur le site web de
la banque x lors de l'envoi du ques-
tionnaire. Afin de s’assurer de ’'homo-
généité de I'échantillon analysé en
terme de l'offre des services bancaires

proposés sur les différents canaux,
nous avons exclu les clients des
banques sans guichets (tels que les
clients de la « Banque Directe »).

Pour les besoins de cette étude, et
parmi les 5302 questionnaires regus,
nous avons retenu 1903 répondants
qui correspondent aux critéres sus-in-
diqués. La répartition de I'échantillon
retenu en fonction des canaux ban-
caires examinés montre que :

* 196 répondants (10,30 % de I’échan-
tillon étudié) utilisent les services de
banque par Internet. Parmi ceux-ci,
87,7 % (171 répondants) ont indiqué
quils fréquentent les guichets de
leur banques. Concernant l'utilisa-
tion des services bancaires par Mini-
tel, 47,17 % des internautes (92 ré-
pondants) ont affimé qu'ils
continuent 2 utiliser les services de
banque par Minitel. Toutefois, il
convient de préciser que parmi les
internautes interrogés 13,77 % (27
répondants) ont affirmé qu’ils ont
abandonné les services bancaires
par Minitel apres leur adoption de la
banque par Internet alors que le
reste des internautes bancaires (77
répondants) ont affirmé qu’ils
n’avaient jamais utilisé le Minitel
pour accéder a des services ban-
caires.

Internautes (n = 196 ; 10,3 %)

Non-internautes (n = 1707 ; 89,70 %)

Déplacement aux guichets 171

1585

Utilisation du Minitel 92

405

Tableau 2 : La répartition de I’échantillon analysé en fonction de l'utilisation
des services bancaires.

3. A titre d’exemple, un client qui a besoin de 6 services bancaires, se déplace au guichet pour satisfaire 4 besoins et uti-
lise le Minitel pour les 2 autres. Ceci revient 2 dire que la part du guichet dans la satisfaction des besoins en services ban-

caires est de 2/3 alors qu'elle est de 1/3 pour le Minitel.
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e 1707 répondants (89,70 % de
I’échantillon étudié) n'’utilisent pas
les services de banque par Internet.
Parmi ceux-ci, 92,86 % (1 585 ré-
pondants) ont affirmé qu’ils se dé-
placent aux guichets de leurs
banque alors que 23,72 % (405 ré-
pondants) ont affirmé utiliser le Mi-
nitel pour accéder a leurs comptes
bancaires.

Les effets de I'Internet sur le dépla-
cement aux guichets seront déduits de
la comparaison des comportements
des utilisateurs de ce canal en distin-
guant les internautes (171 répondants)
et les non-internautes (1585 répon-
dants). De méme, les effets de la
banque par Internet sur les services
bancaires par Minitel seront déduits de
la comparaison des comportements
des utilisateurs de ce canal en distin-

guant les internautes (92 répondants)
et les non-internautes (405 répon-
dants).

3. RESULTATS

3.1. Les caractéristiques
de I’échantillon analysé

Avant de procéder 2 la comparaison
des comportements d'utilisation des
canaux bancaires traditionnels entre
les clients internautes et non-inter-
nautes, nous allons d’abord comparer
leurs caractéristiques socio-démogra-
phiques et leurs besoins en services
bancaires. Au sein des non-utilisateurs
des services de banque par Internet,
nous distinguons les utilisateurs et les

Moyenne | Ecarttype | T de Student | Signification

Groupe 1 (n = 196) 42,07 12,01
Age Groupe 2 (n = 405) 45,50 11,28 3,50 0,00
Groupe 3 (n = 1302) | 43,76 12,49 1,85 0,06

Groupe 1 (n = 196) 5,27 1,13
Revenus Groupe 2 (n = 405) 5,08 1,24 -1,83 0,06
Groupe 3 (n = 1 302) 4,40 1,57 9,56 0,00

Groupe 1 (n = 196) 4,41 1,06
Niveau d’études Groupe 2 (n = 405) 4,17 1,19 -2,45 0,01
Groupe 3 (n = 1 302) 3,79 1,39 -7,31 0,00

Besoins en Groupe 1 (n = 196) 5,18 2,05
services Groupe 2 (n = 405) 4,22 2,30 -5,31 0,00
bancaires Groupe 3 (n = 1 302) 3,56 2,03 -10,64 0,00

Tableau 3 : Les tests de comparaison des caractéristiques socio-démographiques
et des besoins en services bancaires entre les internautes (groupe 1),
les utilisateurs exclusifs du Minitel (groupe 2) et les non-utilisateurs du minitel
et de I'Internet (groupe 3).
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non-utilisateurs des services de

banque par Minitel.

La comparaison des caractéristiques
socio-démographiques (Tableau 3)
montre que les internautes sont plus
jeunes, disposent de plus de revenus
et ont un niveau d’étude plus élevé
que les clients non-internautes. En
comparant les caractéristiques socio-
démographiques des internautes et des
minitélistes, les tests de comparaison
indiquent que les différences d'ages
sont les plus importantes alors que les
différences de revenus ne sont pas si-
gnificatives. Par opposition, la compa-
raison des caractéristiques des inter-
nautes et des non-utilisateurs des
services bancaires par Internet et par
Minitel indique que les différences les
plus importantes sont relatives aux re-
venus alors que les différences d'age
ne sont pas significatives.

Les tests de comparaison montrent
qu'en plus des différences socio-dé-
mographiques, les internautes ont des
besoins plus intenses en services ban-
caires. En effet, l'internaute a besoin
en moyenne de 5,18 services (sur 9
services examinés) alors que les mini-
télistes et les non-utilisateurs des ser-

vices bancaires par Internet et par Mi-
nitel ont respectivement besoin de
4,22 et de 3,56 services. Les tests de
comparaison (Tableau 3) indiquent
que les différences de l'intensité des
besoins en services bancaires sont plus
significatives que les différences socio-
démographiques.

3.2. La comparaison

des comportements d’utilisation
des canaux bancaires existants
entre les clients internautes

et non-internautes

3.2.1. La comparaison

des comportements de déplacement
aux guicbets des banques

La comparaison de la fréquence
de déplacement aux guichets des
banques (Tableau 4) indique que les
internautes se déplacent moins fré-
quemment aux guichets de leurs
banques. Toutefois, cette différence
n'est pas statistiquement significative.
En effet, sur une mesure de fréquence
2 4 échelles, la moyenne de la fré-
quence de déplacement des inter-
nautes est de 2,26 alors qu’elle est de

Internautes (n=171) | Non-internautes (n=1 585) T de
Signification
Moyenne | Ecarttype | Moyenne Ecart type Student
Fréquence
dutilisation® 2,26 0,99 2,48 1,03 -1,23 0,21
Intensité d'utilisation] 0,21 0,27 0,55 0,39 - 15,26 0,00

Tableau 4 : Les tests de comparaison de la fréquence et de Pintensité d*utilisation
des services bancaires rendus aux guichets des banques entre les internautes
et les non-internautes.

4. Pour tenir compte des différences des besoins en services bancaires, nous avons pondéré la variable fréquence d'uti-
lisation par un indice mesurant I'intensité des besoins en services bancaires. Par exemple, si le répondant déclare qu'il se
déplace une fois par mois (ce qui correspond 2 un indice de trois sur une échelle de quatre mesures) et qui a besoin de
cing services bancaires parmi les neuf, [a fréquence d'utilisation sera calculée comme suit 4°5/9=2,22.
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2,48 pour les non-internautes. L'utilisa-
tion de I'Internet pourrait baisser la fré-
quence de déplacement aux guichets.
Cette baisse pourrait atteindre les 8 %.

La comparaison de la part du guichet
dans la satisfaction des besoins en ser-
vices bancaires entre les internautes et
les non-internautes (Tableau 4) montre
une diminution significative de cette
derniére. En effet, le guichet permet en
moyenne de satisfaire 55 % des be-
soins en services bancaires des non-in-
ternautes alors que cette proportion
est de 21 % pour les internautes. Cette
différence pourrait expliquer une dimi-

nution qui s'éleverait 2 61 % de la part
du guichet dans la satisfaction des be-
soins en services bancaires des inter-
nautes.

En comparant les proportions des
utilisateurs des services bancaires ren-
dus aux guichets en fonction du type
des services (Tableau 5), nous consta-
tons qu’en général les internautes utili-
sent moins de services bancaires que
les non-internautes. Toutefois, les dif-
férences ne sont statistiquement signi-
ficatives que pour les besoins de
consultation des comptes et des tran-
sactions. Concernant des besoins infor-

Proportion des utilisateurs T Signifi-
Effectifs’ parmi les répondants ayant de ;
besoin du service Student

Consultation du solde ou du Non-internautes 36,21 %
relevé détaillé des opérations (n=1 180) -3,902 | 0,000
du compte cheques Internautes (n=161) 11,45 %
Consultation du solde ou les Non-internautes (n=652) 52,23 %
opérations sur le compte - 4,799 | 0,000
d’épargne ou le livret Internautes (n=119) 11,06 % ‘
Consultation du portefeuille Non-internautes (n=272) 5539 %
titre Internautes (n=73) 11,29 % -3,535 | 0,002
Virements entre les comptes Non-internautes (n=998) 62.27 %

Internautes (n=137) 30,69 % - 3,060 | 0,002
Virements sur des comptes Non-internautes (n=611) 55.83 % 6
d'autres personnes Internautes (n=87) 23,53 % - 2,53 0,022
Achat et vente de valeurs Non-internautes (n=369) 75,85 % 86 | 0.00
mobilieres (actions, SICAV...) Internautes (n=72) 35,33 % 2,7 1007
Communication liée a un Non-internautes (n=378) 56,76 % -1353 | 0180
découvert prévisible Internautes (n=61) 32,85 % ’ ’
Recueil d'informations sur des | Non-internautes (n=648) 7617 % 21793 | 0075
produits et services financiers | Internautes (n=101) 54,86 % ’ ’
Simulation de préts | Non-internautes (n=559) 84,36 %

Internautes (n=75) 70,64 % - 1186 | 0,238

Tableau 5 : Les tests de comparaison de P'usage des services bancaires
aux guichets entre les internautes et les non-internautes.

5. Les effectifs indiqués correspondent aux répondants qui ont affirmé avoir besoin du service en question.
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mationnels relativement complexes
tels que la résolution de probléme lié
a.un découvert, le recueil d’'informa-
tions sur des produits et des services et
la simulation des préts, les internautes
ont un comportement d'utilisation
identique 2 celui des non-internautes.
Cela nous améne 2 déduire que la
banque par Internet peut ne pas affec-
ter le déplacement des internautes aux
guichets pour ce type de besoin en
services bancaires.

3.2.2. Comparaison
des comportements d’utilisation
du Minitel

La comparaison de la fréquence
d’utilisation du Minitel entre les mini-
télistes exclusifs et les internautes mi-
nitélistes (Tableau 6) montre que ces
derniers consultent moins fréquem-
ment le Minitel. Toutefois, cette diffé-

_ rence n'est pas statistiquement signifi-
cative. En effet, sur une mesure de
fréquence 2 4 échelles, la moyenne de
la fréquence d'utilisation du Minitel
chez les internautes est de 2,52 alors
qu’elle est de 2,92 pour les minitélistes
exclusifs. Cette différence pourrait ex-
pliquer une diminution évaluée 2
13,7 % de la fréquence d'utilisation du
Minitel chez les internautes.

La comparaison de la part du Minitel
dans la satisfaction des besoins en ser-
vices bancaires (Tableau 6) montre
une diminution significative de la part
de ce canal dans la satisfaction des be-
soins des internautes. En effet, le Mini-
tel permet en moyenne de satisfaire
56 % des besoins en services bancaires
des minitélistes exclusifs alors que
cette proportion est de 35 % pour les
internautes minitélistes. Cette différen-
ce pourrait expliquer une diminution
estimée 2 37,5 % de la part du Minitel
dans la satisfaction des besoins en ser-
vices bancaires des internautes.

En examinant I'usage fonctionnel du
Minitel (Tableau 7), nous constatons
que ce canal ne permet pas de satis-
faire les besoins informationnels relati-
vement complexes aussi bien pour les
internautes minitélistes que pour les
minitélistes exclusifs. En effet, la pro-
portion des utilisateurs de ce canal
pour ce type de besoin ne dépasse pas
le seuil de 14 %.

Concernant les autres besoins en ser-
vices bancaires, nous constatons que
les minitélistes exclusifs utilisent plus
que les internautes minitélistes les
fonctionnalités liées aux besoins de
consultation des comptes. Concernant
les besoins transactionnels, les tests de
comparaison indiquent que les diffé-
rences ne sont pas statistiquement si-

Internautes (n=94) | Non-intersautes (n=405) Tde
Signification
Moyenne | Ecarttype | Moyenne Ecart type Student
Fréquence
dutilisation 2,52 1,25 2,92 1,01 -1,35 0,19
Intensité d'utilisation| 0,35 0,35 0,56 0,36 - 5,10 0,00

Tableau 6 : Les tests de comparaison de la fréquence et de I'intensité d'utilisation
des services bancaires par Minitel entre les minitélistes internautes et les mini-
télistes non-internautes.
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Proportion des utilisatenrs T Signifi-
Effectifs” parmi les répondants ayant de cation
besoin du service Stodent

Consultation du solde ou du Non-internautes (n=304) 81,25 %
relevé détaillé des opérations -3,57 0,01
du compte chéques Internautes (n=88) 52,22 %
Consultation du solde ou les Non-internautes (n=183) 74,32 %
opérations sur le compte -3,59 0,01
d’épargne ou le livret Internautes (n=63) 47,69 %
Consultation du portefeuille { Non-internautes (n=73) 65.75 %
titre Internautes (n=44) 42,22 % -2,87 | 0,01
Virements entre les comptes Non-internautes (n=220) 60,00 % 4

Internautes (n=75) 54,05 % 0,79 0.42
Virements sur des comptes Non-internautes (n=147) 3673 %
d’autres personnes Internautes (n=52) 46,30 % 1,20 0,23
Achat et vente de valeurs Non-internautes (n=87) 20,69 %
mobilieres (actions, SICAV...) Internautes (n=47) 29,17 % 0.9 0,33
Communication liée 2 un Non-internautes (n=88) 341 % 0,65 051
découvert prévisible Internautes (n=36) 8,11 % ’ ’
Recueil d’informations sur des | Non-internautes (n=149) 2,68 % 193 0,09
produits et services financiers | Internautes (n=53) 11,11 % ’ ’
Simulation de préts | Non-internautes (n=122) 1311 %

Internautes (n=38) 10,26 % -034 | 072

Tableau 7 : Les tests de comparaison de I'usage des services bancaires

aux guichets entre les minitélistes non-internautes.
* Les effectifs indiqués correspondent aux répondants qui ont affirmé avoir besoin du service en question.

gnificatives. L'adoption de la banque
par Internet chez les minitélistes n’af-
fecte pas l'utilisation de ce média pour
des besoins transactionnels. Ceci pour-
rait s’expliquer par 'expérience d’utili-
sation du Minitel et une meilleure per-
ception de la sécurité des transactions
sur ce canal.

3.3. Le comportement d’utilisation
des services bancaires
par Internet

En examinant la fréquence d'utilisa-
tion des services bancaires par Internet
(Tableau 8), nous constatons que la
majorité des internautes consulte fré-
quemment le site web de leurs
banques. En effet, 80 % des internautes

96

interrogés ont affirmé qu’ils le consul-
tent au moins une fois par mois dont
56,4 % le consultent au moins une fois
par semaine.

L'examen de l'utilisation des services
bancaires par Internet (Tableau 9)
montre une disparité dans le compor-
tement des internautes quant 2 l'utili-
sation des fonctionnalités proposées

Pourcentage
(n = 196)
Une fois par semaine ou plus 56,4 %
Une fois par mois 23,6 %
Une 2 2 fois par trimestre 15,4 %
Moins souvent 4,6 %

Tableau 8 : Fréquence d’utilisation
des services bancaires par Internet.
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Proportion des utilisateurs
Types du service bancaire Effectifs® parmi les répondants
ayant besoin du service

Consultation du solde ou du relevé détaillé des
opérations du compte chéques 183 76,50 %
Consultation du solde ou les opérations sur le compte
d’épargne ou le livret 137 71,53 %
Consultation du portefeuille titre 88 77,27 %
Virements entre les comptes 156 53,85 %
Virements sur des comptes d'autres personnes 104 4327 %
Achat et vente de valeurs mobiliéres (actions, SICAV...) 86 45,35 %
Communication liée 2 un découvert prévisible 68 10,29 %
Recueil d’informations sur des produits et services financiers 11 29,73 %
Simulation de préts 80 25,00 %
Part moyenne de I'Internet dans la satisfaction des besoins en services bancaires 48,09 %

Tableau 9 : L'utilisation des services bancaires par Internet et la part du site web
dans Ia satisfaction des besoins des internautes.

sur les sites web. Pour des services de
consultation des comptes, le site web
permet en moyenne de satisfaire plus
de 70 % des besoins des internautes.
Cette proportion se situe autour de
45 % pour les fonctionnalités transac-
tionnelles. Concernant les opérations
boursiéres, les internautes marquent
_ une forte préférence pour llInternet
afin d’évaluer leur portefeuille titres
alors qu’ils sont plus sceptiques pour
réaliser des transactions boursiéres sur
Internet. Par opposition aux besoins
de consultation, la part du site web
dans la satisfaction des besoins infor-
mationnels relativement complexes est
faible. En effet, pour le recueil des in-
formations sur des produits ou des ser-
vices financiers, la part du site web ne
dépasse pas le seuil de 30 %. Pour des
communications liées 2 la résolution
de probléme de découvert, la part de
I'Internet se limite 2 10 % alors que la

plupart des sites web offrent la possi-
bilité de contacter leur chargé de clien-
tele par email. De méme, la fonction-
nalité de simulation des préts ne
satisfait que 25 % des internautes. En
calculant un indice moyen de la part
de I'Internet dans la satisfaction des
besoins en services bancaires, nous
constatons que cette part ne dépasse
pas le seuil de 50 %.

4. DISCUSSION

Les enseignements tirés de ces com-
paraisons peuvent étre résumés
comme suit :

¢ Les internautes interrogés n’ont pas
abandonné les canaux bancaires tra-
ditionnels examinés. En effet, la ma-
jorité continue 2 fréquenter les gui-
chets de ses banques. Quant au
Minitel, une faible proportion des

6. Les effectifs indiqués correspondent aux répondants qui ont affirmé avoir besoin du service en question.
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internautes a abandonné ce canal
pour un usage exclusif de I'Internet.
L’'adoption des services bancaires
par Internet n’est donc pas synony-
me d’abandon des canaux bancaires
habituellement utilisés. En compa-
rant les fréquences d'utilisation des
canaux bancaires traditionnels, nous
constatons que les internautes les
consultent moins fréquemment que
les non-internautes. Toutefois, ces
différences ne sont pas statistique-
ment significatives.

Leffet le plus significatif de I'adop-
tion de l'Internet sur le comporte-
ment d'utilisation des canaux ban-
caires traditionnels consiste en une
diminution de la part de ces canaux
dans la satisfaction des besoins en
services bancaires des internautes.
En effet, I'adoption de I'Internet di-
minue la part du guichet de 61 % et
la part du Minitel de 37,5 %. Ce ré-
sultat confirme I'hypotheése de la
substitution relative de la banque
par Internet aux canaux bancaires
traditionnels. Les chiffres obtenus
montrent que les internautes ont des
besoins en services bancaires plus
intenses. Pour cela, ils combinent
l'usage de I'Internet et des autres ca-
naux pour satisfaire cette multitude
des besoins. Ceci se manifeste par la
réduction de la part des canaux tra-
ditionnels dans la satisfaction de
leurs besoins sans pour autant que
cela signifie 'abandon de ces ca-
naux traditionnels.

La comparaison des types des ser-
vices bancaires utilisés sur les ca-
naux traditionnels montre que
I'adoption de I'Internet n’affecte pas
I'utilisation du guichet pour satisfai-
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re des besoins informationnels rela-
tivement complexes et l'utilisation
du Minitel pour des besoins transac-
tionnels. En plus de la diminution
de la part des canaux traditionnels,
la banque par Internet modifie le
rOle de ces canaux dans la satisfac-
tion des besoins des internautes.

L'examen de lutilisation des ser-
vices bancaires sur Internet confir-
me les résultats des tests de compa-
raison réalisés. En effet, les
internautes utilisent les canaux ban-
caires traditionnels pour des besoins
en services bancaires qu’ils ne par-
viennent pas a satisfaire par Inter-
net. La majorité des internautes sa-
tisfait ses besoins de consultation
des comptes par l'intermédiaire du
site web ce qui engendre la diminu-
tion de l'utilisation des canaux tradi-
tionnels pour ce type de besoin. La
part du site web est moins impor-
tante dans la satisfaction des besoins
transactionnels. Toutefois, les inter-
nautes se déplacent moins aux gui-
chets de leurs banques pour satisfai-
re ce type de besoin. Ceci s’explique
par l'utilisation conjointe du Minitel
par certains internautes pour réaliser
des virements ou des transactions
boursieres. La faible part de IInter-
net (et du Minitel) dans la satisfac-
tion des besoins relativement com-
plexes explique la fréquentation des
guichets par les internautes pour sa-
tisfaire ce type de besoin. Ce résul-
tat confirme les conclusions de la
théorie de la richesse des médias
qui admet que le face 2 face est le
moyen de communication le plus
adéquat pour traiter des informa-
tions complexes.

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.



BANQUE A DISTANCE ET RESEAUX D’AGENCES BANCAIRES : USAGE ET EVOLUTION DE LA MOBILITE DES CLIENTS

Les résultats obtenus confirment les
prévisions et les conclusions de cer-
taines études menées sur l'utilisation
de la banque par Internet et de ses ef-
fets sur l'utilisation des canaux ban-
caires traditionnels. Cest ainsi que
I'étude conduite par Tan et Teo (2000)
a Singapour dont les réponses ont été
recueillies par un questionnaire mis en
ligne, aboutit aux mémes conclusions.
En demandant aux internautes d’indi-
quer le degré d'utilit¢ des différentes
fonctionnalités proposées sur les sites
web bancaires, les résultats montrent
que la plupart des répondants évaluent
les fonctionnalités liées au recueil d'in-
formations sur leurs comptes comme
étant les plus utiles, précédant les
paiements en ligne et les transferts de
fonds. D’aprés Bouchez (2001), 'étude
menée par Deloitte Consulting en 2001
montre que les internautes frangais
marquent une forte préférence pour
les opérations de consultation des
comptes tandis qu’ils sont plus scep-
tiques 2 l'utilisation de I'Internet pour
procéder 2 des transactions ou 2 re-
cueillir des informations sur des pro-
duits et des services bancaires. De
méme, I'étude réalisée par Wungwanit-
chakorn (2002) en Thailande montre
que les internautes n’accordent pas le
méme degré d'importance aux diffé-
rents services bancaires proposés sur
les sites web. Les services les plus im-
portants sont la consultation des
comptes, suivie des virements alors
que le recueil des informations se
place au troisi¢éme rang. L'étude réali-
sée par Polatoglu et Ekin (2001) sur
P'acceptation des services bancaires en
Turquie révele que 86% de I'échan-
tillon des internautes bancaires exami-
nés se rendent aux guichets de leur

Reproduced with permission of the copyright owner.

banques et 40 % d’entre eux utilisent
les services de banque par téléphone.
Par opposition 2 la diminution du
nombre des visites aux guichets, les in-
ternautes interrogés affirment que I'uti-
lisation globale des services bancaires
a augmenté. De méme, I’étude de Dur-
kin et al. (2003) menée en Grande Bre-
tagne montre que les services ban-
caires 2 distance ne remplacent pas les
services rendus aux guichets des
banques. En effet, les auteurs ont véri-
fié que plus les clients accordent de
I'importance aux services bancaires 2
distance plus ils accordent de I'impor-
tance aux services rendus aux guichets
de leur banque.

En se basant sur le point de vue des
banquiers, trois autres études se sont
intéressées aux effets de I'Internet sur la
distribution des services bancaires.
L'étude réalisée en Suede par Yakhlef
(2001) conclut 2 deux effets de I'Inter-
net sur l'avenir des agences. Un effet
quantitatif qui se manifeste par la dimi-
nution du nombre des agences et un
effet qualitatif qui se révele par le chan-
gement du rble des guichets dans la
distribution des services bancaires. Ces
changements s’expliquent par la migra-
tion des services transactionnels sur
I'Internet alors que les guichets conti-
nuent de fournir des services de sup-
port et de conseil qui exigent un
contact physique avec les clients. L'étu-
de menée par Bradley et Stewart (2003)
en Irlande et aux Etats Unis montre que
les banquiers prévoient le développe-
ment de toutes les formes de banque
électronique (guichets automatiques,
téléphone, Internet et télévision interac-
tive) et la diminution de l'importance
des guichets dans la distribution des
services bancaires sans pour autant que
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cela engendre la disparition de ces der-
niers. Parmi les canaux bancaires, ils es-
timent qu'a I'horizon de I'an 2011, I'In-
ternet aura la part la plus importante
dans la distribution des services ban-
caires. L'étude effectuée par Lympero-
poulos et Chaniotakis (2004) montre
que la diminution de la fréquentation
des guichets des banques constitue
I'une des implications de la banque par
Internet en Grece.

1l est intéressant de noter que les ré-
sultats d’autres études menées sur les
effets du commerce électronique par
Internet sur les déplacements liés aux
shopping confirment les résultats obte-
nus. C'est ainsi que I'étude que nous
avons réalisée sur le comportement
d’achat des billets de train (Bendana,
2002) montre que la substitution de
VInternet au déplacement est plus im-
portante pour la réservation du billet
que pour son paiement. Nous avons
aussi vérifi€é que les internautes n’ont
pas abandonné le Minitel pour acqué-
rir leurs billets de train. En effet, les in-
ternautes qui combinent l'utilisation de
I'Internet et du Minitel, utilisent ce der-
nier plus fréquemment que ceux qui
acquiérent exclusivement leurs billets
de trains par Minitel. Les résultats ob-
tenus s’expliquent par des différences
socio-démographiques (I'age et I'activi-
té professionnelle) mais surtout par
des différences de perception et des
habitudes d'utilisation de [I'Internet.
Drapres I'étude menée en Australie par
Corpuz et Peachman en 2003, les effets
de lInternet sur la fréquence des dé-
placements liés au shopping sont
neutres. En effet, les différences des
comportements de mobilité liée au
shopping entre les internautes et les
non-internautes ne sont pas significa-
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tives. Pour confirmer ce résultat, les
auteurs ont mesuré les effets pergus de
I'utilisation du web sur les comporte-
ments de mobilité des internautes qui
ont majoritairement affirmé que I'Inter-
net n'affecte pas leur comportement
de mobilité pour le shopping. Seule-
ment 7,9 % ont déclaré que l'Internet
diminue les déplacements d’achat
alors 0,3 % ont jugé que 'Internet aug-
mente leur mobilité.

Par opposition, I'étude réalisée aux
Etats-Unis par Zmud et al. (2001) réve-
le que les effets du commerce électro-
nique par Internet sur les déplace-
ments liés au shopping ne sont pas
neutres. En comparant les comporte-
ments de mobilité pour le shopping
entre les acheteurs et les non-ache-
teurs sur Internet, les auteurs vérifient
que les internautes se rendent plus fré-
quemment dans les magasins que les
non-internautes. En constatant que les
caractéristiques socio-démographiques
des acheteurs en ligne different des ca-
ractéristiques des individus qui se ren-
dent fréquemment dans les magasins,
les auteurs proposent que le commer-
ce électronique par Internet n'est pas
un moyen d’achat additionnel mais
qu’il induit de nouveaux déplacements
chez les internautes.

Ce résultat nous ameéne 2 nous inter-
roger sur les effets d’induction liés 2
l'utilisation des sites web bancaires. En
consultant le site web, les internautes
auront l'occasion de connaitre de nou-
veaux produits ou services bancaires
qu’ils acquerront via le site web ou via
d’autres canaux bancaires. Toutefois,
les données recueillies ne nous per-
mettent pas de vérifier la portée de
cette hypothése.
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5. CONCLUSION

L'objectif de cet article est d’évaluer
les effets de la banque par Internet sur
les comportements d’utilisation des ca-
naux bancaires traditionnels. A partir
de la comparaison des comportements
d'utilisation de ces canaux entre les
clients internautes et non-internautes,
nous avons vérifié que la banque par
Internet se substitue relativement aux
canaux bancaires traditionnels.

Les résultats de I'étude montrent que
I'Internet affecte les canaux bancaires
traditionnels de deux manieres. Un pre-
mier effet consiste 2 réduire la part de
ces canaux traditionnels dans la sa-
tisfaction des besoins en services
bancaires des internautes sans pour
autant que cela se traduise par I'aban-
don de ces canaux. Le role de I'Internet
est de permettre 2 une catégorie de
clientele de faire face a la multitude de
ses besoins en services bancaires. Pour
cette catégorie, la valeur ajoutée de I'In-
ternet réside en une meilleure accessibi-
lité aux services bancaires. Toutefois, la
perception de cette accessibilité differe
selon le type des besoins en services
bancaires. En effet, nous avons vérifié
que les internautes continuent 2 utiliser
les autres canaux pour des besoins
qu’ils ne parviennent pas a satisfaire en
consultant le site web. Un deuxiéme
effet de la banque sur Internet est la
modification du réle des autres ca-
naux. Les internautes fréquentent les
guichets pour des besoins information-
nels relativement complexes qui néces-
sitent un contact physique. Quant au
Minitel, il servira une catégorie d’inter-
nautes pour satisfaire leurs besoins tran-
sactionnels.

L'Internet constitue pour les banques
un nouveau canal leur permettant
d’améliorer la satisfaction des besoins
de leurs clients et de les retenir. Or, la
réussite de la banque par Internet dé-
pend de l'utilisation des autres canaux
bancaires. Pour retenir ses clients et les
satisfaire davantage, il ne suffit pas d’of-
frir un service de banque par Internet
mais il faudra I'accompagner d’un servi-
ce d’écoute et de conseil qui ne pourra
se réaliser sans un contact personnel
avec le client. En plus du développe-
ment d’'une offre de service par Internet,
les banques doivent aussi faire amélio-
rer la qualité des relations des services
rendus aux guichets notamment pour
des services de conseil et de support
pour lutilisation des canaux électro-
niques. L'évolution parallele des ser-
vices de banque par Internet et des ser-
vices rendus aux guichets est cruciale
pour les banques puisque le segment
des clients internautes est le plus profi-
table (Mols, 1999) et que l'importance
de ce segment ne cesse de croitre.

Par opposition 2 l'avis de certains
observateurs qui ont prédit I'arrét immé-
diat des services du Minitel suite au dé-
veloppement de I'Internet, nous pen-
sons que la migration vers un usage
exclusif de l'Internet constitue un lent
processus de substitution. Ce processus
se confronte 2 la nouveauté des services
par Internet et la familiarité avec le Mi-
nitel. Pour les services bancaires, ce
processus a commencé pour les opéra-
tions de consultation. Au fur et 2 mesu-
re que les minitélistes acquiérent de
I'expérience dans I'utilisation de I'Inter-
net et pergoivent mieux la sécurité des
transactions sur le web, ils migreront
vers un usage exclusif de ce canal ban-
caire (Bendana et Rowe, 2001).
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Toutefois, il convient de préciser que
la méthode utilisée et I'échantillon exa-
miné constituent des limites 2 la généra-
lisation des résultats obtenus. La métho-
de d’évaluation des effets de la banque
par Internet ne nous permet pas de vé-
rifier des liens de causalité entre I'utili-
sation des différents canaux bancaires.
Elle ne permet pas également de
prendre en considération certains fac-
teurs pouvant influencer l'utilisation des
autres canaux bancaires. En plus, de
I'Internet, les contraintes de la situation
ou la satisfaction du client vis-a-vis des
services bancaires par exemple peuvent
aussi influencer l'utilisation des autres
canaux. Or, la simple comparaison des
comportements d'utilisation ne peut
prendre en considération ces facteurs.
Nous suggérons qu'une étude longitudi-
nale permettra de mieux rendre compte
de la relation dynamique entre les diffé-
rents moyens de communication. De
plus, I'échantillon analysé se compose
uniquement de clients multi-bancarisés.
Ceci pourrait surestimer les diminutions
constatées dans l'utilisation des canaux
bancaires traditionnels.

Une autre limite de notre étude
concerne la période de recueil des don-
nées qui se situe au début du lancement
de la banque par Internet en France. En
effet, I'évolution de l'offre des services
proposés sur Internet ou sur de nou-
veaux canaux ainsi que l'expérience
d'utilisation d'Internet et des services
bancaires proposés sur ce canal pourrait
limiter la portée des résultats obtenus.
Cependant, le paysage actuel des ser-
vices bancaires montre que depuis I'an

2000, il n'y a pas eu d’évolution specta-
culaire dans l'offre des services de
banque par Internet. Quant au Minitel, 2
notre connaissance aucune banque n’a
supprimé ses services sur ce canal mais
en paraliele aucun effort n'est mené
pour le supporter. Les dernieres statis-
tiques auxquelles nous avons eu acces,
montrent que le trafic généré sur le Mi-
nitel reste important malgré sa diminu-
tion (en 2002, plus d'un milliard d’ap-
pels qui ont généré pres de 2,8 milliards
de minutes de connexions’). En re-
vanche, le nombre des internautes et le
nombre des abonnés aux services ban-
caires sur Internet ont nettement aug-
menté. L'accés haut débit a I'Internet
s'est généralisé et de nouveaux moyens
d'accés 2 distance se sont développés
tels que les plates formes téléphoniques
et les services bancaires sur le télépho-
ne portable (Suorenta et Matilla, 2004).
Le sms et 'acces 2 I'Internet sur les télé-
phones portables permettent aux clients
de gérer leurs comptes bancaires en
ayant plus de liberté dans le choix des
moyens de contact avec leurs banques.
L'Internet mobile permet aux clients en
situation de déplacement de communi-
quer avec leurs banques pour connaitre
le solde et les demieres opérations en-
registrées sur leurs comptes, de s’infor-
mer sur les cours de la bourse et de
connaitre I'état d’avancement d’'une de-
mande de prét par exemple. Cette évo-
lution d'offre et d’accés aux services
bancaires devrait été prise en considéra-
tion dans les études futures quant aux
effets de la banque par Internet sur la
distribution des services bancaires.

7. Minitel, 20 ans apres : plus d'un milliard de connexions en 2002 et convergence avec le net ? disponible sur

http://www.artesi-idf.com/
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ANNEXES « EXTRAIT DU QUESTIONNAIRE »

Q1. Combien de fois en moyenne :

Jamais| Moins | 1a2faois | 1foispar| 1foisper
souvent per mois | semeéineou
trimestre plus

Vous rendez-vous & 1’ agence bencaire 0 1 2 3 4
Consutez-vous les sarvices de banque &
distance
Le sarvice de consultetion des comptes par( O 1 2 3 4
Minitd
Le service de consultation des comptes per| O 1 2 3 4
Internet

Q2. Avant d'utiliser les services financiers sur Internet, quels autres
services financiers 2 distance utilisez-vous ?

LeMinitel
Oui [ Non
Q3. Au cours des 12 derniers mois, pour chacun des besoins suivants,
quels sont les moyens de contact que vous avez utilisés le plus fré-
quemment ? (3 maximums par ligne).

Vistea | Pa | Pa | Autres [Jenena

I’agence | Minitd | Internet | canaux [pes  au
besoin

Consutetion du solde ou du reevé détdllé
des opérations du compte chéques
Consultstion du solde ou les opéretions sur le
compte d épargne ou le livret
Consuitation du portefeuilietitre

Virements entreles comptes

Virements sr des comptes dautres

personnes
Achet e vente de vadeurs mobiliéres (actions,
[SICAV, ...)

Recudil dinformations sur des produits et
sarvices financiers

Communicetion liée a un découvert
| prévisible

Simulation de préts
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