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‘avenir

“des services bancaires
et d’assurance en ligne

L'avenir sera-t-il radieux pour les services bancaires et d'assurance en ligne? Il
s'agit 1a d'une question stratégique. En effet, I'avenir des grandes banques-assu-
rances dépend, partiellement du moins, de leur capacité a convaincre leur cliente-
le d'utiliser les canaux en ligne automatisés au lieu de canaux hors ligne onéreux,

sont pensés en Lermes de fonctionnali- | Internet.” Mais les fonclionnalivés ne
Fokes, Unexermple de déclarton parmi | justifient pas i clles seules Futilisation
alantres: En juin 2002, nous souhai- | des services en ligne. Sice service de
| tons persiettre i nos clients dintro- | demande en dommages et intéréts
diire wne” demande en -dommagies et | donne impression  la elientéle qu'el-
v I doit effectuer elle-méme Lout 1o tra-

vail et quielle ne g'on trouve pas plus
aldée, elle ne suivea pas. Lintérét
porté aux fonctionnalités ne pormet
| pas non plus dexpliguer pourguod les
utilisateurs en ligne actuels bénéfi-
cient souvent d'un service supériear

| avee moins de fonctionnalités et done
| des services plus simples,

P | En général, les futurs services en ligne | intéréts sur Fassurance habitation via
1

Le défi des banqlaes-assuranices
a légard de Pélaboration des
futurs services cf lgne &aviere
done la compréhgnzion des mo-
tivations de la cliéntéle 3outilizer
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leg services en ligne et la traduction
de ce concept en services en ligne
réussis? La “valeur d'utilisation” nous
parait un concept adapté,

La waleur d'utilisation constitue le
compromis entre les bénéfices de
l'utilization d'un zervice en ligne et
l'investissement nécessaire de la part
de Iutilisateur. Les bénéfices pouvent
étre partiels, mais il peut s'agir égale-
ment de gain de terops, facilitd, plai-
sir, ete. Parmi les types diinvestisse-
ment, épinglons le colt, le temps
dapprentissage, la frustration et la
communication d'informations &
caraciére privé...

ENTRETIENS EN PROFONDEUR

Les waleurs d'utilisation peavent étre
découvertes aun travers d'entretiens
en profondeur avec des clients, de
diseussions de groupe et de tests réa-
ligés par des utilisateurs individuels
sur des services en ligne existants
ainsi que sur des prototvpes de nou-
VEAUK SErVIees.

Mos premidres dtudes indiguent gue
la valeur d'utilisation mon seulement
_représente un meilleur indice de pré-
vision de 'utilisation d’un service en
ligne, mais anssi se révide plus fiable
que dautres caractéristiques de pro-
duits et les fonctionnalités, Lexamen
des valeurs d'utilisation réwvéle gu'il
existe une hi¢rarchie entre elles, avec
des besoing concrels vis-i-vis du pro-
duit parmi les moins significatifs et
des réactions émotionnelles parmi les
plus décisives.

T ple de besoin concret par rap-
Eoan produit: “Je wveux pouveir
~ﬁ§u1tcr les opérations sur mon
ig:ﬁjm" Exemple de réaction éma-
'ﬁﬂjnetle: “Je veux gu'on me laisse
iguille.” Les besoins concrets des

i

G35
J

ce des habitudes et des actions
la coneurrence. Les réactions émo-
elles g'avercnt plus stables. Los
Br¥ices en ligne qui contribuent &
ir ces réactions émotionnelles
_h;sissem davantage et dépendent

ns de surenchéres fonetionnelles.
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VALEURS D'UTILISATION
DE SERVICES BANCAIRES
ET D'ASSURANCE EN LIGNE
Voici quelques-unes des valears d'utilisa-
tion relatlves aux services bancaires on
ligne déecouverts par nos soins lors dune
dtude récente de notre clientiéle:

7 = sirurite et confiance;

E - prévention des problemes;
| iranuillite;

g - exercies o un contrile;

B - Plexibilite

E__ - personmnalisation;

. utilisation aisée et simplicité.
Ces valeurs d'utilisation indiquent claire-
ment gque Pépogue de Pinternet utilisé
exclusivernent par les fanatiques de nou-

IMPLICATIONS POUR LE PRODUIT

DE QUELQUES VALEURS

D'UTILISATION BANCAIRES

—+ Sécurité et confiance

La sécurité et la conflance constituent

les valeurs-clés des services bancaires.
. Pas grand-chose & se meltre sous la

dent jusqu'ici. Toutefois, nos études

ont réveld que la séeurité et la confian-

o 50 traduisent de fagon inattendues

dans des services en ligne,

Aingsi, des étndes antdrieures établis-

| saient que le sentiment de sécurite
| des utilisateurs était moins li¢ & la

| sécurisation technique objective quau
| sentiment de contréle qu'ils exer-

“La convivialité contribue davantage au
sentiment de sécurité en ligne que les mesures
de sécurisation technique”

veaulds (baptisés “early adopters™) ou
les technophiles est révolue. La géndra-
tion internet actuelle représente une
“eardy majonty” qui a des besoins bien
différents & I'égard des services en ligne.
Les services bancaires actuels éprou-
vent des difficultés & concrétiser ces
valeurs d'utilisation. Voici quelques
réactions dutilisateurs de ces ser-
vices, recueillies lors d'entretiens indi-
viduels ou en groupe:

- “bes bamwques s'attachent davantage
AN procédures quiau service™,
- “Bes beunuees sont ennuyeLses™
- “le= banques sont un mal nécessaire”;

-2 =1 38

- “bes opdrations bancaires
is somnt difficibes™;
E_ - “bes opérations bancaires par

e Internet sont encore ples difficiles”,

Le fossé entre la valeur d'utilisation
attenduoe par la clientéle ot son mancgue
relatif dans les services actuels génére
d'énormes opportunités. Lavantage i
4 la bangue qui parviendra la premiére

4 combler ce fossé, Comment? Com- ;

ment traduire ces valeurs d'utilisation
dans des exigences concriétes 4 Fégard
du  produit? Examinons  quelques
exemples dimplications pour les
valeurs d'utilisation, découvertes lors
de notre dtude de clients.
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| gaient sur leurs séances de surfl, La
convivialitd contribue davantage au
sentiment de sécurité en ligne que les
mesures de sécurisation technigue.
Ces derniéres peuvent méme avoir un
effet contraire comme lorsque le servi-
ce hancaire induit & chague ouverture
de session un message “applet securi-
ty" qui vous glace le sang, Certes, il est
possible gque la sécurité technique s'en
trouve améliorde, mais les utilisateurs
sont plus méfiants et leur sentiment
de sécurité -subjectif- z'en ressent:
“Ce message est-il O
Des drudes plus récentes sur les uedli-
sateurs des services bancaires en
ligne nous ont ouvert encore davanta-
ge les veux quant au =entiment de
sécurité sur Intermet. Mous avons
constaté 4 nouveau qu'ils se sentaient
| moins en sécurité et étalent plus
miéhanms, pas tellement pour des rai-
sons  purement techniques mais &
cause des facteurs suivants:
skes utilisateurs n'ont pas confiance en
gux. Ils doutent de leur capacitd & offec-
tuer des opérations bancaires, 2
prendee les bonnes décisions seuls ainsi
qu'a les exéeuter en ligne.
Les clients n'ont pas confiance dans la
bangue. IIs doutent de la loyauté de la
Banque & défendre de fagon cohérente
lewrs intéréts de client. s pensent que
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les bangues défendent principalement
leurs intéréts commerciaux.
Aes clients ont limpression que la
T_&i_mque ne leur fait pas confiance. lls
5o sentent infantilisés et pas pris au
seTicux.
La confiance n'est donc pas & sens
unique. Si les banques souhaitent que

leur clientéle fasse confiance aux ser- |
vices bancaires en ligne, elles doivent |

leur faire confiance et proposer des
sopvices en ligne qui favorisent leur
conflance £ eux.

—+ Prévention des problémes

Une exigence importante des clients
vis-#-vis de leurs services bancaires
consiste dans la prévention des pro-
blémes. Les services bancaires en ligne
peuvent ¥ contribier.

Exemple; si Topération de palement du
lover est en cours et sile solde du comp-
te est insuffisant, Iutilisateur ne ap-
prendia que par lintermédiaire du pro-
priétaire. La bangue communiquera
cerles celtte information, mais unique-
ment sur les extraits de compte que |'ati-
lisateur ne va jamais chercher car il sou-
haite tout effectuer en ligne. Un avertis-
sement par e-mail o SMS quelques jours
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avant l'exécution d'une opération pen-
dante en cas de solde insulfisant pourrait
dviter co genre de probléme,

=+ Tranquillité

Et pourquei me pas aller plus loin 2 cet
égard? Une simple mesure systématique
SUF mon compte & voe rendrait toute
intervention superflue: lorsque le solde
descend sous Ja barme des 20,000 BEF, la

~ wew.insidelnter.net

| somme de 20,000 BEF est transférée sur
le compte courant & partir du camet de
dépét, Dés lors, le cllent est mssuré: plus
jamais de bruit génant signifiant que le
compie n'est pas approvisionné i la cais-
se du supermarché alors que V'impation-
e grandit derriére vous et que vous vous
sentez dévisagd. I sagit d'une mesure
comparable & celle appliquée 4 la boite
de récoption de volre messagerie, Elle
participe & votre quidtude.

=+ Exerclce d'un contrile

La banque est pergue comme “en-
muyeuse” et comme un “mal néces-
saire”. Mais les chiflres peuvent
étre fascinants. Au cours de nos
études de sociclogie, nous sommes
restés bouche bée en constatant
que les statistiques permetient,
d'une simple pression sur une
touche, de dégager l'essence, les
tendances et les relations de mil-
lions de chiffres. Les services ban-
caires en ligne pourraient égale-
ment nous donner cette impres-
sion. Actuellement, ilg ne nous
procurent que des données brutes:
opérations, soldes, numéros de
compte, etec. Les informations
importantes aux yeux des ulilisa-
teurs sont les suivantes: combilen
cofitent les télécommunications,
I'électricité et le chauffage, le
loyer ou le paiement de la maison,
les assurances...Quand sera-t-il
possible d'effectuer le tour du
monde tant révé?

Faut-il commencer & épargner dés
a présent pour les études des
enfants? Au lieu de nous alder &
mieux maitriser notre vie, les ser-
vices bancaires deminent notre
vie: “Tel paiement a-t-il &é effec-
tué A temps, le compte est-il
approvisionng?”

—+ Flexibllieé

Les procédures bancaires n'ont pas
encore élé adaptdes a Ia demande
de flexibilité émanant des clients.
Exemple: la demande d'effectuer
des  opérations bancaires sur
Internet. La plopart des bangues
vous ohligent & vous rendre dans
une agence, pendant les heures
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d’ouverture et d'y attendre dans la file,
alors que les clients veulent travailler
via Internet précisément parce qu'ils ne
voulent ou ne peuvent pas se rendre
dans une agence. Il n'est pas toujours
simple pour les banques de proposer
un ensemble de services cohdérent sur
les nombreux canaux de distribution
qiii existent  heure actuelle: Internet,
agence, call center, phone banking,
self-banking... Souvent, elles recher-
chent une maniére appropridée d'orga-
niser leur offre de services sur diffé-
rents canauk.

=+ Personnalisation
Les services bancaires en ligne n'offrent
pas encore les mémes services personna-
lisés guune agence. Mous mabordons
méme pas ici le conseil personnalisé,
adapté au statut personnel et au compor-
tement du client, Notre premidére impres-
sion & I'égard des services bancaires en
ligne est que nous ne somMmMes quiune
sérte de chiffres pour la bangue: numéros
de compte, de contrat ou dutilisateur,
par exemple,
Une agence accuellle son client par son
nom, tandis que les services bancaires il
demandent d'introduire son numéro
dutilisateur et de sélectionner son
numéro de compte, Quelques retouches
simples peuvent eontribuer i aceroitre le
caractéré personnel des zervices ban-
caires en ligne:

- permettre au client d'introduire son
nom au lien de son numéro d'utilisateur
pour &'identifier;

- s'adresser au client en recourant 2
SON nom;

- permettre au client de dorner un nom
s comples, par exemple compte a
wue, carnet de dépdt, compte Familial,
compte professionnel.

—+ Utilisation alsée et simplicité
Lévolution de la population des inter-

| nautes (non plus des “early adopters”

mais une “early majority”) implique fon-
damentalement ceci: 1a facilité d'utilisa-
tion et a simplicité doivent devenir une
obsession pour les conceptenrs de ser-
vices bancaires en ligne. Lére des concep-
teurs et développeurs pouvant imaginer
des gadgdets qutils apprécialent eux-
mémes Loul en engrangeant un succds
retentissant est deéfinitivement révolue,
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Avjourd'hui, pour réussir la conceplion de | aisée. Coneevoir des services bancaires en réguliérement des protetypses par de veri-
services en ligne, la tiche s'avére ardue, | ligne simples n'a den d'un jew d'enfant. | tables iilisateurs, en situation réeile,

car le public et le concepteur nont avcun | Créer des services aisés 4 partir de ser-
Sim D'Hartalsl [3bn@iconmediaiab.com]
“Créer des services aisés a partir | im0 vsoey acntect ches consiegulon

Pdlge s ArBiZied Sondacrds B la cormivialid Finkernel

de services bancaires et d'un média en ligne s mwnteractionarchitect com
complexes reléve du défi"

FErtmcrs st il MEIERT ARfHLE
“Trust and the perception of setuity™,

point commun, La majorité des utilisa- | vices bancaires et d'un média en ligne | | Mttt comimechs
teurs actuels reste plutit sceplique vis-i- | complexes relive du défl. Cetie tiche “Th sseptical ibisnet wser dests nol search®,

a . . b P it e asnare Bitect com
vis :I"lnu.lmc!l et recherche en outre une | requiert une bonne dose de créativitg, | | TR ARIER TR
valeur ajoutée ainsi quiune utilisation | mais surtout le courage de faire tester
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