Lafiddisation desjeunes (16-25 ans) ala banque. Pourquoi et comment ?
% Que est I'enjeu de ce segment de clientdle?
% Comment parvenir ales fiddiser?

La forte concurrence entre les banques fait qu'aujourdhui la fiddisation est devenue un enjeu
central pour lavighilité de I'entreprise.

De nombreux auteurs saccordent adire que la qualité de service, de la relaion entre le client et
son banquier sont les facteurs explicatifs de la satisfaction. Cette derniére le serait également pour
lafiddité

Les objectifs de I'éude sont donc de véifier et d'expliquer les hypothéses de travail qui sont les
uivantes :

H1: L'amdioration delaqudité de servicel contribue al'augmentation de la satisfaction du client.
H2 : Pluslaqudité de lardation et importante, plusle client est stidfait.
H3: Plusun dient est stifait, plusil et fidde.

Afin de déerminer 9 la qudité de service et de la reation contribuent véritablement a la
satisfaction des clients, et la satisfaction ala fiddlité, j'a condtruit un questionnaire basé sur ces
hypotheses.

Les principaux résultats qui découlent de I'étude sont en faveur des hypothéses de travail :

Aing, I'andioration de la qudité de service et de laqudité de lardation favorise I'amdioration de
la satisfaction éprouvée.

Cdle-ci contribue égdement ala stabilité du client dans sa banque, asafiddité.

Différentes anayses descriptives ont permis de vérifier les liens entre ces variables.

D'autres sont venues, en complément, expliquer la nature des phénomenes éudiés. Ceci &fin de
vaider les hypothéses de travail.

L'andyse en composantes principaes a mis en évidence plusieurs facteurs pour I'échelle de la
qualité de service (la serviahilité/l'attention portée aux clients, les déments tangibles, et la rapidité
de sarvice).

Pour I'échelle de la relation, I'dpha de Cronbach affiche un bon score (0,89) et le facteur qudifié
de "qudité de lardation" résume bien les varigbles de départ.

1:il sagit delaqualité de service qui est percue par les clients.



L'ACP de I'échelle de la satisfaction révele trois facteurs : la satisfaction globde, la satisfaction
liée aux comptes, et lasatisfaction liée aux contacts avec la banque.
L'échele de la fiddité fat pat dun saul facteur mais sa figbilité est insuffisante (dpha de
Cronbach de 0,49). Aing, j'a créé un indice de la fiddlité en croisant plusieurs réponses du
guestionnaire sur des critéres bien précis. 1| m'a donc éé possible deffectuer des Chi 2 avec
cette varidble pour vérifier par exemple s le sexe est lié alafiddlité...

Une typologie a éé réaisée et a permis de regrouper les individus au sein de plusieurs groupes en
les comparant entre eux : fiddes, infiddes et partielement fiddes

Une andyse des correspondances a quaifié les banques auxquels les jeunes sont fiddes/infideles.
Il n'a pas é&é possible de rédiser une AFC apartir de I'age des individus (avec la fiddité) éant
donné que les Chi 2 effectués n'ont pas montré de relaion significative magré le regroupement en
classes d'ége.

Aing, nous ne pouvons pas déerminer I'age auqud les individus sont plus disposés a étre
fiddesinfiddes

Dans une politique de fiddisation, il aurait &é intéressant de connéitre cet &ge afin de renforcer les
liens avec les dients (barriére psychologique, cross-sdlling...) pour éviter leur défection.

Toutefois, nous savons que I'ége de 18 ans congtitue un changement dans la vie bancaire du jeune
car c'est apartir de samgjorité quil peut prendre seul des décisions.

Cependant, nous devons prendre des précautions en annoncant les résultats.

Effectivement, il faut les nuancer &ant donné que certains indicateurs ne permettent pas d'ére
catégorique et notamment |'alpha de Cronbach pour I'échelle de lafiddlité.

De méme, nous avons congtaé quil n'y avait pas dindépendance dtricte entre les deux variables
explicatives que sont la qudité de service percue et laqualité de lardation.

C'est pourquoi la qudité de larégression n'est pas optimale en ce qui concerne les hypothéses de
traval.

Les résultats peuvent donc varier dun échantillon aun autre puisque les analyses de régression
montrent des erreurs standards éevees.



