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L’1mage des banques
aupres des TPE/PME

1002 entreprises ont été interrogees en février 2008 :
e 377 micro-entreprises (0 a 5 salariés)
e 261 TPE (6 a 19 salariés)
e 364 PME (20 a 249 salariés)

28 avril 2008



I Image et perceptions générales des
banques



i r/..—::.«,rs- Une image globale de sa banque meilleure que I’image globale des banques

Question : A propos de la banque principale que vous utilisez dans le cadre de votre activité professionnelle, diriez-vous que I’image que vous
avez de votre banque est... ?

1% NSP
70 Trés mauvaise 4%
) : 13% 17%
Plutét mauvaise TOTAL Mauvaise
TOTAL Mauvaise
image
67%
Plutdt bonne TOTAL Bonne
TOTAL Bonne 52% iImage
image
62% 83%

Image globale des banques Image de sa banque



Une satisfaction générale a I’eégard des conseillers clientele

Question : Diriez-vous que vous étes satisfait de I’interlocuteur ou conseiller - clientéle qui s’occupe de votre compte professionnel dans votre
banque principale ?

Oui, tres satisfait 27%

Oui, plutdt satisfait 51%

N’a pas de conseiller
dédié - ne le connait pas

TOTAL Pas satisfait _21%

Non, plutot pas satisfait 14%

I1%

Non, pas du tout satisfait. 704




Les traits d’image associés aux banques : compéetence et disponibilité

Question : Pour chacune des phrases suivantes, vous allez dire si vous étes tout a fait d’accord, plutoét d’accord, plutdt pas d’accord, pas du
tout d’accord ?

C75%
Dans les banques, le personnel est compétent _ 50% 19% 6%
Les b inf t trés bien | lient I ditions d et 67%
es banques informent trés bien leurs clients sur les conditions des préts
qu’elles leur accordent _
C67%
Dans les banques, les clients peuvent facilement joindre leur conseiller 36% 22% 11%
60k
Les banques sont des partenaires avec lesquels les clients sont en confiance 48% 29% 119
L 57%
Les banques sont a I’écoute des besoins des clients 13% 44% 30% 13%
 53%
Les banques conseillent des produits adaptés aux besoins de leurs clients 40% 31% 16%
Les clients peuvent comparer facilement les produits d’une banque a I'autre - 28% 29% 18% 2%
Dans les banques, les interlocuteurs habituels des clients ont un pouvoir de ﬁ/ﬁ - 380 310, 1o%
0 0 0
décision suffisant
L 46%
Les banques fournissent aux entreprises les moyens de se développer 36% 31% 22% 1%

M Tout a fait d’accord O Plutét d'accord O Plutét pas daccord O Pas du tout d'accord O Nsp



Pas de dégradation dans I’évolution générale des relations
entre les banques et les professionnels

Question : Dans leurs relations avec les professionnels et les dirigeants d’entreprise, avez-vous I’impression que depuis quelques années, les
banques se sont ...?

TOTAL Améliorées 4190

Beaucoup améliorées 7%

Un peu améliorées 34%

Ni améliorées ni

(o)
détériorées 35%

TOTAL Détérioriées 21%

Un peu détériorées 13%0

Beaucoup détériorées 8%

Nsp 3%0




Acces aux services bancaires et aux
INformations



Pres de 80 % des entreprises n’ont pas eprouve des difficultés lors de
I’ouverture d’un compte professionnel

Question : Avez-vous eu des difficultés pour ouvrir un compte professionnel au début de votre activité ?
Total Oui
21% :
Oui, un peu
11%
Non, pas du tout
78%
Oui, beaucoup
10%
1%
25%
21% 21%
1% Total Non
13% 78%
5%
Micro- TPE PME
% entreprises




Pour pres des 2/3 des chefs d’entreprise, il est facile d’avoir I’information
sur les tarifs des opérations spéecifiques

Question : Selon vous, se procurer le tarif d’une opération spécifique lorsqu’on a besoin de le connaitre, c’est... ?

Tres facile 10%o
Plut6t facile 56%0
TOTAL Pas facile | [ 3495
Plutét pas facile 28%

Pas facile du tout 6906




( I Perceptions des crédits bancaires



Trouver des financements aupres des banques : facile pour 49 %

Question : En pensant aux demandes de financement que vous avez du effectuer auprés des banques par le passé, diriez-vous qu’il est tres
facile, plutét facile, plutdt difficile ou trés difficile de trouver des financements auprés des banques ?

Total Facile
49%

Plutot pas facile
35%

Plutot facile
42%

Total Pas facile
51%

/ \Pas facile du tout
16%

Tres facile
7%
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Question :

Plus des 2/3 des entreprises n’ont pas connu de refus
dans le financement d’un projet

Avez-vous déja rencontré un ou plusieurs refus pour financer un projet ?

Oui, plusieurs

Total Oui 17%
32%

Oui, un refus
15%

Non
68%

Total Non
68%
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Demandes de financement : une bonne information des entreprises, mais
qui pourrait étre amelioreée

Question : Plus précisément lors de vos demandes de financements, diriez-vous que vos banques dans leur relation avec vous ... ?
™ PME = 86%
Vous ont bien informé sur les données dont elles avaient besoin
. . 38% 11% A%%
pour constituer votre dossier
J PME = 77%
Ont suffisamment été a I’écoute de votre projet 39% 17% 10%+;
" |PME = 62%
Vous ont bien informé des éléments susceptibles d’influer sur leur
L P 37% 25% 16% 1%
décision
" |PME = 57%)
Vous ont bien aidé/ conseillé pour I’améliorer 31% 29% 16% lk
M@ Oui, tout a fait O Oui, plutdt O Non, plutét pas O Non, pas du tout O Nsp
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37 % accepteraient de payer plus cher un credit en cas de refus d’une

banque
Question : Si une banque vous refusait demain un crédit, seriez-vous personnellement prét a payer plus cher le colt de ce crédit pour obtenir
le financement de votre projet ?
Oui, vous

accepteriez de

- payer un peu plus
Total Oui cher

37% 36%

Oui, vous

50% . Non
accepteriez de

42% payer beaucoup
30% 36% plus cher
1%

40%

20%

10%

0% | , , , Total Non
Micro- TPE PME 63%

entreprises
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Question :

Les % des entreprises n’ont pas de projets d’investissement pour les
douze prochains mois

50%

40%

30%

20%

10%

0%

29%

41%

19%

Total Optimiste

Trés optimiste

Total Pessimiste

50%

40%

30%

20%

10%

0%

45%
39%
23%
Micro- TPE PME
entreprises

AN

Avez-vous actuellement, ou envisagez-vous pour les 12 prochains mois, des projets d’investissement au sein de votre entreprise ?

Oul
26%

Non
74%
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Le sentiment d’évolution des difficultes pour trouver des financements
aupres des banqgues : stabilité

Question : En pensant aux demandes de financement que vous avez effectuées récemment auprées de vos banques pour votre entreprise, ou a
vos futurs besoins de financement, avez-vous le sentiment que cela va étre... ?

Ni plus facile ni

plus difficile
gu’avant
50%
Plus difficile
qu’avant
40% 32%
39%
30% Plus facile
0% qu’avant Nsp
18% / 17% 1%

10% 15%
0% T T 1

Total Optimiste Tres optimiste Total

Pessimiste
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Question :

Conditions d’acces au crédit depuis le début de la crise financiere :

les entreprises ne ressentent pas d’impact

Vous personnellement, avec votre banque principale, avez-vous vécu concrétement un durcissement des conditions d’accés au crédit
depuis le début de la crise financiere qui a commencé I’été dernier aux Etats-Unis ?

Total Oui
10%
Oui, plutét
6%
Oui, tout a fait
4%

Non, plutdt pas
27%

Non, pas du tout
63%

Total Non
90%
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D I Services bancaires et criteres de choix
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Les différents services bancaires utilisés dans le cadre de I’activité
professionnelle

Question : Dans le cadre de votre activité professionnelle, quels sont les services bancaires que vous utilisez, avec votre banque principale ou
d’autres ?

Les cartes bancaires 78%

Les crédits 58%

La facilité de caisse 44%

La gestion de trésorerie _32%
Les conseils en gestion et placement _32%

Les assurances 26%

Le financement du poste client 15%

Les conseils juridiques et fiscaux 10%

Le financement du commerce international .5%

Aucun .3%
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Les facteurs de choix d’une banque : proximité et relationnel

Question : Lorsque vous choisissez une banque vous privilégiez .... ? En premier, en second ?

o . 31%
La proximité géographique

l

53%

) 29%
Le relationnel

I

49%

s s R . 17%
La souplesse, la capacité a s’adapter a vos besoins 350

]

La faiblesse du co(t des prestations (taux, commissions)

La solidité financiere de I’enseigne/ la renommé de I’enseigne

La qualité des conseils, I’expertise bancaire ou sectorielle 16%

1%

La diversité des services
3%

U.

La présence internationale de I’enseigne I2%

OEn premier @ Total des citations



Les difféerents types d’aides souhaitees de la part de sa banque

Question : Parmi cette liste, sur quels aspects votre banque pourrait-elle vous aider trés utilement dans le cadre du développement de votre

entreprise ?

Aider au financement de projets d’investissement [ EEENEGEGEGEGEGENEENEEREEEEEEEEEEEE G5

Améliorer les délais de paiements [ NG 39%

Aider sur le plan patrimonial [ EEGGGEEEEEE 3 7%
Aider sur le plan juridique et fiscal [ G 36%
Aider sur les projets commerciaux ([ EEGTEGEGEGEGEGEGEGEGE 34%

Aider au réglement des litiges clients et fournisseurs |GG 25%
Aider sur le plan comptable  [[EEGE 3%
Aider sur la législation sociale | EGN21%

Aider sur le plan technologique ([N 12%
Aider a I'import/export [ 9%

nsp 17
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Note méthodologique

Etude reéalisée pour : La Fédération Bancaire Francgaise

Echantillon : Echantillon de 1002 dirigeants d’entreprises, représentatif des
entreprises francaises (TPE et PME).

Mode de recueil : La représentativité de I’échantillon a été assurée par un échantillonnage
raisonné sur les quotas (taille salariale et secteur d’activité, région) et
un redressement selon les données INSEE.

Les interviews ont eu lieu par téléphone sur le lieu de travail des
dirigeants interrogeés.

Dates de terrain : Du 28 janvier au 13 février 2008

Echantillon théorique || Echantillon
redressement || raisonné

Industrie 9%0 204 )
Construction 14%0 198
Commerce 249% 199 >~ | 1002
Services aux entreprises (dont transport) 21% 204
Services aux particuliers (dont immo, edu) 32% 197 )

=
Les Micro-entreprises (O a 5 salariés) 88%0 377
Les TPE (6 a 19 salariés) 9% 261 (| 1002
Les PME (20 a 249 salariés) 3%0 364
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