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Étude menée dans toutes les régions du marché suisse ; focus sur les 
logements en propriété à usage propre

Les principaux acteurs du marché suisse ont été directement sondés dans le 
cadre d’un processus de collecte de données réalisé jusqu’au 4e trimestre 2023

Couverture de plus de 65% du volume hypothécaire suisse 
(CHF 750 milliards)

Échantillon de 38 banques de détail et universelles, banques cantonales et 
régionales, banques privées et compagnies d’assurance

Points–clés de l’étude comparative de Deloitte sur les prêts hypothécaires aux particuliers :

La situation macroéconomique actuelle oblige les institutions financières à prendre 
des décisions stratégiques dans le domaine du crédit hypothécaire 
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Hypothèses et objectifs de l’étude comparative de Deloitte sur le prêt hypothécaire aux particuliers

Cette étude comparative montre comment des développements macroéconomiques tels que la hausse des taux d’intérêt 
et l’essor de la numérisation influencent considérablement les décisions des établissements suisses de prêt hypothécaire

Vue d’ensembleI

Hypothèses servant de thématiques à l’étude comparativeÉtude comparative de Deloitte : situation sur le marché et contexte 

Ces dernières années, les établissements suisses de financement hypothécaire ont opéré sur un marché qui 
évolue rapidement. Outre la hausse exceptionnelle des prix de l’immobilier (+ 18% entre le T4 2019 et le 
T4 2023) et des taux d’intérêt (le taux directeur de la BNS est passé de - 0,75% au T2 2022 à + 1,75% au T2 
2023, pour retomber finalement à + 1,25% au T2 2024) depuis la pandémie de Covid-19, l’essor rapide de la 
numérisation et l’émergence de plateformes ont eu un impact sur le marché et ont modifié les attentes de la 
clientèle dans l’écosystème du logement. De plus, l’acquisition du CS par UBS a fait des vagues sur la place 
financière suisse.

Malgré la détente sur le P&L global en raison de la différence de taux d’intérêt en 2023, la pression sur les 
marges et la concurrence pour la conquête de parts de marché dans l’activité hypothécaire continuent de 
croître. La fragmentation continue des chaînes de valeur dans l’activité de prêt hypothécaire, les nouvelles
exigences réglementaires (notamment dans les domaines de la durabilité ou de la gestion des risques) ainsi 
que certaines problématiques fondamentales (en particulier en lien avec l’infrastructure en partie vieillissante) 
vont encore compliquer la situation. Par ailleurs, la hausse des taux au cours des derniers mois a entraîné un 
glissement marqué vers des durées plus courtes (en janvier 2024, 74% du volume hypothécaire privé 
présentait une durée résiduelle comprise entre 1 et 5 ans, contre 69% en 2022). À court ou moyen terme, le 
secteur de la construction devrait enregistrer une légère baisse d’activité. Aussi, les activités de prolongation 
et de reprise d’hypothèques, où la clientèle est plus prompte à changer de prestataire, vont gagner en 
importance. Aussi, il sera crucial de conjuguer expérience client et prix compétitifs. 

Il en résulte que les établissements de crédits hypothécaires sont confrontés à plusieurs problématiques 
stratégiques à long terme s’agissant de leur capacité à continuer à répondre, à l’avenir, aux besoins 
fluctuants tant des clients que des collaborateurs et des actionnaires. C’est dans ce contexte que s’inscrit cette 
étude comparative unique et objective de Deloitte qui offre une plus grande transparence sur la situation 
actuelle, ainsi que des recommandations pour les instituts financiers suisses.

Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus 
dans le domaine du prêt hypothécaire

Les événements sur le marché requièrent une 
nouvelle orientation stratégique

L’inflation et la hausse des taux pèsent sur le 
budget des ménages

La pression sur les marges a amené les acteurs à se 
focaliser sur des optimisations à court terme



Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse© 2024 Deloitte AG. Alle Rechte vorbehalten. 4© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 4Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse

Thématiques

Résumé de l’étude comparative de Deloitte sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse (1/2) – Points-clés

Les résultats de l’étude confirment la pression croissante sur le marché hypothécaire, mais aussi une maturité hétérogène 
en raison de potentiels internes inexploités en matière d’efficacité, de numérisation ou de gestion des risques 

2,2%
de croissance attendue pour 
le marché entre le T3 2023 et 

le T4 2024 (3,1% en 2022)

• Les sondés anticipent une baisse de la croissance du marché. 47% prévoient de réaliser une croissance nettement supérieure à celle du marché (jusqu’à 5%).

• La plupart des institutions perçoivent la reprise de CS par UBS comme une opportunité, surtout pour le personnel qualifié (55%) et les rachats d’hypothèques (53%).

• Dans le même temps, toutefois, les banques cantonales et régionales se montrent proactives (p. ex. démarchage de la clientèle, tarification).

74% considèrent que la durabilité 
est une priorité et un défi

• Les institutions considèrent plus que jamais qu’il existe de multiples défis et priorités stratégiques parallèles dans l’activité hypothécaire.

• Les critères ESG deviennent davantage une priorité (en passant de 24% en 2022 à 74% en 2024), tandis que la numérisation a perdu le plus de terrain (de 63% à 37%).

• L’optimisation classique des processus reste importante (55%), mais constitue tout aussi souvent un défi.

80%
doivent prendre des mesures 

urgentes s’agissant de leur 
processus hypothécaire

• Les sondés confirment un potentiel substantiel d’optimisation et d’efficacité dans les processus hypothécaires.

• 39 % ont un besoin particulièrement aigu d'action en ce qui concerne les étapes axées sur le client, depuis le lead jusqu’à l’octroi du prêt.

• La rationalisation et la normalisation dans les processus en tant qu’exigence clé des grands plans de numérisation n’est pas encore établie.

CHF

1‘560

tel est le coût moyen d’une 
demande de prêt 

hypothécaire standard

• Grandes différences qu’il existe entre établissements (p. ex. temps nécessaire pour l’octroi entre 1 heure et 3 jours) confirment la maturité hétérogène du marché.

• Grandes banques profitent de l’effet d’échelle, tandis que banques cantonales affichent les marges les plus élevées, mais font aussi face aux risques plus importants.

• Corrélations évidentes ont été relevées surtout en ce qui concerne l’efficacité, p. ex. durée du processus (1 <> 8 h) par rapport aux coûts et au taux de conclusion.

57%
à peine ont un outil de 

management et de flux de 
travail central, de bout en bout

• Les efforts de numérisation se concentrent sur le renforcement de la fidélisation de la clientèle, mais la pression à l’efficacité reste le principal moteur (pour 37%).

• Pour les clients, les fonctionnalités numériques (p. ex. simulateur du prêt (70%)) sont à présent standard; les banques cantonales se montrent moins ambitieuses.

• S’agissant de la numérisation interne (p. ex. outil de workflow, reporting), il existe des corrélations claires avec la taille et l’efficacité de la banque.

82%
n’ont plus d’inquiétudes 

aujourd’hui s’agissant des 
plateformes

• Les partenariats (jusqu’à 42% des participants) avec des plateformes se multiplient, les archétypes B2C étant encore privilégiés.

• Les récentes consolidations qui se sont opérées sur le marché des plateformes renforcent les avantages des prestataires B2B et offrent des nouvelles opportunités

• Les sondés se montrent timorés dans la prise en compte des recommandations de l’ASB dans le domaine ESG ; les acteurs attendent des directives plus claires.

32%
des demandes auprès des 

banques cantonales présentent 
une capacité financière > 33%

• Les cas d’ETP (Exception to Policy) (entre 0% et 40%), à la hausse ces dernières années, et les taux de capacité financière se sont stabilisés à partir de 2023.

• 32% jugent nécessaire d’adapter les paramètres de calcul, notamment en raison des hausses de taux rapides.

• 33% évaluent encore les demandes de crédit dans la deuxième ligne de défense, ce qui illustre les différences d’approche en matière de gouvernance d’entreprise

0,8%
tel est le taux de défaillance 

prévu jusqu’à fin 2024 (+ 60% 
par rapport à 2023)

• Les établissements de crédit reposent sur des bases solides en matière de surveillance des risques de crédit (p. ex. 76% avec AQR).

• Une hausse de la probabilité de défaillance (jusqu’à 60% d’augmentation) et des NPL (jusqu’à 30% d’augmentation) est, malgré tout, attendue pour 2024.

• Des progrès sont à réaliser dans le domaine de la prévention proactive des risques (p. ex. seulement 53% avec un système d’alerte précoce).

Sélection de résultats de l’évaluation comparative des sondés 

Vue d’ensembleI

Les événements sur le 
marché requièrent une 
nouvelle orientation 
stratégique

(pp. 6–10)

La pression sur les marges 
a amené les acteurs à se 
focaliser sur des optimi-
sations à court terme

(pp. 11–13)

Le « Digital First » 
prévaut aussi de plus en 
plus dans le domaine du 
prêt hypothécaire

(pp. 14–19)

L’inflation et la hausse des 
taux pèsent sur le budget 
des ménages

(pp. 20–21) 
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Thématiques

Résumé de l’étude comparative de Deloitte sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse (2/2) – Conclusions

Les institutions financières doivent agir maintenant pour accroître leur maturité dans le domaine du prêt hypothécaire 
afin de garantir leur compétitivité, laquelle profitera aussi à l’ensemble du marché suisse.

Conclusions pour les institutions financières

Pour les nouveaux clients, compte tenu de la situation macroéconomique, il 
convient – plus encore que ces dernières années – de recourir à un 
conseiller de confiance compétent (surtout dans l’optique d’une situation 
financière globale durable). En cas de prolongation, certains clients 
pourraient davantage bénéficier des services de prestataires proposant un 
taux de refinancement plus attractif grâce à des modèles de plateforme.

Actuellement, un certain nombre de modèles avec une couverture de 
marché plus importante prévalent. Au vu de cette priorité, conjuguée à une 
ouverture croissante des clients et des instituts de crédit à ces modèles ainsi 
qu’à l’augmentation relative du nombre de prolongations, on peut 
s’attendre à une forte augmentation des demandes. Le succès passera par 
une rapide extension de l’offre (p. ex. types de bâtiment / de structuration 
de crédit).

Par rapport aux années précédentes, la gestion du risque de crédit (p. ex. 
AQR, tests de résistance) a de nouveau gagné en importance (bien que les 
instituts de crédit soient solidement positionnés et que les risques se situent 
plutôt dans le secteur de l’immobilier commercial). Parallèlement, cette 
situation offre une opportunité de mettre en place dans le futur des garde-
fous plus solides dans certains domaines (p. ex. ETP, gouvernance 
d’entreprise, durabilité, risque opérationnel) pour une mise en œuvre plus 
uniforme.  

Conclusions générales pour d’autres acteurs du marché

I

Compte tenu du large éventail de projets stratégiques émergents dans l’activité 
hypothécaire, il s’agit de donner la priorité à une mise en œuvre rigoureuse tout en 
restant ouvert aux modèles d’entreprise innovants. Il faut veiller à toujours mettre 
l’accent sur les besoins des clients, prendre en compte les interdépendances complexes 
de manière globale et réaliser un changement objectif par-delà les cloisonnements. 

Les optimisations de processus de bout en bout doivent désormais être réalisées de 
manière globale afin de garantir une organisation efficace et évolutive jusqu’à la 
prochaine poussée de croissance et de simplifier la numérisation qui en découle. Des 
ambitions concrètes en matière de KPI, assorties d’un reporting exécutif pertinent, 
permettent de mesurer les résultats et favorisent une prise de décision agile.

Sur la base d’une standardisation préétablie des processus, il est nécessaire d’établir 
une planification globale des futurs outils en synergie avec le système bancaire central. 
Malgré le développement de partenariats avec des plateformes, il faut associer des 
parcours clients propres et numériques fondés sur des analyses, tout au long des 
moments de vérité, à un accompagnement complet, afin de ne pas perdre la relation 
client. 

Pour réduire au minimum les NPL (prêts non performants) inattendus, il faut veiller à 
une gestion efficace de l’appétence au risque ainsi qu’à une surveillance proactive des 
risques de crédit dans le portefeuille. Outre les aspects méthodologiques, il convient 
également d’examiner certaines questions relatives à la gouvernance et à la culture du 
risque, ainsi qu’aux risques et contrôles opérationnels, notamment en raison de la 
complexité de bout en bout de l’activité hypothécaire.

Clients finaux

Plateformes

Régulateurs

Vue d’ensemble

Instituts de crédit

Les événements sur le 
marché requièrent une 
nouvelle orientation 
stratégique

(pp. 6–10)

La pression sur les marges 
a amené les acteurs à se 
focaliser sur des optimi-
sations à court terme

(pp. 11–13)

Le « Digital First » 
prévaut aussi de plus en 
plus dans le domaine du 
prêt hypothécaire

(pp. 14–19)

L’inflation et la hausse des 
taux pèsent sur le budget 
des ménages

(pp. 20–21) 
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II – Résultats sélectionnés:

Les événements sur le marché requièrent 
une nouvelle orientation stratégique

© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 6Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse
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À combien estime-t-on la croissance du marché hypothécaire ?

La concurrence pour les parts de marché dans le secteur du prêt hypothécaire s’intensifie – les sondés s’attendent à une 
baisse de la croissance du marché de 2,2% entre le T4 2023 et le T3 2024, mais prévoient de faire mieux que le marché

Croissance en volume attendue au cours des 12 prochains mois (T4 2023 – T3 2024) Observations
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Le marché hypothécaire est un pilier essentiel du secteur financier suisse et un 
moteur clé de sa croissance. Il revêt aussi une grande importance pour de 
nombreux ménages, raison pour laquelle des glissements dans la concurrence 
attendus (en termes de parts de marché p. ex.) peuvent avoir une grande 
influence sur le choix du prestataire.

D’après les statistiques de la BNS, les sondés s’attendent en moyenne à un 
déclin de la croissance sur le marché de 2,2% d’ici au T3 2024 (     ) par rapport 
à la croissance de 3,1% en 2022. Ce résultat n’a rien de surprenant compte tenu 
de la hausse des taux d’intérêt.

Environ 47% des sondés estiment qu’avec une croissance moyenne de 3,6%, ils 
dépasseront nettement les prévisions de croissance du marché (     ). 38% des 
sondés prévoient une croissance de 1,1%, un chiffre clairement inférieur à la 
croissance attendue du marché et qui implique une perte claire de parts de 
marché (     ). Les 14% restants prévoient de croître au rythme du marché. 
Globalement, ces données illustrent une intensification de la concurrence pour 
les parts de marché.

Il convient de souligner que les banques régionales et cantonales en particulier
prévoient une croissance de plus de 3%, laquelle est nettement supérieure à 
celle du marché (     ), tandis que les banques privées et les compagnies 
d’assurance se montrent plus conservatrices dans leurs prévisions de 
croissance.
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Sélection de résultats: Les événements sur le marché requièrent une nouvelle orientation stratégiqueII

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:         Moyenne;         Prévisions de croissance banques;
Prévisions de croissance marché Observations générales centrales
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Quel est l’impact de la reprise de CS par UBS sur le marché du crédit hypothécaire?

Effets directs attendus de l’acquisition de CS par UBS : disponibilité de personnel qualifié (55%), augmentation de la 
demande de rachats d’hypothèques (53%) et modifications réglementaires (50%)

Événement

Couleur:         Observations générales centrales ;

Pour les instituts un effet plutôt positif;

Pour les instituts un effet plutôt négatif 

Aucun effet / effet mineur sur le marché Effet moyen sur le marché Effet majeur sur le marché

11%

34%
55%

13%

34%
53%

55%

24% 21%

42%
29% 29%

26% 24%

50% 2

II

Il fallait s’attendre à ce que la reprise de Credit Suisse (~10% du volume 
hypothécaire suisse fin 2022) par UBS ait aussi des répercussions sur le marché 
hypothécaire.

Selon les sondés, les effets positifs (     ) sont aussi bien la disponibilité accrue 
de personnel qualifié (55%) que l’augmentation de la demande de rachat 
d’hypothèques existantes (53%) par des clients désireux de changer de 
prestataire. Ces deux effets offrent des opportunités à court terme, car les 
instituts proactifs pourraient en tirer des avantages temporaires par rapport aux 
grandes banques. 

Dans le même temps, les sondés partagent leurs préoccupations s’agissant de 
possibles changements de réglementations (50%,     ) comme la perspective 
d’une réglementation plus stricte en matière de fonds propres ou de 
l’élargissement des exigences bancaires de la FINMA des acteurs des catégories 
1 et 2 aux acteurs des catégories 3 et 4. Par ailleurs, compte tenu d’autres 
événements survenus dans le secteur suisse du crédit ces dernières années 
(principalement dans le segment de la clientèle entreprises), les sondés 
prévoient un durcissement des exigences de manière générale concernant p. 
ex. la structure du capital, la gouvernance (séparation entre la première et la 
seconde lignes de défense) ou la gestion du risque de crédit.

Il est intéressant de noter que la plupart des sondés ne s’attend pas à une 
augmentation directe de la pression concurrentielle (42%), ni à une 
augmentation des coûts de refinancement (55%) comme conséquence directe 
(     ). La plupart des personnes interrogées perçoivent donc, dans l’ensemble, 
positivement le rachat de CS par UBS.
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Sélection de résultats: Les événements sur le marché requièrent une nouvelle orientation stratégique
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Des mesures proactives temporaires ont-elles été prises dans l’activité hypothécaire en réaction à la reprise de CS par UBS?

Certains sondés utilisent la reprise de CS par UBS comme une opportunité de croissance, avec un démarchage proactif 
des clients et un soutien plus important de la clientèle principalement chez les banques cantonales et régionales

Mesures spécifiques aux instituts à la suite de la reprise de CS par UBS

II

Certains sondés ont aussi planifié ou déjà pris proactivement des mesures dans 
l’optique des effets attendus précités. 

Le démarchage de main-d’œuvre qualifiée et un soutien plus important de la 
clientèle sont les réactions les plus fréquentes à la reprise de CS par UBS (21% 
dans les deux cas,      ). Cela s’explique, d’une part, par le climat d’incertitude 
générale, qui conduit à un soutien plus important. Par ailleurs, les acteurs se 
positionnent de manière ciblée comme des partenaires de confiance (plus 
sûrs), p. ex. pour attirer les clients de CS avant la migration vers UBS. Très peu 
de sondés (5%,      ) ont l’intention de gagner la partie en modifiant les prix, car 
après une longue pression sur les marges dans les activités liées aux taux 
d’intérêt, ils n’ont aucune envie de faire l’impasse, de manière proactive, sur 
les évolutions volatiles des taux d’intérêt, actuellement favorables aux banques.

Les banques de détail régionales et les banques cantonales en particulier 
semblent vouloir utiliser la situation UBS/CS comme une opportunité et ont 
pris nettement plus de mesures par rapport à d’autres types de banques (     ). 
Les grandes banques et les assurances courent le risque de sous-estimer la 
situation et de perdre des parts de marché. 18% des sondés partagent cet avis, 
notamment les banques cantonales et régionales, qui misent sur des mesures 
alternatives (     ), comme un renforcement de leurs efforts marketing à 
l’échelle locale.
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Sélection de résultats: Les événements sur le marché requièrent une nouvelle orientation stratégique

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
1) Concentration locale, planification de scénarios, mesures de marketing proactives
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Catégorie

Quels sont les priorités et les défis actuels dans l’activité hypothécaire?

Les instituts financiers doivent définir de nombreuses priorités stratégiques et faire face à des défis. Si l’optimisation des 
processus reste une priorité, la durabilité a aussi gagné en pertinence. 

II

Les établissements de crédit sont actuellement confrontés à des 
problématiques complexes en raison de la volatilité du marché, ce qui les 
oblige à adopter une approche claire et ciblée en matière de ressources et 
d’investissements.

Au cours des deux dernières années, l’importance stratégique de la durabilité
s’est considérablement affirmée (de 24% à 74%,      ) pour l’ensemble des 
établissements de crédits hypothécaires (les banques en particulier), mais elle 
représente également le plus grand défi en matière de conception et de mise 
en œuvre. Les exigences accrues de la société et du monde politique ainsi que 
les exigences réglementaires croissantes dans le secteur bancaire (ASB) en sont 
les principales raisons (voir détails en page 19).

Par ailleurs, le degré de priorité de la banque numérique a enregistré la baisse 
la plus importante (de 63% à 37%,     ). Après la pandémie de Covid-19, les 
organismes mettent encore l’accent sur une optimisation fondamentale des 
processus en amont (toujours une priorité en 2024 pour 55% des participants). 
Dans le même temps, cela reste un défi pour près de la moitié des sondés 
(45%). Revenir à l’essentiel est, semble-t-il, la priorité aujourd’hui. 

Pour les compagnies d’assurance en revanche, la tarification occupe
actuellement une place centrale (100%,     ). La flambée des taux d’intérêt et 
l’évolution de la demande chez les clients qui tendent à opter pour des contrats 
à court terme, associées à la création de plateformes de comparaison 
d’hypothèques, ont modifié le paysage concurrentiel et la flexibilité des 
banques en termes de P&L, ce qui émousse les avantages compétitifs que les 
compagnies d’assurance avaient acquis alors que les taux bas étaient bas. 

Priorité 2024 [    ] vs. 2022 [    ]

1

2

3

Durabilité/ESG

Optimisation des 
processus

Tarification/marges

Prospection

Banque numérique

Monitoring

Modèle
opérationnel

Politiques

Organisation

Reporting

Gouvernance

Total

74%
24%

55%
61%

42%
32%

39%
37%

37%
63%

34%
42%

34%
16%

26%
34%

24%
32%

24%
24%

21%
13%

100%
14%

43%
57%

29%
29%

43%
29%

43%
86%

57%
57%

43%
14%

14%

29%
29%

14%
14%

14%
14%

64%
18%

55%
73%

45%
18%

18%
45%

36%
73%

27%
55%

27%
27%

73%

9%
45%

9%
45%

27%
18%

18%

75%
25%

75%
42%

25%
33%

42%
50%

33%
58%

33%
33%

17%
8%

17%

25%
17%

17%

17%
8%

42%

75%
50%

50%
75%

50%
75%

75%

50%
75%

50%

75%
25%

50%

50%
50%

50%

50%

25%

50%

50%
25%

25%
75%

25%

50%
25%

25%

50%

50%

25%
25%

75%
25%

25%

50%

55%

45%

45%

26%

34%

16%

18%

18%

45%

55%

55%

74%

66%

84%

82%

82%

89%

100%

95%25%

11%

OUI NON

2

1

3100%

Défi Observations

Sélection de résultats: Les événements sur le marché requièrent une nouvelle orientation stratégique

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
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II – Résultats sélectionnés:

La pression sur les marges a amené les acteurs à 
se focaliser sur des optimisations à court terme 

© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 11Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse
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Étape du processus

Selon vous, quels sont les points à améliorer au sein de votre processus de crédit hypothécaire?

Il faut agir pour optimiser les processus – dans l’immédiat, les instituts souhaitent surtout optimiser les étapes axées sur 
le client afin d’élargir l’entonnoir de prospection jusqu’à l’octroi du prêt

Résultats sélectionnés: La pression sur les marges a amené les acteurs à se focaliser sur des optimisations à court termeII

Les institutions financières améliorent continuellement leurs processus 
internes afin de garantir le respect des exigences de la clientèle et des 
exigences réglementaires ainsi que la compétitivité et l’efficacité interne. Cela 
se révèle particulièrement difficile dans le cadre du processus hypothécaire 
(voir aussi en p. 10). La plupart des unités et systèmes sont concernés, de la 
prospection par les conseillers à la surveillance du portefeuille, en passant par 
l’examen et le traitement.

Plus de 80% des sondés  (     ) estiment que des mesures sont nécessaires sur 
au moins une étape du processus. Cela montre qu’il existe encore un grand 
potentiel d’optimisation. Les personnes interrogées relèvent un besoin d’agir 
immédiat (     ), s’agissant surtout de l’acquisition de nouveaux clients (39%) et 
de la préparation d’offres indicatives (37%). Cela n’est guère surprenant, car 
ces dernières années, une érosion croissante de la  fidélité de la clientèle a été 
observée, un phénomène notamment dû aux courtiers, aux plateformes de 
comparaison et au glissement vers les canaux numériques. La certitude d’un 
octroi indicatif réduit l’urgence pour le client comme pour la banque et, 
partant, le besoin aigu d’agir au niveau de l’entonnoir de prospection (     ).

Globalement, de nombreux potentiels d’amélioration de l’efficacité semblent 
certes avoir été identifiés mais ils n’ont pas encore été réellement exploités
par les instituts financiers. Ce constat est également corroboré par les 
indicateurs clés (voir page 13). Une standardisation et une rationalisation 
suffisantes sont en outre des conditions essentielles pour mettre en œuvre de 
grands projets de numérisation et d’automatisation.

Aucun potentiel d’amélioration Grand potentiel d’amélioration

1

2

Conseil à la 
clientèle

Saisie et offre
indicative

Examen et 
offre finale

Traitement et 
versement

Reporting et 
monitoring

Forme:         Observations générales centrales

3

Aucune mesure immédiate nécessaire Mesures nécessaires Mesures immédiates nécessaires

8%

53%
39%

8%

63%

29%

11%

53%
37%

18%

71%

11%

13%

63%

24%

8%

76%

16%

16%

66%

18%

3

2

2
1

Prospection

Gestion de 
portefeuille

Observations
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La grande hétérogénéité des KPI clés sur le marché confirme les potentiels d’optimisation – les grandes banques profitent 
de l’effet d’échelle ; les BC ont tendance à dégager les marges les plus élevées, mais doivent aussi gérer des risques

Comment les KPI sont-ils quantifiés tout au long du processus hypothécaire?

Étape du processus

Dans le cadre du processus hypothécaire, les indicateurs clés de performance 
(KPI) sont des outils de plus en plus importants pour évaluer la compétitivité et 
mesurer le succès des optimisations internes.
Le taux de conversion moyen se situe autour de 50% (     ), ce qui signifie qu’un 
lead sur deux est converti. Mais il existe de grandes différences entre les 
différents établissements sondés. Les banques régionales et cantonales ont des 
taux de conversion nettement supérieurs aux autres, car dans les régions 
rurales surtout, elles sont l’interlocuteur privilégié en tant que banque attitrée 
de longue date. Le temps de conseil moyen varie fortement avec un facteur x12 
(     ). Il n’y a toutefois aucune corrélation avec le taux de conversion ou la 
marge – en définitive, c’est la qualité de l’entretien qui est déterminante. En 
revanche, sans surprise, il y a une forte corrélation directe entre les coûts de 
processus (en moyenne CHF 1550 par hypothèque,     ) et les temps de 
traitement (entre 1 et 8 heures,      ). Cela confirme l’important potentiel de 
standardisation et d’efficacité.
Ce qui est beaucoup plus important pour le client final, c’est entre autres le 
délai d’engagement indicatif (« time to say yes »). Chez de nombreux sondés, 
ce délai est toujours supérieur à un jour ouvrable, tandis que les prestataires 
plus axés vers le numérique n’ont besoin que de quelques minutes (     ). Les 
autres KPI varient fortement selon l’appétence au risque et la stratégie. Au 
niveau de la capacité financière moyenne (     ), les banques cantonales ont 
tendance à afficher des valeurs supérieures à la moyenne de 13%. Malgré des 
coûts de processus plus élevés que ceux de la concurrence, les banques 
cantonales parviennent à compenser ce risque avec une marge supérieure 
d’env. 5 bps (moyenne 80 bps,     ). 

Indicateur [unité] Fourchette des réponses

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220 240

1

2

4
5

3

6

II

Taux de conclusion 
Ø 2023 [%]

Temps de conseil 
client Ø [min]

Time to yes Ø offre
indicative [h]

Coûts de processus Ø par 
demande de crédit [CHF]

Temps de traitement Ø 
par hypothèque [min]

Part capacité financière Ø
> 33% [%]

Marge d’intérêts 
brute Ø [bps] 

1

2

3

4

5

6

7

Forme:         De la valeur minimale au quartile 25% / du quartile 75% à la valeur maximale ;
Du quartile 25% à la moyenne / de la moyenne au quartile 75% ;
Moyenne

7

Observations

Résultats sélectionnés: La pression sur les marges a amené les acteurs à se focaliser sur des optimisations à court terme
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II – Résultats sélectionnés:

Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus 
dans le domaine des crédits hypothécaires 

© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 14Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse
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Les institutions se concentrent sur le renforcement de la fidélisation de la clientèle: les initiatives stratégiques doivent 
mieux s’aligner sur les ambitions, tant sur le marché qu’en interne (p. ex. pression à l’efficacité est un moteur pour 37%)

Ambitions Total

Quelles ambitions les établissements de crédit poursuivent-ils actuellement par le biais d’initiatives stratégiques?

L’amélioration ciblée du modèle d’affaires revêt une importance centrale
compte tenu des nombreux défis à relever (voir p. 10). C’est la seule façon, pour 
les instituts financiers, de se positionner sur le marché de manière
durablement compétitive et différenciée.

Il apparaît clairement que le top 3 des ambitions des initiatives stratégiques
sont toutes axées sur le client final : répondre aux attentes de la clientèle
(71%), renforcer la présence sur le marché (61%) et renforcer la fidélisation de 
la clientèle (58%) (     ). Cela se traduit par un taux de conversion supérieur et 
permet de surcroît de lutter contre le déclin de la fidélité, qui s’est accru ces 
dernières années. C’est particulièrement le cas pour les prolongations 
transactionnelles, sensibles au prix, où les plateformes de comparaison et les 
prestataires (de conseil) indépendants entrent de plus en plus en concurrence 
avec les banques en tant que points de contact standard.

Pression à l’efficacité oblige, plus d’un tiers (     ) des sondés continuent de 
mettre en œuvre des initiatives stratégiques en dépit de la détente sur le P&L 
consécutive à la hausse des taux. Cela semble concerner principalement les 
banques cantonales (60%).

Résultat surprenant : seuls 22% des participants se focalisent sur une 
amélioration de l’utilisation des données (     ), même si cela devient de plus en 
plus important, notamment dans le cadre de la numérisation, de l’analytique ou 
encore des récentes circulaires de la FINMA.

1

2

3

Satisfaction des atten-
tes de la clientèle

Renforcement de la 
présence sur le marché

Renforcement de la 
fidélisation de la clientèle

Diversification des 
revenus

Positionnement en tant 
que pionnier numérique

Remplacement
d’anciens systèmes

Pression à l’efficacité

Amélioration de la 
flexibilité

Amélioration de l’utili-
sation des données

Autres (1)

27
(71%)

22
(58%)

23
(61%)

9
(24%)

14
(37%)

14
(37%)

8
(22%)

17
(45%)

4
(11%)

2
(8%)

3

2

1

71%

86%

71%

14%

29%

29%

47%

14%

14%

14%

82%

55%

55%

82%

36%

36%

9%

36%

18%

0%

80%

60%

60%

40%

40%

60%

30%

20%

0%

10%

75%

50%

50%

25%

75%

25%

25%

25%

25%

0%

50%

75%

75%

50%

25%

25%

25%

0%

25%

0%

Résultats sélectionnés: Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus dans l’octroi de crédits hypothécairesII

Observations

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
1) P. ex. mise en place d’une propre plateforme ou onboarding de porteurs de risque 
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Outils externes

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
Live         Go-Live 2023          Projet 2024           Pas de priorité

Grande hétérogénéité des fonctionnalités offertes à la clientèle – le calculateur hypothécaire est la norme (70 %); la 
signature numérique est le projet le plus en vue en 2024 (43 %); mais les banques cantonales sont moins ambitieuses

30%

43%

43%

65%

43%

46%

100%

57%

43%

29%

29%

29%

43%

57%

29%

29%

43%

43%

64%

36%
27%

27%

27%

64%

45%

27%

45%

73%

45%

73%

36%

73%

64%

55%

64%

64%

25%

50%

25%

25%

25%

25%

50%

50%

25%

75%

50%

25%

100%

25%

25%

75%

50%

50%

25%

25%

25%

25%

50%

50%

75%

75%

75%

Total

16%

11%3%

19%

5%

24%

3%

9%

3% 14%

8%

11%

3%

8%

14%

14%

14%

14%

14%

9%

9%

18%

9%

18%

9%

9%

18%

9%

9%

9%

18%

9%

18%

18%

18%

9%

18% 18%

18%

18%

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

1

2

4

70%

32%

38%

43%

Quelles fonctionnalités numériques pour la clientèle votre banque propose-t-elle déjà ou envisage-t-elle d’adopter?

Une expérience client numérique fluide revêt une importance croissante dans 
le processus hypothécaire en partie grâce à des processus plus simples (p. 
ex. carte de crédit, pilier 3a), dans le cadre desquels les FinTechs et les néo-
banques ont montré à la clientèle ce qui était possible. Bien que les clients 
attendent un conseil personnalisé au plus tard lors de l’, en particulier dans le 
cadre de nouvelles affaires, les canaux numériques jouent un rôle de plus en 
plus déterminant s’agissant de la sélection initiale de possibles partenaires de 
financement ou du NPS. Les crédits hypothécaires numériques sont déjà la 
norme dans d’autres pays comme les États-Unis ou l’Arabie Saoudite. 

Cela explique qu’un calculateur hypothécaire, avec une couverture 
d’environ 70% (     ), soit devenu aujourd’hui la norme du secteur pour attirer la 
clientèle par voie numérique. En outre, 32% des sondés ont introduit un test 
d’adéquation numérique (     ) qui favorise une personnalisation et un retour 
d’expérience immédiat sur la faisabilité de l’opération sans devoir se rendre 
dans une succursale.

Parmi les projets les plus souvent planifiés d’ici fin 2024 figurent l’introduction 
de la signature numérique (43%) et les options de libre-service clientèle 
numérique (38%) (     ). Ces deux fonctionnalités sont particulièrement utiles 
pour les prolongations nécessitant moins de conseils. Il semble que les banques 
cantonales planifient moins d’initiatives de numérisation que d’autres instituts 
(     ). Elles risquent ainsi – malgré leur avantage de banque attitrée – de rester à 
la traîne sur le marché. 

Calculateur
hypothécaire

Test d’adéquation
numérique

Vérification client
numérique

Chatbot

Libre-service 
clientèle numérique

Signature numérique

Autres

1

2

3

4

II

Observations

3

Résultats sélectionnés: Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus dans l’octroi de crédits hypothécaires
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La numérisation interne a plus fortement progressé – les grands établissements de crédit ont davantage adopté des outils 
numériques (gestion de documents, outil de workflow, reporting, etc.) que les plus petits acteurs 

Outils internes

51%

43%

27%

30%

32%

71%

71%

71%

71%

43%

29%

43%

55%

64%

45%

64%

45%

36%

36%

27%

27%

50%

25%

75%

25%

25%

25%

50%

25%

50%

75%

50%

25%

82%

64%

64%

55%

55%

27%

27%

36%

27%

75%

100%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

50%

50%

75%

2

3%

16%

14%

3%

5%

11%

16%

3%

22%

3%

3%

14%

14%

14%

14%

14%

14%

14%

9%

18% 18%

9%

9%

9%

9%

9% 3

1

68%

65%

57%

Total

Quelles sont les fonctionnalités pertinentes pour le personnel que votre banque propose déjà ou qu’elle envisage de mettre en place? 

II

Tout comme pour les clients, les efforts de numérisation sont également 
essentiels en interne afin de réduire les dépenses, en particulier lors du 
traitement, et de favoriser une infrastructure évolutive. Cela vaut non 
seulement pour les nouvelles affaires, mais aussi pour la gestion du 
portefeuille, qui représente env. 70% des coûts opérationnels dans l’activité 
hypothécaire.

La conservation des documents et les estimations immobilières (68 % et 65 % 
respectivement) ont déjà été en grande partie numérisées (     ), notamment 
grâce à des partenaires externes experts en estimation immobilière ou des 
offres telles que Terravis.

Les outils de workflow, en tant que couche d’orchestration centrale et 
condition de base pour mettre en place un processus numérique de bout en 
bout, n’ont été adoptés qu’à 57 % (     ); 32 % des sondés prévoient en outre 
d’en introduire un d’ici fin 2024. Il semble y avoir une corrélation avec la taille 
de l’établissement. 

Sans grande surprise, les compagnies d’assurance (petits volumes) et les
banques privées (moins d’activités standard) sont moins avancées en matière 
de numérisation interne (     ). Cela crée une opportunité pour les banques ou 
les plateformes numérisées désireuses de servir de partenaires BPO 
stratégiques à l’avenir, et permet d’éviter que les établissements de petite 
taille réalisent eux-mêmes d’importants investissements dans de nouvelles 
infrastructures. 

1

2

3

Observations

Gestion électronique
des documents

Estimation immo-
bilière numérique

Outil de workflow

Outil de reporting

Tarification
dynamique

Autres(1)

Résultats sélectionnés: Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus dans l’octroi de crédits hypothécaires
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Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
Live         Go-Live 2023          Projet 2024           Pas de priorité
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Les partenariats avec des plateformes hypothécaires se multiplient – les modèles B2C ont actuellement le vent en poupe, 
mais les récentes consolidations renforcent les atouts du B2B et offrent de nouvelles opportunités stratégiques 

Quels partenariats ont été conclus avec des intermédiaires ou des plateformes?

II

Intermédiaire/
plateforme

À l’étranger (p. ex. Grande-Bretagne, Pays-Bas, Allemagne), les plateformes 
indépendantes sont aujourd’hui de plus en plus souvent le premier point de 
contact pour un financement immobilier (entre 45% et 75%). Ce n’est pas 
encore le cas en Suisse (env. 5 à 10%) même si, au cours des dernières années, 
la chaîne de valeur s’est modularisée aussi de plus en plus. Les plateformes 
accroissent p. ex. la présence des organismes de crédit sur le marché, 
garantissent à la clientèle une transparence des prix (plutôt B2C) et assurent un 
plus large accès au marché (plutôt B2B, aussi pour les caisses de pension p. ex.).

Les taux de participation pour les plateformes de comparaison B2C semblent 
être de manière générale plus élevés parmi les participants à l’enquête (     , 
jusqu’à 42%). Cela s’explique aussi souvent par le fait que le client et le 
traitement de son dossier sont confiés à l’établissement alors que, s’agissant 
des prestataires B2B, la crainte de perdre la fidélité de la clientèle continue de 
prévaloir, notamment chez les banques. Les banques privées ne travaillent 
généralement qu’avec des intermédiaires alternatifs (     ) en raison d’exigences 
globalement moins conventionnelles (les plateformes ont encore souvent des 
plafonds en matière de salaire ou de prix d’achat).

En raison des récentes consolidations sur le marché des plateformes (p. ex. 
fusion Credit Exchange, Valuu et brokermarket ; intégration de MoneyPark dans 
Helvetia,     ), les acteurs du marché doivent adopter un positionnement 
stratégique clair. On peut aussi y voir le début d’un nouveau chapitre et une 
nouvelle opportunité sur le marché suisse.

1

2

3

MoneyPark

Valuu

Hypoplus

Hypotheke.ch

Credit
Exchange

UBS key4 
mortgages

Autres
(brokermarket, Viac, 
Resolve, Swissquote)

Total

3

42%

14%

39%

14%

22%

6%

19%

83%

33%

50%

17%

17%

18%

9%

45%

18%

0%

9%

0%

0% 75%

0% 50%

0%

36% 0% 50%

36%

36%

0%

25%0%

0%

0%

45%
B2C

B2B

B2C

B2B

B2C

B2B

B2C

B2B

B2C

B2B

B2C

B2B

25%

25%17%

17% 9% 18% 25%

1

2

Observations

Résultats sélectionnés: Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus dans l’octroi de crédits hypothécaires

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
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Une certaine réticence à prendre en compte les critères ESG – jusqu’à présent, les acteurs du marché se sont limités au strict 
nécessaire dans l’observation des recommandations de l’ASB et attendent des directives plus précises

Mise en œuvre

90%

10%

70%

90%

50%

25%

25%

25%

75%

50%

25%

25%

25%

50%

50%

25%

75%

50%

100%

25%

50%

Comment les directives ESG de l’ASB visant à promouvoir l’efficacité énergétique dans les hypothèques ont-elles été mises en œuvre?

II

Les critères ESG continuent de prendre de l’importance dans le secteur 
financier, notamment parce que le (non)-financement ciblé de projets et 
d’entreprises a un impact sur l’environnement et la société. L’intégration des 
facteurs ESG devient donc également plus pertinente dans le domaine du crédit 
hypothécaire, notamment au regard des objectifs généraux de la Net-Zero
Banking Alliance et des premières dispositions réglementaires de l’ASB depuis 
2023.

83% (     ) des personnes interrogées ont mis en œuvre la seule directive 
obligatoire (intégration de thèmes liés à la durabilité dans l’entretien de conseil) 
avant le délai fixé (janvier 2024). Les assurances en particulier, non concernées, 
font figure d’exception. Environ 24% (     ) des sondés ont intégré en plus encore 
au moins deux autres directives ESG dans leur modèle d’affaires (p. ex. 
conditions spéciales, objectifs de portefeuille). Environ la moitié (     ) d’entre 
eux peuvent déjà extraire des données ESG de leur portefeuille (p. ex. pour le 
reporting climatique mis en place par le Conseil fédéral).

De manière générale, l’heure est cependant majoritairement à l’attentisme
concernant ces thèmes. En cause : des lignes directrices trop floues, le risque 
de complications inattendues dans la mise en œuvre technique (p. ex. 
intégration dans les instructions et systèmes) ou encore une philosophie qui 
tend à considérer que les choses vont se mettre en place à travers la valeur de 
marché des biens immobiliers, et non de manière proactive ou – double peine –
avec l’appétence au risque des banques.

1

2

3

Intégration dans 
l’entretien de conseil

Conditions spéciales 
pour les éco-habitations

Objectifs KPI du portefeuille 
hypothécaire

Incitations pour les 
conseillers clientèle

Évaluation immobilière

Incitations clientèle
rénovation ESG

Autres(1)

Reporting ESG 
structuré

Total

43%

29%

86%

50%

29%

43%

33%

71%

86%

71%

29%

27%

27%

64%

27%

40%

27%

36%

27%

36%

30%

45%

55%

100%

36%

36%

30%

25%

25%

25%

25%

75%

75%

75%

75%

25%

50%

25%

25%

100%

25%

25%

25%

29%

72%

40%

31%

31%

36%

42%

31%

31%

58%

94%

44%

28%

6%

11%

11%

9%

11%

6%

6%

14%

14%

17%

3%

9%

23%

14%

14% 14%

14%

14%

14%

14%

17%

17%

9%

9%

9%

9%

18%

9%

10%

40%

20% 20%

20%

30%

10%

40%

30%

30%

30%

10%

9%

45%

27%

18%

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Pas de 
réponse

Nombre de participants avec 
le # de critères mis en œuvre

1029
5
4

8 4 4376%
13%
11%

8%
5%
5%

26%

3%

21%
8%
3%

11%≤2
3
≥4

14%

Observations

3

2

1

11%

Résultats sélectionnés: Le « Digital First » prévaut aussi de plus en plus dans l’octroi de crédits hypothécaires

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales ;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales
Depuis longtemps dans les affaires courantes         Introduit en 2023          Prévu jusque 
fin 2024          Pas de focalisation   

1) p. ex. participation financière pour le certificat énergétique des bâtiments (CECB)
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II – Résultats sélectionnés:

L’inflation et la hausse des taux pèsent 
sur le budget des ménages 

© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 20Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse
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Les établissements ont, dans l’ensemble, des bases solides, mais les risques de crédit augmentent – la probabilité d’une 
défaillance devrait s’accroître (scénario à éviter), en particulier pour les banques cantonales et de détail

Prévention
des risques

Capacité
financière

moyenne [%]

Probabilité de 
défaillance [%]

Comment les paramètres de risque dans le portefeuille de crédits évoluent-ils et quelles mesures de prévention ont été mises en place? 

53%

26%

3%

29%

29%

32%

68%

68%

24%

3%

3%

3%

12%

6%

12%

9%

12%

Pourcentage
« exception to

policy » [#]

Non-Performing 
Loans [%]

Tendance
depuis 2021 

0,0%

0,2%

0,4%

0,6%

0,8%

0,3%

0,5%
0,6%

0%

10%

20%

30%

40%

0%

12%

40%

19%

8%
3%

13%

5%

0%

10%

20%

30%

40%

21%

31%
35%

0,0%

0,5%

1,0%

1,5%

5,0%

0,0%

0,7%

5,0%

1,7%

0,3%
0,4%
0,5%

0,3%

2

3

Valeur 
2023

Prévision
2024

4
1

5

Résultats sélectionnés: L’inflation et la hausse des taux pèsent sur le budget des ménages II

Les mesures de prévention des risques de crédit les plus adoptées sont les Asset 
Quality Reviews (AQR – examens de qualité des actifs) supplémentaires (76%), 
l’utilisation de l’approche PD/LGD (71%) et les tests de résistance (65%) (     ). Ce 
sont des méthodes qui ont été largement adoptées depuis la dernière crise 
financière. Des modifications sont attendues en 2024, notamment en raison du 
dispositif réglementaire de Bâle III. D’autres mesures (p. ex. systèmes d’alerte 
précoce, relèvement du coussin de FP) sont nettement moins répandues. Toutes 
mesures confondues, on ne constate guère de différences entre les catégories de 
banques. Néanmoins, les compagnies d’assurance ont adopté beaucoup moins 
de mesures que d’autres dans ce domaine. 
Il existe des différences de KPI de risque entre les participants. S’agissant du 
pourcentage ETP, compris entre 0% et 40% (     ), les banques cantonales se 
situent, à 19%, au-dessus de la moyenne générale de 12%. Il existe ainsi un 
potentiel de standardisation. Même tableau pour les prêts non performants : les 
banques cantonales se situent là encore, avec 1,68%, au-dessus de la moyenne 
générale de 0,67% (     ).2)

En raison de la forte demande d’hypothèques en période de taux d’intérêt bas et 
de la hausse des prix de l’immobilier, une augmentation des ETP et de la capacité 
financière a aussi été constatée durant les deux dernières années (     ). Une 
stabilisation est attendue dans ce domaine. Il n’est donc pas surprenant qu’en 
combinaison avec l’inflation, une rapide hausse des taux et les corrections sur le 
marché immobilier se traduisent par une augmentation des défauts de crédit
(     ). La prévention proactive des risques gagne ainsi encore en importance.

Évaluation des 
risques / AQR

Approche 
PD/LGD

Tests de 
résistance

Système d’alerte
précoce

Augmentation 
taux calc.

Relèvement
coussin de FP

Autres(1)

1

2

3

4

5

Total

76%

71%

65%

KPI de 
risque Observations

Couleur:        Grande banque de détail et universelle ;          Autres banques de détail / régionales;        
Banque cantonale ;        Banque privée ;       Assurance;

Forme:           Observations générales centrales Depuis longtemps dans les affaires courantes         
Introduit en 2023         Prévu jusque fin 2024          Pas de focalisation         
Valeur min. / max.          Moyenne générale        1) P. ex. primes de risque tarification; 

2) Données non corrigées des effets exceptionnels historiques de certains participants
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Contacts et annexe

© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 22Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse



Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse© 2024 Deloitte AG. Alle Rechte vorbehalten. 23© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 23Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse

Les experts en benchmarking du prêt hypothécaire aux particuliers de Deloitte restent à votre entière disposition pour 
vous fournir des informations plus détaillées sur les résultats de l’étude et leur applicabilité à votre établissement 

Vos personnes de contact

Contacts et annexeIII

Pablo Paron

Manager

+41 58 279 65 61

pparon@deloitte.ch

Noah Lehner

Senior Consultant

+41 58 279 53 05

nlehner@deloitte.ch

Jean-François Lagassé

Financial Services 
Industry Leader

+41 58 279 81 70

jlagasse@deloitte.ch

Eric Gutzwiller

Director

+41 58 279 73 08

ericgutzwiller@deloitte.ch

Cyrill Kiefer

Partner

+41 58 279 69 20

cykiefer@deloitte.ch

https://www.linkedin.com/in/pablo-paron
https://ch.linkedin.com/in/noah-lehner-1b7032186
https://www.linkedin.com/in/jean-francois-lagasse-8a1a8615/
https://www2.deloitte.com/ch/fr/profiles/jlagasse.html
https://ch.linkedin.com/in/kiefercyrill
https://www2.deloitte.com/ch/fr/profiles/cykiefer.html
https://ch.linkedin.com/in/ericgutzwiller
https://www2.deloitte.com/ch/en/profiles/eric-gutzwiller.html
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Deloitte est un leader d’opinion reconnu, s’agissant notamment des modèles opérationnels dans le secteur bancaire 
(TOM), des opérations de crédit et d’hypothèques – à l’international et avec une forte présence en Suisse

Deloitte Leader d’Opinion– une sélection d’autres publications de Deloitte CH 

The Swiss mortgage 
lending landscape in 
transformation 

III

Banking risks amid 
challenges: How economic 
turbulences are spilling over 
into the banking sector

Property Index – Overview 
of European Residential 
Markets

Strategic trends and 
implications for bank 
operating models

The SBA guidelines on energy 
efficiency in mortgages: 
Where things stand 180 days 
before coming into force

Looking to safeguard 
mortgage leads in the 
«digital new normal»?

Contacts et annexe

https://blogs.deloitte.ch/banking/2021/04/the-swiss-mortgage-lending-landscape-in-transformation-platforms-as-one-of-three-underlying-drivers.html
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
https://blogs.deloitte.ch/banking/2023/06/banking-risks-amid-challenges-how-economic-turbulences-are-spilling-over-into-the-banking-sector.html
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/at/Documents/presse/at-deloitte-property-index-2023.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
https://blogs.deloitte.ch/banking/2021/03/strategic-trends-and-implications-for-bank-operating-models.html
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
https://blogs.deloitte.ch/banking/2023/07/the-sba-guidelines-on-energy-efficiency-in-mortgages-where-things-stand-180-days-before-coming-into-.html
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
https://blogs.deloitte.ch/banking/2021/02/looking-to-safeguard-mortgage-leads-in-the-digital-new-normal.html
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/br/Documents/financial-services/Deloitte-DBM%202022-global-report.pdf
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De mai à juillet (2023)

Méthodologie

• Élaboration d’une enquête en ligne
grâce au logiciel d’enquête Qualtrics sur 
des thèmes actuels concernant le 
marché hypothécaire en Suisse et au-
delà

• Enquête structurée sous forme de 
questionnaire standardisé avec  
20 questions (menu déroulant, saisie de 
chiffres, choix multiples, texte libre, 
etc.) sur la base d’hypothèses 
préalablement définies par Deloitte

• Demande de participation à l’étude 
adressée à 69 établissements de crédit 
hypothécaire suisses de tous types 
(banques, assurances, caisses de 
pension) et de toutes tailles

• Groupe cible : surtout des membres du 
management (focus sur les CEO, COO 
et CRO), contactés directement par 
Deloitte

• Temps moyen de réponse au sondage
en ligne par les participants d’environ 
30 minutes

• Toutes les données ont été fournies 
par les instituts eux-mêmes et 
conservées de manière confidentielle 
(consultables seulement sur une base 
individuelle pour les participants)

• Taux de réponse élevé (~55%) – au 
total 38 participants pour une 
couverture de marché > 65%

• Analyse non filtrée et consolidation 
des données fournies par Deloitte, 
réparties entre les différents instituts

• Discussion des résultats individuels
avec les participants dans le cadre 
d’entretiens individuels en vue de la 
validation des données et de 
l’incorporation de commentaires 
qualitatifs complémentaires

• Déduction d’implications et 
conclusions de synthèse

III

De juillet à novembre (2023)

Élaboration de l’enquête
Demande de
participation à l’enquête Recueil de données Analyse

Contacts et annexe

De novembre (2023) à février (2024)



Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse© 2024 Deloitte AG. Alle Rechte vorbehalten. 26© Source: 2024 Deloitte AG. Tous droits réservés. 26Étude comparative sur le prêt hypothécaire aux particuliers en Suisse

Glossaire

Notion (abréviation) Signification / explication

Remplacement d’une hypothèque Le remplacement d’une hypothèque consiste pour un débiteur à substituer à son hypothèque existante une hypothèque souscrite auprès d’un autre prestataire (dans le cadre d’une prolongation p. ex.).

Asset Quality Review (AQR) Analyse dédiée additionnelle de certains dossiers de crédit ou de l’intégralité du portefeuille (à la manière d’un réexamen périodique) en mettant l’accent sur l’évaluation immobilière et la structure de crédit (capacité de remboursement  p. ex.) en vue d’une identification proactive des risques.

Partenaire BPO Un partenaire BPO (pour « Business Process Outsourcing ») est une entreprise chargée, via un processus d’externalisation, de gérer certains processus et fonctions d’affaires pour une autre entreprise, comme la gestion d’hypothèques pour de petits instituts.

Marge d’intérêts brute Différence entre les revenus d’intérêt qu’un institut de crédit tire des crédits octroyés et les intérêts qu’il doit verser pour rémunérer les dépôts ; indicateur clé de rentabilité des opérations d’intérêts.

Business to business (B2B) Relations commerciales entre deux entreprises où la première vend des produits ou des services à la seconde (p. ex. une banque qui refinance une hypothèque en arrière-plan via une assurance).

Business to consumer (B2C) Relations commerciales entre une entreprise et un consommateur final, où l’entreprise vend des produits ou des services directement au client (p. ex. une plateforme transmet un client final à un partenaire de financement).

Expérience client (CX) Expérience que vit un client durant le processus hypothécaire, y compris l’interaction avec l’établissement de crédit, la facilité d’utilisation des outils (numériques) de demande et la qualité du service à la clientèle.

Coussin de FP Fonds propres (FP) additionnels détenus par les instituts pour faire face à des pertes inattendues et s’assurer qu’ils répondent bien aux exigences réglementaires.

ESG Environnementaux, sociaux et de gouvernance (ESG) ; fait référence aux critères sur la base desquels des entreprises ou des produits sont évalués sur leur durabilité et leur responsabilité sociale.

Exception to policy (ETP) Octroi d’une hypothèque en dehors de l’appétit pour le risque prédéfini / des directives internes en raison de circonstances particulières (p. ex. capacité financière > 33%, capacité de nantissement > 80%, hypothèque en dehors de la zone de marché prédéfinie, etc.).

Catégories de banques de la FINMA La FINMA a défini des catégories de surveillance pour les établissements. La catégorie 1 rassemble de grands instituts qui, dans certaines circonstances, pourraient mettre en péril la stabilité du système financier. Dans les catégories inférieures, le niveau de risque diminue jusqu’à la catégorie 5.

Offre indicative Offre provisoire des conditions hypothécaires soumise par l’institut de crédit sur la base des données fournies par le client potentiel et servant de guide (p. ex. pour indiquer que l’institut est fondamentalement disposé à financer l’opération).

Key Performance Indicator (KPI) Indicateur mesurable permettant d’évaluer le succès ou la performance d’une entreprise, d’un service ou d’un processus. Dans le contexte de l’étude sur le suivi de la réalisation des objectifs et des progrès dans le processus hypothécaire.

Entonnoir de prospection Processus où les clients potentiels sont répartis entre différentes phases afin de les gérer et de les qualifier de manière ciblée jusqu’à ce qu’ils finissent par devenir des clients payeurs.

Line of Defence (LoD) Selon les définitions de la gouvernance d'entreprise, les unités de «Front-» et de «Mid-Office » axées sur des cas individuels sont considérées en 1ère LoD, la fonction indépendante de contrôle des risques avec une vue de portefeuille sous le CRO est considérée en 2ème LoD et l'audit interne est considéré en 3ème LoD.

Loss Given Default (LGD) Part du montant initial d’un prêt qui serait probablement perdu pour l’établissement de crédit si l’emprunteur devait être dans l’incapacité de rembourser son hypothèque et que le bien devait être mis en vente forcée.

Net Promoter Score (NPS) Indicateur qui mesure la probabilité que des clients recommanderaient l’institut et ce, sur la base d’une seule question telle que « Quelle est la probabilité que vous nous recommandiez à un ami ? ». Souvent utilisé pour la CX numérique.

Non-Performing Loans (NPL) Prêts non performants : crédits où l’emprunteur n’a pas honoré ses remboursements hypothécaires et où l’organisme de crédit a des difficultés à récupérer le montant prêté ou à réaliser la valeur de la sûreté (bien immobilier p. ex.).

Tarification Fixation du taux d’intérêt et des frais qu’un établissement de crédit réclame à un emprunteur pour une hypothèque sur la base de différents facteurs tels que la solvabilité, les conditions du marché et le risque.

Probabilité de défaut (PD) Probabilité qu’un débiteur soit dans l’incapacité d’honorer ses remboursements hypothécaires et se retrouve en retard de paiement, voire que son bien immobilier soit mis en vente forcée.

Moteur de reporting Logiciel utilisé pour générer automatiquement des rapports et des analyses dont les établissements de crédit ont besoin pour suivre la performance de leurs portefeuilles de prêts hypothécaires et prendre des décisions.

ASB Association suisse des banquiers, association faîtière des banques en Suisse, dont la fonction est de défendre les intérêts de ses membres et de promouvoir la coopération dans le secteur financier (y c. autorégulations).

Test de résistance Simulation de divers scénarios (macroéconomiques) (p. ex. hausse des taux) dans le but d’évaluer l’impact (p. ex. PD, LGD) sur le portefeuille hypothécaire et de garantir que les risques sont suffisamment atténués (p. ex. coussin de capital).

Time to yes Laps de temps dont un établissement de crédit a besoin pour soumettre une offre indicative / prendre une décision finale sur l’octroi d’un crédit après que tous les documents et informations nécessaires ont été reçus.

Capacité financière Capacité d’un débiteur à effectuer les remboursements hypothécaires mensuels, sur la base du taux d’intérêt calculatoire, de son revenu et de ses dépenses, pour garantir qu’il puisse assumer l’hypothèque à long terme.

Outil de workflow Logiciel utilisé par le personnel comme outil central d’orchestration pour piloter le processus hypothécaire de bout en bout, en définissant et en surveillant automatiquement les différentes étapes du processus.
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