
enjeux

Réseaux
sociaux
Lasocialattitude

n' estplusuneoption
pourlesbanques

Lesinitiativesdesbanquessurlesréseauxsociauxsemultiplientmaisfontdavantage
penseràdestestsdelaboratoirequ' àunestratégieglobale.D' autantplusquelesinternantessont
encoretrèsfrileuxvoirehostilesàl' idéedeconfierleurargentauxbanquesviaFacebookou
Tween Pourtant, çaet là, lesmentalitéss' apprivoisentetonvoitapparaitredesoutilsde
transfertd' argent,deFacebook-bankingetsurtoutdesstratégiesdecollaborationetde
cocréationaveclesinternantes.Petitvoyageaupaysdela socialattitudedesbanques.
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En
quelquesmois, touts' estencoreaccéléré

suriesréseauxsociaux.Lasocialattitudeest
devenueincontournablepourlesbanques.
EtcommelesoulignejustementGuillaume
Vendé, responsableInternetetréseaux

sociauxchezLCL:«Aujourd
' huipourunebanquecomme

lanôtre,êtreabsentdesréseauxsociauxn' estplusune
option».Al ' heureoùlesinternautesontprislepouvoir,
lesbanquesespagnolesontprisdel ' avanceettiennentla
dragéehauteauxautrespays.AlorsqueBBVAacrééun
servicedepaiementP2PsurFacebook,sarivale,laCain
veutallerplusloinavecl '

objectifdecréeruneplate-forme
complètedeservicesfinancierssurleréseausocial. C' est
sanscompterlabanquepolonaiseAliorSyne
entièrementinterconnectéeà FacebookcommeICICIBank
enIndequiadonnéunaccèsdirectàunepartiedeses
servicesfinancierssurleréseausocial.LaMalaisie,quant
àelle,avaitdéjàsabanquesurFacebookavecOctoPay
depuis2012etleNigériadepuis2013avecGTBank.
Résultat: lesbanquesfrançaisessontencoremauvaises
élèvessurlesréseauxsociaux.Maisleschosesbougent
commeleprouvel

' initiativelancéeparBPCEpourpayer
viaTwitter(voirinterview).Toutefois,uneétudemenée
parlecabinetdeconseilBoléro, spécialistedelacollecte
etdel '

analysededataissuesduWeb,montrequeplus
quelesbanques,lesinternautesnesontpasencoreprêts
enFranceàs' adonnerausocialbanking.Etsilesujetdes
paiementsvialesréseauxsociauxintéresse,53%%des
internautesontunavisnégatifsurlepaiementviaTwitter
et77%%viaFacebook.91%%évoquentdesproblèmesde
confianceenversceréseausocialpourlagestiondeleur
argentet100%%soulèventdesproblèmesdesécurité.Si
lerésultatestunpeumoinsnégatifpourlasécuritésur
Tweenilssont79%%à l' invoquer. Cependant, l 'effet
généralestpluspositifsurceréseaucarlesinternautes
sont54%%àmettreenavantl ' innovationdupaiement
viaTwitteret60%%reconnaissent

qu'
il s' agitd

' unsystème
pratiqueetsimple.«Cequinousafrappé, c' estl 'absence
deneutralité, lesavissonttrèstranchésetsontoutrès
positifsoutrèsnégatifsetconcernantlasécuritépar
exemple, c' estmêmedel' hostilité»,commenteFrançois
Pinochet,dirigeantfondateurdugroupeBoléro.

LESAVSECHERCHEENCORE
SURLESRÉSEAUXSOCIAUX
Pourl ' instant, riendetrèstangiblesurlesservices
financiersvialesréseauxsociauxetcommeleremarque
justementJérômeBarrué,partnerchezRolandBerger:
«Lejugedepaixestleclientetc' estluiquichoisira».
Aujourd

' hui,silacommunicationdesmarquessurles
réseauxsociauxestcomplètementintégrée,le«service
aprèsventesechercheencore»commel 'observeGilles
deLarouzière,consultantchezCapgeminiConsulting.
Ainsi, LaBanquePostalea lancélepremierservice
après-ventebancairesurVine,uneapplicationde
Twitterquienrichitlestweetsdepetitesvidéosmaisselon

Tous droits de reproduction réservés

Date : 01/06/2015
Pays : FRANCE
Page(s) : 40-45
Diffusion : (4000)
Périodicité : Mensuel
Surface : 522 %



l ' étudemenéeparBoléro,cesSAVtrèsinnovantssont
encoreassezpeuplébiscités.Lecasduservicedetchat
surFacebookproposéparTookamlabanqueenligne
duCréditAgricolePyrénéesGascogneestsignificatif

caraprèsavoirfaitlebii7.7, l ' intérêts' estassezvite
dégonflé. Malgrétout,lesbanquessontconscientes

qu'
il

fautouvrirlesportesauxclientssuriesréseauxsociaux
pourqu' ils s' expriment. «Secouperdececanalest

LegroupeBPCEs' accordeavecFacebook
pouraccélérersatransformationdigitale
C' estdansleslocauxdu
groupeBPCEqu' aété
annoncé,le29mai2015,
lepartenariatstratégique
entrelabanqueetle
réseausocialFacebook.La
mesure,quis' inscritdansle
cadredelatransformation
digitaledugroupe,inclut
quatreaxesstratégiques
àsavoirlarelationclient
etl' offredeservicesde
banqueauquotidien,

l' innovationtechnologique,
lesressourceshumaines
etlacommunication.
Cepartenariat,qui
s' inscritdansunepériode
particulièremarquéepar
unfortmouvementdans
lesecteurbancaire,«va
permettreàl' ensembledu
groupedecollaboreravec
Facebookdansledomaine
desréseauxsociauxetde
poursuivrelesréflexions

surl' usagedumobile»,
indiqueJean-YvesForel,
directeurgénéral,membre
dudirectoireenchargede
labanquecommercialeet
assurancedugroupeBPCE.
Ainsi, l' entitésouhaite
allerau-delàdelasimple
présenceentermesd' image
etdecommunication.Le
partenariatprévoitainsi
denouvellesmodalités
surlabanqueauquotidien

quiserontmisesenplace
danslessemainesetmois
quiviennent.PourLaurent
Solly,directeurgénéral
deFacebookFrance,ce
partenariatestun«symbole
fortsurcequ' estdevenu
legroupeetcequeveut
devenirFacebook»,qui
misesurdespartenariats
avecdegrandesentreprises
françaises.Asuivre.
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uneerreur, c' estcommesinosclientsmarchaientdans
unerueoùonn' auraitpasouvertd'agenceouplacéde
distributeursdebillets», remarqueJean-MarcOuvré,
communitymanagerchezSociétéGénérale.Labanque
aulogorougeetnoirs' appuieainsisurcecanalpour
agirsurlasatisfactionetlafidélisationenpermettant
deréglerdesproblèmesurgentsviaTwittercommeun
plafonddecartebancaireouunecartebloquée. «Le
nerfdelaguerre,c' estlerelationnel»,insisteencoreJean
MarcOuvré.

MêmeréflexionchezBNPParibasouCréditMutuel
Arkéaoùlesréseauxsociauxsontperçuscomme«un
formidableaccélérateurd'améliorationcontinue»
commelepréciseLaurentOvion, responsabledu
départementmarketingweb& innovationdelabanque.
Il insistetoutefoissurlefaitque«cecanalnedoitpas
devenirunvastecahierdedoléancesdenosclients»et,
commebeaucoupdemarques,voitd' unceiltrès
positif«l '

émergencedesvoixdesambassadeursquisans
angélisme,viennentpondérerlesinsatisfactionslesplus
virulentes».

MaischaquepageFacebookoucompteTwitterest
commeuneporteouvertesurdesmillionsd'autres
portesetaufinal, c' estlasilhouetted' unformidable
réseaudedistributionquiseprofile.Certainesbanques
sontdéjàpartiesàsaconquêtecommelabanqueturque
DenizBankquiproposedescréditssurTween«Cette
initiativefonctionnetrèsbiencarlaTurquieesttrèsen
avanceentermesdeleviersdigitauxetprouvequeles
réseauxsociauxpeuventdevenirdescanauxde
distributiondemoyenàlongterme», préciseGillesde
Larouzière. Lespaysémergentssontengénéralde
formidableslaboratoireetCIMBBankenMalaisie,amis
enplacesurFacebook,unservicedetransfertd'

argent,
derechargementmobileetdeconstitutiondecagnotte
entreamis, baptiséOctopayalorsquelabanque
indienneICICIBankproposedesservicesbancairessur
Facebookdepuis2011. Pourtant, commelesouligne
MarieCheval, PDGdeBoursorama: «Il existedes
réalitésdemarchéquifontquelesévolutionssont
différentesselonlespayscarlabanqueresteunsujettrès
culturel».

Maisl ' Europemultiplielesinitiatives. C' estlecas
delaCaixamaismêmesielleestambitieuse, la
premièreapplicationeuropéennedefacebook-banking

PRISEDIRECTE
PatriceBegay,directeur
exécutifenchargedela
communicationdeBpifrance
«NousgéronsdeplusenplusdedemandessurTwitteretFacebook
etnotreobjectifestdecréerunevraieproximitédanslagestion
delarelationclientenleuradressantuneréponseclaire, rapide
etsouventpublique. Pourcréerdelavisibilité,nousavonscréé
le9avrildernier,notrepremiercoursinteractifrelayésurles
réseauxsociaux, ExportMasterClass,pourlesentreprisesqui
veulentselancerà l ' international. Lebilande#exportmasterclass
aététrèsbonpuisqu' il aétévu185000foisetnosmessagesont
étéexposésplusdeunmilliondefoissurlesréseauxsociaux.
Enfin, le#exportmasterclassaétéutiliséplusde600fois ».

estencoretrèsembryonnaireetnepermetaujourd
' hui,

qu'
unservicededonationpourlesassociations

caritatives. Lapremièreàavoirouvertunevraiefilialesur
Facebooken2012restelabanquepolonaiseAliorSync.

LesFintechsausecoursdesbanques
«Pourmaitriserles
réseauxsociaux, ilfautêtre
constammentsurlefil du
rasoirmaislesbanquesont
dumalàfairecelaetau-delà
duSAVetdeladiffusion,elles
peuventtrouverdesusages
plusspécifiquesavecl ' aidedes
Fintechs»,expliqueSylvain
Fagnent,consultantchezOcto

Technology. Ainsi, lesFintechs
EdgeChatteretStockTwits
analysentlaréputationdes
marquessurlesréseaux
sociauxetfontdesreporting
pouraiderlesinvestisseurs
àinvestirenbourse.Chez
eToro, c' estletradingsocial
quiestàl' honneur.Le
principeestlepartagedes

connaissancesentradingsur
leréseauetdesperformances
deportefeuilledefaçonàce
quelesintemautespuissent
copierlesmeilleurstraders.
«LesFintechssesontaussi
spécialiséessurl ' octroide
créditenenquêtantsurles
demandeursvialesréseaux
sociaux,expliqueSylvain

Fagnent.Cesservices
fonctionnenttrèsbiendans
lespaysanglo-saxonsoù
lestauxsonttrèsélevés».
Ainsi,OndechetKabbage
auxEtats-UnisouCreditech
enAllemagnefontdela
valorisationsurlesréseaux
sociauxpouraideràla
décisiond' octroidecrédit.
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NicolasChatillon,directeurdudéveloppement
banquecommercialeetassurancedugroupeBPCE
«L' idéedecombinertransfertd'argentetinstantanéité
delamessagerieTwitteraunevraievaleur»
Pourquoiavoirmisenplace
ceservicedetransfert
d' argentsurTwitter?
Lorsdenoséchangesavec
Twitter,nousnoussommes
renducomptequel' idéede
combinerletransfertd' argentet
l' instantanéitédelamessagerie
Twitteravaitunevraievaleur.
Or,l' instantanéitéestl' une
descaractéristiquesdenotre
servicedetransfertd' argent
entreparticuliers,S-money
misenplaceen2012.

Avez-vousétenduceservice
àd' autrescatégories?
Dèsledépartl' utilisationaété
penséepourdifférentsusages
carletransfertd' argententre
particuliersn' estpasunacte
récurrent.Lesassociations
dépensentbeaucoupd' argentetd' énergie
pourcollecterdesfondsetl' idéeaétéde
leurpermettrederéaliserleurscollectes
surTwitter.Lapremièreavecquinous
avonstravailléestActioncontrelafaim
puisl' idéeaétérepriseparleTéléthon.

Commentcelafonctionne-t-il?
Lesassociationsenvoientunmessage
viaTwitterpourproposeràleurs
followersdefaireundonpourune

campagnedonnée.Leservicepermet
derécolterdesfondsenviralitéet
demanièrebeaucoupplusefficace
qu' avecunecampagnepapiercarles
donssontencaisséstoutdesuite.

Lesinternautesont-ilsuneappétence
àcesservicesfinanciers?
Ouimaisleschiffresneveulentpasdire
grand-chosecarletransfertd' argent
estforcémentoccasionnel.Aujourd' hui,
nousensommesàplusieursmilliers

d' utilisateursetdetransactions.

Etpourlesassociations,
constatez-vousune
montéeenpuissance?
Aujourd' hui,unequarantaine
d'associationsutilisentnotre
service.Noustravaillons
égalementavecellesen
co-constructionpourfaire
évoluerlasolutionafinde
leurproposerunoutilqui
répondeàdevraisbesoins.

Quedemandent-ellesen
termesd' évolution?
Noussommesentrainde
fluidifierleparcoursclient
utilisateurenaméliorant
lesmodalitésd' initiationdu
tweet.Côtéassociation,nous
amélioronsl' offregrâceàun

encaissementplussimpleetplusrapide
vial' instaurationd' unserviceoneclic.
Enfait,cesontdemultiplesdétails
techniquesquivontfaireladifférence.

Allez-vousdévelopperce
systèmesurFacebook?
Nousmenonsuneréflexion
surlesdifférentscasd' usages
possiblesdontFacebookfaitpartie.
C' estunestratégieglobale.

LabanqueBNPParibas,quantàelle,atransforméles
fenêtresinfiniesdesréseauxsociauxenoutilde
prospectionpourdévelopperHelloBank!, sabanqueen
ligne. «Nousavonsuneproblématiqued'acquisition
etdoncdeséductiondenouveauxclientssurlabanque
digitaleetnousavonsutilisélesréseauxsociauxcomme
undesmédiasd'

acquisition, 75%%desclientsd' Hello
Bank!neviennentpasdeBNPParibas»,souligneAriel
SteinmanndirectricemarketingdelaBanqueenligne
deBNPParibasetdeHelloBank!.«Nousrebondissons
surietraficdesréseauxsociaux»,ajoute-t-elle.
LAMINED' ORDUCOLLABORATIF
Maispouraccéderauxréseauxsociaux,labanquedoit
adopterlecoeurdufonctionnement: lecollaboratif.
LapremièreenEuropeàl ' avoircomprisestlabanque

munichoiseFidorBankquiamislacommunautéau
coeurdesastratégie. Pluslesclientsparticipentà la
communauté,plusilssontrécompenséspardesprimes
eneurosoudesbaissessurleurstauxdecrédit.«Le
collaboratifetlaco-créationsontdevéritablesminesd' or
carilspermettentdecollerauxbesoinsdesclientset
sontplusefficientsquelesétudescarnousécoutonsen
direct,leurssuggestions»,souligneJean-MarcOuvré.

BNPParibassesertaussidesréseauxsociauxpour
recueillirlesidéesdesclientsetfairedubéta-testing
deproduitsnouveaux. «Lesclientsse portent
volontairespourfairedesbêta-testsetnousavonsbeaucoup
dedemandes, souligneArielSteinmann. Unevraie
volontédeparticiperàlaviedelabanquesedégagede
cesinitiatives».Axal 'abiencomprispuisquele
bancassureuraconstruitsabanquemobileSoonencollabo
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rationaveclesinternautessurlesréseauxsociaux. De
soncôté, CréditMutuelArkéaalancéenseptembre
2014, Tipsn' Tricks, un espacepédagogiqueet
communautairepouraccompagnerlesjeunesactifsdans
leurspremièresexpériencesd'autonomie,financièreou
autre.Cetespaceestconçucommeunréseausocialcréé
parlabanque.«Nousavonsprislepartidecréerune
plate-formedédiéepourqu'

il y aitununiversetune
ambiancequicorrespondentàlaciblevisée»,précise
LaurentOvion.Enfin,lecollaboratifs' inscritaussidans
lesecteurdurecrutement. Degrandsacteurscomme
BNPParibasouSociétéGénéraleontcrééleurpage
« carrières»surFacebook,LCLaparticipéenfévrier,
àlajournéeeuropéennederecrutementavecTween
«Cen' estpasneutred' êtreassociéàuntelévènement
pendantlequel, lenombredetweetsaétémultipliépar
six, préciseGuillaumeVendé. Lescandidaturesont
ensuiteétédirigéesverslesiteLCL.com. Lesréseaux
sociauxsontdevenusincontournablespournous qui
recrutons1000CDItouslesans».ANDRÉATOUCIN-
HOVÉRONIQUEPIERRON

APPLICATIONDEM-PAIEMENT
ET«SOCIALATTITUDE))
AVECLASTART-UPFLOOZ

Lastart-upFlooza
annoncé,débutmai
2015, lasortieofficielle
desonapplication
depaiementmobile
nouvellegénération.Ala
têtelastart-upaixoise,
YannickBorgomanoet
LouisGrellet,anciens
dirigeantsdupôleInternet
d' Allopneus,soucieux
decréeruneapplication
dédiéeaupaiement
entreamis.L' application,
gratuite,disponible
suriOSetAndroid,
proposeunpaiement
encinqclicsetquinze
secondes,ouverture
del'

app' comprise.Le
cliententreuneseule
etuniquefoisses
coordonnéesbancaires.
Pourassurerlasécurité
destransactions,Flooz
s' appuiesurRentabiliweb,
l ' établissementde
paiementagrééPCI-
DSSLevel1.«Le
nombredepaiement
entreparticuliersvarie
de20à25paran.Pour

augmenterceratioon
pouvaitsoitaugmenter
lebesoin,soitrendre
l' acteplusattractif.Nous
avonsfaitcesecond
choixennousfondant
surunsimpleconstat: la
générationsmartphone
estaussilagénération
réseauxsociaux», indique
YannickBorgomano,
fondateurdeFlooz.
Chaqueutilisateur
disposed' unpseudo
etdesonproprefil
d' actualitépourpouvoir
«suivre»lespaiements
desesamisetchaque
paiementappelleune
descriptionquipeutêtre
illustréeparunephoto.
Lorsdestroisderniers
mois, l' applicationaété
l ' objetd' unpremiertest
enbêtaquiapermis
nonseulementde
construireleproduitmais
égalementdedévelopper
l ' applicationgrâceà
ses«earlyadopters»
recensésaunombre
de1400utilisateurs.

TROISQUESTIONSA...

SophieHellendirectrice
généraled' INGDirect
«Nousavonsrefuséd'êtreprisenotage
parFacebook»
Pourquoiavoirchoisidenepasfairede
collaboratifsurlesréseauxsociaux?
Nousavonschoisideconstruireuneplate-formecollaborative,
l' INGDirectWebCafé, intégréesurnotresiteInternetpour
deuxraisons.Enpremierlieucarnosclientsnesouhaitaient
pasavoirunrapportdeco-constructionavecnoussur
Facebook.Ensuiteentantquedirigeantdebanque,nous
avonsrefuséd' êtreprisenotageparFacebook.

Prisenotage?
Nousnevoulonspasnousmettresousdépendance.Parexemple,
Facebookchangesesalgorithmesenpermanence,uneinstabilité
quipouvaitnousforceràchangersouventdestratégie. C' est
pourquoi,nousavonsclairementdécidédefaireunpasstratégique
enapportantdesréponsessurnotresite.Deplus,seuls15%%denos
contenussurFacebookontétévisiblesentre2009et2014. C' est
unestratégieduréseausocialpourfairepayerlesentreprises.

EtTwitter?
Onlevoyaitdavantagecommeunoutilcorporatemaisendeuxans,
lespostsclientsontdoublésurTwitteretlesclientsseserventdu
réseausocialcommed' unSAV.Nousn' y sommespasfavorables
maislesSAVsurlesréseauxsociauxsedéveloppentcarles
servicesclientsdesentreprisessontsouventtrèsmauvais. Le
clientnesesentpasdutoutécoutéetaprisl' habitudedeposterses
réclamationssurlesréseauxsociauxdefaçonpubliqueafind' avoir
uneréponse.Noussommesvictimesdecemouvementdemarché.
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