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Il'y a eu les statistiques, puis la Business Intelligence et A prA©sent nous voilA dans le temps du
Big Data ! Au-delA des discours A effet marketing, il apparaA®t que les banques FranAgaises
accusent un vA©ritable retard dans la mise en place de rA©elles initiatives pour utiliser leurs
donnA©es, Steve Bousabata, General Manager Banking France chez Wincor Nixdorf, nous en dit
plus.

Pourtant s'il est bien un secteur qui a I'opportunitA© d'interagir trA”s rA©guliA"rement avec ses
clients et de produire des donnA©es, c'est bien le secteur bancaire. Il y a encore quelques
annA©es, les rares A©changes entre un A©tablissement bancaire et ses clients se limitaient aux
visites de ces derniers A son agence.

Mais avec la dA©mocratisation des centres d'appels, de la banque en ligne puis de la banque
mobile, les clients sont plus que jamais connectA©s A leurs informations bancaires personnelles et
toutes ces interactions reprA©sentent une montagne de donnA©es jusqu'A prA©sent
inexploitA©es par les banques.

Celles-ci sont encore quasiment in~exploit,§©es car les banques ne savent pastorcA©ment~quoi en
faire, ou ne sont pas forcA©ment A©quipA©es pour gA©rer de telles quantitA©s de donnA©es.

Les usages potentiels sont pourtant nombreux: ces donnA©es peuvent leur permettre
d'amA®liorer nettement leur connaissance client, de transformer ou adapter I'expA©rience
proposA©e A ses derniers et surtout, de les fidA©liser en anticipant leurs besoins, en proposant
les services adA©quats au bon moment et sur le canal appropriA©.
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EXPERIENCE MEETS VISION.

Alors que les clients dA©clarent n'avoir jamais autant regardA© ailleurs, ils se plaignent de n'avoir
jamais A©tA© aussi mal conseillA©s et de se voir proposer des produits peu ou pas adaptA©s A
leurs besoins,

Peut-A2tre est-il enfin I'heure pour le secteur bancaire de rA©nover sa relation client avec le Big
Data.

Big Data, levier commercial de la banque multi-canal
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ConcrA“tement, les applications potentielles du Big Data dans le secteur banque sont trA”s
nombreuses.

En France, ce qui vient gA@nA©ralement en premier A I'esprit des banques est d'utiliser ces
donnA©es pour leurs A©tablissements de crA©dit pour obtenir segmentations, scorings
da[jJappA©tence, scorings da[J[Jacceptation, indicateurs rA"glementaires, mais A©galement pour
optimiser certains de leurs processus agence, notamment la gestion du parc automates.

Ce n'est heureusement qu'un dA©but, car on reste ici sur une vision trA”s passA©iste du mA®©tier
de banquier. Elles doivent et peuvent faire preuve de plus d'ambition !

Le Big Data se doit d'A2tre utilisA© par les banques pour initier, ou a minima accA©IA©rer leur
transformation commerciale au travers :

4[¢ du dA©veloppement de la proximitA© client,
af¢ de IéDDarpA@Iioration des conseils, )
afl¢ et de la rA©duction des coA»ts, donc, des tarifs pratiquA©s aux clients.

D'autres leviers de croissance sont A exploiter avec le Big Data tel que dA©velopper des offres
adaptA©es et diffA©renciatrices pour leurs clients commerA8ants au travers des transactions de
paiement.

En Australie, la CommBank la[J[Ja bien compris et a fait dA©velopper un terminal sA©curisA© et
des applications innovantes A destination des petits commerAgants (fleuriste, boulanger, coiffeur,
restaurant...) : cette innovation en cours de dA©ploiement depuis mars 2014 dans plus de 100 000
boutiques australiennes ouvre les portes de la connaissance consommateurs.

A

Les profils type par A¢ge, sexe, lieu de rA©sidence sont dA©VoilA©s ainsi que le niveau de
dA©pense moyen par catA©gorie. Ca[J[Jest une vA©ritable mine da[Jinformations que les banques
peuvent proposer A leurs commerA§ants pour leur permettre d'exploiter ensuite, en ciblant mieux
leurs actions.

Dans son rapport sur la banque de dA©tail A Nl'horizon 2020 outre-Atlantique, Accenture plaide
da[jJailleurs pour une banqgue plus personnalisA©e que jamais, avec des services "sur mesure".

Pourquoi ne pas analyser aussi la frA©quence des consultations des pages dA©diA©s aux produits
(prA2ts, assurances vie...) pour les proposer spontanA©ment au client au bon moment ? Aux
Etats-Unis par exemple, Wells Fargo a crA©A© son propre Big Data Lab pour pouvoir bAd¢tir de
toutes piA“ces un modA“le d'analyse de sentiment de sa clientA”le et tenter de deviner ses
prochains besoins.
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Quid de I'analyse des comportements passA©s d'un client sur les 12 ou 24 derniers mois pour
tenter de prA©dire les comportements futurs ? Toujours aux Etats-Unis, Capital One 360 (ex-ING
DIRECT) propose dA©sormais des promotions et des conditions avantageuses A ses clients sur
mobile et via son application en fonction de ses achats des derniers mois.

Jusqu'A quand ce tas d'or restera-t-il inexploitA®© ?

Avec une bonne utilisation de ce "tas d'or" A leur disposition, les banques ont A QortA@e de main
des systA"mes d'offres commerciales dynamiques rA©volutionnaires et la possibilitA© de
maximiser plus facilement le cross et I'up-selling.

Des considA©rations qui ont d'autant plus d'importance A la lecture des parts de marchA© du
secteur bancaire, qui n'A©voluent quasiment pas d'une annA©e sur l'autre : les banques doivent
donc diversifier et optimiser le nombre de produits par client. Dans cette bataille A couteaux
tirA©s, le Big Data peut s'avA©rer un alliA© de choix, notamment pour renouveler le modA~le de
revenus des banques de dA©tail.

Pourtant, un premier obstacle vient souvent s'opposer A la dA©mocratisation du Big Data dans la
banque : les problA©matiques de sA©curitA©. Mais le secteur bancaire se pose la question du Big
Data A un moment 0A! les technologies permettant de stocker et d'analyser ces gros volumes sont
matures, sA»res et efficaces.

Beaucoup plus sensible, la question de la protection des donnA©es et de la vie privA©e reste un
enjeu de taille : 1a[JJexpA©rience da[JJING, aux Pays-Bas [6],accusA©e de vouloir vendre des
donnA©es personnelles de ses clients pour en tirer profit montre aussi les dangers de se lancer sur
ce terrain si on na[J[Jen contrA’le pas tous les moindres dA®©tails.

Il'y a donc une opportunitA© A saisir pour les banques les plus audacieuses, qui voit dans ces
donnA®©es un gisement potentiel plutA’t que des risques additionnels.

Le Big Data pour bA¢tir la banque dont vous avez rA2vA©

Le Big Data diffA"re complA“tement des solutions traditionnelles da[JJanalyse de traitement de
donnA®©es. Si la Business Intelligence analyse des tendances en utilisant des donnA©es riches en
information, le Big Data, lui, va recouper des masses de donnA©es pour une analyse plus large et
plus riche..

En toute logique, une mise en place efficace de I'exploitation du Big Data dans une banque passe
par quatre A©tapes essentielles :

a[0¢ Un systA"me d'acquisition des donnA©es efficace, capable d'enregistrer et de hiA©rarchiser
toutes les interactions d'un client avec sa banque (web, mobile, agence...)

a[0¢ Une infrastructure cohA©rente de gestion de ses donnA©es (stockage, intA©gration dans les
applications du Sl...)

a[¢ Une couche analytique pertinente, permettant des analyses agrA©gA®©es et en temps rA©el
aj¢ Une phase d'adaptation de I'organisation et par la suite des offres commerciales et de la
formation des A©quipes, afin d'A2tre plus agile et en phase avec les besoins actuels et futurs des
clients.

Toutefois, ces perspectives allA©chantes supposent des A©tudes de fond, et non cantonnA©es
aux dA©partements informatiques.

Car la[JJadaptation du Big Data pour les banques rA©vA®©lera leurs ~complexitA@s, et ce, dela
transparence des modes de calculs aux contraintes juridiques ou opA©rationnelles. A ces
perspectives innovantes devra sa[JJadditionner la mise en cohA©rence des nouveaux usages avec
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les rA"glementations en vigueur et leur dA©clinaison dans tous les dA©partements.

CA'tA© client final, cela peut dA©boucher sur la sensation d'avoir A sa disposition une banque

qui A©coute, un conseiller qui connaA®t mieux les clients, des services mieux adaptA©s A leurs
besoins et surtout une expA©rience avec sa banque globalement beaucoup plus enrichissante et

satisfaisante.

Cette banque, vous en aviez rA2vA© comme consommateur, le Big Data peut encore le faire !
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