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Le site amÃ©ricain The Financial Brand vient de publier son classement relatif Ã   l'activitÃ© des
banques sur les rÃ©seaux sociaux au cours du troisiÃ¨me trimestre  2014. Le media relÃ¨ve ainsi
qu'aucune banque franÃ§aise ne figure parmi les 100  premiÃ¨res les plus actives sur les media
sociaux, et que seules 14 d'entre elles  sont europÃ©ennes.  

Ce top 100 a Ã©tÃ© Ã©tabli sur la base de mesures rÃ©alisÃ©es selon plusieurs  critÃ¨res : la
quantitÃ© de Â« j'aime Â» et de commentaires sur Facebook, le nombre  de followers et de tweets
postÃ©s sur Twitter, et enfin la proportion de vidÃ©os  vues et d'adhÃ©rents sur YouTube.

 Avec 79% de franÃ§ais qui utilisent les services de banques en ligne (contre 60%  en Europe)*, le
secteur bancaire en France dispose d'une vÃ©ritable opportunitÃ©  d'accÃ©lÃ©rer sa mutation
vers le digital et de rattraper ainsi son retard par  rapport aux grands Ã©tablissements amÃ©ricains
en matiÃ¨re d'utilisation des  rÃ©seaux sociaux.

 Olivier Maire, Sales Director France chez Hearsay Social, a fait les  commentaires suivants :

 Â« Bien que ce classement mette en avant un retard  notable des banques franÃ§aises en termes de
prÃ©sence et d'interactions sur les  rÃ©seaux sociaux, il convient de le nuancer. Toutes sont en
effet engagÃ©es dans  des projets stratÃ©giques de transformation digitale d'envergure pour, d'une
part  Ã©quiper leurs Ã©quipes internes d'outils collaboratifs et agiles, et d'autre  part, mettre Ã  la
disposition de leurs clients des modes d'interaction  correspondant Ã  leurs attentes. 

Par exemple, BNP Paribas avait innovÃ© avec Hello  Bank !, la premiÃ¨re banque 100% mobile.
L'application mobile de SociÃ©tÃ© GÃ©nÃ©rale  a quant Ã  elle Ã©tÃ© classÃ©e 'Meilleure
Application mobile au Monde en Banque de  dÃ©tail' dans le rapport 2014 du cabinet d'Ã©tudes My
Private Banking Research.

 Les banques ont bien compris que le comportement et les besoins des clients ont  beaucoup
Ã©voluÃ© au cours de ces derniÃ¨res annÃ©es. Dans une Ã©tude rÃ©alisÃ©e en  juin 2013, la
FÃ©dÃ©ration Bancaire FranÃ§aise (FBF) notait que seulement 17% des  franÃ§ais se rendent dans
leur agence plusieurs fois par mois, contre 62% en  2007. 

Les banques sont donc confrontÃ©es Ã  un dÃ©fi  d'envergure : gÃ©rer le transfert massif de leurs
contacts vers des canaux  distants (tÃ©lÃ©phone) et digitaux (web, mobile, social), tout en
conservant le  service et la valeur ajoutÃ©e du conseiller qui fait la force des grands rÃ©seaux 
bancaires.

 Pour autant, si elles ont pleinement Â« embrassÃ© Â» les dimensions web et mobile  du digital, les
banques restent timides en ce qui concerne les rÃ©seaux sociaux,  mÃªme si l'intention est lÃ  : les
rÃ©sultats d'une Ã©tude rÃ©alisÃ©e par Capgemini et  l'Efma le dÃ©montrent avec 90% des
banques qui envisagent d'utiliser les rÃ©seaux  sociaux pour publier de l'information ou dans le
cadre de la relation client. 

Pour l'instant, leur activitÃ© sur les rÃ©seaux  sociaux reste trÃ¨s institutionnelle. L'initiative
S-money du groupe BPCE (Banque  Populaire Caisse d'Epargne) sur Twitter fait figure d'exception
avec le  lancement inÃ©dit du paiement en un tweet entre particuliers. Quelques activitÃ©s  de
service aprÃ¨s-vente sur Facebook ou Twitter ont Ã©galement Ã©tÃ© mises en place  par les
banques mais Ã  petite Ã©chelle.
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 Au sein mÃªme de leurs projets de transformation digitale, se dÃ©ployer  massivement sur les
rÃ©seaux sociaux reprÃ©sente pourtant une vÃ©ritable  opportunitÃ© pour les banques. Cela leur
permet de recrÃ©er dans la sphÃ¨re  digitale la proximitÃ© qu'elles ont avec leurs clients dans le
monde physique, et  qu'elles pourraient perdre alors que la grande majoritÃ© des contacts sont 
dÃ©sormais dÃ©shumanisÃ©s (web, mobile). 

Pour cela, les banques ne doivent pas avoir peur de  dÃ©ployer leurs rÃ©seaux de distribution Ã 
grande Ã©chelle sur les rÃ©seaux sociaux,  et permettre Ã  chacun de leurs conseillers de
constituer des communautÃ©s de  contacts sur Facebook, LinkedIn, Twitter ou Google+.

 La rÃ©volution numÃ©rique dans le secteur bancaire en France est bel et bien en  marche : elle est
une nÃ©cessitÃ© incontournable. Les banques franÃ§aises doivent  pleinement intÃ©grer les
rÃ©seaux sociaux Ã  leurs stratÃ©gies de digitalisation, au  lieu de les traiter comme une
composante annexe. 

Avec des clients de plus en plus enclins Ã  utiliser  les rÃ©seaux sociaux pour interagir avec leur
conseiller, les banques prennent  conscience qu'elles manqueront d'importantes opportunitÃ©s si
leurs conseillers  n'utilisent pas ce canal dans le cadre de leur activitÃ© commerciale. Il s'agit  ni
plus ni moins que d'une rÃ©conciliation entre le monde physique des agences et  le monde digital
des rÃ©seaux sociaux. Demain, le conseiller bancaire sera  digital ou ne sera pas ! Â»

 * Source : Ã©tude Roland Berger   
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