Les réseaux sociawx offrent un «gain: en termes d'image, selon Sociéié
Générale

sEvolution des réseaux sociaux dans 1a banque (US et France) et place dans |a distribuo-
tion multicanales. C'est le titre d'un des themes abordés lors d'une conférence du Salon
e-commerce, le 14 septembre 2011, Car si les réseaux sociaux constituent un enjeu 3
part entiére pour les e-commercanis, il en va de méme pour les banques, soucicuses de
redorer leur blason et de construire une nouvelle relation clients. Yvon Moysan, consultan
senior, C5A Consulting, explique : «Les Etats-Linis sont les premiers utilisateurs de réseaux
socizux. Les bangues US figurent ainsi dans le Top 10 mondial — Chase est la premiére
bangue sur Facebook -, bien qu'elles soient loin derriére les principales marques, telles
it Wiy (Juc Coca-Cola. De méme pour Twitter, avec trois établissemants financiers qui figurent
Sociélé Générale dans le Top 10=, Aux Etats-Unis, cette tendance sinscrit dans un retour de la confiance
envers les bangues, gui ont vu les réseaux sociauy comme un «outl potentiel de reconguéte de la relation
clientsz.

La sociétd CSA Consulting, qui s'est penchiée sur le sujet i 'occasion

d'une étude, a notamment distingué le cas de Citibank, qui a «d'abord

ecoute co qui se disait sur les réseaux sociaux, puis a remonté des infos-

mations pour les analyser, pour ensuite définir des mesures gualitatives

et gquantitativess, a détaillé Yvon Moysan. =La bangue a ensuite défini

un madmap incluant une phase de préparation au premier trimesire

2010 puis une finalisation & la fin du second trimestre 2011, Le pro-

gramme inclut une phase d'écoute, puis de dialogue, puis d'échange

et de plaidoyers, Elle a en outre prépare e terrain en lancant le réseau

social dédié aux salariés Citi 2.0 pour favoriser les échanges intermes,

«Pour Citibank, I'évolution est naturelle e s"inscrit dans une adapta-

tion permanente visant 3 cibler la génération millenium, qui arrivera

aprés la génération Ye, a noté Yvon Moysan. Cela s'ajoute 3 d'autres

initiatives intéressantes, notamment American Express qui permet aux

clients de sélecticnner leurs enseignes préférées pour se voir envoyer

des réductions personnalisées, ou encore HSBC qui 2 créé un site

Inernet dédié aux éwdiants afin que ces derniers échangent sur leurs

problématigques,

En France la realité est legérement différente © «Les Etats-Linis ont deux

a trois ans d'avance. Cependan, toutes les bangues frangaises sont pré-

sentes sur les réseal sociaux, avec notamment BNP Paribas qui compte

430.000 fans sur sa page Facebook et le Crédit Agricole qui compte

100,000 fans sur son réseau de 27 pages Facebooks, a affirmé Julien

Fursat, manager, CSA Consulting. «ll s'agil d'une présence construite

sur les réseaux tels que Facebook, Twitter, ou encore les sites vidéos, 8

ne pas sous-estimer. Cotte présence s"accompagne souvent de jeus. La

difficulie est de rentrer dans la relation privées, a-1-il ajouté. Cependant, toutes les bangues ne veulent pas
entrer dans un processus de vente, ot ce bien gue le e-commerce financier se soit développé sur le marché
de I'épargne en ligne. Ainsi, par exemple, Sociéte Géndrale envisage sa présence sur |es réscauy sociaux
comme un moyen de se rapprocher du client final. <MNous travaillons beaucoup sur Internet. Nous complons
ainsi un million de visiteurs par jour sur Internet et 500,000 wilisateurs d'Internet mobile. Les trois quarts de
nos contacts passent désormais par les canaux A distance, sachant que le mobile exploses, a détaillé Olivier
Chedeville, directeur de la stratégie de distribution multicanale, Sociéte Générale. «<Le trafic vient naturel-
lement, sachant gue nous misons sur une fore distinction entre clients et prospects, UNe reconnaissance
de la margue el une offre globalement stable avec une attractivité passionnelle réduites, a-i- ajouss, avani
de préciser @ «MNous y sommes allés car nos clients y sont, car il y du buzz et car c'est la mode. Cependant,
nous nous sommes fixd des regles ot avons envisage les réseaux sociaux comme un elément de la relation
clients globale el non pas une option 3 cote. Nous sommes done focalises sur la qualité des contenus ei
avons organisé la réactivité face aux demandes, avec une prioritd | éoouter et comprendres,

Le compte Twitter de Société Genérale compte ainsi 576 followers et s'inscrit dans une volonte d'observer
oe qui s’y passe et d'apponter un service. Concernant Facebook, 1a présence est limitée aux sujets qui ine-
resseni les consommateurs, comme par exemple la cane de paiement So Music qui est parfaitement adapiée
a ce reseau dans la mesure o0 elle inclut une animation. =Mous n"avons pas de page genérique car nous
recherchons la qualité des échanpges et pas un maximum de fanss, a résumé Olivier Chedeville. Sociétd
Cénerale ne compte cependant pas s"arméter |3 : elle observe également les applications mobiles et notam-
ment |es siopes, caraciérisés par une richesse en termes de feedback. «Nous réfléchissons a des plate-formes
collaboratives avec les clieniss, a revélé |'inkénessé, avant de souligner, en guise de conclusion : «Les reseaux
sociaux ne représentent pas forcément un gain financier mais plutdt en termes d'image et de relation clients.
Mous excluons pour Finstant |2 vente de produits via ces canaux et nous réfléechissons évemuellement 2 y
développer la publiciié en s'interrogeant sur deux poinis - Est-ce que ¢a a du sens? Fi devons nous le faire
sur "Internet fixe ou mobile?s.



