Les banques face
au défi du multicanal

Les bonques francaises
développent un « multicanal
2.0 » pis agences, plotes-for-
mes téléphoniques, Internat
gt mobiles sont gérés de
fagon intégrée.

Premiires 3§ développer des rela-
thons clients i distance, dis le
déstnit des anmies 1960, bes ban-
pusy ot dow diabord v um Fan-
tastique moyen damdlorer leur
rentabilité. ofl shgizsail de faire
régliser divecterent par fes clivits
i cerigive ponbine e fiches sans
elenr afowtée mais cirorapa-
5, poynene bes consulieions de
comRe, les commarndes de ohé-
eeeiier ot fes avelres e pirsrients =
explique Jean-Frangois Mote-
haert, maitre de confévences &
I'Université de Bourgogne (7).

hdads 'Evohution i'a pas Elé sans .

effiets « Les outils CRM dévelop-
st ofstennace onid fielermieed i
gt les clienis o fever bangue. Di
25 ¢ 30% des clients seralent
aujourd hui en sitwation de
“fuchére relationnelle” », expli-
que Deavid Leclerce, consubtant
senior au gabinet Solucom, Bl
paradoaalarnent, o S0l denou-
wveauy actenes en Hgne qui ont
prodité de ln bréche, tels Bourso-
rama Banque ou Ing Direct.
 Girdice /e conseiliers deliis, &
et fiatle tuervoner e lewrs affectifs
e ol e ouiils core la
nessagerie sdeurisde, cos peieurs
melfent en auand wie renliable
refation d distanoe auee e olieni »,
ajowie Jean-Frangois Noebact,

Coordonner les actions

Degpuls pew, la plupar des ban-
ques traditlonnelles sl geéé
leurs agences en ligne [Met
Agence pour BNP Parlbas,
Agenee Directa pour la Sociénd
Générale on encore e LEL),
« Elfes tentent de merie en flace
une nonvelle segmentalion de

letir offfe en fonction des cana
e clistritauiion. Pour fes dermn-
des  wahenr afotdde ol d polen-
tiel comimercial, le conseiller
garde e place primordiale
détaille David Leclarcy.
Lenjen ¥ o Mettre de Pt
adeceatpertineni v, posele direc-
tewr assockd au BCG et respon-
sible pour la France du centie
d'expertise sur les services
fimanciers,

Coneistement, ke deéfi véside
dans 1y cireulatbon enime les Qi
rents cana .. Ainsi, la plupart
des grandes banoues nnt-elles
récermment créé des directions
de la distribution multicanal,
chargées de conrdonner les
actions marketing. Surtout, « i
systére dinformation doit ére
adagd pour gie le conrponie-
rHaRE des clienits s s Rt
ridias zoif resurd ef consalfalie
eI fonas e dles aotions manke-

* g », explique Julien Fursat,

manager chez Csaconsulting.
« Lat coprstruction o'un sysféme
spbedacal dratrent o les canaice
dépasse informatique : e pro-
CESSTES COTTIMETCR L Sonet touichads,
rr s st B formmation, b pestion
el sl ef e der e
paathot = souligne Axel Relnand.
Les bangues frangaises cher-
chent maintenant & investr les
risean sociaes B elles devrone
bientit prendreen comphe lesor
du téléphone mobile. « Bien e
tris ricantes, les applications
amobikes o bevigues ont i éid
clictrpdes entre JE0.000 et P00
s, Ui v cevtainement lecarial
de référence en 2015 o, estime
TJulien Fursat. Bt F encore, il ne
guffira s che chéicliner un modide
encistanyt, fiit-il celui d'lnternet...
CECILE DESIARDINS
{*) Aufemr el lan rappoOnt sur
« L nadstnee e client hapeaire
Jfroipeis feree & bn gestion de le
redaiione clignl sur Intermer =



