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NQUE & FINANC

0 csaJc onsult|‘_rE1g Présentation du cabinet

Créé en 1995

100% de nos missions dans le
- secteur Banque/Finance

300+ projets menes
30 références

Un cabinet de conseil en
Organisation et Management

Flux et Moyens de
Paiement

A diffé s d . Transformation des filieres de
: vec différents domaines  _ hr5duction
csafGHSUItiﬂg de compétence p

ANDUE & FINANCE = Risk Management
Pilotage financier

CRM et Distribution Multicanal

80, avenue de la Grande Armée
75017 Paris Organisme de formation agréé depuis 2008

Mais aussi... =

Un bulletin de veille

hebdomadaire = hitp:/f/www.csaconsulting.fr/publications/ g
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0 csa Les réseaux sociaux et
les établissements financiers aux US en 2011

E= Facebook Dans le top 10 en nombre de fans des établissements
4  Country Users ~ financiers sur Facebook : 9 marques US !
.
1. United States 155 100 580 e rance Flo.the Proqrastve o1 092,004
2 Bank 2,892,536
2. Indonesia 40 144 320 i Crodi Card Amorean Exmass 5000375
5 1 Cred?t Card Cag_ ital One 1,514,656
3. India 35 623 220 35 e A e paomaton 1207514
8 -1 Insurance Mavhem 998,866
4. Turkey 30 534 780 10 4 Bk e rdavs Football 716,374
5. United Kingdarm 30 168 540 Chase (3 millions), ne figure qu’a la 700°™e place
- toutes pages confondues...loin derriere Coca Cola
9. France 22 814 440

(14eme place avec 24 millions)

BE= Twitter
‘) 10 countries {percent of site traffic)
7193 o 2,4% - oned Kinadem 5.5% Dans le top 10 en nombre de followers des
1. 55 United States 33, 3" 4. [ Germany £ Yo > 104, 4 . . . . .
L )| [RemmRiR o e 7% établissements financiers sur Twitter: 3 marques US.
=ty . T Type L Accoun Followers
P 1 Credit Card 156,564
Y 2 Bank 64,826
¥ 10. = spain 1,7%. 4~ 3 e i 51,904
- a Thailand 51,326
| = Venezruela Bank 46,783
) G us Credit Card 4G 264
| 7 Thailand Bank SCBEasy 31,168
a us FS & Invest t PIMCO 30,618
{ Y I o Brazil E?;rr:k men sanland\;r br 22:874
10 Indonesia Bank BHI4G 27.518
;:‘
& Eerazi 3,1% _.-" 1 5

Aucune ne figure dans le top 1 000 des comptes Twitter

Source : Social bakers, Juillet 2011 et Website-Monitoring, Avril 2010. Visible Banking Facebook & Twitter Watch, Aolt 2011. Twitaholic.
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o csa

Aux Etats-Unis, au ler trimestre 2011, on observe
un retour de la confiance dans les bangues pour
57 % des clients contre 47 % en France...

... Et pourtant, quelques mois plus tot,
les banques ameéricaines vivaient une
véritable rupture de la relation client...

Source : Etude Deloitte pour I'Institut Harris Interactive, 2011.
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=

Regional Bank

58% | Bank of America 31%

Ing Direct

46% | Chase 31%

Wells Fargo

43% | Capital One Bank | 29%

US Bank

37% | Citibank 26%

Charles Schwab | 34% | HSBC 16%

Citibank Screws Me

o was in arrears on this card.

Citibank Screwup Continues
Decermber §, 2009

Citihank Issues

Imade a mistake. I neglected to pay my MNaov. Citicard bill. The bank
called me on 11/26, 2 days after the bill was due and the agent
agreed to make the necessary transfer payments to clear the debt.
She was going to take the Monies out of my joint account with Leon
(which is entirely my money) and pay off my bill. She also agreed to
walve the £39. penalty,

In the meantime I received my December bill and noticed a finance
charge of $215.97. 1 called Citicard and was told that charge included
both a penalty for late payment and charge for forg geh

payments, Thay agreed to waive the penalty. 1 still did not know thatl

During the night on 12/5 I tried to use the card on line and was
declined. So I believe that I paid off the amount I owed on the card
nght then and there mak\ng the necessary transfer frum my checking

nt to the credit card account. But in the meantime unknowingly
:harges have been denied and I will undoubted be :hamed by the

vendars for

Citibank Responds

Iwentsho  December &,2009
for Citibank

night even After a posting on Twitter about my plight, Citibank was guick to
night (123 respond, I got a call from two of their representatives and we spent
night, " . h

quite a bit of time trying to resclve my problems. They weare very
sothisism{ helpful and will follow up with me as needed. My credit card should be
reinstated by 12710 and I should incur no penalty from either Citibank
this card 2] OF the pavees who were denied payments from my credit card or
though Imd  checking account.

2,Many chy Thanks Dave.

Fosted in Peeves | Leave a Comment =

La confiance des clients au plus bas...
..les réseaux sociaux, une opportunité ?

Apres la crise financiere, une grave
crise de confiance s’est installée

Obijectif prioritaire : restaurer
la confiance des clients

Sur les réseaux sociaux, les
commentaires négatifs se sont
multipliés. lls permettaient toutefois aux
banques d’y répondre et aux clients
d’afficher, en retour, leur satisfaction

Les médias sociaux, un outil

‘ potentiel de reconquéte de
la relation client ?

Sources : Forrester Research. Citi Bank, Building the social bank, Social media strategies, Mai 2010.
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. csaconsulting Réseaux sociaux et établissements financiers,

BANQUE & FINANCE une opportunité avéree

®
@

®
@
®

Une opportunité

84 % des clients banque a distance utilisent les réseaux sociaux et, parmi eux, 11 % accédent a leur
banque via ces mémes réseaux sociaux

Un moyen nouveau pour renforcer la relation client

Toutes générations confondues, les motivations principales
pour se connecter sont relationnelles et non transactionnelles

Un manque de connaissance
Parmi les clients se déclarant préts a s’abonner, 71 % ont indiqué ne pas connaitre cette possibilité

Une crainte liée a I'utilisation des données personnelles et a la sécurité
Les clients sont réticents a mélanger vie privée et finances personnelles

Une valeur ajoutée non pergue

Les clients ne percoivent pas naturellement I'intérét de se connecter a un établissement financier via les
réseaux sociaux

Source : Fiserv, Financial institutions and Social Media, AoGt 2010. Etude réalisée auprés de 3000 clients représentatifs de la population internautes américaine.
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Pour les établissements financiers,

les réseaux sociaux apparaissent comme une
opportunité pour renforcer la relation client...
... mais il reste encore des freins a lever et
des réeponses a apporter.

P ®
Le retour d’expérience de C|t| ba N I’(

Gk
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@ csaconsulting La stratégie réseaux sociaux de Citibank

@ Saisir 'opportunité !

Suivre les conversations
identifier les problémes

Déterminer les

Résoudre les réponses

problémes - W it organisation
ameéliorer les Adapter £ . N - [y procédures
processus L2 \ '
"/
A ;
—

Renforcer I'image

mesures

qualitatives et quantitatives E

Engager établir une
communauté, renforcer la

relation

Source : Citi Bank, Building the social bank, Social media strategies, Mai 2010.
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@ csaconsulting La stratégie réseaux sociaux de Citibank

@ Définir une roadmap pour renforcer la relation client !

—~ S12010 S2 2010 S12011 S2 2011
citibank Préparation Activation Adaptation Réussite
>
Client Ecoute Dialogue Engagement Plaidoyer

Secteur Challenger Standard Leader Best practice

Organisation Décentralisée Centralisée Centralisée Distribuée

@ Sensibiliser les clients... et les salariés

En incorporant les icones Facebook et Twitter dans les communications clients

En langant Citi 2.0, un réseau social interne qui permet a 1/3 des 260 000 salariés d’échanger au
quotidien

Source : Citi Bank, Building the social bank, Social media strategies, Mai 2010.
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@ csaconsulting | 5 sratégie réseaux sociaux de Citibank

BANQUE & FINAN

@ Rassurer les clients

En communiquant sur les risques potentiels

citi

Important Note

A Askciti

v Felleving 59 L e twitterd [Seach Q| Home Profle Message

@marick | saw ur tweet about ur Citi
card; Did u get the card working7? If
not, | can help u with that.

Frank Ragusa

Fallowing

LR citi
@lgesin saw ur tweet about your bil. 'd be hapgy 1o loak into this - - itifrank
i550 REoBWR e
ERAWELC
ot were shao ot e o FIEACY @ Ga
EEmTa
AP B R
@Panion Fm SOy tD NESr YOU WETEN't able to complete your ipad T
purchase. If you need anmy help unblocking your help pls et me
kriow Ul:_' B feed of Askil"s
s & Follow -

@Citifrank

. et en personnalisant la relation (en cours)

Source : Citi Bank, Building the social bank, Social media strategies, Mai 2010.
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BANQUE & FINANR

CsaCO”SUIt"”g La stratégie réseaux sociaux de Citibank

Communiquer sur une valeur ajoutée claire

Page « banque » unique

Bankof America Bank of America

/)‘:‘/ Produit/s

Bank of America - E one (Most Recent) +

E‘ HMur
) Infos

Photos
[@ change Layout
m Remave Layout

Q. bien de
balles ndissent ? ' 2 mistake choosing u guys , is like 3 pain in ass ifi

(5) (g) Q

Swaibu Kaigama
BofA Corporate! We need more modern ATMs hers Minnesot; Minneaplis
expedially is pretty large midwest dty for just one Ca eck Atm machine. Or
atleast open branch or somethin'! Treat it urger ank you!

Latha Chandrasekar

Beware BOA power reward charges foreign transaction fees and interest charges

on those transactions. When I call them on Interest charges they informed me all

fareign transactions are considered as cash withdrawals. Loks like double penalty
for using their cards for foreign transaction.

salon e-commerce 2011




csaconsulting | 5 stratégie réseaux sociaux de Citibank

BANQUE & FINAN(

@ Communiquer sur une valeur ajoutée claire

[ Bénéficier d’offres
% promotionnelles
ciblées

citibank
Contacter
le service
client via
Twitter
HSBCD . CHASE &
oy HSBC Students + Students Bank Account | ] |
HSBC Hsec i =
" CHASEO TMQWM/S
== THANK YOU
= summsma -
lIunmvx‘
] sesmee . AEARENG S
" P ool T )
2usar = [ elafet o=
Interagir avec des clients de , o
la méme communauté Supporter une cause S’amuser, se divertir
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0 e Quelles conclusions pour Citibank ?

citibank

« La mise en place d’'une stratégie réseaux sociaux nécessite du temps pour
convaincre et une ouverture d’esprit pour s’adapter. |l s’agit d’'une véritable
transformation culturelle facilitée par notre réseau social interne Citi 2.0.

Pour nos clients, hous nous adaptons aussi et travaillons sur des solutions
“click to chat ou to call” pour permettre des échanges privés.

Dans le futur, nous imaginons que nos clients échangeront via Twitter avec
nos conseillers pour gérer leur compte. »

Senior VP Social Media

(Ebank HSBC <>
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0 csaconsultin Quel avenir pour les réseaux sociaux
e dans le secteur bancaire US ?

JE & FINANCE

« Les réseaux soclaux nous permettent de nous adresser a un segment de
clientele particulier voir a la clientéle d’une agence. Nous pensons que les
@ bank réseaux sociaux nous permettront de communiquer de maniére plus ciblée et

plus locale ».
Senior VP Retail Payment Solutions & Internet Strategy

« Nous constatons que nos jeunes clients viennent peu ou pas en agence, ils
utilisent moins que leurs ainés le téléphone voir I'e mail. La genération
millenium devrait utiliser les réseaux sociaux comme un canal de contact

prioritaire ».

Senior VP Experiential Marketing

« Nous considérons American Express comme une best practice. Leur
utilisation des réseaux sociaux leur a permis d augmenter le volume dachat
de leurs détenteurs de cartes et nous laisse penser que les réseaux socliaux

A4
HSBCX» seront un canal de ventes dans le futur ».

Senior VP Internet Managing Director

Source : Interviews réalisées aupres des différents experts Média Sociaux, Ao(t 2011.

21/10/2011
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Let’s go back to France !
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° csaconsultlng

UE & FINANCE

[ 130 000 fans |

Caisse d'Epargne

BNP Paribas Net |« Teme

r—-l_-::-- =

LABANQUE

. ﬂﬂ% Les banques francaises :

POSTALE L
trop traditionnelles
pour les réseaux sociaux ?

o | ﬁ . 3 C[TIIEN ACT Société Générale BANGQUE ET ASSURANCES

_ y
- = .::uaii %J [+1oo 000 fans |
X T i L

répartis sur 27 pages )
Un média envahi en priorité par les banques traditionnelles !
« Les réseaux sociaux, c’'est bien, mais ce n’est pas notre priorité. »

Alain Colin, Directeur de Monabanq
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o csa

Le secteur bancaire ne semble pourtant pas étre
le plus adapté aux réseaux sociaux

v/ Sans aucune action marketing, un francais visite déja le site de
sa banque 7 a 10 fois par mois en moyenne

v Les produits sont peu différenciant : difficile de créer le buzz,
sauf pour les nouvelles banques « 100% Internet »

4 Conquérir un nouveau client bancaire en ligne... est tres
complexe !

Alors, pourquoi les banques frangaises
y sont-elles toutes présentes ?

csaconsulting ® salon e-commerce 2011 21/10/2011
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Les banques francaises face a la premiere U Agen
crise venue des médias sociaux | septembre 2011

Les rumeurs estivales sur la solidité des banques et de la dette francaise les
ont obligées a organiser une communication de crise a I’échelle internationale.

Sygantar: @pldaoust Ca et les cartes de eredit, de vrais arnaques!||

dl -1 |'| ] |_'—'_:|' II'.I—'-I._I-I—I—‘I |||_||.| varsation

4 A

Twitter
cam Lygantar: @@pldaoust Ca et les cartes de crédit, de vrais amaquesl!!l | Jean-Christophe Capelli

-

= ago - Reph

pldaoust: @ Gygantar La joie du capitalisme. ;-)

ore os
"~k

Comme aux Etats-Unis, d’abord pour leur image !
Prendre la parole sur les réseaux était devenu indispensable

minutes lster - Eeply - Yiew [yweel
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csaconsulting

BANQUE & FINANCE

Mais cette présence est construite,
Et répond a des enjeux bien définis

N

©) Dispositif

Recrutement de nouveaux clients ?
Qualité de service ?
Fidélisation ?

»

Sous-traitance a des agences ?
Equipe(s) en interne ?

Facebook, Twitter ?
Réseaux vidéos ?
Plates-formes collaboratives ?

csaconsulting ® salon e-commerce 2011 21/10/2011
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BANQUE & FINANCE

@ La stratégie et les enjeux des banques,
|dentifiés sur I'integralité du cycle marketing

Avant-
vente

Fidéli-

sation

Image de marque
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BANQUE & FINANCE

. csaconsulting

Relation « 1-to-all »
et « all-to-all »

Fideéli-
sation

Objectifs

- Générer du trafic qualifie,
- Cibler (Facebook Ads, etc.)
- Pousser I'information

« La communauté s’auto-régule pour faire
eémerger les meilleurs contenus. »

Nicolas Montétagaud, Directeur Marketing — Boursorama

« Sur Facebook, il faut savoir s’adresser a des

groupes qui ont les mémes centres d’intérét. »
Chantal Petrachi, Directrice de la Communication — Banque Populaire

csaconsulting ® salon e-commerce 2011 21/10/2011
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BANQUE & FINANCE

' I oL POWCE | LCL Etudiants - e.Banker

« Farmville » like
LCL

proposé par

Entrez dans la peau d'un conseiller bancaire
et découvrez les principaux métiers de la banque ! Retharrhe _

f COMMENT DEVENIR E.BANKER* 7 e
o e o force . - |
1. e is dies missions Il:ll

L 2 e sl e s @ "E OVER ! 81

& . Je développa mon expérience B
ol JOUER y v
A propos de L!smull!wse.hnhers'ﬂmmﬂismsmammpﬂ'lﬂm.' '-' -
s s i des cadeaux High-Tech | HERCI PE VOTRE
Eturdanss | Soyes es cremers A GAGNER : \ L FARTICIFATION!

e !E"" 3 MacBook Alr* 1,4 GHz 116" LED
64 Go (599,90 € l'un)
9 701 = 2 iPad® 2 16Go Wifl (499 € |'un) -
_ 1 iPod touch® 64Go (419 €) : # A

i Ll Sl Ch

Casual Game
ING Direct

csaconsulting ® salon e-commerce 2011 21/10/2011



BANQUE & FINANCE

. csaconsulting

Objectifs

- Revenir vers une relation privée
- Rechercher la qualité de service
- Susciter 'advocacy marketing

Relation
« 1-to-1-to-all »

« Il faut aussi savoir entendre la critique et laisser les internautes diffuser leur message. »
Virgine Fauvel, Responsable Banque en Ligne — BNP Paribas
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BANQUE & FINAN(

j[ e ¢ | Relation par chat
Tookam.com

CA_Toulouse31 Crédit Agricole 31
Vente ﬂaSh C‘ﬁ; YEMNTE FLASH | Le Credit Agricole Toulouse 31 wous propose une
TrLOLRE O

sur Twitter ] ﬂ;ﬁ E:;S;Jtiunnelle du 13 au 16 avril 2011 sur... http:ifh.me
. : oY
Crédit Agricole o
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BANQUE & FINANCE

. csaconsulting

@ Inscription @ La NET Agence - Windows Intermet Explorer

£ | https://www.facebook.com/dialog/registration?app_id=2697571763745058display=} ﬁ

LANET
AGENCE

BNP PARIBAS

P PMur
]
L] nm

B = Rortniz Cnéma

B Dweenr dewnt de e HE

m -t T
(@ Paim
SN s

s =

A propsa oe

A r b poge fan La MET
Agoer e BN Porilim | Do fan

ST |

1209 6838

PorasyTeY ol ga

f Inscription a La NET Agence

You've just registered for La MET Agence using your Facebook account,
If you didn't mean to do this, you can undo this below.

Signaler un abus

a Internet | Mode protégé : activé 5 v H100% -

App Facebook
NetAgence BNPP

Ouvrez votre compte a La NET Agence en quelques clics

I] Le formulaire dinscription a déja été rempli avec les informations de votre profil Facebook pour vous
faire gagner du temps.

Hom et données

Estelle
publiques : 131 amile
Anniversaire: | g mai
Adresse électronigue : ! Tnotmail, com

Inscription Soyez le premier de vos amis & vous inscrire |

csaconsulting ® salon e-commerce 2011
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BANQUE & FINANCE

@ L’organisation,

A appréhender sur toute la chaine de distribution multicanal

Site Internet
Facebook Ads Direction de

& Mobile
N

Display

la communication

Evénementiel Community P Chefs Produits

Managers = Conseillers de

Réseaux clientéle
SEOQO/SEM soclaux St Assistance
- : techni
téléphonique senniate
Partage [.AY : Agences
Facebook Connect, like Sha ring .
U Mur/retweet P hyS iques

1. Initier le trafic 2. Convaincre sur les 3. Transformer 4. Partager
qualifié réseaux en multicanal en interne
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BANQUE & FINANCE

@ Le dispositif,

Aller au-dela de Facebook & Twitter !

Euh 18H trop tard on ferme'atiijhlle soin

o™

AppStore

Caisse d’Epargne

Youtube / Dailymotion
Monabang

He fonctionne plus!! ¥
par EVonZ -Version 1.4.1 - 22 aoft 2011

Faudrait penser a tester I'appli en pré-production!! Me fonctionne plus depuis la |
ilz sont opérationnell!

1 sur 1 utilisateur{s) ont trouvé cet avis utile

Service non disponible via mobile ¥
par emmantonin - Yersion 1.4.1 - 21 aodt 2011

Senvice non disponible via mobile s'affiche depuis la MAJ. Faites quelque chose

csaconsulting ® salon e-commerce 2011 21/10/2011
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BANQUE & FINANCE

Du conseil sur-mesure pour transformer et optimiser
VoS environnements bancaires les plus complexes

www.csaconsulting.fr

csaconsulting

80, avenue de la Grande Armée, 75017 Paris
Tél. : +33 (0)1 56 60 20 00

Fax : +33 (0)1 56 60 20 70
www.csaconsulting.fr
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