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«

C' estindéniable
,

dans l

' environnementactuel il estplusdifficile d

' assurer la

croissancedenosencours
,

et l

' accèsauxressourcesestdevenuclefdans la

compétitiondemarché ».

ThierryLaborde
,

DGdeBNPParibasPersonalFinance
, justifiaitainsidanslesEchos

le
7 septembre la décisionde la banquedelanceruneoffre d

' assurance .Lacrise
financièreayantpassablementasséchéleursencours

,

le besoindeliquiditépousse
lesbanques à devenirdeplusenplusagressivesdansleurrecherchedeclientèle

particulière ,

notammentendiversifiantleuroffre . Maissurtoutenmettantplus
quejamaisenavant la qualitéduserviceclient.. . dansunepériodeoùcesclients
sontdeplusenplussceptiquesvis-à-visdesintentionsdesbanques.
Quelleest la

réalitédecespromesses ?

Quellessontlesdifférentesstratégiesmisesenplacepourconquérir ,

et fidéliser
ceschersclients ?

De
la guerretarifaireaucoachingenpassantpar la personnalisationduservice et le

recours à desprestataires et destechnologiesdeplusenplusspécialisées ,

les
organismes financiers

(

et derecouvrement...
)
déploienttoutunarsenaldesolutions.
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METTREENVALEURLESERVICE

CLIENTPARTOUSLESMOYENS

Grandsconsommateurs historiquesdecentresderelationclient
et

detéléconseillers
,

lesservices financiersnemettentcette
dimensiondeserviceclientenvaleurquedepuisrelativement

peudetemps . Maisface à marchéapparemment deplusenplus
concurrentiel

,

désormais
,

touteslestactiquessontbonnespour
mettre le client à l

' honneur.
Pourbeaucoupdebanques ,

la
solutionest la diversificationdes

services
,

afin d

' enproposertoujoursplusauclient . LaBanque
Postale

,

avecses10millionsdeclientsdifficiles
,

a suivi la même
voiequeBNPParibas . Elle a ainsilancéenpartenariatavec

Groupama
desactivitésassurancedommages ,

et assurancevie .En

partenariatavec la MutuelleGénérale
,

desassurancessanté . Elle

proposeramême
,

cettefoisavecMutuaide
,

uneoffredeservices
à la personne . Lecentrederelationclients

,quicomptera200
collaborateurs

,

seraimplantédans la régionnantaise . Patrick
Werner

,

PrésidentdudirectoiredeLaBanquepostale le jure ,

l

'

entreprisepublique a compris l

'

importanceduclient :
« La

relationclientestcentrale
,

à touslesétagesde l

'

entreprise . Cela

peutparaîtreuneévidencecartout le
monde le dit

,

maisqui le

faitréellement ? Dans le domainede la banque ,

c' est d

' autant

plusvraiquenousdevonsenpermanencerendredesproduits
et servicescomplexes , archisimples et archipersonnalisés . C' est

l

' undesraresmétiersoù l

' onpeutêtresanctionnédevantles
tribunaux si l

' onnerendpasceque l

' onappelle le « bonconseil ».

Parviendra-t-il à restaurer l

'

imagede la banque ? Encore
faudrait-il savoiroù il veutenvenir : «

C'
esttoutela forcedenotre

positionnement :

" LaBanquepostale :unebanquecommeles
autres

, professionnelle ,

efficace et

rentable et unebanquepas
comme lesautresaniméedesvaleurspostalesdeproximité et

deserviceauplusgrandnombre "

»

.
Detelssloganstarabiscotés

fleurentbonlescompromisimprobablesauxquelles lesancien

nesrégiesnationalesnousonthabitués.
Enattendantdesavoir si

cettemuesetranscriradans le
service

,

elleestdéjàévidentedanslesservicesproposésaussi
improbablequecelapuisseparaître ,

la BanquePostalelanceraune
offre d

' assurance-viespécialementdestinée à
leursclientsles

plusaisés
, assujettis à l

' ISF...

le véritableenjeuestenfait
la clientèleintermédiaire

,

supérieuremais
btermédiaire.

LACLIENTÈLEAISÉECIBLEDE
TOLITESLESATTENTIONS

Cefaisant
,

elle s' attaque à
uneclientèleparticulièrement

convoitéepourlaquelledeseffortsparticulièrementnovateurssont
faitspardeplusenplusdebanques .Nonpasbiensûrlesclients
desbanquesprivées , quisontpeunombreux à pouvoirfaire
appelauxservicesdecesbanquessuissesquielles

, jouissant
d

' uneréputationsouventde l

' ordredufantasmedepuisdes
années

,

n' ontpasbesoindepublicité ,

ouplusexactement
, quifont

de l

' absencedepublicitéleurmeilleurargumentcommercial.

Levéritableenjeuestenfait la clientèleintermédiaire
,

supérieure mais intermédiaire.
Et cesontlesbanquesbritanniquesquilespremièresontdé
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veloppéunegammedeservicesdeprestigepourleursclients
lesplusfortunés.. . quine

le sontnéanmoinspasassezpour
prétendreauxservices d

' unebanqueprivée :
la fourchettese

situeraitau-delàde 4 000eurosderevenusmensuels
,

et entre
50000

et 150000euros d

' actifs
,

auminimum
(

la banqueprivée
estaccessible à partirde500000euros à LaPoste

,

unmillion
à

la SociétéGénérale...
).

HSBC
et Barclaysontainsilancé leursoffres « Premier »

,

garantissant à leursclientsdesconseillerspersonnels joignables sans
hotline ni file d

' attente
,

descodesvisuelsclairsmarquant l

'

appartenance à unréseauselectcomme la cartevisaPlatinum et

sabatteriedeservicesdeconciergerie privéegratuite ,

des
liquiditésbienrémunérées

,

et l

'

assurancederetrouverpartoutdans
le monde la mêmequalitéde
service . « Sur170000clientsfrançais ,

nouscomptonsdésormais62000
Premier

,

dont17000conquisen
2009 »

,

annoncefièrementTony
Blanco

,

directeurgénéraladjoint
deBarclaysFrance.
Maispourconservercette
clientèledepremierchoix

,

le

service
n' estpassuffisant . Toutest

dans..
. l

' attitude - uneattitude
quiévoque l

' universduluxe.
ErikPerey ,

DirecteurGeneralDe
LuxuryAttitude

,qui a fournises
servicesdeconseilenrelationclient « hautde

ErikPerey ,

Directeur General

deLuxuryAttitude

gamme »

à des
enseignescomme le PlazaAthénée

,

AudiouNespresso ,

a ainsi
étécontactépardesétablissements bancaires . « Notrepremière
banqueclienteétait la banqueduLuxembourg ,

unebanque
privée . HSBCestentrainderénoversonréseaubancaire

,

et veut
fairedechaqueréouverture

d

'

agencesuite à
cesréaménage

Pou-rquoiassure-2unservice
clierndequali-,é

s'
il n'

y

a pas
deconcurrenceréelle

?

mentsunévénementenmatièredeservice . 4 500collaborateurs
doiventêtreformés à l

'

importancede la qualitédeservice . Le
problèmedesbanquesestqu'ellesvendenttouteslesmêmes
services

,

aucontrairedesmarquesdeluxe . Créerde la relation
humaineestdoncparticulièrement nécessairepoureux . Nous
avons faitcommepourlespalaces . Nousavonstraduit l

' ADNde
la banqueenmots

,

et sesmotsenactions . Danslesbanques ,

il n'

y

a plusdecaisse
,justedesmurs d

'

argent .Larelationen
duréeseréduit

,

nouscompensonspar la qualitéde
la relation

humaine . Il

y

a beaucoupdepersonnelpouraccompagner le

client
».

Universduluxeoupas ,

l

'

enjeude la formation a désormaisété
biencompris ,

et lesprestatairesspécialisés fontparfoispreuve

d

' uneréelleimaginationpouraccomplirleurmission
(

voirnotre
encadrépage49

).

LAGUERRETARIFAIREA-T-ELLE
VRAIMENTLIEU ?

A l

' autreextrêmede l

' arbre à solutions
,

il

y

a encore et toujours
la guerretarifaire . Et aujourd

' huicommehier
,

il estdeplusen
plusdifficile d

'

y

voirclair.
A encroireuneétudeducabinetBain&Co . Publiéepour la

FédérationBancaire Française ,

lesbanquesde l

'

hexagoneseraient les
moinschères d

'

Europe . Encomparant lesprixde « l

' ensembledes

produitsconsommés parlesclients »

,

enintégrant la

rémunération desdépôts ,

desproduitsdeplacement et le coûtdescrédits
enplusdesservicesbancaires « dequotidien »

,

l

' étudeconclut
que le chiffre d

' affairesmoyenparclientbancariséenFrance
est le plusfaibledetouslespayseuropéensétudiés

(

RoyaumeUni
,

Italie
,Pays-Bas , Espagne , Belgique , Allemagne )

.Lecabinet
metaussienavant l

'

importancede la relationclient-banque . En
France

,

lesclientsontplusunerelationdelongtermeavecleur
banque ,

dont
ils attendentde la qualitédeservices et de

conseils
(

d

' oùunfortmaillage d

'

agences )

. À l

' inverse
,

danscertains
payscomme le Royaume-Uni ,

« lesclientsperçoiventles
banquesdedétailcommedesfournisseursdeproduits » auxquels

ils s' adressent « plusponctuellement »

. MaisselonSergeMaître
,

directeurduservice juridiquede l

' Association françaisedes

usagersdesbanques ,

l

' étudedeBain&Co . consiste à « mélangerles
torchons et lesserviettes »

: il continue à réclamer l

' édition
d

' un
mémentotarifairedes10servicesbancaires lesplusutilisésafin
que le clientpuisse retrouversonchemindans la jungletarifaire
actuelle liéeauxservices « dequotidien ».

LesfraisbancairesenEurope
Coûtannuelmoyenpour la gestion d

'

uncomptecourant
al
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Faut-ilcroire l

' étudede l

' associationdesbanquesou le

commentaire decelledesusagers ? Toujoursest-ilquecenesont
pasmoinsdeonzebanquesfrançaisesquiontétécondamnées

par l

' Autoritéde la concurrence à payeruneamendetotalede
384

,9

millions d

' euros
,

unrecord
, pouravoirmisenplace « de

manièreconcertée » descommissionsinterbancairesnon
justifiéessur le traitementdeschèquesentre2002 et 2007 .Certaines

desbanquescondamnéesétaientmêmerécidivistes.
Selonunauditeurde l

' Autoritéde la concurrence
,

l

'

imagede
modernisationpermanentequesouhaitentsedonnerles

banquesestloinde la réalité :
« Il

y

a toujoursunconsensusdansce
secteurpourqueriennebouge , pourfigerlesgrandséquilibres.
C' estcontestabledupointdevuede la concurrence ! »

Au-delàde la questiontarifaire
,

l

'

oligopole à peuprès
inébranlabledepuisunevingtaine d

' annéesenFranceenmatièrede
banquespose la mêmequestionquecellequ'onseposeausujet
desopérateursdetéléphoniemobile

,

euxaussicondamnéspour
pratiquesanticoncurrentielles :pourquoiassurerunservice
clientdequalité s'

il n'

y

a pasdeconcurrence réelle ?

Pour s'
enassurer

,

encestempsdecrisefinancière et defort
ressentiment à

l

'

égarddesbanques ,

il étaitimportantpour l

' Etatde
s'

affichertantsoitpeucommeunsoutienduconsommateur
,

du
clientbancaire :

cefutfaitavec
la

création d

' unehotline
contrôléepar l

' AMF
,

« AssurancebanqueépargneInfo »

(

voirencadré
).

Lapressionestdoncsurlesépaulesdesbanques.

LERECOURS À
LATECHNOLOGIE

ET À
L

' EXTERNALISATION
,

JUSQU' À

L

' EXCÈS ?

Unepressionquelesorganismes financiers n' entendentplus
supporterseuls et désarmés . Pourcela

,

deuxvoiessontdeplus
enplusexploitées :

l

' externalisation et la
montéeenpuissance

technologique .Lesbanquesnesereposentplusuniquement
surleurspropresmoyens ,

et plusparticulièrementsurleurs
DSIdésormaishypertrophiées .Alorsquelesbanquespréfèrent
conservereninterneleursplateaux d

'

appelsentrantspourdes
raisonsdesécuritédesdonnées

,

l

' activitéderecouvrementest

beaucoupplussouventexternalisée
,

et c'
estparunevéritable

course à l

' armementtechnologiquequecesprestatairestentent
desedémarquer.
AinsiPoueyInternational

,spécialistede la gestiondurisque
clientdepuis1884

,

a-t-ilfaitappel à
la sociétéAzur

Technology pourdématérialisersesprocessdetraitementdesdossiers
« clients »

.
Interfacéeavec le logicieldegestionmétierdePouey

International
,

la solutiondedématérialisation et degestion
électronique desdocumentsnumérise l

' ensembledescourriers
entrants

,

soitentre200 et 600courrierstraitésquotidiennement ,

et

archivepourconsultation lesdifférentsdocuments à traversun
dossierunique . PourPouey ,

cesontdoncplusde35000dossiers
,

à
raisondeplusde 2 000nouveauxchaquemoiscomprenant

jusqu' à
40pièces et 300pageschacun

, quisontconsultables à

toutmomentdepuisunnavigateurWeb.

Poueyclamequecettetechnologielui a permis d

' améliorer la
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rapiditédetraitementdesdossiersderecouvrementavecun
gainde 4 à 5 jours et dediminuer lescoûtspostauxde25%%.

Maissupprimer intégralement l

'

impressiondesphotocopies et

sedébarrasserdeplusieurscentainesdemètrescubesde
paperassenefaitpastoutenmatièrederecouvrement .Encore

s' agit-ildejoindre le débiteur et de le fairepayer . Et on a du
mal à s' imaginer à quelpointpourrir la viedesdébiteurs
pourritégalement .. .celledestélépercépteursenchaînés à cetravail
ingrat .Lagestiondesappelsderecouvrement estainsiunedes
activitéslesplussouventexternalisées

,

et depuis longtemps
verslespaysduMaghreb .Lasociété123Opportunity ,

filialede
Vocalcom

,

a développéunlogicielquipermetdetransformer les
appelssortantspénibles et pour l

'

appelant et pour l

'

appeléen
appelsentrantspréqualifiés , pour « huit à dixfoismoinscher
que l

' offshore » selonsesclients
(

voirinterviewp46
)

. Un
automate contacte le débiteurpourqualifier le dossier et luipropose
plusieurssolutionspourrésoudre la dette

,

dont le renvoivers
l

'

opérateur . Lasolutionestmultimodale et utiliselesSMS et les
e-mailspour lesrelancesou la qualificationdesdonnées

,

selon
le scénarioparamétré . Résultat :

le serviceresteeninterne
,

avec
40000dossierstraitésparuneéquipede .. . septpersonnes.
Ceschiffressur le rapportcoût

/

efficacitéconstituentdes
arguments depoids .Mais la possibilitépouruneseulepersonnede
déclencherdescentainesd

'

appels à n' importequelleheuredu
jouroude la nuitversunpauvrequidam , quicertesauraitmieux

40000dossiers -Jratésparune
équipede .. . septpersonnes.

faitdepayersesdettes
,

d

' unesimple et uniquepressionsurun
bouton

,

faitfroiddans le dos . Comparé à untelbombardement
,

le boutonnucléaireseraitpresqueunedélivrance.
Bienentendu

,

celanerestequ'unepossibilité ,

encadréepardes
lois

, quelesdéveloppeurs et prestatairesrespectent.. . souvent.
Maispastoujours . Desdébordementsillégauxsontencore
dénoncéspar la presse ,

et la complexificationde
la financeavec le

succèsdessociétésderachatdecrédit
,

dont l

'

emprunteur n' a

jamaisconnaissance
,

autorise touteslesdérives .Unetelle
sociétéderachatdecrédit a ainsiétéinculpéepour « harcèlement »

et « préjudicepsychologique »

:suite à plusieurs « menacesde
saisie »

et « quatre à cinqcoupsdetéléphoneparjour »

pendantplusieurssemaines
,

elleavaitquasimentpoussé la

débitrice insolvableausuicide .Sonavocatexplique :
« Audépart ,

ce
n'

estpasellequiavaitprêté 8 000euros à macliente .
C'

estune
banque ,

d

' ailleurstrèsconnue
,qui a fait le crédit .Quandcette

banque a vulesdifficultésdemaclientepour le rembourser
,

elle a vendu la créance à la société .Celapermet à la banque
d

' avoirdescomptes
'

propres' .
C'

estunetechniquebienconnue
,

notamment à l

'

originede la crisefinancière . Lasociétéderachat
a acquis la créancepourunetrèsfaiblesomme

,

doncelle n' a pas
d

' intérêt à récupérer les 8 000euros ».

Despratiquesquiviennentrappeler à l

' observateur decette
industriebienparticulièreduserviceclientqu' il n' estpastoujours
sagedetoutexternaliser.
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