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Les banques soignent leurs parcours clients

Par Isabelle Macquart et Christophe Chaptal de Chanteloup, directeurs associ€s du cabinet en stratégie et
transformation Experience makers

Le parcours client est une composante déterminante de la satisfaction client. Avec le digital, la banque simplifie et
enrichit le parcours client, tout en apportant fiabilité et économie de moyens.

Le service digital

Un service digital — bancaire ou non — est un service 100% dématérialisé, accessible en ligne ou via un support
mobile, ce dernier ayant I'avantage de procurer une disponibilité totale, quel que soit 'endroit ou I'on se trouve.

Le parcours client digital

Le parcours client digital est le parcours, intégralement dématérialisé, que suit un client dans ses relations et
interactions avec une banque.

Un parcours client est optimal lorsqu’il répond parfaitement aux trois caractéristiques suivantes :

— Valeur d’'usage : répondre a toutes les demandes d’interactions avec les services bancaires et financiers de
facon performante (rapidité, fiabilité, sécurité)
— Emotion (attractivité) : utilisation simple et facile des services proposés

— Ethique : données personnelles, transparence tarifaire, exigences réglementaires (Bale IV, BCBS 239, EMIR,
FATCA, MIFID, etc.) et valeurs sociétales

Notons que ces indicateurs s’inscrivent dans un modéle économique global : un parcours client doit étre
parfaitement réalisé (excellence opérationnelle) et contribuer aux résultats économique d’un établissement
(rentabilité).

La question a se poser, concernant la satisfaction globale de ses clients, est donc la suivante : « Mon parcours
client digital est-il pertinent en termes de valeur d’usage, émotion et éthique ? » Cette interrogation est valable,
quels que soient les publics concernés : particuliers, professionnels (associations, artisans, indépendants, auto-
entrepreneurs, petites sociétés, etc.) et entreprises.

Parcours client digital du particulier

En matiére de parcours client, celui des néobanques (eko, Enjoy, N26, Orange Bank, Revolut, etc.) est limpide, du
fait d’'une offre limitée, tarifée de fagon simple et claire, 100% dématérialisée (pas de cheques) et
systématiquement construite pour une utilisation via un support mobile. |l se résume aux interactions suivantes :
souscription dématérialisée, moyens de paiement avec leurs assurances, tenue de compte en temps réel,
notification de chaque opération avec son co(t, prét personnel, épargne (selon les cas), et service client.

Pour ce qui concerne la banque en ligne, congue avant tout pour une accessibilité via un écran d’ordinateur, le
parcours client est celui qui est le plus digitalisé (Boursorama, ING Direct, Monabangq, etc.). Il combine un chargé de
clientele (sans contact physique) et un large panel d’offres banque et assurance « classique », en y associant
systématiquement la souscription dématérialisée : offres de tenue de compte, d’épargne, de crédit, de placements,
titres, etc.

Le parcours client d’'une banque traditionnelle consiste en une hybridation entre parcours physique (agences) et
parcours digital. Ce dernier ne comprend pas les étapes de souscription (compte, épargne, crédit etc.) — celles-ci
étant matérielles — mais débute lors de I'utilisation des services. Ce parcours digital contient des interactions
similaires a celles des néobanques, avec cependant une tenue de compte de type J+1 ou J+2 et sans notifications
en temps réel informant de I'opération et de son co(t. En revanche, il y a un chargé de clientele physique et la
tenue de compte plus compléete est assortie de I'offre large de la banque et assurance.
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Parcours client digital du professionnel

Les néobanques sont la aussi présentes. Leurs offres s’organisent en fonction du profil des professionnels visés.
Certaines comme N26 ou Shine n’offrent pas plus de services bancaires que lorsqu’elles s’adressent au particulier
(pas de chéquier, pas de crédit, pas de terminal de paiement). Il s’agit d’'une offre positionnée pour des
entrepreneurs sans besoins spécifiques (auto-entrepreneurs, freelances, etc.). D’autres accompagnent aussi les
commergants et proposent un terminal de paiement. Enfin, des acteurs se distinguent en construisant un parcours
digital augmenté : certains comme Qonto proposent la rédaction des statuts, le dépot du capital, le suivi des notes
de frais collaborateurs, la comptabilité simplifiée et méme gestion de la paie et I'affacturage pour Anytime. D’autres
comme olky intégre la gestion des impayés. Dans ces trois cas, le parcours digital dépasse le seul service
bancaire.

Les banques en ligne (Boursorama Pro, Monabang, etc.) proposent un parcours client identique a celui du
particulier, mais formaté « pro » (terminaux de paiement, crédits, assurances, etc.).

Les banques traditionnelles conservent un parcours client digital similaire a celui du particulier formaté « pro »,
mais avec I'avantage de I'’hybridation digitale et physique : large panel d’offres et nombreuses interactions. Des
offres comme le leasing ou I'affacturage peuvent étre associées a la tenue de compte.

Parcours client digital des entreprises

Sur ce segment, néobanques et banques en ligne commencent a apparaitre sur une offre limitée. L’'open banking
devrait notablement accélérer le mouvement.

Distinguons la néobanque Anytime qui propose un parcours digital en temps réel de solutions simples passant par
la tenue de compte, la gestion d’une multitude de paiements et le cash management.

Les banques traditionnelles ont un parcours digital sur une offre large de banque transactionnelle (besoins de
fonds de roulement et gestion de trésorerie) destinées aux entreprises et institutions financieres de la tenue de
compte via un support mobile, jusqu’aux solutions complexes — cash management, supply chain et plateforme de
paiement.

Conclusion

Est-ce qu’une banque se mesure a son parcours client digital ? La réponse est oui. Cette évaluation est d’autant
meilleure que la vie du client aura été améliorée.

Pour cela, il faudra que les trois indicateurs d’évaluation du parcours client soient au vert — émotion (attractivité),
valeur d’usage (services rendus) et éthique (respect de la vie privée, réglementation, valeurs sociétales, etc.). ||
conviendra de rajouter les indicateurs liés a I’excellence opérationnelle et a la rentabilité pour aboutir a un modele
économique global réaliste, viable et pérenne.

Il s’agit donc de simplifier la vie du client en lui apportant une vision en temps réel de sa situation financiére ainsi
que les services personnalisés dont il a besoin, qui viennent enrichir son parcours, le tout de facon fluide et
performante.

A ce jour, aucun établissement ne propose un parcours client digital combinant tous les avantages de la
néobanque, de la banque en ligne et de la banque traditionnelle.

Mais attention : un parcours digital exhaustif ne peut se concevoir qu’au sein d’un écosystéme économique dans
lequel les banques ont vocation d’étre le pilote stratégique et opérationnel. Dans cette optique, le positionnement
de 'open banking par les banques sera un élément déterminant : les grands gagnants seront ceux qui établiront
un écosysteme digital ouvert et a forte valeur ajoutée.

Page 2 sur 2



