Dossier thématique

Une segmentation différenciee

Intermédiaire vital au développement d'une économie, la banque
sert plusieurs types de clientéles qu'elle a intégré dans des strates

finement définies.

Les besoins de financement ou de place-
ment sont bien différents selon qu'ils s'a-
git des entreprises, des collectivités ou
des particuliers. Considérées comme des
entreprises commerciales, les banques
adoptent les mémes techniques de seg-
mentation que celles-ci, aussi n'est-il pas
surprenant de faire l'objet d'une classifi-
cation par son banquier. Organisée en
trois grandes catégories (entreprises, col-
lectivités, particuliers), la clientéle d'une
banque est ensuite scindée 2 l'intérieur de
sa famille d'appartenance ainsi que le
résume le schéma ci-contre, Puis, des cri-
téres de segmentation naturellement pro-
pres a chaque grande catégorie de clien-
téle sont retenus afin de mieux cerner les
comportements de ces diverses cibles.

La segmentation

Outre la segmentation traditionnelle en
termes de catégorie socio-professionnel-
le, de flux créditeurs, d'avoirs gérés, les
banques et établissements assimilés ont
adopté une segmentation comportemen-
tale basée sur le nombre de cartes possé-
dées, le nombre et la nature des opéra-
tions réalisées, le solde moyen des comp-
tes, les canaux de distribution utilisés
indiquant le lieu (guichet, banque en
ligne, banque directe) et le rythme de fré-
quentation (jour, heure). A partir d'un
échantillon de 1 a 20 000 clients, une
banque cherche 2 identifier des groupes
au comportement homogéne (une dizai-
ne environ) puis les classe ensuite par
rapporta l'ensemble de sa clientéle. A I'is-
sue de ces regroupements, chaque client
sera attentivement étudié par son ban-
quier, lequel cherchera a gagner des parts
de clientele en lui proposant des produits
qu'il devrait posséder selon son apparte-
nance 4 un groupe.
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selon les besoins en financement d'investissement,
en crédit de trésorerie, en placement a effectuer, en
gestion des comples courants

grands comples

PME selon la nature des opérations : le service de caisse

(dépdts et retraits, virements, prélévements automa-
tiques, TIP) ; la gestion d'actifs ; les opérations d'en-
caissement et de paiement des effels de commaerce,
les opérations liées au commerce extérieur

artisans

selon les capacités financiéres : chiffre d'affaires,
actifs de réserve, bénéfices, le volume d'encours

commergants

selon le potentiel d'évolution : secteur d'activité,
nouveaux marchés, nouveaux produits, infernationali-
sation et I'aptitude des managers.

professions
libérales

selon les besoins : demande de crédil, placement a
effectuer, gestion des comptes couranis
petits clients selon la nature des opérations : le service de caisse
(dépdts et retraits, virements, prélévements automa-
tigues, TIP) ; les placements {comptes d'épargne,
gestion des aclifs) ; les crédits (a la consommation,
immobiliers,

clients moyens

selon les capacités financiéres : revenus du travai,
revenus du patrimoine

clientéle

patrimoniales selon le potentiel d'évolution : dge, carriére

selon le comportement parsonnal..

selon les besoins : en financement dinvestissement,
en crédit de trésorene, en placement a effectuer, en

gestion des comples couranis

salon la nature des opérations : le service de caisse
(dépdls et retrails, virements, prélévemenls automa-
tiques, TIP) ; la gestion d'aclifs ; les opérations d'en-

caissement et de palement des moyens de paiement

publiques
selon les capacités financiéres : subvenlions,
excédenis



Quel est l'intérét d'une segmentation
comportementale 7
En sachant que 20 % des titulaires de
comptes 4 vue détiennent 80 % du total
des avoirs, l'intérét d'une segmentation
comportementale est double. D'une
part, mieux connaitre les possibilités et
le potentiel d'un client pour mieux
répondre 4 ses propres besoins en vue
de le fidéliser. Par exemple, il s'agit d'é-
viter de proposer un crédit 4 la consom-
mation a une personne classée en seg-
ment patrimonial mais, 4 l'opposé, en
linformant d'un nouveau produit de
placement 4 rentabilité supérieure.
D'autre part, les cotits des services et de
la communication étant élevés et les
clients multibancarisés, il importe de
concocter une offre sur mesure aux dif-
férents segments pour les rendre renta-
bles. Par exemple, un solde moyen de
1 000 euros représente un bénéficie
annuel de 600 euros environ pour la
banque, ce qui est insuffisant pour per-
mettre 4 cette derniére de fonctionner.
Faut-il alors éliminer un client non rentable ?
Un client non rentable, du point de vue
d'un banquier, n'est pas un petit client
mais soit un client qui va, qui vient et
qu'il faut tenter de fidéliser en amélio-
rant la relation mutuelle ; soit un client a
risque qui, 1'dge aidant, va devenir un
bon client fortuné et bon épargnant, ®
AP

Les clients non désirés

La loi bancaire de 1984 impose le droit au compte
mais les établissements peuvent refuser le chéquier,
les cartes, les crédits, les découverts. Certaines sta-
tistiques révélent que sur les 50 millions de comp-
tes courants ouverts en France, seulement 2 500
personnes réclament le bénéfice du droit au comp-
te. 2, 4 millions de frangais sont privés de ché-
quiers, dont un sur trois appartient 4 la catégorie
socio-professionnelle ouvriére et 12 % des ména-
ges concernés sont monoparentaux. Certaines
banques ont été accusées de "pousser gentiment
au dehors" les comptes faiblement approvisionnés,
Sans conteste, la tentation est forte, mais il faut se
souvenir que les services bancaires ne sont pas
gratuits et ne constituent pas des services publics.
D'autres organisations publiques telles que le
Trésor Public (gratuité des services) ou La Poste
sont tenues d'ouvrir des comptes 4 certaines caté-
gories de personnes.
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L’épargnant conservateur

L'endetté

90 % sont en débit 21 jours par mois
92 % des dossiers d'impayés proviennent de ce groupe
45 % ont moins de 35 ans

L'épargnant

95 % ne font aucune opération
52 % sont des inactifs
tous les clients de moins de 18 ans font partie de ce groupe

64 % ont un compte-titre
63 % ont des dépots supérieurs & 8 000 euros
49 % ont plus de 63 ans

55 % possédent au minimum un crédit

75 % ont un compte-joint

69 % ont une carte de crédit

94 % détiennent des dépdts supérieurs & 10 000 euros
55 % sont &gés de 35 240 ans

@ Le consommateur

43 % ont un prét intermédiaire

58 % possédent une carte de crédit

40 % sont débiteurs plus d'un jour par mois
32 % sont gés de 30 a4 40 ans

88 % disposent d'un solde moyen inférieur & 400 euros
75 % réalisent des opérations sont inférieures a 200 euros



