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Étude : L’impact du numérique sur le métier de  
chargé de clientèle particuliers et l’évolution du rôle 
managérial

Le numérique transforme drastiquement les usages et les pra-
tiques, tant des clients que des collaborateurs. Il infuse plus d’ins-
tantanéité dans les relations, en facilitant la communication et 
les échanges d’information. L’information est à présent à portée 
de tous, alors qu’elle était auparavant réservée à un cercle res-
treint d’initiés, inversant ainsi les rapports de force historiques. 
Son développement, tant dans la sphère privée que profession-
nelle, bouleverse les rapports entre les banques et leurs clients.

Évolution de l’environnement du chargé de clientèle 
particuliers

De nouveaux modèles de la relation client
Les banques innovent constamment dans la relation client de 
proximité et à distance, la relation client se complexifie avec la dé-
mocratisation de deux types d’interaction à prendre en compte : 
• la relation personnalisée, vise à apporter aux clients des 
conseils et des propositions de produits plus complexes et adap-
tés à leurs besoins. 
• la relation automatisée, regroupe les services mis en œuvre de 
façon permanente par les banques, qu’ils soient réalisés à distance 
(internet, smartphone) ou au sein des agences via les bornes auto-
matiques disponibles 24h/24.

Vers un parcours client omnicanal
Afin de couvrir l’ensemble des besoins des consommateurs et d’in-
tégrer les nouvelles dimensions de la relation client, les banques 
développent leurs canaux de distribution dans une logique omni-
canale, positionnant le client au cœur de ce dispositif : agences, 
réseaux sociaux, internet et e-banking, mobile et m-banking, té-
léphone).

La développement de nouveaux concepts d’agence
Le développement du multicanal, voire à plus long terme de l’om-
nicanal, et l’évolution des comportements des clients obligent les 
banques à repenser l’ensemble de leur réseau de distribution.

Les formats d’agence sont à repenser selon 3 axes : 
• la spécialisation ou la polyvalence des offres proposées au 
client dans l’agence : la banque vend elle son offre complète dans 
toutes ses agences ou spécialise-t-elle ses agences  ? (par exemple, 
agence spécialisée sur le crédit immobilier),
• l’adaptation des agences en fonction de segments de clientèle 
(par exemple, agence spécialisée pour les entreprises),
• l’adaptation des agences en fonction de la zone géographique 
(zone urbaine, rurale ou résidentielle).

Adaptation du chargé de clientèle particuliers aux 
nouveaux besoins des clients

Un nouveau positionement du métier dans l’agence
L’évolution des besoins clients et le développement du numé-
rique incitent les banques à repenser leur approche commerciale 
et en particulier le rôle et les compétences du chargé de clientèle 
particuliers en contact direct avec ces changements, deux scenarii 
possibles :



9Rapport annuel 2014 - Observatoire des métiers de la banque

• le chargé de clientèle particuliers se spécialise sur des types de 
produits ou services donnés pour adopter un rôle d’expert,
• le chargé de clientèle particuliers adopte un rôle de « super-gé-
néraliste », il dispose d’un portefeuille client aff ecté. Il est focalisé 
sur la relation client et doit traiter l’ensemble de ses demandes.

Développement de nouvelles activités
• Orientation de la posture de vente des conseillers vers une 
approche centrée client,
• Développement d’une relation de confi ance avec le client,
• Davantage de proactivité dans les activités commerciales,
• Développement du rôle d’expertise,
• Maîtrise des aspects règlementaires et de conformité.

Les méthodes d’accompagnement du chargé de clientèle 
particuliers dans ces changements
• Amélioration du contenu des formations : l’accompagnement 
de la transformation du métier du chargé de clientèle particuliers 
passe par la mise en place d’un parcours de formation adapté aux 
nouveaux enjeux du numérique. Les formations doivent veiller à 
accompagner le changement d’état d’esprit vis-à-vis du numérique 
et à réduire les freins d’usage.
• Transformation des méthodes d’apprentissage : le développe-
ment du numérique a permis la multiplication des techniques et 
méthodes de formation, favorisant la mise en place de parcours 
personnalisés et adaptés aux besoins et contraintes des collabo-
rateurs. Les banques doivent tirer parti de ces outils afi n d’être 
en mesure de former et d’accompagner au mieux les chargés de 
clientèle particuliers. Ces solutions permettent également des 
réductions de coûts importantes, puisqu’elles permettent de réali-
ser les formations à distance.

Évolution du rôle managérial

La transformation numérique a considérablement modifi é les at-
tentes des clients, le monde de la banque et par conséquent les 
métiers en agences bancaires. Parmi les métiers impactés par le 
numérique, celui du chargé de clientèle n’est pas le seul concer-
né par de profonds changements : les métiers des managers en 
agence (managers intermédiaires et directeurs) doivent égale-
ment être repensés. Ces derniers doivent s’adapter aux nouvelles 
attentes des conseillers envers leur hiérarchie, avec laquelle les 
rapports évoluent. Par ailleurs, les métiers de managers se com-
plexifi ent dans la mesure où ils doivent encadrer deux types de 

conseillers clientèle ayant des besoins diff érents :
• les conseillers qui ont encore à intégrer les outils numériques 
dans leurs pratiques à l’aide d’un soutien managérial relevant de la 
formation et du coaching, 
• les conseillers de la génération Y, dont la maîtrise naturelle 
des outils numériques et les nouvelles attentes constituent un 
challenge pour les managers des agences.

Pour le manager, le principal enjeu consiste donc à passer d’un 
management basé sur la performance commerciale à un manage-
ment intégrant les nouveaux fonctionnements liés au numérique 
et aux nouvelles formes d’interactions.
Les principaux défi s du manager sont de gérer les écarts généra-
tionnels en termes d’attentes et d’usage du numérique, de faciliter 
l’accès des collaborateurs à l’information et de s’adapter à une or-
ganisation plus collaborative et immédiate.
Une des clés pour y parvenir est d’adopter un rôle de coach et 
d’instaurer une dynamique communautaire au sein de l’équipe et 
de la banque. En revanche, innover dans les pratiques managé-
riales représente un véritable challenge car cela implique un chan-
gement culturel de la part des managers.

Pour en savoir plus, retrouvez l’étude sur notre site 
internet : www.observatoire-metiers-banque.fr

http://www.observatoire-metiers-banque.fr/mediaServe/20141204_Etude_impact_numerique_metier_charge_clientele_particuliers_evolution_role_managerial.pdf?ixh=2858795430192349312

