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RESUME

Larticle étudie le développement des compétences des clients lides a la consultation des sites Inter-
net et examine son incidence str les compétences des chargés de clientéle (CC) en face a fuce. Une
attention particuliere est portée a l'utilisation des progiciels par le CC durant la relation clientéle. Plu-
sieurs moyens méthodologigues ont 6té mobilisés : une étude des sites, un questionnaire en ligne, ine
analyse fonctionnelle des progiciels, des observations en présence dut client et du CC. Les principaix
réstdtats montrent que la consultation des sites bancaires permet a la clientéle de dérclopper des
compétences bancaires ; les CC tiennent comple de cette compétence clientéle pour gérer leur rela-
tion en prisenice des clients ; les CC mobilisent leurs compétences en fonction des compétences déte-
nues par le client pour rendre le service attendi. Dans ce contexte, la complexité du dossier présen -
16 par le client devient secondaive dans la mobilisation des compétences du CC et les applicatifs
bancaires a la disposition du CC sont utilisés en rapport avec le profil des compétences du client.

Mots-clés : Relations de service, Internet, Progiciel, Client, Chargé de clientéle, Compétence.

ABSTRACT

The article examines the development of competencies related to customer consultation websites
and analyzes its impact on customer adviser's competencies in the later face to face relationship. We
Socus on the use of software applications by the customer adviser (CA) during the relationship with
the customer. Several methodologies were used: a study of the websites, an online questionnaire, a
Junctional analysis of software, observations in the presence of the customer and the CA. The main
results show that the consultation of websites enables clients to develop competencies; the CA reflects
this customers'competence to manage their relationship with customers; CA mobilizes its
competencies based on the expertise held by the customer to perform the service expected in this
context; the complexity of the case presented by the customer becomes secondary in the mobilization
of the customer adviser competencies; the software available to the CA is used in connection with the
competence profile of the customer.

Key-words: Service relationship, Website, Software, Customer, Customer adviser, Competence.
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Le domaine bancaire a développé un
important arsenal de solutions techno-
logiques dont de nombreux applicatifs
informatiques. D'abord circonscrites au
sein d'une relation «agent bancaire—sys-
teme technologique »', clles recouvrent
déja depuis une quinzaine d'années
avec le développement des technolo-
gies réseaux’, un ensemble de gamme
de services bancaires multiples, allant
de la simple vitrine commerciale, a la
gestion a distance de transactions finan-
cieres, en passant par la consultation
des comptes ou la simulation financicre
(Toufaily et Daghfous, 2006 ; Acharya,
Kagan, Sobol, et Kodepaka, 2006). Mal-
gré lintérét de I'e-banking en termes
d'interactivité et d'accessibilité pour le
client (ActivMedia, 2000 ; Pricewate-
rhouseCoopers, 2000 ; Fridman, 2000 ;
Ravi, Carr et Sagar, 2000), la relation de
service s’inscrit toujours 1 un moment
donné dans une relation physique avec
un chargé de clientele en agence (Wal-
ker et Johnson, 2005 ; Bendana, 2000).
Certains clients utilisent ces ressources
e-banking pour développer une com-
pétence bancaire qui oblige le charge
de clientele (CC) a (ré)-apprendre et
(re)-concevoir une nouvelle forme de
prestation de services en sachant s'insé-
rer dans un service (ou dans une repré-
sentation de ce service) largement pré-
construit par une partie de la clientele
(Siaw et Yu, 2004). Dans ce contexte,
cet article se centre sur les effets des ap-
prentissages de certains clients décou-
lant de la consultation des sites ban-
caires sur la dynamique de mobilisation
des compétences des CC lorsquiils se
rencontrent ensuite au sein de 'agence.
La contribution analyse de facon com-

plémentaire les modalités d’utilisation
des progiciels par les CC en présence
des clients.

Cet article centré sur le concept de
compétence (du client et du CC) néces-
site avant toute chose de présenter la
définition retenue ici. Par compétence,
nous entendons 2 la suite de Defelix
(2003), «une combinaison de res-
sources d'une personne, dans une si-
tuation donnée, rendant capable de... ».
La notion de combinaison de res-
sources laisse entendre que ces res-
sources peuvent €tre trés varides. 1l
peut s'agir de données ou d'informa-
tions mises a4 la disposition des
clients/salariés ou détenues par ceux-
¢i; de connaissances et de savoir-faire
acquis par la formation, par 'expérien-
ce, d'outils, d'instruments, de systemes
draide a la décision, de routines organi-
sationnelles, dattitudes, de traits de
personnalités, de motivations, de sa-
voir-étre, d’éléments culturels (valeurs,
identités)... En France (Tremblay et
Sire, 1999 ; Jouvenot et Parlier, 2005),
les compétences sont fréquemment
classées en trois grandes catégories
sous le triptyque @ savoir (connais-
sances), savoir-faire (compétences tech-
niques, opérationnelles, procédurales,
instrumentales, cognitives...) et savoir
Stre (compétences comportementales,
relationnelles...). La compétence  est
toujours située : elle dépend d'une si-
tuation donnée, d'un contexte plus ou
moins favorable, avec des marges de
manccuvre temporelles, elles aussi, plus
ou moins flexibles. L'expression «ren-
dant capable de...» indique qu'il s'agit
de quelque chose de tangible, d’opéra-

" Outils informatiques de gestion des comptes usagers ou clients pour Fagent (bases de données, SIAD, SE, etc.).

* Principalement cia Internet.
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tionnel et pas seulement d'une hypo-
these ou d'un potentiel.

Afin de traiter la problématique de cet
article, dans un premicr temps, nous
présentons le cadre théorique de notre
recherche. Ensuite, nous montrons par
des analyses empiriques comment les
évolutions des compétences de certains
clients li¢es 2 la consultation de plus en
plus croissante des sites bancaires In-
ternet représentent des enjeux sur les
compétences mobilisées par les CC et
l'usage des applicatifs informatiques par
ces mémes CC lors de la relation clien-
tele de face a face. Enfin, sur la base
des résultats obtenus, une discussion
géndrale examine la nature des compé-
tences mobilisées par les CC et souligne
de manicre exploratoire les  enjeux
d'évolution des applicatifs bancaires.

1. DEVELOPPEMENT DES
COMPETENCES CLIENTS VI4
L’E-BANKING : QUELS ENJEUX
POUR LES COMPETENCES DES
CHARGES DE CLIENTELE ?

Cette premicre partie a pour vocation
d’'examiner successivement le dévelop-
pement des TIC et des relations de ser-
vices bancaires conduisant 4 "augmen-
tation des compétences  des  clients,
source de nouveaux enjeux pour les
compétences des CC et de mobilisation
différenciée de ces mémes  compé-
tences lorsque les CC ose retrouvent
avec le client.

I.1. Développement des TIC
et relations de services bancaires

Via I'e-banking, les clients possédent
une possibilité accrue dagir et d'inter-

agir en saffranchissant des contraintes
de temps, d'espace et d'expertise d'un
tiers  (agir seul sans laide d'un
conseiller mais avec lassistance du dis-
positif). Les capacités d'action, d'infor-
mation ¢t d'interaction du client inter-
naute sc¢ trouvent ainsi accrues. Le
client devient, de fait, un nouvel acteur
bancaire (Lamouline, 1998 ; Gerbaix,
2000 ; Cledy, 2000 : Mavri et loannou,
20006). Si des études montrent comment
les TIC modifient les sphéres sociopro-
fessionnelles et organisationnelles  du
méticr de CC et de la banque en géné-
ral (Audet, 2004), plus rares sont celles
qui, d'une problématique intra organi-
sationnelle 2 une problématique extra
organisationnelle (cf. schéma D, cher-
chent a appréhender leurs impacts sur
le client et les effets de ces impacts sur
les modalités du service a rendre lors
des relations de service ultéricures dans
les agences (Peterson et Balasubramian,
2002 ; Plé ct Lefebvre, 2004). La re-
cherche présentée ici a pour ambition
de combler en partie ce déficit.

1.2. TIC et développement
de la compétence des clients

L'e-banking est utilisé par certains
clients pour approfondir leurs connais-
sances et leurs compétences via le Net
et pré construire leur service (Bernard,
2001). Les clients internautes, en navi-
guant de site en site, comparent ou re-
cherchent les meilleurs services. Les
usages identifiés montrent ainsi que
certains  internautes  profitent  des
consultations pour acquérir un « savoir »
et un « savoir faire » bancaire (connais-
sance des produits, de leurs modes de
caleul, manipulation des comptes, ob-
tention de données dans le cadre d'un

35

Reproduced with permission of the copyright owner.

Further reproduction prohibited without permission.




SYSTEMES I'INFORMATION ET MANAGEMENT

Internet

Schéma 1 : D’une problématique intra-organisationnelle 2 une probléma-

tique extra-organisationnelle.

prét par exemple, comparaison, simula-
tion) et développer une pro activité
plus importante (Allard et Durringer,
2000 ; Prahalad et Ramaswamy, 2000,
2004 ; Bobillier Chaumon, Dubois et
Retour, 2003). On assiste alors a4 un
comportement plus «avisé et rigou-
reux » de certains clients (Rodie et Klei-
ne, 2000). La pré information et pré
analyse de leur situation tiennent une
place qualitativement différente dans la
situation d’échange et dans les modali-
tés de construction du service lors des
rencontres en face 4 face qui sont utili-
sées ensuite pour confronter et finaliser
les décisions. Les transactions virtuelles
antérieures (via la messagerie électro-
nique) augmentent et impliquent des
compétences de savoir-étre d’'un nou-
veau genre pour le CC car elles obli-
gent 4 considérer la relation en face 2a
face comme un « moment » dans une sé-
quence temporelle  préalablement
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construite et ce, de maniere autonome
par le client. La relation s’inscrit tout 2
la fois dans une relation triadique réel-
le (CC — SI — client), mais avec un autre
acteur virtuel (les technologies de l'e-
banking et ses usages antérieurs) qui
redéfinit certaines conditions d’échange
et de négociation. Le professionnel
perd alors une partie de ses préroga-
tives et de son pouvoir face a un client
plus indépendant et autonome (Ger-
baix, 2000 ; Cledy, 2000). Ces services
virtuels suscitent des positionnements
plus réactifs et plus opportunistes en si-
tuation de face a face de la part de la
clientele (Prahalad et Ramaswamy,
2000). En effet, avant le développement
des TIC bancaires, le CC et le client
étaient en situation de face a face, dans
un positionnement fortement asymé-
trique dans l'accés a linformation (au
profit du CC). La mise en place des e-
services bancaires affecte potentielle-
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ment les roles, les responsabilités et les
rapports d'influence des acteurs impli-
qués dans la prestation des services
(Rondeau, 2004). Ce sont ces évolutions
et leurs conséquences sur la mobilisa-
tion des compétences des CC et des ap-
plicatifs informatiques a leur disposition
que nous explorons dans cette re-
cherche.

L.3. Développement de

la compétence des clients via

les TIC et enjeux de compétences
pour les chargés de clientéle

Le CC doit donc savoir s'ajuster aux
variations fréquentes de compétences
détenues par les clients successifs et
aux différentes modalités de collabora-
tion de ceux-ci. Cette situation modifie
les conditions dans lesquelles s'élabore
la prestation en face a face. Avec le dé-
veloppement de sa compétence via les
TIC, le client « plus averti» peut exiger
un autre type de service impliquant une
réflexion commune et une collabora-
tion plus soutenue. Les domaines de
compétences du client évoluent poten-
tiellement dans trois registres : le savoir
(le client acquiert de nouvelles connais-
sances), le savoir-faire (le client cherche
a comprendre les raisonnements mobi-
lisés au licu de recevoir passivement
une solution clé en mains), savoir-étre
(le client souhaite confronter ses points
de vue avec un spécialiste). Face a ce
client plus averti et compétent, les CC
gérent des situations hétérogenes et
doivent sadapter a des « évenements »
non prévisibles (Zarifian, 1995). L'e-
banking renforce ce phénomene car il

accentue les incertitudes et les instabili-
tés qui s'ajoutent aux difficultés initiales
du travail relationnel des services (Val-
léry, 2002 ; du Tertre et Blandin, 2001).
La gestion des interactions est d'autant
plus complexe que le CC et le client
n'ont pas dexpérience réelle de travail
en commun. Il y a nécessairement un
temps de « réglage », de co-évaluation et
de concertation avant celui de l'action
(le tout devant étre réalisé sous
contrainte de temps). Chaque situation
clientele se régule des lors en fonction
des  diverses compétences  de  pré
construction de service des clients qui
interférent sur les compétences eftecti-
vement mobilisées lors des ¢changes.
La dynamique dans la triade* — « CC/
SI/Client » — est 2 chaque entretien re-
configurée, reconstituée.

L4. Quelles mobilisations des
compétences du CC en situation
relationnelle de face a face ?

Cest au sein de la triade (CC/SY
Client) que se construisent les proces-
sus de communication et de prise de
décision relatifs aux questions posées
par le client ou aux propositions for-
mulées par le CC avec laide plus ou
moins conséquente des applicatifs in-
formatiques. Les compétences de
conseils bancaires s'élaborent alors au-
tour de trois types de relation :

e Une relation de coopération avec le
client appr¢hendé comme un co-pro-
ducteur du service (Gadrey, 1991) ;

e Une relation contractuelle entre le
conseiller et son client qui se caracté-

“En reprenant la oélebre définition de Caplow (1984), < une triade est un systeme social comprenant trois ¢léments.
liés entre cux par une relation durable ». Plus loin, il précise, « la caractéristique essentielle de T triade est sa ten-
dance @ se diviser pour former une coulition de deux de ses ¢léments contre le troisicme -

37

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.




SYSTEMES I'INFORMATION ET MANAGEMENT

rise par un objet de travail commun
(ce qui ne présuppose pas identité
des projets), une inégalité des
moyens (asymétrie cognitive et instru-
mentale), une complémentarité  de
moyens entre les acteurs et une rela-
tion d'aide instituée (Falzon et Lapey-
ricre, 1998) ;

Une relation contextualisée (sitiée) et
distribude car la relation de service est
deés lors l'aboutissement d'un proces-
sus complexe et coopératif entre plu-
sicurs partenaires basé sur lintersub-
jectivité ol la représentation que
chacun a de lautre et de son rdle
dans cette relation conditionne dans
une large mesure son attitude face 2
telle ou telle proposition (du Tertre et
Santilli, 1992 : Boulin ¢t du Tertre,
2001).

Dans ces conditions, la mobilisation
des compétences des CC repose a la
fois : (i) sur les régles organisation-
nelles et sur les modalités d'utilisation
des TIC propres 2 leur environnement
de travail ; (7)) sur les modalités d'inter-
action avec le client lors de la construc-
tion du service et sur Pexpérience du
professionnel pour se re-positionner
dans le service plus ou moins précons-
truit par celui-¢i et, enfin, (i) sur les
modalités dappropriation des  offres
technologiques distantes par les clients
pour (pré) construire leur propre servi-
ce. Cest bien I'ensemble des éléments
de ce processus qui expliquent la natu-
re des compétences mobilisées par le
CC au moment ol il recoit le client.

Notre recherche, menée au sein du
secteur bancaire, tente par deux pers-
pectives complémentaires dlanalyse, de
mieux cerner ces situations. Elle ¢tudie
les principales évolutions des compé-
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tences des clients liées 2 la consultation
croissante des sites Internet (étude 1) et
examine plus particuliérement ensuite,
leurs incidences sur la mobilisation des
compétences des CC lors de la relation
clientele de «face a face» en portant
une attention toute particulieére sur les
modalités d'utilisation des progiciels par
le CC (étude 2). Si pour la clarté de I'ex-
posé, nous présentons maintenant suc-
cessivement les méthodes et les résul-
tats de chaque étude menée, il est
essentiel davoir a I'esprit leurs interdé-
pendances.

II. ETUDES EMPIRIQUES

Afin  dappréhender I'évolution  des
compétences clients a la suite de I'usa-
ge des TIC et leurs impacts sur la mo-
bilisation des compétences des CC et
des outils informatiques 2 leur disposi-
tion, deux études empiriques complé-
mentaires ont été conduites.

IL.1. Etude 1 : Les effets des sites
bancaires sur le développement
des compétences clients

Il sagit de déterminer dans quelle
mesure les sites bancaires favorisent
lacquisition de nouvelles compétences
chez linternaute client Iui permettant
d'envisager différemment sa relation ul-
térieure en face a face avec le CC.

1I.1.1. Méthodologie

Différentes méthodologies ont  été
employées afin de connaitre le spectre
des services proposés par les sites ban-
caires, leur facilité de consultation et les
usages réellement mobilisés par les in-
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ternautes.  Ainsi, tout d'abord, une
étude des sites c¢-banking de  douze
banques francaises' a permis de réper-
torier les fonctionnalités (moyens d usa-
ge) des sites (identification des ditté-
rentes  opérations
produits et services proposés dans le
site) pour ddéterminer leurs possibilités
d'information, daction et d’autoforma-
tion. Ensuite, un questionnaire en ligne
interactit® a été proposé pendant une
période d'un mois sur le portail Internet
hancaire d'une caisse régionale du Cré-
dit Agricole (Sud-est). Sur les 36 ques-
tions initiales”, nous avons exploit¢ 17
questions directement en lien avec les
types d'usage réalisés par les inter-
nautes. Ces questions traitent de leurs
connaissances et pratiques de nternet
bancaire, fréquence dutilisation,  sites
bancaires consultés, fonctionnalités uti-
lisées, emploi des informations collec-
tées pour leurs pratiques hancaires (cf.
extraits du questionnaire en annexe).
L'objectif est ici d’évaluer la nature des
usages effectivement déployés par les
personnes, cest-d-dire les finalités de
lusage et leurs incidences en terme
d'acquisition de compdtences ban-
caires. Au total, 1 112 internautes de la
banque ont répondu. 1025 ont &té fi-
nalement retenus apres élimination des
questionnaires les plus incomplets ou
redondants (des personnes ayant ré-
pondu 2 fois au questionnaire par une

bancaires,  des

double validation). La démarche d'ana-
lyse statistique de nature essentielle-
ment descriptive 4 permis de distinguer
des niveaux d'usages plus ou moins
complexes en matiere d'opérations
bancaires a partir desquels nous en
avons inféré des niveaux de compé-
tences des clients internautes.

11.1.2. Principaux résultats

I1.1.2.1. Analyse des moyens d usage
par Uinspection fonctionnelle et ergono-
miguee - Lobjectif d'usage des sites ban-
caires est de conduire I'internaute a réa-
liser la quasi-totalité de ses opérations
bancaires. 11 est donc important d'¢tu-
dier leur qualit¢ ergonomique. Cette
¢valuation a été réalisée selon la mé-
thode de linspection  ergonomique.
Nous avons ainsi demandé a cing ex-
perts du domaine de porter un juge-
ment sur huit sites bancaires (sélection-
nés parmi les plus consultés™ a partir de
55 criteres retenus parmi les différents
principes et normes de la littérature
(Bastien, Leulier, et Scapin, 1998 ; Nicl-
sen, 2004 ; Nogier, 2005). Ces criteres
ont ét¢ ventilés dans huit rubriques
(Bastien et al., 1998) pour faciliter l'ana-
lyse et la comparaison®. Concretement,
chaque expert évalue la pertinence
d'une affirmation (2 partir de la grille de
criteres présentés sous forme de check-
list) sur une échelle de Likert allant de

" La Poste, Socicté Géndrale. Bangue Populaire des Alpes. BNP, Crédit du Nord, Crédit agricole et Crédit-Mutuel
Centre-Est. CCE, Caisse d'épargne des Alpes, CIC Lyonnaise de banque. Crédit Lyonnais. Bred.
* Ce questionnaire 1 ¢ Claboré avee le logiciel Surveygold chirp: 2 wawssurveygold.com. ) gui permet de formaliser

la trame Web (renvois automatiques entre questions, vérifications des réponses. ergonomic de présentation. . et de

stocker-récupdérer Ies bases de donndes (de réponses). Ces résultats ont par la suite Cté traités par le logicicl SPSS.

© Les autres questions portaient sur des dimensions que nous nabordons pas dans cette ¢tude @ évaluation ergono-

mique du site, donndes CSP.

~ Définie i pantir de deux sites (Agrégateurs-Qualisteam et Finance Net) recensant ¢t comparant les sites hancaires

présents sur Internet.

" Les huit rubriques ergonomiques sont respectivement = guidage. chargze de travail. compatibilit¢, homogenéite. co-

hérence, adaptabilité, tolérance aux erreurs. controle explicite, signifiunce des codes et des dénominations.
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1 (pas du tout d'accord/satisfaisant) a 5
(tout a fait d’accord/trés satisfaisant) et
justific son choix : par exemple « je
trouve cette interface pratique car il y a
towjours possibilité d'annuler ses ac-
tions». Une réunion de concertation fi-
nale a permis d’harmoniser les notes de
chaque expert. Les résultats montrent
qu'aucune des banques de notre échan-
tillon n'a de note inférieure a la moyen-
ne (soit 2,5/5) ; que cela soit pour I'éva-
luation générale de l'interface (moyenne
de 3,65) ou pour des estimations plus
spécifiques pour chaque rubrique de
criteres considérée. Au-dela des fonc-
tionnalités pour orienter les usages, les
sites offrent un environnement convi-
vial et intuitif pour faciliter leur appro-
priation. Des moyens de communica-
tion associés aux produits (chat, email,
formulaire, etc.) remplissent, pour 67 %,
des sites une fonction 2 la fois relation-
nelle (étre toujours a I'écoute et en re-
lation avec le client) et marketing (re-
cueillir des données personnelles). Face
a l'offre importante de produits (prés de
831 recensés parmi les 12 sites), des
moyens techniques de segmentation
(entrées par profils d'internautes), ac-
compagnent l'internaute vers des offres
commerciales ciblées. Des moyens de
fidélisation sont développés en combi-
nant des produits bancaires classiques
(produits boursiers et d’assurance stan-
dardiseés, respectivement 45 % et 12 %
de l'offre) avec des services plus origi-
naux (accés a des sites immobiliers,
etc.). L'objectif est de fournir un site in-
tégré a partir duquel les internautes
peuvent réaliser des opérations ban-
caires et non bancaires (loisirs, consom-
mation, etc) afin de déterminer préci-
sément les besoins et conduites du
client internaute pour lui proposer les
offres idoines. Enfin des moyens d'ac-
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tion permettent des usages plus opéra-
tionnels en déléguant 2 linternaute les
transactions élémentaires (virements,
consultation des comptes...). Les offres
de simulation (financement et place-
ment) représentent 23 % de la totalité
des services proposés.

De l'analyse ergonomique et fonc-
tionnelle, deux dimensions importantes
sont a souligner :

1) les interfaces proposées sont de
qualit¢ et encouragent leur
consultation, quel que soit I'objec-
tif poursuivi ;

2) les sites permettent soit des opé-
rations de base pour la simple
gestion des comptes, soit autori-
sent des opérations bancaires plus
complexes (notamment des simu-
lations). Dans ces conditions, le
développement des compétences
bancaires (savoir et savoir-faire)
est de facto stimulé. Nous allons
maintenant approfondir les finali-
tés d'usage déclarées par les inter-
nautes.

11.1.2.2. Analyse des finalités d'usage
par questionnaire : Les clients inter-
nautes font apparaitre des profils variés
que l'on peut scinder en internautes
«peu avertis» et en internautes «plus
avertis ». En effet, le questionnaire en
ligne d’autoévaluation des pratiques
montre que 69 % (n = 707) des inter-
nautes bancaires se déclarent plutot
comme « novices » (i.e. « comme peu ex-
perts en matiere bancaire », personnes
ayant répondu 1 ou 2 sur I'échelle en 5
points ; moyenne = 1,80 ; écart type :
.88) contre 31 % (n = 318) qui s’auto dé-
clarent comme plutot experts (per-
sonnes ayant répondu 3, 4 ou 5 sur
I'échelle en 5 points ; moyenne = 4,14 ;
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écart type : 1,23). L'échantillon de notre
étude apparait donc trés contrasté. Les
internautes « peu avertis » déclarent des
taux de consultation généralement infé-
rieurs 2 10 connexions par mois (479
internautes consultent ainsi mensuelle-
ment moins de 3 fois le site bancaire et
132 internautes se connectent moins de
10 fois par mois). A l'inverse, les inter-
nautes s‘auto évaluant comme «plus
avertis » se connectent pour 88 %
d'entre eux (soit 280 internautes) plus
de 21 fois par mois dont 39 % d'entre
eux (soit 124 internautes) déclarent plus
de 30 connexions mensuclles. Si on
s'intéresse 2 une analyse plus descripti-
ve des différents usages, on obtient les
résultats suivants.

Pour les internautes « peu avertis », les
principaux usages du site portent prio-
ritairement sur tout un ensemble d'opé-
rations administratives [consultation du

compte, virements bancaires, etc.] qui
témoignent du transfert de compé-
tences basiques dans le champ des sa-
voir-faire  (c'est-a-dire la mobilisation
d'outils simples : opérations de consul-
tation, virement, etc.) entre la banque et
le client. Le portail bancaire est égale-
ment utilisé comme une base d'infor-
mations pour obtenir des données sur
les produits bancaires proposés, des
renseignements généraux sur l'agence
(horaire, coordonnées...).

Prés du tiers (31 %) des internautes
«plus avertis » se sert aussi de ces infor-
mations de gestion administrative de
base mais de maniére significativement
beaucoup plus importante que les in-
ternautes « peu avertis». De plus, une
partie importante d’entre eux dévelop-
pe et approfondit ses connaissances et
ses compétences bancaires en termes
de savoir, savoir-faire et de savoir-étre :

Types d'usage Fréquence Clients peu Clients plus X?
d’utilisation avertis avertis ddl=1
(n=1025 (n="707) (n=318)

internautes)
Administration de
compte
- Consultation de¢ compte 1004 98% 686 97% 318 100% 3.24
- Consultation encours 769 75% 451 64% 318 100% 153,47
CB
- Virements bancaires 666 65% 348 49% 318 100% 248,51
- Historique des 410 40% 194 27% 216 68% 149,79
opérations
- Renseignements 369 36% 204 29%, 165 52% 50.50
pratiques divers
- Renseignements de base 359 35%, 156 22%, 203 64% 168,17
produits & services
- Edition de RIB 266 26% 145 21% 121 38% 35,12
Développement de
DPexpertise bancaire
- Développement d’une 237 23% 21 3% 216 68% 520,60
culture bancaire
(recherche d’informations
de placement financier)
- Préparation d’un dossicr 168 15% 0 0% 168 53% 446,72
- Opérations de bourse P18 12% 0 0% 118 37% 296,47
- Simulations 102 10% 0 0% 102 32% 251,83

N.B. : Toutes les différences sont significatives avec Ie test de khi2 (p <.000) sauf la pratique de consultation de compte.

Tableau 1 : Les différentes compétences des clients bancaires internautes.
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® sqroir car en navigant de maniére in-
tensive sur le site, les internautes
«plus avertis» acquierent aussi des
connaissances spccialisées qui pour
certains fondent, pour dautres com-
pletent ou enrichissent leur culture
bancaire. Ainsi 68 % des internautes
«plus avertis » (n = 216) déclarent dé-
velopper leur culture bancaire en na-
vigant sur le site contre seulement
3% (n = 21) pour les internautes
«peu avertis ». Certains usages de re-
cherche  d'informations ne  sont
dailleurs effectués que par les inter-
nautes « plus avertis » comme les ren-
seignements sur placements boursiers
(37 %). Ces consultations fréquentes
et d'un niveau de complexité impor-
tant ont pour conséquence de fami-
liariser I'internaute « plus averti» aux
domaines bancaires mais aussi de le
«désinhiber » par rapport a4 la gestion
d'un portefeuille boursier ou pour des
opérations d'obtention de préts via
des comparaisons commerciales des
différentes offres disponibles. Ce que
semble confirmer les corrélations si-
gnificatives observées entre la « la pos-
sibilité de se former en ligne» et

- obtenir une aide juridique, fiscale (r
= .85; p <.00).

- obtenir des simulations (r = .79 p
<.000).

- obtenir plus d'informations sur les
produits proposés (r = .78 ; p <.00)
et des renseignements généraux sur
ma banque — organisation, structure,
résultats — (r = .82 ; p <.000).

savoir-faire parce quen interagissant
avec ce portail bancaire, I'internaute
«plus averti» progresse dans ['utilisa-
tion et dans I'¢valuation des environ-
nements bancaires. Lanalyse  statis-
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tique entre le niveau de compétence
auto-estimé et l'usage de certaines
fonctionnalités Internet le confirme.
Ainsi, plus les internautes se déclarent
«experts » du portail du Crédit Agrico-
le, plus ils réclament des fonctions de
téléchargement des comptes (F(1,1023)
= 28,18 P <.00), d'abonnement 2 des
listes de diffusion (F(1,1023) = 24,49 :
P <.01) ou encore de liens avec des
sites partenaires (F(1,1023) = 13,73 ;
P <.05).

savoir-étre enfin, parce que les inter-
nautes «plus avertis» ont la capacité
de sapproprier les informations né-
cessaires pour préparer une entrevue
avec le conseiller (pour 53 % d'entre
eux) ; que cela soit par le biais des in-
formations proposées sur les sites e-
banking ou par les données obtenues
grices aux outils de simulation (32 %
des pratiques de internautes « plus
avertis »). Dans ce cas, on peut dire
que lInternet bancaire est employé
de manicre stratégique par ce type
d'internaute, c'est-a-dire comme  un
outil daide a la décision et a la négo-
ciation dans un dessein « commer-
cial ». L'une des premiéres utilisations
du site concerne dailleurs la consul-
tation des informations sur les pro-
duits proposés (64 % des internautes
« plus avertis »).

Le site devient alors un outil d'auto-
Jormation de compétences bancaires
pour certains clients. Grace aux infor-
mations qu’il collecte sur le site, aux
actions qu'il y réalise et a l'apprentis-
sage qu’il en retire via les différents
services proposés, le client de la
banque peut devenir plus autonome et
indépendant. L'utilisation de ces sites
bancaires favorise donc pour certains
clients I'acquisition ou le renforcement

Reproduced with permission of the copyright owner.

Further reproduction prohibited without permission.



LES CONSEQUENCES SUR LES COMPETENCES DU CHARGE DE CLIENTELE DU DEVELOPPEMENT ...

de  compétences  bancaires.  Nous
sommes alors en présence d'un nou-
veau type de client avec lequel la
banque et le conseiller doivent ap-
prendre a4 coopérer en développant un
nouveau genre de relations commer-
ciales.

I1.1.3. Discussion du rble des sites in-
ternet dans le développement des com-
pétences du client : Grice aux informa-
tions collectées sur le site, aux actions
menées et 2 lapprentissage réalisé via
les différents services proposcs, le
client de la banque devient plus auto-
nome et indépendant. L'utilisation des
sites bancaires favorise pour certains
l'acquisition ou le renforcement  de
compétences de savoir, savoir-faire et
savoir-Ctre.

Les capacités d'action, d'information
et d'interaction de linternaute se trou-
vent ainsi renforcées via les sites ban-
caires. Ce qui ouvre la voie a des
usages d'un nouveau type basés sur
une plus grande interactivité (avec la
bangue et le conseiller via le site web
et la messagerie), une meilleure réac-
tivité (par les informations dispensées
et les produits/offres proposés sur les
différents sites) ¢t une pro-activité

plus forte (par la capacité de simuler

et danticiper la gestion de ses af-
faires). En modifiant les caractéris-
tiques opératoires et cognitives  de
certains  clients, les  nombreuses
contingences qu'offrent les sites ban-
caires sont donc en mesure de redéfi-
nir certaines dimensions des relations
ultérieures avec le CC et de perturber
la cohérence du systeme bancaire,
basée historiquement sur une relation
dassistance asymétrique aupres  des
clients. L'étude 2, présentée mainte-
nant, a précisément pour objet d'étu-

dier les conséquences du développe-
ment des compétences des clients in-
ternautes sur les formes de mobilisa-
tion des compétences des CC et sur la
maniCre dont ces derniers utilisent
lors de la rencontre avee les clients
les applicatifs informatiques a leur
disposition.

I1.2. Etude 2 : Les effets

du développement des
compétences clients via
I’E.banking sur les formes

de mobilisation des compétences
du CC et les modalités
d’utilisation des applicatifs
informatiques

Cette étude a été réalisée dans le
cadre d'un partenariat avec deux orga-
nismes  bancaires  (Crédit  Agricole
Centre Est & Caisse d'Epargne des
Alpes). Lobjectif est d'étudier les
formes de mobilisation des compé-
tences du CC et les modalités d'utilisa-
tion des applicatifs bancaires en pré-
sence du client. Des lors, I'analyse des
interactions en situation de conseil de-
vient centrale.

I11.2.1. Méthodologie

Nous avons au préalable effectué
une rapide analyse fonctionnelle des
applicatifs bancaires utilisés par les CC
consistant 2 identifier les divers logi-
ciels et progiciels utilisés par les
conseillers en situation de clientéle (en
back et en front office). Nous avons
déterminé les traitements qu'ils per-
mettent de réaliser, les données aux-
quelles ils donnent acces, la facon
dont ils prescrivent les séquences dhac-
tion et d'intervention du conseiller du-
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rant la négociation, etc.’. Puis, le cher-
cheur, apres accord du conseiller et du
client, s'est immergé dans la relation
clientele pour observer et noter atten-
tivement les distributions des sé-
quences d'interaction entre les diffé-
rents protagonistes et la nature des
échanges. Les observations des  sé-
quences interactives sont réalisées par
I'intermédiaire de fiches d’observation
(construites et pré testées a partir de
10 relations clientéles exploratoires an-
téricures). Elles formalisent au fur et a
mesure du déroulement des échanges
la nature des interactions [« échanges
d'informations générales », «distribu-
tion de conseils », «réalisation de cal-
culs et de simulations », etc.] et identi-
fient les  différentes  séquences
interactives (dyadiques et triadiques) :
conseiller vers client (CC = C©), client
vers conseiller (C =» CC), consciller
vers Systeme d'information (CC =¥ SI),
conseiller vers client via le SI (CC = SI
2 O), ete. Un enregistrement audio
consigne de maniére exhaustive l'inté-

gralit¢ des ¢échanges verbaux associés
aux différentes séquences. Sur un total
de 43 observations initiales réparties
de maniére équitable au sein des deux
organismes bancaires, nous avons rete-
nu pour l'analyse 16 situations” d’une
heure environ représentatives du ni-
veau de compétence! du client inter-
naute (« peu averti » s « plus averti ») et
de la complexité des «cas» client
(«simple » vs «complexe »)"%. Les situa-
tions observées ne constituent pas des
situations «hors normes- ou excep-
tionnelles (pannes, dysfonctionne-
ments, agressions, etc.). Il sagit au
contraire de modalités d'échanges tres
ordinaires et représentatives, sur la
base des deux variables retenues, de la
grande majorité des entretiens en rela-
tion clientele. Différentes analyses
quantitatives ont été¢ effectuées (volu-
me des échanges, des tours de parole,
type de contenu langagier) a partir
d'un corpus total de plus de douze
heures d’énoncés. Lanalyse séman-
tique des données verbales a été effec-

" Lanalyse tonctionnelle des applicatifs des deux organismes bancaires a €té effectuée 2 partir de deux démarches :
une auto mavigation par nos soins dans chaque systeme uvec laide d'un cadre de formation du siége. Ont étés ré-
pertorics les différents applicatifs disponibles lintranet. base de donndes des produits, rubrique fonctionnement de
Fagence, les nouveautés, les supports de descriptifs de la clientele, les applicatifs d'opérations bancaires (gestion de
comptes, opérations boursitres, simulations.. ). Cet examen montre que les contenus des applicatifs possedent les
mémes contenus au-dela de différences de présentation. Pour plus détails : Bobillier-Chaumon, M.E., Dubois, M..
Retour, D. (20006), « Lacceptation du changement technique : Le cas des nouvelles technologies dans le milieu ban-
caire v Psychologie du Travail et des Organisations, Vol 12, n® 4, p. 247-262.

" Sur les 43 observations initiales nous avons sélectionné 16 situations permettant de retenir et croiser les variables
suivantes (4 avee un «Client peu averti — Cas simple » @+ avee un «Client peu averti — Cas complexe » ; 4 avee un
« Client plus averti — Cas simple » ¢t enfin + avee un « Client plus averti — Cas complexe »). Ces 16 situations ont ¢té
observées aupres de 12 conscillers différents répartis dans 6 agences différentes (4 agences dans un organisme bun-
caire, 2 dans Fautre).

" Le niveau de compétence des clients a4 ¢té catégoris¢ a partir de leur propre autoévaluation (i la fin de leur ren-
dez-vous avec le CC) par questionnaire (0 questions, type échelle de Likert en 5 points) portant sur leur niveau de
connaissance auto estimé en termes de produits et de services bancaires et financiers, sur leur niveau auto estimé
de fréquence dratilisation, drautoformation et dracquisition de compétence bancaire eia des sites hancaires, Une es-
timation par le CC apres I relation clientele, sur une ¢chelle en cing points a permis aussi d'évaluer le niveau de
compdtence du client. Les clients retenus pour I'étude étaient 2 la fois auto catégorisés par cux-mémes comme ayant
un certain niveau (plus averti vs peu averti) et ¢valués de maniére congruente par le CC.

“ L'évaluation de la complexité de ces situations s'est effectude grace aux CC qui ont distingué huit situations
simples (renseignements clientele pour des forfaits, des cartes bleues, des promotions marketing diverses, ete.) et
huit situations complexes impliquant des possibilités importantes de négociation et de persuasion (financements imr
mobiliers, conseils de placements boursiers, etc.) et de mobilisation de connaissances élevées.
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Modalités Total de dont simple dont dont calcul et
d’interaction séquences transmission explications simulation
interactives | d’informations et conseils
Conseiller =» Client 1295 841 454 -
(42 %)
Client =» Conseiller 855 777 78 -
(28 %)
Conseiller =» S1 459 258 - 201
(14,5 %)
Consciller <» SI =¥ Client 444 264 71 109
(14 %)
Clicnt =» SI1 =» Consciller 49 49 - -
(1,5 %)
Total 3102 2189 603 310
(71 %) (19 %) (10 %)

Tableau 2 : Nature des interactions lors de la relation clientele.

tuée statistiquement grice au logiciel
Alceste. Lanalyse, par classification
hiérarchique, a consisté a rechercher
ce qui fait sens dans la structure d'un
dialogue. Nous avons traité dans ce
corpus verbal uniquement les commu-
nications des CC puisque l'objet de
Panalyse concerne en priorité leurs
compétences mobilisées lors de la si-
tuation clientele'.

IL.2.2. Principaux résultats

11.2.2.1. Analyse fonctionnelle des
applicatifs des deux organismes ban-
caires : Les différents applicatifs des SI
dédiés au CC sc répartissent en trois
catégories :

e des outils d'information et de com-
munication qui donnent des informa-
tions générales, professionnelles ¢t
pratiques réactualisées  quotidienne-
ment ;

e des supports d'information qui four-
nissent une base de connaissances
globales et synthétiques sur chaque
client, consultables a tout moment ;

e des logiciels bancaires facilitant la
réalisation des calculs et des simu-
lations en présence ou non du
client.

11.2.2.2. Analyse quantitative des in-
teractions lors de la relation clientéle :
Sur la totalité des interactions observées
(n = 3 102), 70 % des échanges s'effec-
tue en relation dyadique entre le
conseiller et le client. Le SI est présent
pour 30 % des interactions dont 15,5 %
font intervenir les trois acteurs simulta-
nément (modalité triadique). Lorsque le
SI est mobilisé dans T'interaction, c'est
quasi-essentiellement  sur le mode
« Conseiller = SI» (28,5 % des interac-
tions). La transmission d'informations
pour renseigner le cas-client et pour
aider 2 la construction du dossier est
trés importante (71 %). Les séquences
d’explications et de conseils, personna-
lisant trés fortement le cas client (19 %),
et celles, contribuant a2 des réalisations
de scénarii possibles (10 % : calculs et
simulations) s'averent plus restreintes. Il
est 2 noter qu'il n'existe pas de diffé-
rence significative selon le type d'orga-
nismes bancaires.

1 est cependant évident que Ta nature des contenus langagiers du CC dépend largement des formes et des conte-

nus d'interactions langagicres du dlient.
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Cas-client simple

Cas-client complexe

Conseiller < Client

Client < Consciller  Conseiller = Client  Client =» Conseiller

(CCHC) (C2CO) CCHFO) (C D CC)
Client Nombre de mots 2413 626 2316 905
« peu averti » moyens
) (236) (112) (289) (285)
Nombre de tours de 125 93 131 104
parole
SD (18) (56) (23 (64)
Client Nombre de  moty 3902 2788 4466 3234
« plus averti » moyens
sD (345) (684) (413) (287)
Nombre de tours de 247 155 291 203
parole
sD (26) (22) (19) 29)

Tableau 3 : Score moyen de mots et de tours de paroles dans la relation
clientele selon le type de cas-client et le niveau de compétence du client.

On constate (cf. tableau 3), un effet
de la compétence du client sur la pro-
duction de T'activité¢ langagiere du CC
[nombre moyen de mots F(1,15) =
5,35 p <001 ; nombre moyen de tours
de parole : F(1,15) = 448 ; p <.001].
Plus le client est avert, plus le nombre
moyen de mots par interactions et de
tours de parole du conseiller bancaire
sont importants (respectivement « peu
averti» s « plus averti » : mots = 2645 s
4184 ; tours de paroles = 128 s 269). La
nature du cas-client traité («simple » ¢
«complexe ») n'a par contre aucune in-
cidence significative sur cette produc-
tion langagiere en ce qui concerne le
nombre de mots (cas simple ¢y com-
plexe : M = 3 1575 s 3 391) et le
nombre de tours de paroles (respecti-
vement : M = 180 ¢5211). On ne consta-
te aucun effet d’interaction entre ces
deux facteurs.

Ces résultats s'expliquent par la posi-
tion que prend le conseiller vis-a-vis de
son client : face a une expertise client
plus affirmée, le CC met en ceuvre des
comportements langagiers et des régu-
lations plus interactives, plus appro-
priés aux conseils et explications 2 four-
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nir a ce type de clientéle (qui vient la
plupart du temps avec un dossier pré-
paré via les sites bancaires). Ce type de
régulation est aussi renforcé par la dif-
férence de comportements langagiers
des clients. Le client peu averti inter-
vient trés peu durant la relation cliente-
le [nombre de mots pour client « peu
averti » vs « client plus averti » : M = 765,5
vs 3 011, F(1,15) = 5,67 ; p <.001 ;
nombre de tours de paroles : M = 985
vs 179, F(1,15) = 6,03 ; p <.001]. 1l se
contente de fournir des informations au
conseiller lorsque ce dernier lui en fait
la demande. Le conseiller gere de ma-
niere beaucoup plus autonome la rela-
tion. Au contraire, le client « plus aver-
ti» est beaucoup plus incisif quel que
soit le cas traité. Son intervention
contraint de fait une régulation plus
soutenue et interactive de la part du
conseiller avec une sollicitation cogniti-
ve beaucoup plus importante. Les
adaptations dynamiques du CC aux ca-
ractéristiques du client montrent des va-
riations de niveau de performance avec
le souci dapporter une réponse 2 la
fois cohérente pour chaque type de si-
tuation et globalement satisfaisante et
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Cas client simple

(1036 séquences d’interaction)

Cas client complexe

(1166 séquences d’interaction)

Simple Explications  Calcul et Simple Explications Calcul et Total
transmission et/ou simulation | transmission et/ou simulation
d’informations  conseils d'informations  conseils
Client peu averti 642 55 7 732 63 24 1523
Client plus averti 548 218 125 267 267 154 1579
Total 1190 273 132 999 330 178 3102
(38%) (9%) (4%) (32%) (11%) (6%)

Tableau 4 : Type de modalités d’interaction mobilisées par le conseiller ban-
caire lors de la relation clientéle selon la nature des cas clients et la com-
pétence du client (n = 16 observations).

acceptable dans I'échéance de l'entre-
tien par le client, la banque et le CC.

Nous avons voulu savoir si ces as-
pects conditionnent des utilisations dif-
férenciées des applicatifs de la part du
conseiller ¢n nous intéressant  au
nombre de mots et de tours de paroles
qui se génerent par l'utilisation du ST au
sein du type dinteraction « Conseiller
= SI =2 Client» qui traduit un partage
commun des connaissances disponibles
sur le SI et un traitement collectif de
l'information.

Les résultats font apparaitre a nou-
veau un effet de la compétence du
client lors de T'utilisation interactive du
SI [nombre de mots : M = 90 05 5125
F(1,15) = 8,56 ; p <.0001 ; nombre de

tours de parole : M = 45 5 26,5 ;
F(1,15) = 1287 p <0001, On ne
constate pas d'effet de la nature du cas-

client traité [nombre de mots : M =
315,5 us 334 ; E(1,15) = 097 ; ns ;
nombre de tours de parole : M = 13 ¢

18 ; F(1.15) = 0.62 : ns| ni d’eftet d'in-
teraction entre ces deux facteurs. La na-
ture du cas-client a certainement condi-
tionné¢ un type dutilisation du SI en
back office mais elle n'influence pas
son niveau dutilisation en  relation
clientele. S'il n'y est pas contraint par
les caractéristiques du  client («peu
averti »), le conseiller minimise alors 2
I'essentiel ses interventions sur le SI et
gére la relation clientele sans aller au
dela de ce quiil considere comme ac-
ceptable et de ce que le type de clien-

Cas-client simple
(triade CC = SI 2 ()

Cas-client complexe
(triade CC 2SI P ()

Client Nombre de mots 94 86
« peu averti » Sb
Nombre de tours de parole S5 4
Y
Client Nombre de mots 443 582
« plus averti » SD
Nombre de tours de parole 21 32
SD

Tableau 5 : Score moyen de mots et de tours de paroles lors de I'utilisation
interactive du SI dans la relation clientéle selon le type de cas client et le ni-

veau de compétence du client.
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tele estime selon lui comme suffisant.  le logiciel Alceste, entre les quatre si-
L'analyse qualitative des discours per-  tuations de relation clientele s'est éta-
met de vérifier ces aspects. blie sur 1 153 UCE" classées (69,19 %

du corpus total). Ces UCE sont réparties

11.2.2.3. Analyse qualitative des inter-  en trois classes qui différencient les
actions lors de la relation clientéle . deux types de clientele (« peu averti» vs
L'analyse comparative des discours, par  «plus averti ») ; la troisiéme classe se ré-

Axe horizontal : ler facteur : V.P. =.3978 (41.84 % de l'inertie)
Axe vertical : 2e facteur : V.P. =.2900 (30.51 % de l'inertie)

| Client novice | date

16 | Echéance cofit | Remboursement
| taux Clagse 2
|

Différé année Hypothéque Plafond

!
|
|
|
10 |
|
|
l

| |
| Autorisation Endettement |
| dépassement |
-Produit simple ~------- e Produit complexe
| Forfait | Immobilier
Opposition | Montant Construction
Carte

o
+

Classe 3

WO IO UDWNH I PNWAUOOOI®E

| © Ulient expert

19 | Classe 1

Schéma 2 : Les termes comparés des conseillers particuliers en fonction du
type de clientéle (« peu avertie » vs « plus avertie ») et du type de produits
(« simples » vs « complexes »).

" Les UCE (Unités de Contexte El¢mentaires) représentent les échanges linguistiques significativement cohérents.
Les classes représentent un regroupement des UCE & partir du vocabulaire dominant utilisé grice aux oppositions
€t dux synonymies s¢mantiques.
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Principaux termes | % | Chi2 | Principaux termes | % | Chi2 | Principaux terme{ % Chi2

(classe 1) (classe 2) (classe 3)
Essayer 62.5 | 41.84 | Echéance 78.57 | 18.99 | Montant 66.67 10.79
Simulation 66.67 | 33.55 | Taux 76.92 | 16.13 | Construction 75.00 14.68
Possibilités 83.33 [ 39.69 | Remboursement | 75.00 | 19.84 | Forfait 62.49 13.06
Modifier 80.00 | 16.69 [ Hypothéque 90.91 | 16.61 | Carte 95.83 19.53
Conseils 66.67 | 18.50 | Coit 83.33 | 14.22 | Immobilier 75.00 14.08
Recalculer 55.56 | 21.49 | Différé 61.54 | 11.84 | Endettement 60..51 10.58
Transformer 57.14 ] 17.31

Tableau 6 : Termes représentatifs des classes 1, 2 et 3.

fere a des lexiques de description des
produits (« simple » vs « complexe »). Le
schéma 2 et le tableau 6 présentent une
projection synthétique finale des diffé-
rentes interactions langagicres selon le
croisement des deux facteurs.

La classe 1 (434 UCE, soit 37.6 % du
corpus total) regroupe les expressions
langagiéres du conseiller face a la clien-
tele « plus avertie ». Les discours tradui-
sent principalement une persévérance
pour comparer différentes solutions en
regard du cas client et affichent le souci
d’'implication du conseiller pour satisfai-
re de maniére approfondie la demande
du client (souci de maximisation du ser-
vice a rendre) : « Attendez, je vais enco-
re essayer autre chose... Je vais essayer
de mettre en place une condition parti-
culiere pour votre prét » ; « Il faudrait en-
core modifier. Il faudrait rentrer dans
une simulation mensuelle, ca serait
peuit-étre. eub, plus pres de la réalité et
de ce que vous voulez ». La logique de
construction de Pentretien s'établit gé-
néralement sur des essais comparatifs
entre différents scénarii, avec comme
base de travail le scénario déja effectué
en back office. Le conseiller structure
linteraction sur de nombreux conseils
et explications en intégrant différents
criteres dans la simulation du cas-client
(frais de dossiers, de gestion, frais sur
versements, etc., durée, types de taux,

de versements, fiscalité associée, etc.).
Le SI devient alors un instrument indis-
pensable dans la construction des dia-
logues «Si je transforme, eub un
150 000 sur quinze ans, je vais faire
comme ¢a. 150 000 sur quinze ans, oui,
Je vais étre a seize mille et des poussiéres.
Donc, eub, oui, ¢a ne fait que ¢a. Eub,
oui, en fait, vous allez étre a quatorze
mille si jenleve ¢ca. OK ? D'accord. En
Jonction de ¢a. on va regarder cette pos-
sibilité ensemble ». 1l apporte en temps
réel différentes simulations et contribue
largement a structurer et alimenter les
échanges. C'est a la fois le niveau de
technicité des discours qui caractérise
cette classe ainsi que les formules lan-
gagiéres pour créer un €change soute-
nu et pour garantir une offre diversifiée
de différentes catégories de solutions.
La sollicitation cognitive du conseiller
est globalement intensive.

Les interactions avec la clientele « peu
avertie » (classe 2 ; 441 UCE, soit
38,25 %) se différencient par le contex-
te et les modalités de I'échange. La re-
lation se développe sur un nombre de
solutions beaucoup plus restreint bien
que techniquement aussi performant
que pour les exemples de la classe pré-
cédente. Le conseiller se limite & une ou
deux solutions dont il va détailler les
clauses qu'il sagisse d'un  produit
simple ou complexe. Le lexique du dis-
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cours est plus informatif : « Apres, vous
avez les taux révisables, ¢ 'est-a-dire que
vous avez un taux, et chaque année, le
taux change et peut se moduler naturel-
lement » Les explications ou conseils
sont fournis sur un mode plus standar-
disé. Le conseiller ne se lance pas dans
la recherche d'un approfondissement
du service comme dans la classe précé-
dente. L'utilisation du SI seffectue gé-
néralement sans partage avec le client
des informations disponibles  sur
I'écran.

La troisieme classe (278 UCE, soit
24,1 %) fait principalement rétérence
aux caractéristiques des  produits et
opérations bancaires. Les discours se
centrent principalement sur la descrip-
tion et I'explication du fonctionnement
de produits et services bancaires : « Par
exemple, vous faites un achat aijour-
d’bui, il sera débité, eub, début juillet.
Sur la visa premier, c'est automatiqiie-
ment dut différe »,

I1.3. Discussion des compétences
du client sur la mobilisation
du SI et des compétences du CC

On constate le faible impact de la na-
ture du cas-client a traiter (simple s
complexe) sur les compétences de sa-
voir-étre mises en ceuvre lors de la re-
lation clientéle. L'importance et la natu-
re des séquences  d'interaction
dépendent principalement du niveau
de compétence du client lors de la re-
lation clientele. Le conseiller adapte ses
propres compétences a la situation so-
ciale et ajuste son dialogue aux comp¢-
tences de linterlocuteur. Les  interac-
tions langagieres (quantitativement et
qualitativement) montrent l'importance
du savoir-étre (compétence relationnel-
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le) qui consiste A savoir décrypter la de-
mande, formuler des relances et expli-
citer pédagogiquement les notions
complexes pour trouver le meilleur
compromis. L'interaction langagiére
vise alors a favoriser la coopération du
client lors d'un dialogue qui est collec-
tivement 2 construire. Les indices préle-
vés sur le client lors de l'entretien par le
conseiller permettent de catégoriser le
niveau de compétence supposé du
client. Ce modele du client s'élabore
trés rapidement en début d’entretien. Le
conseiller cherche ensuite 4 confirmer
cet a priori tout au long de Pentretien
pour pouvoir s‘ajuster au mieux. La
construction de ce modele du client
conduit a le comparer a différentes
classes pré-établies de clients «plus
avertis» ou «peu avertis » mémorisées
par expérience. Ce modele autorise un
dialogue plus efficace en adaptant la
terminologie et la complexité des no-
tions bancaires a l'interlocuteur et en
taisant correspondre des actions, des
procédures et des modes de communi-
cation types. Le travail de spécification
du discours relationnel n'est donc pas a
inventer. La majeure partie des commu-
nications correspond au traitement de
« situations habituelles », pour lesquelles
les conseillers  disposent de  schémas
opératifs, et pour lesquelles ils ont créé
un langage opératif adapté. Plusieurs
modalités de dialogues (travail essen-
ticllement d'information pour les clients
peu avertis us dialogues d'approfondis-
sement de la demande pour les clients
plus avertis) sont ainsi préconstruites au
sein de cette compétence langagiere. Le
SI structure les échanges, économise du
temps, séquence la relation. On consta-
te un usage stratégique du SI par le CC,
utilisé comme un allié et un support
dans la relation clientele, pour valider
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des décisions, appuyer et «légitimer »
certaines  propositions ou  remarques.
Dans cette perspective, le ST apparait
étre moins un support actif a lactivité
de traitement de données quun assis-
tant opportuniste 2 la construction de la
décision, c'est-a-dire appelé au gré des
circonstances de la négociation, en re-
gard des questions et des remarques du
client et des objectifs du conseiller (si-
mulation, conseils, validation de la pro-
position, etc.). Ce ne sont pas non plus
les caractéristiques intrinseques du SI
qui suscitent son utilisation (types de
fonctionnalités et dapplicatifs, etc.)
mais l'usage que lui confere le
conseiller. Ainsi, on ne note aucune dif-
férence quantitative et qualitative d'uti-
lisation entre les deux organismes ban-
caires étudics, malgré le fait que les
applicatifs different.

III. DISCUSSION GENERALE

Les conclusions des deux études pré-
cédentes sont discutées a partir de deux
interrogations principales : en fonction
des formes de mobilisation actuelle au
sein des interactions, quels sont les
principaux enjeux autour ) des com-
pétences des CC et b) des applicatifs in-
formatiques bancaires ?

III.1. Principaux enjeux en
termes de compétences du CC

Nos études ne montrent pas l'image
d'un CC utilisant fortement les progi-
ciels a sa disposition et mobilisant d'im-
portantes ressources cognitives  pour
optimiser au maximum le service a
rendre. On rejoint plus les approches
de «colt cognitif utile» (O’Hara et
Payne, 1998, 1999) et de «suffisance »

(Amalberti, 2001). L’enjeu, en relation
clientele, consiste «simplement» 2 sa-
voir traiter I'information en fonction des
caractéristiques  pergues  des  compé-
tences du client. A partir d'un dossier
de méme nature, deux clients s'intéres-
scront différemment aux mémes infor-
mations. C'est a ce niveau que réside,
pour le conseiller, le probléme majeur
de la construction du service 2 rendre et
de la co-prise de décision avec le client.
L'intersubjectivité associé¢e a la relation
de service est tres forte. Les conseillers
sont ainsi, de plus en plus, immergés
dans des interactions avec le client va-
riées et variables qui exigent une gran-
de adaptation dans la co-production du
service entre le conseiller, le client et les
outils informatiques. Le CC doit gérer
des zones d'incertitudes détenues par le
client (Prahalad et Ramaswamy, 2000),
accepter d’étre en position de moins
forte asymétrie informationnelle avec
certains clients pour pouvoir dévelop-
per la conduite d'un véritable processus
d'accompagnement du projet avec le
client. La difficulté pour le CC est d'in-
tégrer et de juxtaposer en permanence
différentes logiques face a une clientele
variée, dont une partie de plus en plus
avertie, grice notamment 2 la progres-
sion de sa compétence via les sites In-
ternet, est demandeuse d'une forte per-
sonnalisation du service (Rodie et
Kleine, 2000). Concretement, les com-
pétences déployées par les CC résident
principalement en la mise en ceuvre, au
gré et selon les circonstances, de mo-
dalités de régulation et dadaptation
permanente aux représentations que se
créent CC et clients de la situation et sur
les réponses qu'il convient, selon eux,
d'y apporter. La compétence générale
du CC, capital des savoir, savoir-faire et
savoir-étre détenus, consiste surtout 2
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articuler la connaissance du résultat
technique bancaire de ses propres ac-
tions et la gestion des échanges qui se
passent durant U'entretien. Le but com-
mun n'est pas entierement déterminé a
priori. Il va au contraire s'élaborer et se
transformer au travers de linteraction
par des conduites fines et complexes,
par des comportements visibles et au-
dibles, ce qui explique que les actions
se construisent conjointement et
quelles sont sans arrét réorientées par
le contexte (Suchman, 1994). Il sagit
des lors plus d'un «savoir combiner »
(Hatchuel et Weil, 1999). 1l n’y a pas
une seule solution mais de nombreuses
possibles, plus ou moins satisfaisantes
selon les critéres privilégiés. Toutes
s'inscrivent dans la recherche de com-
promis. Pour favoriser 'acquisition de
ces nouvelles compétences, la banque
doit non seulement s’interroger sur le
développement des compétences des
CC mais aussi sur les formes de com-
pétences développées par les clients
qui échappent aux segmentations clien-
teles traditionnelles (Joffre et Montmo-
rillon, 2001 ; Zeithaml et Bitner, 2003).
Tout laisse a4 penser que les compé-
tences des clients ne vont cesser de
progresser en raison d'une part du dé-
veloppement du nombre de personnes
qui bénéficient d’'une formation (initiale
ou continue) et dautre par la facilité
d'acces aux sites bancaires dont la qua-
lit¢ ergonomique déja éElevée devrait
encore progresser tout comme le conte-
nu des services proposés par ces
mémes sites. En d'autres termes, la pro-
portion de clients « peu avertis » devrait
diminuer au profit des clients «plus
avertis» avec beaucoup de variance
parmi les compétences détenues par la
clientele. Deés lors, les CC seront
confrontés a des situations uniques pré-

52

sentées par tel ou tel client justifiant
pleinement la définition retenue de la
compétence au début de cet article
«combinaison de ressources, dans une
situation donnée, rendant capable de ».
Parmi ces ressources figurent les appli-
catifs bancaires qui eux aussi connai-
tront certainement des évolutions.

II1.2. Principaux enjeux
en termes de SI bancaires

Pour l'instant la conception des appli-
catifs bancaires est encore orientée
dans une logique de résolution de pro-
blemes (Tournois, 1996 : Lenca, 1997).
Sa fonction principale est de renseigner
le cas client et d'effectuer de nombreux
calculs et simulations sur des demandes
qui peuvent étre trés complexes (cré-
dits, fiscalité, retraite et prévoyance,
succession, etc.). La logique de concep-
tion est principalement orientée sur une
relation produit au détriment d'une re-
lation client et néglige la dynamique
globale des interactions (Negro, 2000).
Or la maniere dont le client présente
ses demandes est variable : soit parce
qu’il n’a pas préparé a I'avance sa de-
mande et que celle-ci s'avere floue, im-
précise ; soit parce qu'il I'a au contraire
trés bien construite mais dans une mise
en forme qui se révele trés différente
d'un client a lautre et pas nécessaire-
ment adaptée a la logique de l'outil in-
formatique ni a celle du CC dailleurs.
La demande de personnalisation de la
relation de service, de plus en plus
forte, se greffe sur une interaction ot il
ne suffit pas « d’agir sur l'autre » avec un
outil trés structurant, mais «avec
l'autre ». Les interventions sur 'outil in-
formatique doivent plus se construire a
la croisée d'une logique d'expertise
technique (résolution d’'une demande
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bancaire) et d'une logique d'interaction
sociale permanente (savoir se situer par
rapport aux clients) et favoriser I'émer-
gence d'une compétence collective par
la combinaison des ressources des CC,
des clients et des SI. Or, la logique de
conception actuelle des applicatifs ban-
caires ne se situe pas du ¢oté de laide
a la coopération et du support a l'inter-
action sociale.

Cette perspective a plusieurs implica-
tions au plan de la conception. Elle né-
cessite de réfléchir a la notion d'espace
de travail partagé (Tatar, Foster, Bo-
brow, 1991) qui pose deux principales
questions dans la perspective d'amélio-
rer la situation présente :

* tout d’ubord, le probleme de concep-
tion d’outils de partage d'informations
en temps réel pour pouvoir collabo-
rer. Dans ce cadre, les applicatifs de-
vraient étre congus pour favoriser le
plus possible I'élaboration et la
constitution des données utiles a la
prise de décision et visibles a la fois
par le consciller et le client pour
construire rapidement une stratégie
de personnalisation de la demande ;

e ensuite, la souplesse informatique
dans la saisie des demandes clients
(multi-entrées).  Cette  conception
pourrait s'effectuer 2 partir de la ty-
pologic de modes de raisonnements
et de modalités d'approches des prin-
cipales demandes clients par les
clients eux-mémes. Elles devraient
pouvoir s'effectuer en temps réel,
voire pouvoir intégrer des données
pré saisies par le client. Ces entrées 2
la fois structurantes et suffisamment
représentatives  des  logiques  clients
permettraient d'instaurer une commu-
nication coordonnée ¢t suffisamment

structurée pour faciliter I'atteinte d'un
but final commun. Cela implique
aussi de disposer dlaides techniques
pour faciliter les ¢changes verbaux et
assister les mécanismes de communi-
cation lors de la situation de conseil.

CONCLUSION

Cette recherche a montré que : 1°) la
consultation des sites Internet permet 2
la clientele de développer des compé-
tences bancaires ; 2°) les chargés de
clientele tiecnnent compte de cette com-
pétence clientele pour gérer leur rela-
tion lorsquiils se retrouvent avec leurs
clients ; 3°) le CC mobilise ses compé-
tences en fonction des compétences
supposées détenues par le client pour
rendre le service attendu par celui-ci ;
4°) dans ce contexte, la complexité du
dossier présenté par le client devient
secondaire dans la mobilisation des
compétences du CC ; 3°) les applicatifs
informatiques bancaires 2 la disposition
du CC sont utilisés en rapport avec le
profil des compétences des clients ; 6°)
les progiciels bancaires, dans leur
conception, pourraient intégrer davan-
tage des fonctionnalités facilitant le tra-
vail collaboratif entre le CC et le client.

La présentation de ces résultats ne
doit pas faire oublier certaines limites
de cette recherche. Les résultats sont
contingents aux sites bancaires étudiés
et aux caractéristiques des deux
banques partenaires. Les compétences
des clients et des CC ont été inférées 2
partir des comportements observables
ou de déclaratifs lors des réponses 2a
des questionnaires. 1l serait opportun
de compléter ces analyses par des ap-
proches plus qualitatives et quantita-
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tives permettant de suivre les processus
d'apprentissage de nouvelles connais-
sances par les clients et de véritier la
nature des compétences réellement ac-
quises. Une perspective diachronique
de construction de compétences par les
internautes pourrdit étre intéressante a
mener comme le suivi régulier d'une
cohorte de clients mobilisant réguli¢re-
ment les ressources Internet dans le
cadre d’une relation réguliere avec leurs
chargés de clientéle. 11 serait également
opportun de suivre attentivement les
acquisitions de compétences des CC
lors de ces ¢changes. Ces prolonge-
ments seraient d'autant plus pertinents
que l'usage de TI'nternet ne cesse de
progresser en volume et en qualité d'in-
teraction.
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Annexe questionnaire :

Exemplaire du questionnaire proposé aux internautes
du Crédit Agricole Centre Est

Bonjour,
Ce questionnaire a pour objectif de micux connaitre 'appréciation et les usages que vous avez de notre site internet.

Les résultats de cette enquéte vont nous permettre de recueillir des informations pertinentes et précises afin d'optimiser notre
offre de services sur Internet.

Le temps nécessaire pour répondre a ce questionnaire est de moins de 5 minutes.

Ces questionnaires sont analysés et traités de fagon globale. L'anonymat des répondants est donc totalement préservé.
Néanmoins, vous avez la possibilité de laisser vos coordonnées en fin de questionnaire si vous le souhaitez.

Merci de votre collaboration pour mener a bien cette évaluation,

A. Votre utilisation du site ?

Pour répondre a certaines questions, il vous suffit de sélectionner le score qui correspond le micux a votre estimation >
Soit 1 e moins fort 4 5 e plus fort

1. Quelle est votre fréquence de consultation de ce site ?
(Select only one.)

1 (rarement)

2

3

4

S (réguli¢rement)

goooag

2. Précisez le nombre moyen de consultation par mois ?
(Select only one.)

Moins de 5 fois

entre 6 ct 10 fois

entre 16 et 20 fois

entre 21 et 25 fois

entre 26 ct 30 fois

Plus de 30 fois

oooooa

4. Comme internaute, vous vous estimez ? :
(Select only one.)
O 1 (Plutdt novice)

[m] 2
[m] 3
(] 4

] 5 (Plutdt expert)

5. Allez-vous consulter d'autres sites bancaires ?
(Select only one.)
O Qui (Skip to Q. 6)
] Non (Skip to Q. 8)

6. Si oui, lesquels (veuillez cocher la ou les réponses proposées)
(Select all that apply.)

BNP

Crédit Lyonnais

Banque Populaire

Crédit Mutuel

Société Général

Caisse d'Epargne

ING

ZEBANK

Oo0Ooooooo

57

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.




SYSTEMES [YINFORMATION ET MANAGEMENT

Covefi

Banque Directe
Courtiers en l.igne
autres... (a préciser)

ooono

7. Si vous avez sélectionné "Autres” a la question 6 précédente, veuillez préciser les banques consultées
(Provide one response only.)

B. Votre appréciation sur les services proposés par notre site

Pour répondre a certaines questions, ils vous suffit de sélectionner le score qui correspond le mieux a votre estimation - >
Soit 1 le moins fort a 5 le plus fort

9. Si vous utilisez le site pour gérer votre compte. indiquez les fonctionnalités que vous utilisez le plus souvent (Ne répondez

pas a cetle question si vous n'utilisez pas le site pour gérer votre compte) :
(Select all that apply.)

Consulter mon compte

Rechercher une transaction débitv/erédit

Télécharcher mes comptes

Consulter mes encours cartes

Editer un RIB

Effectuer des opérations de bourse ou suivre mon portefeuille titre

Effectuer des virements

Autres... {lesquelles ?) (Skip to Q. 10)

goooogoooo

10. Si vous avez répondu "Autres...” a la question 9 précédente. précisez les autres fonctionnalités que vous utilisez pour
q | I | f
gérer votre compte
(Provide one response only.)

11. Quelles sont les autres fonctionnalités que vous utilisez sur le site ?

(Select all that apply.)
Avoir des informations sur les produits proposés
Disposer des renseignements généraux sur ma banque (organisation, structure, résultats...)
Obtenir des informations pratiques sur ma banque (Adresse. horaire. coordonnées des agences...)
Trouver des liens avec d'autres sites partenaires (Mozaic, Dossier familial, T1.5...)
Envoyer un message 4 ma banque par le biais du formulaire de courrier proposé par le site
Autres... (lesquelles ?) (Skip to Q. 12)

oooooao

12. Si vous avez répondu "Autres...” a la question |1 précédente, précisez les autres fonctionnalités que vous utilisez sur le
site...
(Provide one response only.)

13. Choisissez les fonctionnalités que vous n'avez pas trouvées sur ce site mais que vous souhaiteriez pouvoir utiliser :
(Select all that apply.)

Commander des chéquiers

Faire Opposition

Obtenir des simulations pour des préts. épargne. impéts, devis d'assurance...

Consulter les tarifs des différents services bancaires

Avoir plus d'informations sur les produits proposés

Pouvoir prendre rendez vous avec mon conseiller

Avoir la possibilité de se former en ligne (bourse par exemple)

Obtenir une aide juridique, fiscale

Obtenir des informations sur les évenements locaux (salons, foires...) avec invitations

Accéder a des Agences immobilieres

Participer a des chat. forum. Call Back

S'abonner a une News letters (liste de diffusion)

Participer a des jeux concours avec récompense aux gagnants

Souscrire des produits ou services en ligne (Lesquels ?) (Skip to Q. 14)

Disposer de plus de renseignements généraux sur ma banque (1.esquels ?) (Skip to Q. 15)

Trouver des liens avec d'autres sites partenaires (immobiliers, automaobiles. impéts...) (Lesquels ?) (Skip to Q. 16)

Autres... (Lesquelles ?) (Skip to Q. 17)

DO0O0oDOo0CocOoO0Oopooooo0oooo
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14. Si vous avez choisi "souscrire des produits ou services en ligne™ a la question 13 précédente, veuillez préciser lesquels :
(Provide one response only.)

15.Si vous avez choisi "Disposer de plus de renseignements pénéraux sur ma banque™ a la question 13 précédente, veuilles,
préciser lesquels
(Provide one response only.)

16. Si vous avez choisi "Frouver des liens avee d'autres sites partenaires” & la question 13 précédente. veuillez préciser
lesquels :
(Provide one response only.)

17. Si vous avez choisi “Autres..." & la question 13 précédente, veuiliez préciser lesquels :
(Provide one response only.)

20. Que faites vous des informations collectées sur le site 7
Je les utilise pour :
(Select all that apply.)
Mon usage personnel (développer mes connaissances sur des produits, ma culture bancaire...)
Gérer mon budget
Obtenir des renseignements. des informations. des données pour les comparer avec ceux d'autres banques
Ne pas se déplacer a ma banque
Préparer une rencontre avec mon conseiller bancaire

Autres... (Skip to Q. 21)

oocoooo

21. Sivous avez choisi "Autres...” & la question 22 précédente, veuillez préciser ces usages
(Provide one response only.)

D. Quelques renseignements sur vous enfin...

31. Qui étes vous ?
(Select only one.)
m} Homme
d Femme

32. Dans quelle tranche d'age vous situez vous ?
(Select only one.)
de 18 ans
Entre 18 ¢t 24 ans
Entre 24 1 34 ans
Entre 35 et 54 ans
Entre 55 et 65 ans
v de 65 ans

Oo0ogooaoao

33.

<

A quelle catégorie socio professionnelle appartenez vous ?
(Select only one.)

Etudiant

Employé

Quvrier

Cadre

Profession libérale

Commergant

Chef dentreprise

Autre... (Skip to Q. 34)

oooooooo

34. St vous avez choisi "Autre..." & la question 33 précédente, veuillez préciser laguelle :
(Provide one response only.)
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35. Etes vous client du Crédit Agricole ?

(Select only one.)
] Qui
a Non

36. Vous habitez dans une ville de ?
(Select only one.)
O de 2 000 habitants
] Entre 2 000 et 20 000 habitants
m} Entre 20 000 et 100 000 habitants
(m] + de 100 000 habitants
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