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Comment (re)donner du sens
au travail dans les agences
bancaires ?

Repenser les missions, I'utilité percue, le
lien client

Autrefois coeur de la relation client, les
agences bancaires voient aujourd'hui
leur réle redéfini  par  plusieurs
dynamiques convergentes : la
généralisation du digital, I'émergence
de pure players en ligne, et la
modification durable des
comportements clients. Désormais, les
clients se déplacent de moins en moins
en agence, sauf pour des opérations

spécifiques (crédit immobilier,
placement,  financement & la
consommation), et encore, ces

interactions tendent elles aussi vers la
dématérialisation.

Méme si les conseillers sont incités a
faire venir les clients en rendez-vous, la
tendance lourde est a la gestion &

distance, par téléphone ou via des
outils  digitaux. Cette  évolution,
amorcée bien avant la crise sanitaire, a
été radicalement accélérée par la
pandémie de COVID-19, comme dans

d'autres secteurs (distribution
alimentaire, commerce de détail,
services). Amazon, Drive des

supermarchés, Zalando, Shein... toutes
ces tfendances sociétales convergent
vers une réduction du contact
physique direct.

Ce bouleversement n'est pas sans
conséquence : il fransforme non
seulement les pratiques commerciales,
mais aussi I'expérience collaborateur,
en particulier dans un univers qQussi
réglementé que celui de la banque
(KYC, MIF 2, loi Eckert, RGPD...).
Conseiller a distance n'exige pas
seulement d’autres outils, mais une tout
autre posture, un savoir-faire relationnel
spécifique, rarement enseigné ni
coaché dans les modeéles historiques
d'agences.

Dans ce contexte, redonner du sens au
fravail des collaborateurs bancaires est
une nécessité  stratégique  pour
préserver I'engagement, la qualité de
service, et la performance durable.

1. Le désenchantement silencieux : une
réalité amplifiée par I'évolution des
usages clients

La perte de sens n'est pas née d'une
crise brutale. C'est une érosion
progressive, amplifiée par trois grandes
dynamiques interdépendantes :

Une dilution du lien client

A mesure que les flux physiques en
agence diminuent, le volume et la
richesse des interactions humaines se
réduisent.

Ce qui faisait hier la fierté des



collaborateurs — I'accueil personnalisé,
le conseil face a face, la construction
d'une relation de confiance sur la
durée — tend a s'effacer derriere des
rendez-vous 4 distance, souvent plus
formels, parfois plus impersonnels.

Le téléphone et la visio, pourtant
incontournables aujourd'hui, imposent
une relation plus rapide, plus codifiée,
ou I'émotion passe moins naturellement
gu’en face-a-face.
Cette évolution, si elle n'est pas
accompagnée, alimente un sentiment
de perte de reperes et dimpact
personnel.

Un sentiment d’injonctions paradoxales

Les collaborateurs ressentent un double
paradoxe :

o Faire venirles clients, alors méme
gue ces derniers plébiscitent les
parcours 100 % digitaux.

o Personnaliser la relation, tout en
respectant des procédures de
conformité de plus en plus
strictes qui la standardisent.

Ce firaillement permanent est une
source majeure de stress et de perte de
sens, particulierement chez les
conseillers non préparés G ces
évolutions.

Une invisibilisation de la valeur ajoutée

Quand l'essentiel des opérations est
réalis€ en ligne ou via applications
mobiles, le réle du conseiller n’apparait
plus toujours clairement aux yeux du
client... ni méme du collaborateur.
Le sentiment d'utilité, pourtant essentiel
d l'engagement au travail (Hackman &
Oldham, 1976), s’érode.

En résumé : moins de flux physique, plus
de procédures, moins de
reconnaissance spontanée =
désengagement progressif.

2. Redonner du sens : trois leviers
essentiels a activer dans un monde de
relation distanciée

Pour (re)donner du sens au travail dans
ce contexte transformé, il ne suffit pas
de "rebooster lo motivation".
Il faut agir structurellement sur trois axes

la redéfinition des missions, la
revalorisation de I'utilité percue, et la
réinvention du lien client.

Repenser les missions : intégrer le multi-
canal et I'impact relationnel

A I'heure du digital, les missions doivent
étre réécrites. Non plus autour du
simple "nombre de rendez-vous' ou
"faux de transformation”, mais autour
de limpact généré pour le client,
guelle que soit la modalité du contact.

o Objectif métier : "accompagner
le client dans son projet
immobilier en sécurisant chaque
étape de son parcours, en face
a face ou a distance".

o Objectif comportemental
"créer une relation de
confiance, méme par

téléphone, en utilisant des
techniques d’écoute active
renforcée".

C’est une bascule culturelle majeure :
du pilotage par activité vers le pilotage
par impact client.

Exemple: Une grande banque
scandinave a retfravaillé toutes ses
fiches missions en mettant en avant
limpact attendu sur I'expérience client,
quel que soit le canal. Résultat : +22 %
de satisfaction collaborateurs et +15 %
d'engagement client en deux ans
(source Nordic Financial Review,
2023).



Restaurer I'utilité pergue : revaloriser
I'expertise humaine a distance

Quand tout peut étre fait en ligne, le
conseiller reste iremplacable par sa
capacité a écouter, comprendre,
conseiller, ajuster.

Il faut :

e Former les collaborateurs aux
compétences de consell a
distance écoute active,
reformulation, gestion
émotionnelle sans support visuel.

o Valoriser la complexité maitrisée
: montage de dossiers de crédit,
conseil en gestion patrimoniale,
accompagnement dans des
moments de vie sensibles
(héritage, divorce, transmission).

« Mettre en avant les succes
humains : retours clients positifs,
témoignages valorisant l'impact
des conseillers.

Redonner du sens, c'est réaffirmer
I'utilité unique de I'hnumain Ia ou le
digital ne suffit pas.

Exemple : Une banque francaise a mis
en place des "réunions de valorisation
client" ou les retours positifs sont
partagés systématiquement. Résultat :
+18 % d'auto-efficacité percue par les
conseillers (source : Banking Experience
Study, 2022).

Réinventer le lien client : humaniser

chaque point de contact

Méme a distance, chaque interaction
est une opportunité de créer de la
confiance et de la valeur.

Pour cela :

o Travailler des "rituels relationnels”
spécifiques a distance : accueill

chaleureux au  téléphone,
reformulation systématique,
conclusion emotionnelle
positive.

o Développer la personnalisation,
y compris dans les messages
digitaux (mails post-entretien,
suivi proactif).

 Encourager les initiatives
d'attention client (appels sans
but commercial, check-in
annuel spontané).

L'expérience client humanisée devient
un facteur de différenciation, a un
moment ou tout le monde propose des
parcours digitaux standardisés.

Exemple : Une étude de Forrester (2023)
montre que les clients valorisent 2,5 fois
plus une interaction personnalisée et
humaine gu'une expérience purement
fluide mais impersonnelle.

3. Donner du sens : un levier de
performance durable dans un monde
dématérialisé

Toutes les études convergent : le sens
est le premier levier d’'engagement
durable (Baumeister & Vohs, 2002).
Dans un environnement dématérialise,
il devient la condition sine qua non pour

e Maintenir I'énergie et
I'implication des équipes,

o Renforcer lIexpérience client
différenciante,

o« Pérenniser la  performance
commerciale et relationnelle
des agences.

Un collaborateur qui percoit son utilité
réelle, qui se sent acteur dans un
parcours client complexe, qui sait que



sa voix compte sera naturellement plus
engage, plus efficace... et plus fidele.

Le défi des réseaux bancaires n'est
donc pas de lutter contre la
dématérialisation.

C'est de réinsuffler du sens humain dans
un monde devenu largement digitalisé.

Conclusion Recréer une fierté
professionnelle pour faire la différence

Face aux mutations irréversibles du
marché bancaire, redonner du sens au
travail en agence est un enjeu vital.
Non pas en restaurant un monde qui
n'existe plus, mais en réinventant
l'expérience professionnelle : plus
responsabilisante, plus humaine, plus
alignée avec les attentes des clients
d’aujourd’hui.

Redonner du sens, c'est :

e Revaloriser I'impact concret du
conseiller, quel que soit le canal,

« Humaniser chaque interaction,
méme & distance,

o Faire de I'expérience
collaborateur un levier puissant
de performance et de
fidélisation client.

Comment Ataraxia Solutions vous
accompagne ?

Chez Ataraxia Solutions, nous aidons les
réseaux bancaires d fransformer ce défi
en opportunité stratégique.
Nos accompagnements sur mesure
incluent :

« Diagnostic du parcours
collaborateur et identification
des leviers de sens.

« Coaching relationnel a distance
pour développer les

compétences spécifiques au
téléphone et en visio.

o Refonte des missions et rituels de
management  pour  aligner
contribution individuelle, sens
collectif et stratégie client.

Et si nous faisions ensemble de Ila
relation humaine votre avantage

concurrentiel dans un monde digitalisé
?

Echangeons ensemble : votre enjeu est
aussi le notre.
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