
MINISTERE DE L’ENSEIGNEMENT 

SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE 

SCIENTIFIQUE UNIVERSITE ABDEL 

HAMID IBN BADIS MOSTAGANEM 

Faculté Des Sciences Economiques, 

Commerciales et Des Sciences De Gestion 

Département des Sciences Commerciales 

 الـجمهوريـة الـجزائرية
  الـدقيمراطيـة الـشعيبـــة

REPUBLIQUE ALGERIENNE 

DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE 

لعلمي ا البحثوزاره التعليم العالي و 
جامعة عبد الحميد بن باديس 

ة و مستغانم كلية العلوم الاقتصادي
 التجارية و علوم التسيير 
قسم اعللوم الاجترية

 
 
 
 
 
 

EN VUE DE L’OBTENTION DU DIPLOME 

DE MASTER EN SCIENCES COMMERCIALES 

OPTION: MARKETING 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 

 

 

Les conditions de l’implantation une approche relationnelle 

dans une banque étrangère: CAS NATIXIS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Présenté par:                                                                                      Encadré par: 

*HABOUTEN MOHAMED                                                        * Mer BECHENNI Youcef 

 

                                                                 
 

 

 

Membres de jury : 
 

 M Bouteghane Mohamed Abdelrezzak             President                     Maitre assistant (A) 

 M BECHENNI Youcef                                     Rapporteur               Maitre de conferences (B) 

 M BEN HAMMOU Abdallah                            Examinateur                  Maitre assistant (A) 

  

 
 

 

 

 

 

Année Universitaire 2015/2016 



Annexe n01. 

Questionnaire 

   Dans le cadre de Master académique je fais dans mon mémoire une recherche se base sur un 

questionnaire  et il  nous  ferait  plaisir de  mettre  à votre  disposition  un  résumé  des  

résultats obtenus ( Toutes   vos   réponses  sont  confidentielles) 

Je  vous  remercie  d'avance  pour votre  collaboration. 

   De  prime  abord,  j'aimerais  vous  présenter  une  brève  définition  du  concept  central  de 

mon étude en savoir les conditions de l’implantation une approche relationnelle dans une 

banque étrangère  

L'approche relationnelle étant définie comme un processus qui s'inscrit sur le long terme 

permettant à la banque d'établir et de développer une relation personnalisée  avec chaque 

client dans le but d'établir une relation de fidélité 

Données sociodémographiques : 

Votre âge est de ….. 

1- Sexe : 

Féminin             Masculin 

2- Votre ancienneté : 

………. 

 

Question sur sujet : 

Première question : 

Est-ce que la banque respecte les droits des clients dans les transactions ? 

OUI  

NON  

Deuxième question : 

   La banque doit divulguer toutes les informations nécessaires touchant de prés sa clientèle. Est-ce qu’elle 

informe ses clients convenablement ?   

OUI 

NON  

 

 

 

 



 

Troisième question : 

Est-ce que la banque se soucie de la relation durable aves ses clients afin de les préserver ?  

OUI  

NON  

 

Quatrième question : 

Est-ce que la banque  applique tous les suggestions ? 

OUI  

NON 

 

 Cinquième question : 

Est-ce que la banque propose des bonnes offres ? 

OUI  

NON  

 

Sixième question : 

Est-ce que la banque travaille sur l’approche relationnelle ?  

OUI  

NON  

Septième question : 

Existe-il des relations avec la clientèle hors service ? 

OUI  

NON  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Huitième question : 

Existe-il une bonne communication entre les travailleurs et les clients ?   

OUI  

NON 

 

 Neuvième question : 

Est-ce que la banque classifier et différencié ses clients ?  

OUI  

NON  

 

Dixième question : 

 Est-ce que la banque répond rapidement aux besoins de ses clients ? 

OUI  

NON 

 

 Onzième question : 

Est-ce que la banque possède une base de la technologie de l’information importante et vaste ?   

OUI  

NON  

 

Douzième question : 

Est-ce que la banque est fidèle dans ses engagements devant ses clients ? 

OUI  

NON  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Treizième question : 

Est-ce que vous croyez bien que vous renouez une solide relation basée sur la confiance entre vous 

et les clients ?   

OUI  

NON  

 

Quatorzième question : 

Est-ce que la banque procure une atmosphère convenable à leurs clients ?  

OUI  

NON 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Annexe n02 

Questionnaire N02 : 

    Dans le cadre de Master académique je fais dans mon mémoire une recherche se base sur 

un questionnaire  et il  nous  ferait  plaisir de  mettre  à votre  disposition  un  résumé  des  

résultats obtenus ( Toutes   vos   réponses  sont  confidentielles) 

Je  vous  remercie  d'avance  pour votre  collaboration. 

   De  prime  abord,  j'aimerais  vous  présenter  une  brève  définition  du  concept  central  de 

mon étude en savoir les conditions de l’implantation une approche relationnelle dans une 

banque étrangère  

L'approche relationnelle étant définie comme un processus qui s'inscrit sur le long terme 

permettant à la banque d'établir et de développer une relation personnalisée  avec chaque 

client dans le but d'établir une relation de fidélité 

Données sociodémographiques : 

1- Votre âge est de ….. 

2- Sexe : 

Féminin             Masculin 

 

Question sur sujet : 

Première question : 

Est-ce que la banque respecte les droits des clients dans les transactions ? 

OUI  

NON  

Deuxième question : 

Avez-vous une bonne relation avec la banque ?      

OUI  

NON  

 

 

 

 

 

 



Deuxième question : 

Trouvez-vous la bonne accueille dans la banque envers-vous ? 

OUI  

NON  

 

Troisième question : 

Est-ce que la banque traite les dossiers rapidement ? 

OUI  

NON  

 

Quatrième question : 

Est-ce que ces relations durent-ils hors la banque ?  

OUI  

NON  

 

Cinquième question : 

Que pensez-vous de l’importance que donne la banque à vos avis et suggestions ? 

OUI  

NON  

 

Sixième question : 

Existe-il une bonne communication entre vous et les employés ? 

OUI  

NON  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Septième question : 

Est-ce qu’il y a une confiance entre vous ? 

OUI  

NON  

 

Huitième question : 

Et-ce que la banque est fidèle dans ses engagements devant vous ?  

OUI  

NON  

 

Neuvième question : 

Est-ce que la banque vous favorise une bonne atmosphère ? 

OUI  

NON  

Dixième question : 

Est-ce que la banque vous propose de bonnes offres ? 

OUI  

NON  
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     Le travaille de la banque focalise sur l’approche relationnelle et la bonne communication 

avec   les clients, ainsi que la recherche continue pour leurs satisfaire. 

    Il compte sur tous les moyens pour se rapprocher de sec clients on construit des relations 

fortes, et on procure tous types de sécurité. 

   Notamment que c’est une banque d’établissement étranger, connais bien la frangibilité et la 

peur du client Algériens. Surtout l’affaire réputé de la banque « EL KHALIFA ».  

Ainsi, la réussite de l’implantation d’une approche relationnelle au sein d’une banque 

nécessite l’omniprésence de plusieurs facteurs touchant à plusieurs de ses dimensions 

(culture, structure et individus). En effet, la banque doit s’engager dans une relation qui 

s’étale sur le long terme où elle doit être dotée d’une grande flexibilité lui permettant une 

meilleure résolution des conflits ainsi que la création d’un environnement de confiance. Ceci 

n’est possible qu’à travers une culture relationnelle qui doit être partagée par tous ses 

employés et à tous les niveaux hiérarchiques. En outre, la banque doit s’en servir davantage 

des technologies de l’information pour une meilleure connaissance du client et pour une 

meilleure création de valeur (bénéfices/ sacrifices). 

 



Chapitre : 1                               l’approche relationnelle dans les banques 
 

4 
 

    

    Depuis les années 80, les chercheurs parlent de plus en plus d’une ère de 

focalisation sur la rétention du client. Le marketing relationnel est d’ailleurs né de la 

prémisse que « garder un client est plus rentable que d’en attirer un nouveau ». 

L’objectif ce chapitre est donc d’examiner les notions théoriques sur le marketing 

relationnel. 



                               INTRODUCTION GENERALE 

 

1 
 

  

          CCeettttee  ddeerrnniièèrree  ddéécceennnniiee  ééttaaiitt  mmaarrqquuééee  ppaarr  uunnee  sséérriiee  ddee  ttrraannssffoorrmmaattiioonnss  lloouurrddeess,,  àà  

ssaavvooiirr  llaa  mmoonnddiiaalliissaattiioonn,,  ll’’oouuvveerrttuurree  ddeess  bbaarrrriièèrreess  àà  llaa  ccoonnccuurrrreennccee,,  ll’’aappppaarriittiioonn  ddee  

nnoouuvveelllleess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  eett  aauuttrreess  ffaaiittss  mmaarrqquuaannttss,,  

qquuii  oonntt  ffoorrtteemmeenntt  iinnfflluueennccéé  lleess  ffoonnddeemmeennttss  eett  lleess  pprraattiiqquueess  dduu  mmaarrkkeettiinngg  mmooddeerrnnee..  

      PPaarraallllèèlleemmeenntt  àà  cceellaa,,  oonn  ssee  ttrroouuvvee  ffaaccee  àà  uunn  ccoonnssoommmmaatteeuurr  mmiieeuuxx  iinnffoorrmméé,,  pplluuss  

éédduuqquuéé  eett  ssuurrttoouutt  pplluuss  eexxiiggeeaanntt  ddoonntt  lleess  aatttteenntteess  nnee  cceesssseenntt  ddee  ssee  mmuullttiipplliieerr  eett  ddee  ssee  

ddiivveerrssiiffiieerr  ddééppaassssaanntt  llaarrggeemmeenntt  llee  ccaaddrree  ttrraaddiittiioonnnneell,,  cceelluuii  dd’’uunn  mmeeiilllleeuurr  rraappppoorrtt  

qquuaalliittéé//pprriixx..  OOnn  ppaarrllee  aaiinnssii  ddee  nnoouuvveeaauuxx  ttyyppeess  ddee  bbeessooiinnss  ooùù  llee  ccoonnssoommmmaatteeuurr  eexxiiggee  

pplluuss  dd’’ééccoouuttee,,  pplluuss  dd’’eessttiimmee  eett  pplluuss  dd’’aatttteennttiioonn..  CCeettttee  tteennddaannccee  ss’’iinnttèèggrree  aauu  sseeiinn  dd’’uunn  

eennvviirroonnnneemmeenntt  ooùù  lleess  aassppeeccttss  hhuummaanniittaaiirreess,,  mmoorraauuxx  eett  eennvviirroonnnneemmeennttaauuxx  ssoonntt  ddee  pplluuss  

eenn  pplluuss  vvaalloorriissééss..  

    FFaaccee  àà  cceettttee  nnoouuvveellllee  ccoonnjjoonnccttuurree,,  lleess  eennttrreepprriisseess  ssoonntt  iinnvviittééeess  àà  rreeddééffiinniirr  lleeuurr  

aapppprroocchhee  vviiss--àà--vviiss  ddee  lleeuurrss  cclliieennttss,,  eenn  eessssaayyaanntt  dd’’ééttaabblliirr  ddeess  rreellaattiioonnss  pprriivviillééggiiééeess,,  

ppeerrssoonnnnaalliissééeess  eett  dduurraabblleess  ffoonnddééeess  ssuurr  llaa  ccoonnffiiaannccee  eett  ll’’éécchhaannggee  ffrruuccttuueeuuxx  eett  cc’’eesstt  llee  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  qquuii  ss’’iinnssccrriitt  pplleeiinneemmeenntt  ddaannss  uunnee  tteellllee  ppeerrssppeeccttiivvee..  

    DDaannss  ccee  ccoonntteexxttee,,  lleess  eennttrreepprriisseess  ddee  sseerrvviicceess  ((lleess  bbaannqquueess))  ssoonntt  lleess  pplluuss  ccoonncceerrnnééeess  

ppaarr  cceettttee  nnoouuvveellllee  aapppprroocchhee,,  eett  cceettttee  nnéécceessssiittéé  ss’’eesstt  aacccceennttuuééee  ppaarr  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  dduu  

rriissqquuee  qquuii  ddééccoouullee  ddeess  ssppéécciiffiicciittééss  ddee  lleeuurrss  pprroodduuiittss  tteelllleess  ll’’iinnttaannggiibbiilliittéé,,  

ll’’iinnssééppaarraabbiilliittéé  eett  ll’’hhééttéérrooggéénnééiittéé..  AA  cceett  eeffffeett,,  ppoouurr  aassssuurreerr  lleeuurr  ppéérreennnniittéé  eett  lleeuurr  

rreennttaabbiilliittéé,,  lleess  bbaannqquueess  ddooiivveenntt  aaddoopptteerr  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  sseeiinn  ddee  lleeuurrss  

pprraattiiqquueess..  

    DDaannss  cceettttee  ooppttiiqquuee,,  llaa  pprroobblléémmaattiiqquuee  ddee  ccee  mméémmooiirree  eesstt  ::    

QQuueell  ssoonntt  lleess  ccoonnddiittiioonnss  ppoouurr  iimmppllaanntteerr  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  uunnee  

bbaannqquuee  ??  

  

SSoouuss--  qquueessttiioonnss  ::  

11..  QQuu’’eelllleess  ssoonntt  lleess  ffaacctteeuurrss  ffaavvoorriissaannttss  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll''aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ??  

22..  QQuu’’eelllleess  ssoonntt  lleess  ffaacctteeuurrss  ccoonnttrraaiiggnnaannttss  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll''aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ??  
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33..  AA  qquueell  ppooiinntt  llaa  bbaannqquuee  ppeeuutt  bbéénnééffiicciieerr  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ??  

  

  LLeess  hhyyppootthhèèsseess  ::  

- LLeess  ccoonnddiittiioonnss  ppoouurr  iimmppllaanntteerr  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eesstt  ppoossiittiivveemmeenntt  lliiééee  àà  llaa  

ccoommmmuunniiccaattiioonn  eennttrree  llee  ppeerrssoonnnneell  ddee  llaa  bbaannqquuee  eett  sseess  cclliieennttss.. 

--  LLeess  ccoonnddiittiioonnss  ppoouurr  iimmppllaanntteerr  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eesstt  ppoossiittiivveemmeenntt  lliiééee  aauu  ddeeggrréé  ddee  

ccoonnffiiaannccee  ddee  llaa  bbaannqquuee  aavveecc  sseess  cclliieennttss..  

- LLeess  ccoonnddiittiioonnss  ppoouurr  iimmppllaanntteerr  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eesstt  ppoossiittiivveemmeenntt  lliiééee  àà  

ll’’eemmppllooiiee  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  eett  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonnss.. 

CChhooiixx  dduu  tthhèèmmee  ::  

DDee  pprriimmee  aabboorrdd,,  ll’’éévvèènneemmeenntt  ddee  llaa  mmoonnddiiaalliissaattiioonn,,  ll’’oouuvveerrttuurree  ddeess  bbaarrrriièèrreess  àà  llaa  

ccoonnccuurrrreennccee,,  llaa  ssaattuurraattiioonn  ddeess  mmaarrcchhééss,,  oonntt  iinnssttaauurréé  uunn  eennvviirroonnnneemmeenntt  ttuurrbbuulleenntt  eett  

mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell  ppoorrtteeuurr  àà  llaa  ffooiiss  dd’’ooppppoorrttuunniittééss  eett  ddee  mmeennaacceess..  EEnn  oouuttrree,,  llee  cchhaannggeemmeenntt  aauu  

nniivveeaauu  ddeess  ccoommppoorrtteemmeennttss  eett  ddeess  aattttiittuuddeess  ((pplluuss  éédduuqquuéé,,  pplluuss  eexxiiggeenntt))  dduu  cclliieenntt..  

FFaaccee  àà  cceettttee  nnoouuvveellllee  ccoonnjjoonnccttuurree  eett  ppoouurr  ssaa  ssuurrvviiee  ll’’eennttrreepprriissee  ddooiitt  tteenniirr  ccoommppttee  ddee  ssoonn  

eennvviirroonnnneemmeenntt  eett  rrééaajjuusstteerr  ssaa  ssttrraattééggiiee  vviiss--àà--vviiss  ddee  sseess  cclliieennttss..  DDaannss  ccee  ccoonntteexxttee,,  lleess  bbaannqquueess  

ssoonntt  iinnvviittééeess  àà  rrééaajjuusstteerr  lleeuurr  aapppprroocchhee  aauupprrèèss  ddee  lleeuurrss  cclliieennttss  cceeccii  eenn  bbââttiissssaanntt  ddeess  rreellaattiioonnss  

pplluuss  ééttrrooiitteess,,  pplluuss  ppeerrssoonnnnaalliissééeess  eett  qquuii  ss’’ééttaalleenntt  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  ddaannss  llee  bbuutt  dd’’aassssuurreerr  lleeuurrss  

ffiiddéélliittééss..  

MMéétthhooddee  ddee  rreecchheerrcchhee  ::  

DDaannss  llee  ccaaddrree  ddee  mmoonn  rreecchheerrcchhee,,  jj’’aaii  ooppttéé  ppoouurr  ll’’eennqquuêêttee  ccoommmmee  mméétthhooddee  ddee  ccoolllleeccttee  ddee  

ddoonnnnééeess..  EEnn  ffaaiitt,,  ll’’eennqquuêêttee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  llaa  mméétthhooddee  llaa  pplluuss  uuttiilliissééee  eenn  rreecchheerrcchhee  

mmaarrkkeettiinngg,,  ooùù  lleess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ssoonntt  rrééccoollttééeess  àà  ttrraavveerrss  uunn  qquueessttiioonnnnaaiirree  aaddmmiinniissttrréé  àà  ddeess  

ppeerrssoonnnneess..  

LLiimmiitteess  ddee  rreecchheerrcchhee  ::  

          EEnn  ddééppiitt  ddee  cceerrttaaiinnss  iinnccoonnvvéénniieennttss  ddee  cceettttee  mméétthhooddee,,  nnoottaammmmeenntt  eenn  mmaattiièèrree  ddee  tteemmppss,,  

mmoonn  ssoouuccii  qquuaanntt  àà  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  ddoonnnnééeess  aaiinnssii  qquuee  llaa  mmaaxxiimmiissaattiioonn  dduu  ttaauuxx  rrééppoonnsseess  ffaaiitt  qquu’’iill  

sseerraa  jjuuddiicciieeuuxx  dd’’oopptteerr  ppoouurr  cceettttee  mméétthhooddee..    
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DDaannss  llee  pprreemmiieerr  cchhaappiittrree  nnoouuss  ppeerrmmeettttrraa  ddee  mmiieeuuxx  aapppprrééhheennddeerr  llaa  pprroobblléémmaattiiqquuee,,  

llaa  pprreemmiièèrree  sseeccttiioonn  eesstt  ddee  ddééffiinniirr  lleess  ffoonnddeemmeennttss  tthhééoorriiqquueess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  

eett  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell,,  sseess  aapppplliiccaattiioonnss  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  eett  ddee  

ddéétteerrmmiinneerr  lleess  éélléémmeennttss  nnéécceessssaaiirreess  àà  ll’’ééllaabboorraattiioonn  dd’’uunn  ccaaddrree  ccoonncceeppttuueell  llee  rrôôllee  ddee  llaa  

tteecchhnnoollooggiiee  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ppoouurr  iimmppllaanntteerr  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee..  

AAuu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddeeuuxxiièèmmee  sseeccttiioonn,,  oonn  vvaa  eexxpplliicciitteerr  lleess  ccoonnddiittiioonnss  ddee  ll’’aapppprroocchhee    

rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  llee  ddoommaaiinnee  ddee  sseerrvviiccee..  

DDaannss  llee  ddeeuuxxiièèmmee  cchhaappiittrree  jj’’aaii  ffaaiiss  uunnee  ppeettiittee  ddeessccrriippttiioonn  ssuurr  llaa  bbaannqquuee  oouu  jj’’aaii  

eeffffeeccttuuéé  mmoonn  ssttaaggee  pprraattiiqquuee,,  eett  eenn  ddeeuuxxiièèmmee  sseeccttiioonn  jj’’aaii  ppaasssséé  ssuurr  ll’’aannaallyyssee  dduu  

qquueessttiioonnnnaaiirree..  
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SSeeccttiioonn  0011  ::  AA  PPRROOPPOOSS  DDEE  NNAATTIIXXIISS    

 

   NATIXIS, la « banque d’investissement et de projets » est la banque commune des groupes 

Caisse d’Epargne et Banque populaire dans les métiers de banque de financement et 

d’investissement, de gestion d’actifs et de services financiers. Elle s’inscrit parmi les acteurs 

majeurs de son secteur en Europe. Natixis détient des positions de premier plan dans ses métiers 

en France, en Europe et dans le monde, Numéro 01 des banques en gestion d’actifs en France. 

NATIXIS jouit aussi d’expertises reconnues au plan mondial notamment en matière d’assurance-

crédit, de services financiers (monétique, conservation) et de financement structurés (immobilier, 

matière première).  

 

- HISTORIQUE : 

1818 : création de la première caisse d’épargne a paris pour promouvoir collecté et gérer 

l’épargne populaire. Le livret d’épargne et lancé. 

1837 : la gestion des livret est confiée a la caisse des dépots. Les caisses d’épargne se 

multiplient : elle passent de 284 en a 1839 a 364 en 1847. 

1878 : création de la prlière banque populaire a angers ; les banque populaire on été fondé par 

et pour les entrepreneurs individuels pour financer leurs projets. 

1919 : création du crédit national pour faciliter la réparation des dommages causés par la 

première guerre mondiale. 

1921 : création de la caisse centrale des banque poulaires. 

1946 : création des banques Français du commerce exterieur (BFCE) pour faciliter le 

financement des opérations de commerce international. 

1996 : création du NATIXIS S.A issue de l’union du crédit national de la BFCE 1 er fusion 

bancaire dans le paysage Français depuis prés de 30 ans. 

1999 : NATIXIS S.A devient NATIXIS banque populaires après transfert des activités 

opérationnelles de la CCBP a NATIXIS banque . 

2004 : la caisse nationale des caisse d’épargne aquiert CDC IXIS et IXIS AM sont crées. 

2006 : création de NATIXIS regroupement des activités d’IXIS et de NATIXIS banques 

populaires . 

 

 

 

Description de l’entreprise : 
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NATIXIS Algérie première banque française en Algérie depuis 1999 ; elle a mis en œuvre une 

stratégie de développement de son portefeuille initiée auprès de la clientèle corporate pour 

s’étendre aux professionnels et aux particuliers . 

Elle est ainsi une banque universelle centrée sur la proximité a la fois géographique et 

commerciale. 

Ses performances financières régulières se sont notamment traduit par une progression constante 

de son produit NET bancaire. ATIXIS Algérie bénéficie de l’expérience et du soutien de 

NATIXIS SA appartenant au groupe  bancaire en France avec plus de 8200 agence ; 37 millions 

de clients ; 7.7 millions de sociétaires et de collaborateurs. 

Une dynamique d’extension axée sur la proximité ; en croissance constante ; le réseau NATIXIS 

Algérie comprend aujourd’hui une vingtaine d’agence implantée dans des centres urbains très 

actifs du centre ; de l’est et de l’ouest de l’Algérie. 

NATIXIS Algérie poursuit ainsi son déploiement du territoire national.    

Le groupe banque populaire a racheté en 1998 Natexis SA. Natexis était elle même issue de la 

fusion en 1996 de la BFCE (banque française du commerce extérieur) et du crédit national. 

En 2005, NATIXIS banques populaires est une banque de financement et d’investissement, de 

gestion d’actifs et de services aux entreprises, filiale du groupe banques populaires. 

En mars 2006 est annoncé un rapprochement avec le groupe Caisse d’épargne : cette fusion est 

dans un premier temps, limitée au périmètre de la banque d’investissement et concerne donc les 

filiales IXIS de la caisse d’épargne et natexis des banques populaires. 

La nouvelle entité a pris le nom de NATIXIS et a été mise sur le marché le 25 octobre 2006. 

LA STRATEGIE DE NATIXIS EN ALGERIE : 

Natixis vise un développement rentable de tous ses métiers, notamment au travers des axes 

suivants : 

Développer la base de clientèle de grandes entreprises et d’institutionnels en renforçant l’offre 

commerciale grâce aux produits déjà existants dans les deux groupes  
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DIRECTEUR D’AGENCE  

RESPONSABLE DES 
OPERATION   DEPARTEMENT 

COMMERC IALE    

GESTIONNAIRE DE 
CLIENTELE 
PARTICULIER ET 
PROFESSIONNEL    
GCPP 

CHARGE D’AFFAIRE  
CA   

CHARGE  CLEINTELE  
CC    

CHARGE DES 
OPERATIONS 
DOMESTIQUE  (Dinars) 
COTD  

CHARGE DES 
OPERATIONS 
INTERNATIONALE    
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CAISSE   RDO 

CASSIER  CASSIER  
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ADMINISTRATIF      

CHARGE D’ACCEUIL ET 
OPERATION 
COURANTE CAOC   

                 Organigramme 
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VISITE GENERALE DE LA BANQUE NATIXIS :  

J’ai commencé par une visite générale de l’agence, afin de me familiariser avec son organisation, 

qui   est la suivante : 

L’agence est dirigée par un directeur d’agence, un Directeur Adjoint (RDO) à côté duquel se 

trouve un assistant administratif, chargé de la gestion du patrimoine, de la sécurité et de la prise 

de rendez vous pour les clients. 

L’agence est subdivisée en 2 départements, chacun avec des missions distinctes : 

 Le département  exploitation et le département des opérations.  

LE DEPARTEMENT EXPLOITATION : 

 Dirigé par un responsable d’exploitation, il est composé de Chargés d’Affaires, GCPP et  

Chargés de Clientèle. 

leurs  missions sont : 

CHARGE D’AFFAIRE : 

Développer les relations d'affaires avec la clientèle. 

Assurer le conseil de la clientèle, lui proposer des solutions. 

Préparer  les dossiers de crédits analyser la situation financière de l’entreprise. 

Gérer les prospects et fidéliser la clientèle acquise. 

Examiner les demandes de crédit. 

Promouvoir à l’intérieur de l’agence la vente des produits et services de la banque. 

GESTIONNAIRE DE CLIENTELE PARTICULIERS ET PROFESSIONNELS (GCPP): 

Développer et gérer un portefeuille de clientèle de particuliers et de professionnels (artisans, 

commerçants, profession libérales et PME/PMI). 

Conduire une action régulière de prospection et assurer la vente-conseil de produit/services aux 

clients. 

Suivre la réalisation de ses objectifs et mener les actions correctrices pour les atteindre 

Constituer et analyser les dossiers de financement de sa clientèle, avec une forte argumentation. 

 

 

 

CHARGE DE CLIENTELE : 
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Assurer  la relation quotidienne et le conseil à la clientèle dans la gestion de son compte  

Promouvoir à l’intérieur de l’agence la vente des produits et services de la banque. 

LA MISSION DU CHARGE D’ACCUEIL ET DES OPERATIONS COURANTES 

(CAOC) : 

Assurer l’accueil et l’orientation de la clientèle c’est adire la personne qui tient ce poste dispose 

du sens des relations humaines, la diplomatie, la courtoisie, capacité d’écoute et bonne 

communications avec la clientèle, car il existe différent type de client (Client timide, client 

exigent, client difficile, etc).  

Sens de l’organisation et hiérarchisation dans la gestion des rendez vous et de toute activité ayant 

une relation avec le client  

Avoir une bonne capacité d’identification et hiérarchisation de priorités (premier venu premier 

pris en charge).  

Promouvoir à l’intérieur de l’agence la vente des produits et service de la banque, EX : 

EBAKING, DAB, les conventions privilège,…etc)  

Familiariser le client dès sa deuxième visite. 

Bonne argumentation et sens de conviction afin de satisfaire les besoins du client ou répondre 

seulement à ses interrogations même si ce dernier n’est pas éligible à nos produits et services. 

 La réception des communications et les transfèrent d’appels au premier concerné. 

La disposition du courrier des clients en provenance des départements opérations domestiques et 

internationales, car chaque opération traitée après TFJ (traitement de fin journée, un avis de crédit 

ou débit sera édité et c’est un document qui revient au client). 

Créer un petit agenda et noter toute opération ou rendez-vous, et les consulter chaque jour, et ce 

point est très important car ça va m’aider à être organisé et sérieuse dans mon travail. 

Chaque début de journée il faut faire ce qui suit : 

- Enregistrer les cours de change. 

- Préparer et envoyer la messagerie interbancaire. 

 

 

 

 

A. Le département opérations : Il est composé de : 

 1-   Responsable des Opérations Techniques (RDO) 
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2-   Chargés d’opérations techniques domestiques 

3-   Chargé d’opérations techniques internationales 

Pour ce qui est du   service chargé des opérations techniques, il s’occupe de toutes les activités 

caisses, à savoir les flux en espèces, ainsi que leur enregistrement dans les journaux de caisse et 

leur contrôle. 

Le service étranger a pour mission de traiter les opérations de commerce international, à savoir 

les domiciliations, les paiements contre document, l’apurement des dossiers d’import et export et 

l’élaboration des états périodiques relatifs. 

Quant au Chargé des opérations techniques domestiques, a pour mission les tâches suivantes : 

 Traitement des remises de chèques  

 Confection de chéquiers 

 Délivrance de chèques de banque 

 Consolidation de la journée comptable. 

 Traitement des chèques et effets à compenser, reçus de la chambre de compensation ou des 

agences du réseau NATEXIS. 

 Traitement des virements et effets 

 Traitement des engagements par signature 

 Recueil et acceptation des lettres de change 

le service étranger  

Leurs missions  

 Veiller au classement, traitement ainsi qu’au bon suivi des dossiers clients en matière de 

traitement de toutes opérations internationales  

 Traiter les crédits et remises documentaire, les transferts, les rapatriements, les cessions. 

 Assurer la tenue des différents registres ou fichiers et traiter les déclarations à la BA. 

 Enregistrer les contrats domiciliés à l’import et à l’export. 

Dans cette agence j’ai appris pas mal de connaissance, seulement je ne faisait qu’ observer et 

noter des informations et des renseignements. 

Contrairement à l’agence 312, j’ai été opérationnelle et je suis très satisfaite car en plus de ma 

formations, j’ai eu l’occasion de travailler et a partir de cela que j’ai pus comprendre la mission 

d’un CAOC 

 LA MISSION DU CHARGE D’ACCUEIL ET DES OPERATIONS COURANTES 

(CAOC) : 

J’ai constaté que le poste d’un CAOC dans une Agence mixte, va englober les deux missions (La 
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mission d’un chargé d’accueil et une partie de celle du chargé de clientèle) et c’est le cas de notre 

agence à Mostaganem puisqu’ elle sera une agence corporate et retail à la fois,  et je vais 

commencer par définir ce que je dois faire c’est à dire détailler la mission de mon poste de la 

manière suivante : 

 Assurer l’accueil et l’orientation de la clientèle c’est adire la personne qui tient ce poste 

dispose du sens des relations humaines, la diplomatie, la courtoisie, capacité d’écoute et 

bonne communications avec la clientèle, car il existe différent type de client (Client timide, 

client exigent, client difficile, ..etc).  

 Sens de l’organisation et hiérarchisation dans la gestion des rendez vous et de toute 

activité ayant une relation avec le client  

 Avoir une bonne capacité d’identification et hiérarchisation de priorités (premier venu 

premier pris en charge).  

 Promouvoir à l’intérieur de l’agence la vente des produits et service de la banque, EX : 

EBAKING, DAB, les conventions privilège,…etc)  

 Familiariser le client dès sa deuxième visite. 

 Bonne argumentation et sens de conviction afin de satisfaire les besoins du client ou répondre 

seulement à ses interrogations même si ce dernier n’est pas éligible à nos produits et services. 

  La réception des communications et les transfèrent d’appels au premier concerné. 

 La disposition du courrier des clients en provenance des départements opérations domestiques 

et internationales, car chaque opération traitée après TFJ (traitement de fin journée, un avis de 

crédit ou débit sera édité et c’est un document qui revient au client). 

 Créer un petit agenda et noter toute opération ou rendez-vous, et les consulter chaque jour, et 

ce point est très important car ça va m’ aider à être organisé et sérieuse dans mon travail. 

 Chaque début de journée il faut faire ce qui suit : 

- Enregistrer les cours de change. 

- Préparer et envoyer la messagerie interbancaire. 

- Accuser la réception des courriers reçus soit par messagerie (effet, chèque  circulants) ou des 

plis par les sociétés privées comme UPS, DHL concernant les plis des remises documentaires. 

Traiter les opérations courantes et exceptionnelles de la clientèle : remise de chèque, remise 

d’effet, demande de chéquiers, délivrance du relevé de compte, virement ordinaire, demande de 

domiciliation, opposition sur chèque ou chéquier ; opposition sur carte bancaire, commande et 

délivrance de carte 
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Section 02 : QUESTIONNAIRE 

     Après avoir étudié tout ce qui concerne la banque et ses services, on passe maintenant a  

l’étude quantitative se basant sur un questionnaire destiné aux employés de la banque dont le 

nombre est 13 (voir annexe 01). 

Dans cette section nous allons essayer de décrire et de synthétiser les données de notre 
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échantillon d’étude afin de pouvoir par la suite les généraliser, il s’agit de la phase de l’analyse 

des données 

 Ce questionnaire est composé de 14 questions relatives au domaine de la banque, on va faire une 

description de notre échantillon d’étude, ceci à travers une présentation, commençant par trois 

questions qui identifier notre échantillons (âge, sexe et l’ancienneté).  

Objectif du questionnaire : 

Comme nous l’avons déjà présenté au niveau des deux chapitres précédents nos objectifs de 

recherche sont les suivants : 

Vérifier les facteurs et les conditions favorisant la réussite de l’implantation de l'approche 

relationnelle au sein d’une banque. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Analyse d’échantillon : 

L'âge : 

L’âge des répondants 

  MMaaxxiimmuumm  MMiinniimmuumm  MMooyyeennnnee  

LL’’aaggee  ddeess  4455  2266  3355..55  



Chapitre 02 :                                                                     présentation de la banque                       

 
 

64 
 

rrééppoonnddaannttss  ((aannss))  

(Élaboration personnelle) 

 

 

 

 

j’ai remarqué  que  la  fourchette  d'âge  de  ['ensemble  des  répondants varie  de 26  

jusqu'à 45  ans.  Quant  à la moyenne  d'âge,  elle  est de  l'ordre  de  35.5  ans 

 

 

 

 

 

 

 

 

Le sexe : 

L e sexe  des  répondants 

BBaannqquuee  FFrrééqquueennccee  %%  

hhoommmmee  0088  6611..5533  

FFeemmmmee  0055  3388..4477  

TToottaall  1133  110000  

Maximum
63%

Minimum
37%

L’age des répondants (ans)
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(Élaboration personnelle) 

 

 

 

D'après  le  tableau   on  remarque  que  61.53 % de  nos  répondants  sont  de  sexe  

masculin et 38.47 % sont  de  sexe féminin. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

L'ancienneté : 

L’ancienneté des répondants 

  MMaaxxiimmuumm  MMiinniimmuumm  MMooyyeennnnee  

LL’’aanncciieennnneettéé  ddeess  

rrééppoonnddaannttss  ((aannss))  

1166  11  77  

homme
61.53%

Femme
38.47%

Fréquence



Chapitre 02 :                                                                     présentation de la banque                       

 
 

66 
 

(Élaboration personnelle) 

 

 

J’ai remarqué  que  l'ancienneté  des  répondants  varie  de  1 an jusqu'à 16 ans En  moyenne,  

l'ensemble  des  répondants  qui  constitue  mon  échantillon  dispose  de  7 ans  d'ancienneté   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Première question : 

Est-ce que la banque respecte les droits des clients dans les transactions ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

Maximum
67%

Minimum
4%

Moyenne
29%

L’ancienneté des répondants (ans)
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(Élaboration personnelle) 

 

 

Suite aux réponses données sur le questionnaire, on déduit que la banque respecte le droit des 

clients dans les transactions sachant que les banquiers donnent trop d’importance à ce sujet et 

considère que la priorité réside à satisfaire ses clients. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Deuxième question : 

La banque doit divulguer toutes les informations nécessaires touchant de prés sa clientèle. Est-ce 

qu’elle informe ses clients convenablement ?   

 

    

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

 

D’après la réponse à la deuxième question du questionnaire, il s’est avéré que la banque 

communique toutes les informations de tous ses services. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Troisième question : 

Est-ce que la banque se soucie de la relation durable aves ses clients afin de les préserver ?  

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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Les agents de la banques tiennent  à ce la relation personnelle / client soit solide et efficace 

et on a pu déduire que cette relations évoquée est bénéfique et primordiale afin de maintenir 

sa clientèle. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quatrième question : 

Est-ce que la banque  applique tous les suggestions ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  0055  3388..4466  

NNoonn  0088  6611..5544  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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Selon le questionnaire, 62% des employés ne tiennent pas compte des avis et suggestions 

proposés par les clients. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cinquième question : 

Est-ce que la banque propose des bonnes offres ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Non
62%

Oui
38%

Fréquence
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L’ensemble des travailleurs reconnaissent le bon fonctionnement de la banque par ses 

offres et sa qualité de travail afin de surpasser la concurrence. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sixième question : 

Est-ce que la banque travaille sur l’approche relationnelle ?  

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1100  7766..9922  

nnoonn  0033  2233..0088  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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Nous avons constaté que 77% des questionné, les employés travaillent en étroite 

collaboration avec la clientèle pour les sauvegarder. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Septième question : 

Existe-il des relations avec la clientèle hors service ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  0066  4466..1155  

NNoonn  0077  5533..8855  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
77%

non
23%

Fréquence
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54% des employés de la banque gardent des bonnes relations avec leur client même en 

dehors de la banque, par contre 45% des employés travaillent uniquement service tout court. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Huitième question : 

Existe-il une bonne communication entre les travailleurs et les clients ?   

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
46%

Non
54%

Fréquence
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La communication s’avère être indispensable et nécessaire à la banque. Pour cela, les 

employés doivent apprendre  les techniques de la communication durant leur formation.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Neuvième question : 

Est-ce que la banque classifier et différencié ses clients ?  

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  0099  6699..2233  

nnoonn  0044  3300..7777  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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D’après les statistiques, 69%disent que les clients ne sont pas les mêmes. En effet, la 

banque classifie et différencie ses clients selon des critères. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dixième question : 

Est-ce que la banque répond rapidement aux besoins de ses clients ? 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1100  7766..9922  

nnoonn  0033  2233..0088  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
69%

non
31%

Fréquence
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77% des agents répondent en faveur de la banque. Par contre 23% des banquiers estiment 

que les dossiers prennent du retard à cause du traitement des dossiers qui nécessite une étude 

approfondie. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Onzième question : 

Est-ce que la banque possède une base de la technologie de l’information importante et 

vaste ?   

Oui
77%

non
23%

Fréquence

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  
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(Élaboration personnelle) 

 

 

La banque possède tout le matériel et l’équipement nécessaire pour le bon fonctionnement 

de sa stratégie. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Douzième question : 

Est-ce que la banque est fidèle dans ses engagements devant ses clients ? 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  1133  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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100% du répondant disent que la banque est fidèle dans ses engagements envers sa 

clientèle. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Treizième question : 

Est-ce que vous croyez bien que vous renouez une solide relation basée sur la confiance 

entre vous et les clients ?   

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  0088  6611..5533  

nnoonn  0033  3388..4477  

TToottaall  1133  110000  

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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(Élaboration personnelle) 

 

61.5% des répondants disent que la relation entre eux et les clients se base sur la confiance.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Quatorzième question : 

Est-ce que la banque procure une atmosphère convenable à leurs clients ?  

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1133  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  1133  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
61.5%

non
38.5%

Fréquence
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D’après la période du stage, j’ai constaté que l’atmosphère en banque est très favorable et 

bien perçu par les clients qui sont satisfaits des services demandés. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

QUESTIONNAIRE N02 : 

On passe au deuxième questionnaire, destiné aux clients dont le nombre est quatre-vingt. 

Le questionnaire est composé de dix questions relatives au même sujet (voir annexe 02). 

Analyse d’échantillon : 

L'âge : 

L’âge des répondants 

  MMaaxxiimmuumm  MMiinniimmuumm  MMooyyeennnnee  

LL’’aaggee  ddeess  6633  2266  4444..55  

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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rrééppoonnddaannttss  ((aannss))  

(Élaboration personnelle) 

 

 

 

j’ai remarqué  que  la  fourchette  d'âge  de  ['ensemble  des  répondants varie  de 26  

jusqu'à 63  ans.  Quant  à la moyenne  d'âge,  elle  est de  l'ordre  de  44.5  ans 

 

 

 

 

 

Le sexe : 

L e sexe  des  répondants 

BBaannqquuee  FFrrééqquueennccee  %%  

hhoommmmee  6688  6611..5533  

FFeemmmmee  1122  3388..4477  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

Maximum
63%

Minimum
26%

Femme
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D'après  le  tableau   on  remarque  que  61.53 % de  nos  répondants  sont  de  sexe  

masculin et 38.47 % sont  de  sexe féminin. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Première question : 

Avez-vous une bonne relation avec la banque ?      

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  6611  7766..2255  

nnoonn  1199  2233..7755  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

Homme
61.53%

Femme
38.47%

sexe des répondants
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D’après le questionnaire, il s’est avéré le taux des clients qui ont une bonne relation avec 

la banque est de 76%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Deuxième question : 

Trouvez-vous la bonne accueille dans la banque envers-vous ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  7711  8888..7755  

nnoonn  0099  1111..2255  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
76%

non
24%

Fréquence
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Suite aux réponses données, la majorité des questionnés confirme que la banque a une 

belle accueille.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Troisième question : 

Est-ce que la banque traite les dossiers rapidement ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  2222  2277..55  

nnoonn  5588  7722..55  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
89%

non
11%

Fréquence
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Nous avons constaté un pourcentage de72.5 % que les banquiers prennent largement de 

temps pour une étude approfondie et pour que les décisions soit précises. 

 

 

 

 

 

 

 

Quatrième question : 

Est-ce que ces relations durent-ils hors la banque ?  

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  3388  4477..55  

nnoonn  4422  5522..55  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
27%

non
73%

Fréquence
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 53% des relations entre les banquiers et les clients ne durent pas hors du service par contre le 

reste est de 47% disent le contraire. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cinquième question : 

Que pensez-vous de l’importance que donne la banque à vos avis et suggestions ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  1177  2211..2255  

nnoonn  6633  7788..7755  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

 

Oui
47%

non
53%

Fréquence
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Selon le questionnaire 79% disent que la banque ne prenne pas en considération des avis et 

les suggestions proposées par les clients. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sixième question : 

Existe-il une bonne communication entre vous et les employés ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  7788  9977..55  

nnoonn  0022  22..55  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
21%

non
79%

Fréquence
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D’après la neuvième réponse du premier questionnaire, on a pu déduire que 97.5% des 

répondants répondent par oui, donc on a confirmé que la communication s’avère être 

indispensable dans la banque.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Septième question : 

Est-ce qu’il y a une confiance entre vous ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  7711  8888..7755  

nnoonn  0099  1111..2255  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
97.5%

non
2.5%

Fréquence
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D’après les statistiques 89%disent qu’il existe une relation basée sur la confiance, par 

contre 11% ils ont doutent. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Huitième question : 

Et-ce que la banque est fidèle dans ses engagements devant vous ?  

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  6644  8800  

nnoonn  1166  2200  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

Oui
89%

non
11%

Fréquence
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La banque possède tous ses efforts pour respecter ses engagements envers sa clientèle, 

d’après le questionnaire on constate que 80% des répondants répondent par oui et 20% de 

reste disent le contraire.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Neuvième question : 

Est-ce que la banque vous favorise une bonne atmosphère ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  8800  110000  

nnoonn  0000  0000  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

 

 

Oui
80%

non
20%

Fréquence
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100% des clients disent que la banque dispose tous les moyens et une atmosphère pour que 

les satisfaites, et ça ce que j’ai remarqué pondant la période de mon stage. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dixième question : 

Est-ce que la banque vous propose de bonnes offres ? 

 

EExxpprreessssiioonn  FFrrééqquueennccee  %%  

OOuuii  7733  9911..2255  

nnoonn  0077  0088..7755  

TToottaall  8800  110000  

(Élaboration personnelle) 

Oui
100%

non
0%

Fréquence
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L’ensemble des clients reconnaissent le bon fonctionnement de la banque par ses offres et 

la différenciation des services pour obtenir un avantage concurrentiel.   

 

 

 

 

 

 

 

Ce que je déduis: 

L’engagement : 

-Dans les transactions la banque respecte les droits des clients. 

-la banque procure tous les informations sur tous les services et les faveurs offertes aux clients. 

-la banque tient à ce que tous les relations avec les clients soient préservées et durables. 

-le respect de l’engagement est une obligation dans la banque envers tous ceux qui fait confiance,     

loyauté et sens de responsabilité  

La confiance : 

Oui
91%

non
9%

Fréquence



Chapitre 02 :                                                                     présentation de la banque                       

 
 

93 
 

La banque procure la sécurité. 

Elevé le taux de la qualité des services 

La banque respecte le principe de la relation 

La banque doit avoir une bonne réputation 

L’interaction et satisfaction : 

La banque essaye de comprendre les besoins des clients 

La banque gère et traitre les réclamations des clients 

Le banquier doit être éveillé et prudent 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Conclusion: 

     Le parcours général est conclu que la banque se dirige d’une façon claire sur la focalisation sur 

l’entente et de bonnes relations et d’efficacité de la meilleure communication avec les clients. 

Il est efficace de mettre le marketing relationnel au sein de la banque en fonctionnalité avec 

l’évolution de la technologie de l’information et de la communication. 

La confiance joue un rôle entre le banquier et le client 

La ressource humaine de la banque est un élément important dans le processus des relations 
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durables. 
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Section 01: le marketing relationnel et le marketing transactionnel 

LLee  ccoonncceepptt  dd’’éécchhaannggee  ::  

LL’’éécchhaannggee  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  aanncceessttrraall,,  uuttiilliisséé  ppaarr  lleess  ssoocciiééttééss  pprriimmiittiivveess  ssoouuss  ddiifffféérreennttss  ccaaddrreess  

((rreelliiggiieeuuxx,,  aalllliiaannccee......))..  CCee  ccoonncceepptt  ccrrééee  ppaarr  ll’’HHoommmmee  aa  bbeeaauuccoouupp  éévvoolluuéé  aauu  ffiill  dduu  tteemmppss,,  pprreennaanntt  aaiinnssii  

dd’’aauuttrreess  ddiimmeennssiioonnss  eett  ttoouucchhaanntt  pplluussiieeuurrss  ddiisscciipplliinneess..  

SSeelloonn  BBaaggoozzzzii  ((11997799))  llee  ccoonncceepptt  dd’’éécchhaannggee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  ttrraannssffeerrtt  ddee  qquueellqquuee  cchhoossee  ddee  

ttaannggiibbllee  oouu  dd’’iinnttaannggiibbllee,,  ddee  rrééeell  oouu  ssyymmbboolliiqquuee,,  eennttrree--ddeeuuxx  oouu  pplluussiieeuurrss  aacctteeuurrss  ssoocciiaauuxx,,  ddoonntt  llaa  ffiinnaalliittéé  

ssee  rrééssuummee  aauu  nniivveeaauu  dduu  bbeessooiinn  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn..  LL’’éécchhaannggee,,  cc’’eesstt  aauussssii  ll’’aaccttee  ppaarr  lleeqquueell  oonn  oobbttiieenntt  

qquueellqquuee  cchhoossee  ddee  qquueellqquu’’uunn,,  eenn  ooffffrraanntt  qquueellqquuee  cchhoossee  eenn  ccoonnttrreeppaarrttiiee    éévvooqquueenntt  uunnee  ddiimmeennssiioonn  aannttiiqquuee  

ooùù  ll’’éécchhaannggee  eesstt  llee  cceennttrree  oouu  llee  ccœœuurr  dduu  ccoommppoorrtteemmeenntt  hhuummaaiinn..  CCeettttee  vvaalloorriissaattiioonn  dduu  ccoonncceepptt  

dd’’éécchhaannggee  ppaarr  lleess  cchheerrcchheeuurrss  mmaarrkkeettiinngg  nnoouuss  ppoouussssee  àà  ll’’eexxpplliicciitteerr  ddaavvaannttaaggee  vviiaa  sseess  ddiifffféérreenntteess  ffoorrmmeess  

oouu  ttyyppeess..  

11..11..11  LLaa  ttyyppoollooggiiee  ddeess  éécchhaannggeess11::  

BBaaggoozzzzii  ((11997799))  ppaarrllee  dd’’uunnee  hhiiéérraarrcchhiissaattiioonn  ddeess  éécchhaannggeess,,  aallllaanntt  ddeess  pplluuss  ssiimmpplleess  aauuxx  pplluuss  

ccoommpplleexxeess  iill  ss’’aaggiitt  ::  dd’’éécchhaannggeess  rreessttrreeiinnttss,,  ggéénnéérraalliissééss  eett  ccoommpplleexxeess..  DDaannss  llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee  PPoollaannyyii  eett  

aall..  ((11995577))  iiddeennttiiffiieenntt  ttrrooiiss  ggrraannddeess  ccaattééggoorriieess  dd’’éécchhaannggeess  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  rréécciipprroocciittéé,,  llaa  rreeddiissttrriibbuuttiioonn  eett  

ll’’éécchhaannggee  ddee  mmaarrcchhééss.. 

■■  PPaarrtteennaarriiaatt  aavveecc  lleess  ffoouurrnniisssseeuurrss  ::  rreeggrroouuppee  lleess  éécchhaannggeess  eexxiissttaannttss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  

eett  sseess  ffoouurrnniisssseeuurrss  ddee  bbiieennss  eett  ddee  sseerrvviicceess  ..  

■■  PPaarrtteennaarriiaatt  llaattéérraall  ::  rreeggrroouuppee  lleess  éécchhaannggeess  eexxiissttaannttss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  aaiinnssii  qquuee  sseess  

ccoonnccuurrrreennttss  ,,  lleess  oorrggaanniissmmeess  àà  bbuutt  nnoonn  lluuccrraattiiff    eett  llee  ggoouuvveerrnneemmeenntt  ..  

■■  PPaarrtteennaarriiaatt  aavveecc  lleess  aacchheetteeuurrss  ::  rreeggrroouuppee  lleess  éécchhaannggeess  eexxiissttaannttss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  

sseess  cclliieennttss    aaiinnssii  qquuee  lleess  iinntteerrmmééddiiaaiirreess..  

■■  PPaarrtteennaarriiaatt  iinntteerrnnee  ::  rreeggrroouuppee  lleess  éécchhaannggeess  eexxiissttaannttss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  sseess  

eemmppllooyyééss    sseess  ddééppaarrtteemmeennttss  oouu  sseerrvviicceess    eett  sseess  uunniittééss  dd’’aaffffaaiirreess..  

  

  

                                            
1 Bagozzi ; R.175 (marketing as exchange), journal de marketing, vol.39, p32. 



Chapitre : 1                             l’approche relationnelle dans les banques 

 

6 
 

■■  FFiigguurree    11::  LLeess  ddiifffféérreennttss  ttyyppeess  dd’’éécchhaannggeess  rreellaattiioonnnneellss  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))  
  

 

 

 

  Selon McNeil (1980) il existe neuf normes qui sont à la base de tout type d’échange, y compris 

l’échange transactionnel et celui relationnel, ces normes sont : Intégrité du rôle ; solidarité ; flexibilité ; 

réciprocité ; mise en œuvre du planning ; réalisation de la Promesse réparation, confiance et attentes ; 

création et restriction du pouvoir Harmonisation avec la matrice sociale, voir (tableau 1.1). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Source : R.M. et Hunt, S.D. 1994.« The commitment-trust theory of Relationship 

marketing ». Journal of Marketing, P208 
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NNoorrmmeess  ccoonnttrraaccttuueelllleess  
  

NNoorrmmeess  rreellaattiioonnnneelllleess  
  

NNoorrmmeess  ttrraannssaaccttiioonnnneelllleess  

IInnttééggrriittéé  dduu  rrôôllee  
  

  IInnttééggrriittéé  dduu  rrôôllee  RRéécciipprroocciittéé  

  
SSoolliiddaarriittéé  

  
  SSoolliiddaarriittéé  MMiissee  eenn  œœuuvvrree  dduu  ppllaannnniinngg  

  
FFlleexxiibbiilliittéé  

  
FFlleexxiibbiilliittéé  

RRééaalliissaattiioonn  ddeess  pprroommeesssseess  

  
RRéécciipprroocciittéé  

NNoorrmmeess  
ssuupprraaccoonnttrraaccttuueelllleess  
((hhaarrmmoonniissaattiioonn  aavveecc  llaa  
mmaattrriiccee  ssoocciiaallee))  

  RRééppaarraattiioonn,,  ccoonnffiiaannccee  eett  
aatttteenntteess  

MMiissee  eenn  œœuuvvrree  dduu  ppllaannnniinngg   CCrrééaattiioonn  eett  rreessttrriiccttiioonn  dduu  
ppoouuvvooiirr  

RRééaalliissaattiioonn  ddee  llaa  pprroommeessssee    

RRééppaarraattiioonn,,  ccoonnffiiaannccee  eett  aatttteenntteess    

CCrrééaattiioonn  eett  rreessttrriiccttiioonn  dduu  ppoouuvvooiirr    

HHaarrmmoonniissaattiioonn  aavveecc  llaa  mmaattrriiccee  ssoocciiaallee    

 

Macneil, lan R. 1980. « Economie Analysis of Contractual Relations : lts Shortfalls and the Need 

for a Rich Classificatory Apparatus », p72. 

 
Cependant, pour beaucoup d’auteurs  la typologie est surtout basée sur les particularités de l’échange, 

tel que, la dimension temporelle, les caractéristiques situationnelles et stratégiques, etc. Tandis que 

d’autres  se penchent sur le caractère répétitif de l’échange, qui différencie l’échange transactionnel et 

relationnel de celui de la transaction unique, voir (figure 1.2). 

 

 

 

 

 

FFiigguurree  22  ::  LLeess  ddiifffféérreenntteess  ffoorrmmeess  dd’’éécchhaannggeess  eett  lleeuurrss  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess    
((MMccNNeeiill,,  DDwwyyeerr    11998877))  

 

TTaabblleeaauu    11  LLeess  nnoorrmmeess  ddeess  éécchhaannggeess  ((MMccNNeeiill,,  11998800))  
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TThhééoorriiee  
ccllaassssiiqquuee  

ddee  ll''éécchhaannggee  
◄◄
--  TTrraannssaaccttiioonn  uunniiqquuee  CCoonnttrraattss  

ttrraannssaaccttiioonnnneellss  
CCoonnttrraattss  
rreellaattiioonnnneellss  

  
TThhééoorriiee  nnééooccllaassssiiqquuee  ddee  ll''éécchhaannggee  

 
    TThhééoorriiee  ccllaassssiiqquuee  ddee  ll''éécchhaannggee                                    

CCoonnttrraattss  ttrraannssaaccttiioonnnneellss                                                      

TThhééoorriiee  dduu  ccoonnttrraatt  
rreellaattiioonnnneell,,  dduu  ccoonnttrraatt  ssoocciiaall  

  
  

  

  

AA  ttrraavveerrss  lleess  ttrraavvaauuxx  ddee  GGuunnddllaacchh  eett  MMuurrpphhyy    oonn  ppeeuutt  rreemmaarrqquueerr  llaa  ddiifffféérreennccee  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  

ccoonncceeppttss..  AAiinnssii,,  ll’’éécchhaannggee  ttrraannssaaccttiioonnnneell  iimmpplliiqquuee  uunnee  rrééaalliissaattiioonn  iinnssttaannttaannééee  aavveecc  uunnee  ppeerrssppeeccttiivvee  

ppuurreemmeenntt  ééccoonnoommiiqquuee  eett  uunnee  aapppprroocchhee  ssttrraattééggiiqquuee  ffaaiibbllee,,  ttaannddiiss  qquuee  ll’’éécchhaannggee  rreellaattiioonnnneell  cciibbllee  llee  lloonngg  

tteerrmmee  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ooppttiiqquuee  ééccoonnoommiiqquuee  eett  ssoocciiaallee  bbaassééee  ssuurr  uunnee  aapppprroocchhee  ssttrraattééggiiqquuee  ffoorrttee..  

11..11..22  LL’’éécchhaannggee  aauu  cceennttrree  dduu  ccoonncceepptt  mmaarrkkeettiinngg  ::  

AAuu  nniivveeaauu  mmaarrkkeettiinngg,,  llee  ccoonncceepptt  dd’’éécchhaannggee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  éélléémmeenntt  cclléé  oouu  cceennttrraall  ddee  llaa  

ddiisscciipplliinnee..  CCee  ppoossttuullaatt  aa  ééttéé  aapppprroouuvvéé  ppaarr  llaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  ééccoolleess  ddee  ppeennssééeess  eenn  mmaarrkkeettiinngg..  EEnn  eeffffeett,,  llee  

tteerrmmee  éécchhaannggee  eesstt  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  eemmppllooyyéé  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddééffiinniittiioonn  ggéénnéérraallee  dduu  ccoonncceepptt  mmaarrkkeettiinngg  ::  

""LLee  mmaarrkkeettiinngg  eesstt  ll''ééttaabblliisssseemmeenntt  ddee  rreellaattiioonnss  aavveecc  ddeess  mmaarrcchhééss  aaffiinn  ddee  rrééaalliisseerr  ddeess  éécchhaannggeess  

ddeessttiinnééss  àà  ssaattiissffaaiirree  ddeess  bbeessooiinnss  eett  ddeess  ddééssiirrss  hhuummaaiinnss..  ""  ((KKoottlleerr,,  FFiilliiaattrraauulltt  eett  TTuurrnneerr,,  11999944))..""LLee  

mmaarrkkeettiinngg  eesstt  ll’’eennsseemmbbllee  dd’’éécchhaannggeess  qquuii  pprreennnneenntt  ppllaaccee  eennttrree  lleess  ggrroouuppeess  ddee  ccoonnssoommmmaattiioonn  eett  lleess  

ggrroouuppeess  dd’’aapppprroovviissiioonnnneemmeenntt..    

""LLee  mmaarrkkeettiinngg  eesstt  uunn  pprroocceessssuuss  ddee  ppllaanniiffiiccaattiioonn  eett  dd’’eexxééccuuttiioonn  ddee  llaa  pprroodduuccttiioonn,,  dduu  pprriixx,,  ddee  llaa  

pprroommoottiioonn,,  eett  ddee  llaa  ddiissttrriibbuuttiioonn  ddeess  iiddééeess,,  ddee  bbiieennss  eett  sseerrvviicceess  aaffiinn  ddee  ccrrééeerr  ddeess  éécchhaannggeess  qquuii  ppeerrmmeetttteenntt  

ddee  ssaattiissffaaiirree  lleess  oobbjjeeccttiiffss  iinnddiivviidduueellss  eett  oorrggaanniissaattiioonnnneellss..""  ..  

TToouutteeffooiiss,,  ppoouurr  qquu’’iill  yy  aaiitt  éécchhaannggee,,  cceerrttaaiinneess  ccoonnddiittiioonnss  ddooiivveenntt  êêttrree  rrééuunniieess  ::  

■■  LLaa  pprréésseennccee  dd’’aauu  mmooiinnss  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  jjoouuiissssaanntt  dd’’uunnee  cceerrttaaiinnee  aauuttoonnoommiiee..  

■■  CChhaaqquuee  ppaarrttiiee  ddooiitt  ddiissppoosseerr  dd’’éélléémmeennttss  qquuii  pprréésseenntteenntt  uunnee  vvaalleeuurr  ppoouurr  ll’’aauuttrree  ppaarrttiiee..  

■■  LLeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  oonntt  llaa  ppoossssiibbiilliittéé  ddee  ccoommmmuunniiqquueerr  eett  ddee  lliivvrreerr  ll’’oobbjjeett  dd’’éécchhaannggee..  

■■  CChhaaqquuee  ppaarrttiiee  aa  llaa  lliibbeerrttéé  ttoottaallee  dd’’aacccceeppttaattiioonn  oouu  ddee  rreeffuuss  ddee  ll’’ooffffrree..  

■■  CChhaaqquuee  ppaarrttiiee  eesstt  ppeerrssuuaaddééee  qquu’’iill  eesstt  aapppprroopprriiéé  ddee  ffaaiirree  aaffffaaiirree  aavveecc  ll’’aauuttrree  ppaarrttiiee..  

Source : Macneil, lan R. 1980. « Economie Analysis of Contractual Relations : lts 

Shortfalls and the Need for a Rich Classificatory Apparatus », p92 
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EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  ll’’éécchhaannggee  eett  llee  mmaarrkkeettiinngg  ssoonntt  ddeeuuxx  ccoonncceeppttss  iinnddiissssoocciiaabblleess  eett  ccoommpplléémmeennttaaiirreess..  

AAiinnssii  lloorrssqquu’’oonn  aabboorrddee  ll’’éécchhaannggee  ssoouuss  ssaa  ffoorrmmee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  oouu  rreellaattiioonnnneellllee  cc’’eesstt  qquu’’oonn  ffaaiitt  

rrééfféérreennccee  aauu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  oouu  rreellaattiioonnnneell..  

DDaannss  ccee  qquuii  ssuuiitt,,  oonn  vvaa  ppoorrtteerr  uunnee  aatttteennttiioonn  ppaarrttiiccuulliièèrree  àà  llaa  ddiimmeennssiioonn  rreellaattiioonnnneellllee  dduu ccoonncceepptt  

mmaarrkkeettiinngg22..  

 

Le marketing relationnel : 

CC’’eesstt  àà  ppaarrttiirr  ddeess  aannnnééeess  7700  qquuee  llee  ccoonncceepptt  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  aa  vvuu  llee  jjoouurr,,  àà  ttrraavveerrss  lleess  

ttrraavvaauuxx  ddee  JJaacckkssoonn  eett  ddee  BBaaggoozzzzii  rreessppeeccttiivveemmeenntt  ddaannss  llee  ddoommaaiinnee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinndduussttrriieell  eett  cceelluuii  ddee  llaa  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ((AAbbbbaass,,  22000055))..  TToouutteeffooiiss,,  ppoouurr  cceerrttaaiinnss  iill  ss’’aaggiitt  dd’’uunn  cchhaannggeemmeenntt  ddee  ppaarraaddiiggmmee  ((GGrrôônnrrooooss,,  

11999944)),,  ttaannddiiss  qquuee  dd''aauuttrreess  ppaarrlleenntt  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  aanncceessttrraallee  ((PPeettrrooff,,  11999977))..  

CCeettttee  ddiivveerrggeennccee  ddee  ppooiinntt  ddee  vvuuee  ddeess  aaccaaddéémmiicciieennss  ss’’eesstt  mmaanniiffeessttééee  aauussssii  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddééffiinniittiioonn  

dduu  ccoonncceepptt  aaiinnssii  qquuee  ddee  ssoonn  ccoonntteennuu  ((AAbbbbaass,,  22000055))..  EEnn  eeffffeett,,  cceerrttaaiinnss  uuttiilliisseenntt  ll’’aapppprroocchhee  

ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  ppoouurr  ffoonnddeerr  lleeuurr  vviissiioonn  dduu  ccoonncceepptt..  PPoouurr  pplluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  tteellss  qquuee  AAnnddeerrssoonn  eett  NNaarruuss  

((11999900)),,  PPaauulliinn,,  PPeerrrriieenn  eett  FFeerrgguussoonn  ((11999977))  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  nn’’eesstt  aauuttrree  qquu’’uunnee  ccoonnttiinnuuaattiioonn  

ddiirreeccttee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee..  DDee  mmêêmmee  ppoouurr  DDwwyyeerr,,  SScchhuurrrr  eett  OOhh  ((11998877)),,  llaa  rreellaattiioonn  eesstt  uunnee  

ttrraannssaaccttiioonn  qquuii  aa  éévvoolluuéé  eenn  uunnee  aassssoocciiaattiioonn  ppeerrmmaanneennttee  eennttrree  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  cchheerrcchhaanntt  àà  aatttteeiinnddrree  ddeess  

oobbjjeeccttiiffss  ccoommmmuunnss..  

TTaannddiiss  qquuee  dd’’aauuttrreess  aauutteeuurrss  ssee  ssoonntt  ffooccaalliissééss  ssuurr  ll’’aassppeecctt  rreellaattiioonnnneell  dduu  ccoonncceepptt,,  ppoouurr  GGrrôônnrrooooss  

((11999900))  ""  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ppeerrmmeett  dd’’iiddeennttiiffiieerr,,  dd’’ééttaabblliirr,,  mmaaiinntteenniirr  eett  aaccccrrooîîttrree  lleess  rreellaattiioonnss  aavveecc  

lleess  cclliieennttss  eett  lleess  aauuttrreess  ppaarrttiieess..  ""  

CCeettttee  vviissiioonn  eesstt  llaarrggeemmeenntt  ppaarrttaaggééee  ppaarr  dd’’aauuttrreess  aauutteeuurrss  ((BBeerrrryy,,  11998833  ;;  MMaarrttiiccoottttee,,  RRiiccaarrdd  eett  PPeerrrriieenn,,  

11999922))  eett  eellllee  eesstt  mmêêmmee  qquuaalliiffiiééee  ddee  ccoonnttrraatt  ddee  mmaarriiaaggee  ((LLeevviitttt,,  11998833))..  

AAiinnssii,,  iill  nn’’eexxiissttee  ppaass  uunnee  ddééffiinniittiioonn  ppaarrttaaggééee  ppaarr  lleess  cchheerrcchheeuurrss  ssuurr  llee  ccoonncceepptt  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell,,  

ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  11..22,,  oonn  ttrroouuvvee  lleess  pprriinncciippaalleess  ddééffiinniittiioonnss  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  qquuii  ssoonntt  ccllaassssééeess  

ppaarr  oorrddrree  cchhrroonnoollooggiiqquuee  dd’’aappppaarriittiioonn..  SSaacchhaanntt  qquuee  ccee  ttaabblleeaauu  ss’’iinnssppiirree  ddee  cceelluuii  ddee  RRiiccaarrdd  ((11999955))  qquuee  

                                            
2 Kotler, Philippe., Filiatrault, Pierre, et Turner Ronald E. 1994. Le management du marketing, édition Gaëtan 

Morin,p1132.  
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nnoouuss  aavvoonnss  cchheerrcchhéé  àà  llee  mmeettttrree  àà  jjoouurr  ppaarr  lleess  rrééfféérreenncceess  aannttéérriieeuurreess
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Tableau 3 : Les définitions du marketing relationnel  

 

AAuutteeuurrss  DDééffiinniittiioonnss  

FFoorrdd  ((11998800))  

ÉÉttaabblliisssseemmeenntt,,  ddéévveellooppppeemmeenntt  eett  mmaaiinnttiieenn  mmuuttuueell  ddeess  rreellaattiioonnss  àà  lloonngg  
  tteerrmmee  aavveecc  lleess  cclliieennttss..  

  
  
  

BBeerrrryy  ((11998833))  
LLeess  aaccttiioonnss  pprriisseess  ppoouurr  aattttiirreerr,,  ccoonnsseerrvveerr  eett  ddaannss  lleess  eennttrreepprriisseess  àà  sseerrvviicceess  

  mmuullttiipplleess--  iinntteennssiiffiieerr  lleess  rreellaattiioonnss  aavveecc  lleess  cclliieennttss..  

JJaacckkssoonn  ((11998855))  BBââttiirr  eett  mmaaiinntteenniirr  ddeess  lliieennss  ffoorrttss  eett  dduurraabblleess  aavveecc  lleess  cclliieennttss..  

GGuummeessssiioonn  ((11998877))  
LLee  nnoouuvveeaauu  ccoonncceepptt  mmaarrkkeettiinngg  eesstt......  ccrrééeerr,,  ddéévveellooppppeerr  eett  mmaaiinntteenniirr  

  uunn  rréésseeaauuddaannss  lleeqquueell  ll''eennttrreepprriissee  ppeeuutt  pprroossppéérreerr......  ppaarr  ddeess  aaccttiivviittééss  mmuullttiillaattéérraalleess........  
oorriieennttééeess  vveerrss  llee  lloonngg  tteerrmmee..  

GGrrôônnrrooooss  ((11998899))  OOrriieennttaattiioonn  mmaarrkkeettiinngg  vviissaanntt  àà  ééttaabblliirr,,  mmaaiinntteenniirr  eett  ddéévveellooppppeerr  llaa  rreellaattiioonn  
  aavveecc  llee  cclliieenntt..  

MMoorrggaann  eett  HHuunntt  ((11999944))  LLee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  rrééffèèrree  àà  ttoouutteess  aaccttiivviittééss  mmaarrkkeettiinngg  vviissaanntt  àà  ééttaabblliirr,,  
  ddéévveellooppppeerr  eett  mmaaiinntteenniirr  uunnee  rreellaattiioonn  uunnee  rreellaattiioonn  dd’’éécchhaannggee  ffrruuccttuueeuussee..  

GGuummmmeessssiioonn((  11999944))  LLee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  vvuu  ccoommmmee  rreellaattiioonnss,,  rréésseeaauuxx  eett  iinntteerraaccttiioonnss..  

LLiilljjaannddeerr,,  SSttaammddvviikk  ((11999955))  
LLee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ccoonnssiissttee  eenn  ll’’ééttaabblliisssseemmeenntt,,  llee  mmaaiinnttiieenn,,  ll’’aamméélliioorraattiioonn  eett  llaa  

ddiissssoolluuttiioonn  dd’’uunnee  rreellaattiioonn  aavveecc  lleess  cclliieennttss  eett  lleess  aauuttrreess  ppaarrtteennaaiirreess..  

BBoouugghhttoonn,,  NNoovvaakk,,  WWaasshhbbuurrnn  
((11999966))  

SSiittuuaattiioonn  ooùù  lleess  cclliieennttss  eett  ffoouurrnniisssseeuurrss  ss’’eeffffoorrcceenntt  ddee  ddéévveellooppppeerr  ddeess  lliieennss  
  ssoocciiaauuxx,,  ééccoonnoommiiqquueess  eett  tteecchhnniiqquueess  ddee  ffaaççoonn  mmuuttuueellllee  eett  oorriieennttééee  vveerrss  

  llee  lloonngg  tteerrmmee..  

OOAATTAASS  ((11999977))  

ÉÉcchhaannggee  ddee  rreellaattiioonnss  eennttrree  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  eett  sseess  cclliieennttss..  LL’’eemmpphhaassee  
  eesstt  mmiissee  ssuurr  llaa  ffiiddéélliissaattiioonn  ddeess  cclliieennttss,,  aauu  mmooyyeenn  ddeess  hhaauuttss  nniivveeaauuxx    
ddee  sseerrvviiccee  ddee  llaa  cclliieennttèèllee,,  ddee  hhaauutt  nniivveeaauu  ddee  ccoonnttaaccttss  aavveecc  lleess  cclliieennttss  

  mmeettttaanntt  ll’’aacccceenntt  ssuurr  lleess  bbéénnééffiicceess  ddeess  rreellaattiioonnss  iinntteerrnneess..  

SShheetthh  ((11999977))  

CCoommpprreennddrree,,  eexxpplliiqquueerr  eett  ggéérreerr  lleess  rreellaattiioonnss  eennttrree  ffoouurrnniisssseeuurrss  eett  cclliieennttss..  
  CCrrééeerr  eett  mmaaiinntteenniirr  uunnee  rreellaattiioonn  hhaarrmmoonniieeuussee  eennttrree  ffoouurrnniisssseeuurrss  eett  cclliieennttss..  
  CCee  pprroocceessssuuss  rreeqquuiieerrtt  llaa  ccrrééaattiioonn  ddee  vvaalleeuurr  aauu  mmooyyeenn  dd’’uunnee  ccooooppéérraattiioonn  

  eett  dd’’uunnee  rreessppoonnssaabbiilliittéé  mmuuttuueellllee..  

MMoorrrriiss  eett  aalliiii  ((11999988))  
OOrrggaanniissaattiioonn  ssttrraattééggiiqquuee  aaddooppttééee  ppaarr  lleess  oorrggaanniissaattiioonnss  aacchheetteeuusseess  
  eett  vveennddeeuusseess  rreepprréésseennttaanntt  uunn  eennggaaggeemmeenntt  ddaannss  uunnee  ccoollllaabboorraattiioonn  

  mmuuttuueelllleemmeenntt  bbéénnééffiiqquuee  àà  lloonngg  tteerrmmee..  

Source :Mecrem Saadi, approche relationnelle dans le domaine des service, thèse doctorat, 

université du Québec,Montreal,P16 

 

 

 

CCoommmmee  oonn  ppeeuutt  llee  rreemmaarrqquueerr,,  iill  nn’’eexxiissttee  ppaass  uunn  ccoonnsseennssuuss  qquuaanntt  àà  llaa  ddééffiinniittiioonn  dduu  ccoonncceepptt  dduu  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell..  TToouutteeffooiiss,,  iill  eexxiissttee  uunnee  llooggiiqquuee  oommnniipprréésseennttee,,  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  pprrééddiissppoossiittiioonn  ddeess  
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ddeeuuxx  ppaarrttiieess  eennggaaggééee  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  aaffiinn  ddee  ddéévveellooppppeerr  uunnee  rreellaattiioonn  ffrruuccttuueeuussee  qquuii  ss’’ééttaallee  ssuurr  llee  lloonngg  

tteerrmmee  

11..22..11..  LLeess  ffoonnddeemmeennttss  tthhééoorriiqquueess  dduu  MMaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ::  

IIll  eexxiissttee  ttrrooiiss  ggrraannddss  ccoouurraannttss  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell,,  iill  ss’’aaggiitt  ddee  ll’’aapppprroocchhee  nnoorrdd--  aamméérriiccaaiinnee,,  aanngglloo--

aauussttrraalliieennnnee  eett  SSccaannddiinnaavvee  oouu  nnoorrddiiqquuee  ::  

LL''aapppprroocchhee  nnoorrdd--aamméérriiccaaiinnee  ::  

EEllllee  ss’’iinnttéérreessssee  pplluuttôôtt  àà  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  cclliieenntt  eett  ffoouurrnniisssseeuurr  ((eennttrreepprriissee)),,  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  llee  rrôôllee  

mmaajjeeuurr  qquuee  ddooiitt  jjoouueerr  llee  ffoouurrnniisssseeuurr  aauu  sseeiinn  ddee  cceettttee  rreellaattiioonn..  EEnn  eeffffeett,,  cceettttee  aapppprroocchhee  mmeett  ll’’aacccceenntt  ssuurr  

llee  ffaaiitt  qquuee  ll’’eennttrreepprriissee  nnee  ddooiitt  ppaass  ffoonnddeerr  uunnee  rreellaattiioonn  bbaassééee  ssuurr  llee  ttrrèèss  ccoouurrtt  tteerrmmee  ((ttrraannssaaccttiioonn))  aavveecc  sseess  

cclliieennttss,,  mmaaiiss  pplluuttôôtt  uunnee  rreellaattiioonn  iinnssccrriittee  ddaannss  llee  lloonngg  tteerrmmee..  

AAffiinn  dd’’aatttteeiinnddrree  cceettttee  ffiinnaalliittéé,,  ll’’eennttrreepprriissee  ddooiitt  ss’’iinnttéérreesssseerr  àà  ll’’eennvviirroonnnneemmeenntt  oorrggaanniissaattiioonnnneell  aauu  

sseeiinn  dduuqquueell  cceettttee  rreellaattiioonn  vvaa  ssee  ddéévveellooppppeerr..  SSaacchhaanntt  qquuee  llaa  rreennttaabbiilliittéé  àà  lloonngg  tteerrmmee  ss’’iinnttèèggrree--tt--eellllee  aauussssii  

aauu  sseeiinn  ddeess  pprrééooccccuuppaattiioonnss  mmaajjeeuurreess  ddeess  ffoonnddaatteeuurrss  ddee  cceettttee  aapppprroocchhee  ..  

LL''aapppprroocchhee  aanngglloo--aauussttrraalliieennnnee  ::  

PPoouurr  lleess  ffoonnddaatteeuurrss  ddee  cceettttee  aapppprroocchhee,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunnee  vviissiioonn  pplluuss  

éétteenndduuee  dduu  ccoonncceepptt  mmaarrkkeettiinngg  eett  qquuii  vviissee  eesssseennttiieelllleemmeenntt  llaa  ggeessttiioonn  ddee  llaa  rreellaattiioonn  cclliieenntt..  CCeettttee  aapppprroocchhee  

rreeppoossee  ssuurr  cceerrttaaiinnss  ppoossttuullaattss  ddee  bbaassee  ::  

■■  AAccccoorrddeerr  ddee  ll’’iimmppoorrttaannccee  àà  ttoouutteess  lleess  rreellaattiioonnss  qquuii  ppeeuuvveenntt  eexxiisstteerr  eennttrree  lleess  ddiifffféérreennttss  aacctteeuurrss  

((cclliieennttss,,  ffoouurrnniisssseeuurrss......))  qquueellllee  qquuee  ssooiitt  llaa  nnaattuurree  eett  ll’’iinntteennssiittéé  ddee  cceess  rreellaattiioonnss..  

■■  MMaaîîttrriisseerr  lleess  ddiifffféérreennttss  pprroocceessssuuss  ddee  rréétteennttiioonn  ddeess  cclliieennttss  ttoouutt  eenn  aassssuurraanntt  uunn  ppaarrffaaiitt  ééqquuiilliibbrree  aauu  

nniivveeaauu  ddee  llaa  rrééppaarrttiittiioonn  ddeess  rreessssoouurrcceess  ((hhuummaaiinneess  eett  ffiinnaanncciièèrreess))  ssee  rraappppoorrttaanntt  àà  llaa  ppoolliittiiqquuee  ddee  

rréétteennttiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  aaccttuueellllee  eett  cceellllee  ddee  llaa  rreecchheerrcchhee  ddeess  cclliieennttss  ppootteennttiieellss..  

■■  LLeess  aappppoorrttss  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssoonntt  vvaalliiddeess  aauupprrèèss  dd’’aauuttrreess  mmaarrcchhééss  ddoonntt  llaa  ccoonnffiigguurraattiioonn  

eesstt  llaarrggeemmeenntt  ddiissppaarraattee..  

■■  LLaa  qquuaalliittéé,,  llee  sseerrvviiccee  aauu  cclliieenntt  eett  llee  mmaarrkkeettiinngg  ddooiivveenntt  êêttrree  iinnttééggrrééss  aauu  sseeiinn  ddee  llaa  ccuullttuurree  ddee  

ll’’eennttrreepprriissee..  

■■  LL’’aapppprroocchhee  ccllaassssiiqquuee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  mmiixx  ((PPrroodduuiitt,,  PPrriixx,,  DDiissttrriibbuuttiioonn  eett  PPrroommoottiioonn))  

oo  nnéécceessssiittee  ll’’aappppoorrtt  dd’’aauuttrreess  vvaarriiaabblleess    ppoouurr  aassssuurreerr  ssaa  ppeerrttiinneennccee..  
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LL’’aapppprroocchhee  nnoorrddiiqquuee  ::  

CCeettttee  ééccoollee  ddee  ppeennssééee  rreeggrroouuppee  ddeess  aauutteeuurrss  ddee  rreennoommmmeerr  mmoonnddiiaallee  tteell  qquuee,,  GGuummmmeessssoonn  ,,  GGrrôônnrrooooss    eett  

HHeettzzeell..  LL’’aappppoorrtt  ddee  cceettttee  aapppprroocchhee  rrééssiiddee  aauu  nniivveeaauu  ddee  ll’’iimmppoorrttaannccee  qquuee  ddoonnnnee  llee  cclliieenntt  aauu  ccoonntteexxttee  

ddaannss  lleeqquueell  ss’’eesstt  ddéérroouulléé  llee  pprroocceessssuuss  rreellaattiioonnnneell  aavveecc  llee  ffoouurrnniisssseeuurr  pplluuttôôtt  qquuee  ssuurr  llee  rrééssuullttaatt  ffiinnaall..  

AAiinnssii,,  mmêêmmee  ssii  llee  pprroocceessssuuss  rreellaattiioonnnneell  ccoonndduuiitt  àà  uunn  rrééssuullttaatt  nnééggaattiiff  cceellaa  nn’’aaffffeeccttee  ppaass  ll’’éévvaalluuaattiioonn  

dduu  cclliieenntt  qquuaanntt  àà  ssaa  rreellaattiioonn  aavveecc  ssoonn  ffoouurrnniisssseeuurr  dduu  mmoommeenntt  ooùù  ccee  ddeerrnniieerr  rrééuussssiitt  àà  ddéécceelleerr  ll’’oorriiggiinnee  dduu  

pprroobbllèèmmee  eett  ffiinniitt  ppaarr  llee  rrééssoouuddrree..  

  

EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  iill  nn’’eexxiissttee  ppaass  uunnee  vviissiioonn  ppaarrttaaggééee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  aauu  nniivveeaauu  ddeess  cchheerrcchheeuurrss  

oouu  ddeess  ééccoolleess  ddee  ppeennssééeess  ccee  qquuii  ccoonnssttiittuuee  uunnee  ddeess  ppaarrttiiccuullaarriittééss  ddee  ccee  ccoonncceepptt  eett  iinncciittee  ll’’iinnttéérrêêtt  ddee  

bbeeaauuccoouupp  ddee  cchheerrcchheeuurrss  ddaannss  ddiifffféérreenntteess  ddiisscciipplliinneess  dduu  mmaarrkkeettiinngg..  

DDaannss  ccee  qquuii  ssuuiitt  oonn  vvaa  eessssaayyeerr  dd’’aapppprrooffoonnddiirr  ddaavvaannttaaggee  nnooss  ccoonnnnaaiissssaanncceess  ssuurr  llee  mmaarrkkeettiinngg  

rreellaattiioonnnneell  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ccoommppaarraaiissoonn  aavveecc  uunn  ccoonncceepptt  iinnttiimmeemmeenntt  rreelliiéé  iill  ss’’aaggiitt  mmaarrkkeettiinngg  

ttrraannssaaccttiioonnnneell33..  

  

11..33..  LLee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  VVSS  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ::  

LLoorrssqquu’’oonn  rrééccaappiittuullee  lleess  ddiifffféérreenntteess  ffoorrmmeess  dd’’éécchhaannggeess,,  oonn  rreemmaarrqquuee  qquuee  lleess  aauutteeuurrss  eenn  mmaarrkkeettiinngg  

pprréésseenntteenntt  ssoouuvveenntt  uunnee  ssoorrttee  ddee  ccoonnttiinnuuuumm  aallllaanntt  dd’’uunnee  ssiimmppllee  ttrraannssaaccttiioonn  ((éécchhaannggee  ppoonnccttuueell))  qquuii  ssee  

ddéévveellooppppee  eett  ddeevviieenntt  uunnee  rreellaattiioonn  ((éécchhaannggee  ccoonnttiinnuu)),,  aaiinnssii  oonn  ppaarrllee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eett  

ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  ddee  ll’’éécchhaannggee..  

  

11..33..11  LLee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ::  

IIll  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  ééttaanntt  uunn  éécchhaannggee  iissoolléé  ssee  rraappppoorrttaanntt  àà  uunnee  ssiittuuaattiioonn  pprréécciissee,,  iimmpplliiqquuaanntt  uunnee  

ssoommmmee  dd’’aarrggeenntt  dd’’uunnee  ppaarrtt  eett  uunn  bbiieenn  oouu  uunn  sseerrvviiccee  rreeqquuiiss  ppaarr  uunn  uussaaggeerr,,  dd’’aauuttrree  ppaarrtt  ((DDwwyyeerr,,  SScchhuurrrr  eett  

OOhh,,  11998877))..  AAiinnssii  sseelloonn  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee,,  llee  pprriixx  ddeevviieenntt  ll’’éélléémmeenntt  cceennttrraall  ddee  ll’’éécchhaannggee  

((WWiilllliiaammssoonn,,  11998855)),,  lleess  ddiifffféérreennttss  aauuttrreess  aassppeeccttss  qquuii  ppeeuuvveenntt  iinntteerrvveenniirr  aauu  sseeiinn  dd’’uunn  ccoonntteexxttee  dd’’éécchhaannggee    

ssoonntt  pplluuss  oouu  mmooiinnss  nnéégglliiggééss..  

  

  

                                            
3 Lamia Eddaimi, l’impact de l’approche relationnelle sur la fidélité des clients, thèse doctorat, Québec Montréal, 

2012, p22. 
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CCeettttee  aapppprroocchhee  ttyyppiiqquuee  ddeess  aacchhaattss  rroouuttiinniieerrss,,  ccaarraaccttéérriissééss  ppaarr  lleeuurrss  aassppeeccttss  iimmppeerrssoonnnneellss  eett  

iinntteerrmmiitttteennttss..  LLee  ssllooggaann  ddoommiinnaanntt  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  eesstt  ll’’eeffffiiccaacciittéé  eenn  mmaattiièèrree  ddee  

tteemmppss  eett  dd’’aarrggeenntt..  

11..33..11..11  LLeess  ddiifffféérreenncceess  eennttrree  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  eett  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ::  

LLaa  ddiissttiinnccttiioonn  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  aapppprroocchheess  rreellaattiioonnnneelllleess  eett  ttrraannssaaccttiioonnnneelllleess  aa  ééttéé  aabboorrddééee  ppaarr  

pplluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  eenn  mmaarrkkeettiinngg  ssoouuss  ddiifffféérreennttss  aanngglleess..  SSeelloonn  MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaallll  eett  GGaayy  ((11998833)),,  llaa  

ddiissttiinnccttiioonn  ssee  pprréésseennttee  aauu  nniivveeaauu  ddee  qquuaattrree  aassppeeccttss  mmaajjeeuurrss..  DDee  pprriimmee  aabboorrdd,,  eellllee  ssee  ssiittuuee  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’oobbjjeeccttiiff  rreecchheerrcchhéé..  AAiinnssii,,  ppoouurr  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell,,  ccoommmmee  ssoonn  nnoomm  ll’’iinnddiiqquuee,,  cchheerrcchhee  llaa  

rreennttaabbiilliittéé  aauu  nniivveeaauu  ddee  cchhaaqquuee  ttrraannssaaccttiioonn,,  iill  eesstt  pplluuttôôtt  ppoonnccttuueell..  AAlloorrss  qquuee,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  

vviissee  llaa  rreennttaabbiilliittéé  ddee  llaa  rreellaattiioonn  aavveecc  llee  cclliieenntt  ddaannss  ss’’eenn  eennsseemmbbllee..  

LLaa  ssttrraattééggiiee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  llee  ddeeuuxxiièèmmee  aassppeecctt  ddiissttiinnccttiiff  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  aapppprroocchheess,,  eenn  eeffffeett  llaa  

ssttrraattééggiiee  eemmppllooyyééee  aauu  nniivveeaauu  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  eesstt  bbaassééee  ssuurr  ll’’aatttteeiinnttee  ddee  nnoouuvveeaauuxx  cclliieennttss  eett  

llaa  rrééaalliissaattiioonn  ddee  nnoouuvveelllleess  ttrraannssaaccttiioonnss..  TTaannddiiss  qquuee  ddaannss  llee  ccaass  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eellllee  eesstt  ffoonnddééee  

ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  ssuurr  llaa  ppéénnééttrraattiioonn  mmaaxxiimmaallee  dduu  mmaarrcchhéé  aaccttuueell..  

AAuu  nniivveeaauu  ddee  llaa  pprriioorriittéé  mmaarrkkeettiinngg,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ssee  pprrééooccccuuppee  ddaavvaannttaaggee  ddeess  bbeessooiinnss  ddeess  

cclliieennttss  oorr  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  eellllee  ss’’iinnttéérreessssee  pplluuttôôtt  aauu  mmaarrcchhéé  ((vveenntteess,,  ttrraannssaaccttiioonnss......))..  

FFiinnaalleemmeenntt,,  lleess  ffoonnccttiioonnss  ssee  pprréésseenntteenntt  ccoommmmee  llee  ddeerrnniieerr  éélléémmeenntt  ddee  ddiissttiinnccttiioonn,,  dduu  ccôôttéé  dduu  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eelllleess  ssee  pprréésseenntteenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ggeessttiioonn  ddeess  rreellaattiioonnss  iinntteerrnneess  eett  eexxtteerrnneess,,  

ttaannddiiss  qquuee  dduu  ccôôttéé  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  eelllleess  ssee  rrééssuummeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddeess  vveenntteess..  

SSeelloonn  MMccNNeeiill  ((11998800)),,  llaa  ddiissttiinnccttiioonn  eennttrree  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  cceelluuii  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ssee  pprréésseennttee  

àà  ttrraavveerrss  ddeeuuxx  ssoorrtteess  ddee  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ::  ssiittuuaattiioonnnneelllleess  eett  dduu  pprroocceessssuuss..  CCoonncceerrnnaanntt  lleess  

ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ssiittuuaattiioonnnneelllleess,,  llaa  ddiifffféérreennccee  ssee  mmaanniiffeessttee  àà  ttrraavveerrss  ttrrooiiss  pprriinncciippaauuxx  ffaacctteeuurrss  ::  

LLaa  dduurrééee  ddee  ll’’éécchhaannggee  ::  aauu  nniivveeaauu  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ll’’éécchhaannggee  eesstt  ddee  ttrrèèss  ccoouurrttee  dduurrééee  oonn  ppeeuutt  

ll’’aassssiimmiilleerr  ddee  ppoonnccttuueell  aalloorrss  qquu’’aauu  nniivveeaauu  rreellaattiioonnnneell  oonn  ppaarrllee  pplluuttôôtt  dd’’éécchhaannggee  ccoonnttiinnuu  qquuii  ss’’ééttaallee  ssuurr  

llee  tteemmppss..  

LLee  nnoommbbrree  dd’’iinntteerrvveennaannttss  ::  iillss  ssoonntt  aauu  nnoommbbrree  ddee  ddeeuuxx  ppoouurr  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  ttaannddiiss  

qquu’’oonn  ppaarrllee  ddee  pplluuss  qquuee  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  qquuii  ssoonntt  eennggaaggééeess  ddaannss  llee  pprroocceessssuuss..  

LLeess  aatttteenntteess  ddeess  ppaarrttiieess  iinntteerrvveennaanntteess  ::  aauu  nniivveeaauu  ttrraannssaaccttiioonnnneell,,  eelllleess  ssoonntt  ddoommiinnééeess  ppaarr  uunn  ffaaiibbllee  

nniivveeaauu  dd’’uunniioonn  aaiinnssii  qquu’’uunnee  pprroobbaabbiilliittéé  dd’’uunn  ccoonnfflliitt  dd’’iinnttéérrêêttss..  PPoouurr  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  oonn  ppaarrllee  

pplluuttôôtt  dd’’uunniioonn  ffoorrttee,,  ccoonnssoolliiddééee  ppaarr  uunnee  ccoonnffiiaannccee  mmuuttuueellllee..  

EEnn  ccee  qquuii  aa  ttrraaiitt  aauuxx  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dduu  pprroocceessssuuss,,  llaa  ddiifffféérreennccee  ssee  mmaanniiffeessttee  àà  ttrraavveerrss  ttrrooiiss  
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pprriinncciippaauuxx  ffaacctteeuurrss,,  àà  ssaavvooiirr,,  ll’’iinntteerraaccttiioonn  ssoocciiaallee  eett  ccoommmmuunniiccaattiioonnnneellllee,,  llaa  ppllaanniiffiiccaattiioonn  eett  llaa  mmeessuurree  

ddee  llaa  ppeerrffoorrmmaannccee  ::  

PPoouurr  ccee  qquuii  eesstt  ddee  ll’’iinntteerraaccttiioonn  ssoocciiaallee  eett  ccoommmmuunniiccaattiioonnnneellllee  ::ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  eesstt  

ccaarraaccttéérriissééee  ppaarr  uunn  ffaaiibbllee  nniivveeaauu  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eett  dd’’éécchhaannggeess  iinntteerrppeerrssoonnnneellss  ccee  qquuii  nn’’eesstt  ppaass  llee  

ccaass  ppoouurr  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ooùù  lleess  rreellaattiioonnss  iinntteerrppeerrssoonnnneelllleess  ooccccuuppeenntt  uunnee  ppllaaccee  pprrééppoonnddéérraannttee  

eesstt  qquuii  ss’’eeffffeeccttuuee  vviiaa  ddeess  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  ffoorrmmeelllleess  eett  iinnffoorrmmeelllleess..  

CCoonncceerrnnaanntt,,  llaa  ppllaanniiffiiccaattiioonn,,  ppoouurr  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ll’’aattttrraaiitt  eesstt  pplluuttôôtt  ssuurr  llee  vvoolluummee  

dd’’éécchhaannggee  àà  ttrraavveerrss  uunnee  vviissiioonn  ccoouurrtteerrmmiissttee..  DDee  ssoonn  ccôôttéé,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssee  ffooccaalliissee  ddaavvaannttaaggee  

ssuurr  llee  pprroocceessssuuss  dd’’éécchhaannggee  ssoouuss  uunnee  ooppttiiqquuee  ddee  lloonngg  tteerrmmee..  

PPoouurr  ccee  qquuii  eesstt  ddee  llaa  mmeessuurree  ddee  llaa  ppeerrffoorrmmaannccee,,  iill  ss’’aaggiitt  dd’’uunnee  ccoommppoossaannttee  ccaappiittaallee  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  eellllee  ssee  ffaaiitt  ddee  mmaanniièèrree  ccoonnttiinnuueellllee  eett  ttoouucchhee  pplluussiieeuurrss  ddiimmeennssiioonnss  ((sseerrvviiccee,,  

pprroodduuiitt,,  qquuaalliittéé,,  llee  tteemmppss,,  eettcc..,,))..  TToouutteeffooiiss,,  cceettttee  ccoommppoossaannttee  eesstt  mmooiinnss  iimmppoorrttaannttee  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee..  

SSeelloonn  JJaacckkssoonn  ((11998855)),,  llaa  ddiissttiinnccttiioonn  eennttrree  llee  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  eett  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssee  

pprréésseennttee  àà  ttrraavveerrss  uunnee  aapppprroocchhee  ddee  ccoonnttiinnuuuumm  ccoommppoorrttaanntt  ddeeuuxx  pprriinncciippaauuxx  ppôôlleess  éévvooqquuaanntt  ddeeuuxx  

mmooddèèlleess  ddiifffféérreennttss,,  oonn  ppaarrllee  dduu  mmooddèèllee  aallwwaayyss  aa  sshhaarree  eett  llee  mmooddèèllee  lloosstt  ffoorr  ggoooodd  ooùù  lleess  ccooûûttss  ddee  

ttrraannssffeerrtt  ddéétteerrmmiinneenntt  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  cclliieenntt..  

  

CCoommmmeennççaanntt  ppaarr  llee  mmooddèèllee  aallwwaayyss  aa  sshhaarree,,  ooùù  dd’’uunnee  ppaarrtt  lleess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrttss  ssuubbiiss  ppaarr  llee  cclliieenntt  

qquuee  ssee  ssooiitt  eenn  tteerrmmee  ddee  tteemmppss,,  dd’’aarrggeenntt  oouu  dd’’eeffffoorrtt  ssoonntt  rreellaattiivveemmeenntt  ffaaiibbllee  eett  dd’’aauuttrree  ppaarrtt  llee  cclliieenntt  eesstt  

ffoorrtteemmeenntt  iinnfflluueennccéé  ppaarr  lleess  ssttrraattééggiieess  dduu  mmiixx  mmaarrkkeettiinngg  eemmppllooyyééeess  ppaarr  lleess  eennttrreepprriisseess  ccoonnccuurrrreenntteess..  

AAiinnssii,,  cceess  ccoonnddiittiioonnss  ffaavvoorriisseenntt  uunnee  rreellaattiioonn  ffoonnddééee  ssuurr  llee  ccoouurrtt  tteerrmmee  eennttrree  llee  ffoouurrnniisssseeuurr  ddee  sseerrvviiccee  eett  

llee  cclliieenntt..  CCee  mmooddèèllee  éévvooqquuee  lleess  ffoonnddeemmeennttss  ddee  ll’’aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee..  

PPoouurr  llee  mmooddèèllee  lloosstt  ffoorr  ggoooodd,,  oonn  ssee  ttrroouuvvee  ffaaccee  àà  uunnee  ssiittuuaattiioonn  ooùù  llee  cclliieenntt  eesstt  ffoorrtteemmeenntt  sseennssiibbllee  

aauuxx  ddiifffféérreennttss  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrttss,,  aalloorrss  iill  ooppttee  ppoouurr  uunnee  rreellaattiioonn  dduurraabbllee  aavveecc  ssoonn  ffoouurrnniisssseeuurr  ddee  sseerrvviiccee  

bbaasséé  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  ssuurr  llaa  ccoonnffiiaannccee..  CCeess  ccoonnddiittiioonnss  ffaavvoorriisseenntt  pplluuttôôtt  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  

  

SSeelloonn  GGrrôônnrrooooss  ((11999944)),,  ddoonntt  llaa  ddiissttiinnccttiioonn  ss’’aappppaarreennttee  àà  cceellllee  ddee  JJaacckkssoonn  ((11998855))  vvuu  qquu’’oonn  ffaaiitt  aappppeell  

àà  llaa  nnoottiioonn  dduu  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  ssttrraattééggiieess  ddee  mmaarrkkeettiinngg,,  ((vvooiirr  FFiigguurree  11..33))  ooùù  llaa  ddiifffféérreenncciiaattiioonn  eennttrree  llee  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  ttrraannssaaccttiioonnnneell  ssee  ffaaiitt  àà  ttrraavveerrss  uunnee  pplluurraalliittéé  ddee  ddiimmeennssiioonnss  àà  ssaavvooiirr  ::  LLaa  
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TTaabblleeaauu  44::  LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  ssttrraattééggiieess  mmaarrkkeettiinngg  ((GGrrôônnrrooooss,,  11999944))  
  

 MMaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  MMaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  

LLee  ppeerrssppeeccttiiff  tteemmppss  FFooccuuss  ssuurr  llee  ccoouurrtt  tteerrmmee  FFooccuuss  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  

FFoonnccttiioonnss  mmaarrkkeettiinngg  
ddoommiinnaanntteess  

MMaarrkkeettiinngg  MMiixx  MMaarrkkeettiinngg  iinntteerraaccttiiff  

EEllaassttiicciittéé  pprriixx  ((sseennssiibbiilliittéé  dduu  
cclliieenntt))  

ÉÉlleevvééee  FFaaiibbllee  

LLaa  ddiimmeennssiioonn  qquuaalliittéé  
ddoommiinnaannttee  

DDiimmeennssiioonn  tteecchhnniiqquuee  DDiimmeennssiioonn  ffoonnccttiioonnnneellllee  

MMeessuurree  ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  
cclliieenntt  PPaarrtt  ddee  mmaarrcchhéé  GGeessttiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  

SSyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  cclliieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  cclliieenntt  SSyyssttèèmmee  ddee  rrééttrrooaaccttiioonn  

IInntteerrddééppeennddaannccee  eennttrree  
mmaarrkkeettiinngg,,  ooppéérraattiioonn  eett  

ppeerrssoonnnneell  
LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  rrôôllee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinntteerrnnee  LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  pprroodduuiittss  
PPrroodduuiitt  ddee  ggrraannddee  BBiieenn  dduurraabbllee  SSeerrvviicceess  

CCoonnssoommmmaattiioonn  --««  ----------------------------------------------------  ►►  
iinndduussttrriieellss  

Source : Grônroos, C. 1994. « From marketing mix to relationship marketing 

- towards a paradigm shift in marketing ». Management Decision, vol.2, no. 

32, p. 4 

ppeerrssppeeccttiivvee  tteemmppss  ;;  ééllaassttiicciittéé  pprriixx  ((sseennssiibbiilliittéé  dduu  cclliieenntt));;  ffoonnccttiioonnss  mmaarrkkeettiinngg  ddoommiinnaanntteess  ;;  llaa  ddiimmeennssiioonn  

qquuaalliittéé  ddoommiinnaannttee,,  MMeessuurree  ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  cclliieenntt  ;;  ssyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  cclliieenntt  ;;  iinntteerrddééppeennddaannccee  

eennttrree  mmaarrkkeettiinngg,,  ooppéérraattiioonn  eett  ppeerrssoonnnneell  ;;  llee  rrôôllee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinntteerrnnee  ;;  llee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  pprroodduuiittss,,  ((vvooiirr  

ttaabblleeaauu  11..33))44..  

EEnn  ddeerrnniieerr  lliieeuu,,  oonn  vvaa  ss’’iinnttéérreesssseerr  àà  ll’’aapppprroocchhee  ddee  PPeecckk,,  PPaayynnee,,  CChhrriissttoopphheerr  eett  CCllaarrkk  ((11999999))  ddoonntt  llee  

ffoonnddeemmeenntt  tthhééoorriiqquuee  rreeppoossee  ssuurr  ll’’éévviiddeennccee  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  pplluuss  éétteenndduu  eett  

pplluuss  eexxhhaauussttiiff  qquuee  cceelluuii  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell,,  lleeuurr  vviissiioonn  eesstt  ssyynntthhééttiissééee  àà  ttrraavveerrss  llee  ttaabblleeaauu  11..44..  

                                            
4 Grônroos, C. 1994. « From marketing mix to relationship marketing - towards a paradigm shift in marketing ». 

Management Decision, vol.2, no. 32, p. 4 
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TTaabblleeaauu  44::  LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  ssttrraattééggiieess  mmaarrkkeettiinngg  ((GGrrôônnrrooooss,,  11999944))  
  

 MMaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  MMaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  

LLee  ppeerrssppeeccttiiff  tteemmppss  FFooccuuss  ssuurr  llee  ccoouurrtt  tteerrmmee  FFooccuuss  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  

FFoonnccttiioonnss  mmaarrkkeettiinngg  
ddoommiinnaanntteess  

MMaarrkkeettiinngg  MMiixx  MMaarrkkeettiinngg  iinntteerraaccttiiff  

EEllaassttiicciittéé  pprriixx  ((sseennssiibbiilliittéé  dduu  
cclliieenntt))  

ÉÉlleevvééee  FFaaiibbllee  

LLaa  ddiimmeennssiioonn  qquuaalliittéé  
ddoommiinnaannttee  

DDiimmeennssiioonn  tteecchhnniiqquuee  DDiimmeennssiioonn  ffoonnccttiioonnnneellllee  

MMeessuurree  ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  
cclliieenntt  PPaarrtt  ddee  mmaarrcchhéé  GGeessttiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  

SSyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  cclliieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  cclliieenntt  SSyyssttèèmmee  ddee  rrééttrrooaaccttiioonn  

IInntteerrddééppeennddaannccee  eennttrree  
mmaarrkkeettiinngg,,  ooppéérraattiioonn  eett  

ppeerrssoonnnneell  
LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  rrôôllee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinntteerrnnee  LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  pprroodduuiittss  
PPrroodduuiitt  ddee  ggrraannddee  BBiieenn  dduurraabbllee  SSeerrvviicceess  

CCoonnssoommmmaattiioonn  --««  ----------------------------------------------------  ►►  
iinndduussttrriieellss  

 

Grônroos, C. 1994. « From marketing mix to relationship marketing - towards a paradigm shift in marketing ». 

Management Decision, vol.2, no. 32, p. 5 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

EEnn  gguuiissee  ddee  ccoonncclluussiioonn  àà  cceettttee  sseeccttiioonn,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  cceelluuii  

ttrraannssaaccttiioonnnneell  ssoonntt  ddiifffféérreenntt  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddiimmeennssiioonnss  ((tteemmppss,,  ffiinnaalliittéé,,  eettcc..,,))..TToouutteeffooiiss,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  

rreellaattiioonnnneell  ssee  ddiissttiinngguuee  ffoonnddaammeennttaalleemmeenntt  ppaarr  ssoonn  éétteenndduuee  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddoommaaiinneess,,  ppaarrmmii  eeuuxx  oonn  

ttrroouuvvee  cceelluuii  ddeess  sseerrvviicceess..  

  

EEnn  ddeerrnniieerr  lliieeuu,,  oonn  vvaa  ss’’iinnttéérreesssseerr  àà  ll’’aapppprroocchhee  ddee  PPeecckk,,  PPaayynnee,,  CChhrriissttoopphheerr  eett  CCllaarrkk  ((11999999))  ddoonntt  llee  

ffoonnddeemmeenntt  tthhééoorriiqquuee  rreeppoossee  ssuurr  ll’’éévviiddeennccee  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  pplluuss  éétteenndduu  eett  

pplluuss  eexxhhaauussttiiff  qquuee  cceelluuii  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell,,  lleeuurr  vviissiioonn  eesstt  ssyynntthhééttiissééee  àà  ttrraavveerrss  llee  ttaabblleeaauu  11..44..55  

                                            
5 IBID, p11. 
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EEnn  gguuiissee  ddee  ccoonncclluussiioonn  àà  cceettttee  sseeccttiioonn,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  cceelluuii  

ttrraannssaaccttiioonnnneell  ssoonntt  ddiifffféérreenntt  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddiimmeennssiioonnss  ((tteemmppss,,  ffiinnaalliittéé,,  eettcc..,,))..TToouutteeffooiiss,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  

rreellaattiioonnnneell  ssee  ddiissttiinngguuee  ffoonnddaammeennttaalleemmeenntt  ppaarr  ssoonn  éétteenndduuee  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddoommaaiinneess,,  ppaarrmmii  eeuuxx  oonn  

ttrroouuvvee  cceelluuii  ddeess  sseerrvviicceess..  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
TTaabblleeaauu  55::  LLee  ppaassssaaggee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  aauu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell    
((PPeecckk,,  PPaayynnee,,  CChhrriissttoopphheerr  eett  CCllaarrkk,,  11999999))  
  __________________________________________    

MMaarrkkeettiinngg  ddee  llaa  ttrraannssaaccttiioonn  MMaarrkkeettiinngg  ddee  llaa  rreellaattiioonn  

OOrriieennttaattiioonn  àà  ccoouurrtt  tteerrmmee  OOrriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  

IInnttéérrêêtt  ppoouurr  llaa  vveennttee  iissoollééee  IInnttéérrêêtt  ppoouurr  llaa  rréétteennttiioonn  dduu  cclliieenntt  

CCoonnttaacctt  ddiissccoonnttiinnuu  aavveecc  llaa  cclliieennttèèllee  CCoonnttaacctt  ccoonnttiinnuu  aavveecc  llaa  cclliieennttèèllee  

MMiissee  eenn  aavvaanntt  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dduu  pprroodduuiitt  MMiissee  eenn  vvaalleeuurr  dduu  pprroodduuiitt  ppoouurr  llee  cclliieenntt  

PPeeuu  dd’’iimmppoorrttaannccee  aaccccoorrddééee  aauu  sseerrvviiccee  cclliieennttèèllee  FFoorrttee  iimmppoorrttaannccee  aaccccoorrddééee  aauu  sseerrvviiccee  cclliieennttèèllee  

EEnnggaaggeemmeenntt  lliimmiittéé  àà  ssaattiissffaaiirree  llaa  cclliieennttèèllee  EEnnggaaggeemmeenntt  ffoorrtt  ppoouurr  ssaattiissffaaiirree  llaa  cclliieennttèèllee  

CCoonnttaacctt  cclliieennttèèllee  mmooddéérréé  CCoonnttaacctt  cclliieennttèèllee  ffoorrtt  

LLaa  qquuaalliittéé  eesstt  dd’’aabboorrdd  llee  ssoouuccii  ddee  llaa  pprroodduuccttiioonn  LLaa  qquuaalliittéé  eesstt  llee  ssoouuccii  ddee  ttoouutt  llee  ppeerrssoonnnneell  
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TTaabblleeaauu  66::  LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  ssttrraattééggiieess  mmaarrkkeettiinngg  ((GGrrôônnrrooooss,,  11999944))  
  

 Marketing transactionnel Marketing relationnel 

LLee  ppeerrssppeeccttiiff  tteemmppss  FFooccuuss  ssuurr  llee  ccoouurrtt  tteerrmmee  FFooccuuss  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  

FFoonnccttiioonnss  mmaarrkkeettiinngg  
ddoommiinnaanntteess  MMaarrkkeettiinngg  MMiixx  MMaarrkkeettiinngg  iinntteerraaccttiiff  

EEllaassttiicciittéé  pprriixx  ((sseennssiibbiilliittéé  dduu  
cclliieenntt))  ÉÉlleevvééee  FFaaiibbllee  

LLaa  ddiimmeennssiioonn  qquuaalliittéé  
ddoommiinnaannttee  DDiimmeennssiioonn  tteecchhnniiqquuee  DDiimmeennssiioonn  ffoonnccttiioonnnneellllee  

MMeessuurree  ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  
cclliieenntt  PPaarrtt  ddee  mmaarrcchhéé  GGeessttiioonn  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  

SSyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  cclliieenntt  SSaattiissffaaccttiioonn  cclliieenntt  SSyyssttèèmmee  ddee  rrééttrrooaaccttiioonn  

IInntteerrddééppeennddaannccee  eennttrree  
mmaarrkkeettiinngg,,  ooppéérraattiioonn  eett  

ppeerrssoonnnneell  
LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  rrôôllee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinntteerrnnee  LLiimmiittééee  ÉÉlleevvééee  

LLee  ccoonnttiinnuuuumm  ddeess  pprroodduuiittss  PPrroodduuiitt  ddee  ggrraannddee  BBiieenn  dduurraabbllee  SSeerrvviicceess  
CCoonnssoommmmaattiioonn  --««  ►►  iinndduussttrriieellss  

Grônroos, C. 1994. « From marketing mix to relationship marketing - towards a paradigm 

shift in marketing ». Management Decision, vol.2, no. 32, p. 16 

EEnn  ddeerrnniieerr  lliieeuu,,  oonn  vvaa  ss’’iinnttéérreesssseerr  àà  ll’’aapppprroocchhee  ddee  PPeecckk,,  PPaayynnee,,  CChhrriissttoopphheerr  eett  CCllaarrkk  ((11999999))  ddoonntt  llee  

ffoonnddeemmeenntt  tthhééoorriiqquuee  rreeppoossee  ssuurr  ll’’éévviiddeennccee  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  pplluuss  éétteenndduu  eett  

pplluuss  eexxhhaauussttiiff  qquuee  cceelluuii  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  lleeuurr  vviissiioonn  eesstt  ssyynntthhééttiisséé  aa  ttrraavveerrss  llee  ttaabblleeaauu  11..44..  
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TTaabblleeaauu  77::  LLee  ppaassssaaggee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ttrraannssaaccttiioonnnneell  aauu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ((PPeecckk,,  PPaayynnee,,  

CChhrriissttoopphheerr  eett  CCllaarrkk,,  11999999))  

  

MMaarrkkeettiinngg  ddee  llaa  ttrraannssaaccttiioonn  MMaarrkkeettiinngg  ddee  llaa  rreellaattiioonn  

OOrriieennttaattiioonn  àà  ccoouurrtt  tteerrmmee  OOrriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  

IInnttéérrêêtt  ppoouurr  llaa  vveennttee  iissoollééee  IInnttéérrêêtt  ppoouurr  llaa  rréétteennttiioonn  dduu  cclliieenntt  

CCoonnttaacctt  ddiissccoonnttiinnuu  aavveecc  llaa  cclliieennttèèllee  CCoonnttaacctt  ccoonnttiinnuu  aavveecc  llaa  cclliieennttèèllee  

MMiissee  eenn  aavvaanntt  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  dduu  pprroodduuiitt  MMiissee  eenn  vvaalleeuurr  dduu  pprroodduuiitt  ppoouurr  llee  cclliieenntt  

PPeeuu  dd’’iimmppoorrttaannccee  aaccccoorrddééee  aauu  sseerrvviiccee  cclliieennttèèllee  FFoorrttee  iimmppoorrttaannccee  aaccccoorrddééee  aauu  sseerrvviiccee  cclliieennttèèllee  

EEnnggaaggeemmeenntt  lliimmiittéé  àà  ssaattiissffaaiirree  llaa  cclliieennttèèllee  EEnnggaaggeemmeenntt  ffoorrtt  ppoouurr  ssaattiissffaaiirree  llaa  cclliieennttèèllee  

CCoonnttaacctt  cclliieennttèèllee  mmooddéérréé  CCoonnttaacctt  cclliieennttèèllee  ffoorrtt  

LLaa  qquuaalliittéé  eesstt  dd’’aabboorrdd  llee  ssoouuccii  ddee  llaa  pprroodduuccttiioonn  LLaa  qquuaalliittéé  eesstt  llee  ssoouuccii  ddee  ttoouutt  llee  ppeerrssoonnnneell  

SSoouurrccee  ::  PPeecckk,,  FFLL,,  AA..  PPaayynnee,,  MM..  CChhrriissttoopphheerr  eett  MM..  CCllaarrkk  ((11999999))..  ««  RReellaattiioonnsshhiipp  MMaarrkkeettiinngg::  SSttrraatteeggyy  aanndd  

IImmpplléémmeennttaattiioonn  »»..  BBuutttteerrwwoorrtthh--HHeeiinneemmaannnn,,  OOxxffoorrdd,,  pp220011  

  

  

EEnn  gguuiissee  ddee  ccoonncclluussiioonn  àà  cceettttee  sseeccttiioonn,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  cceelluuii  

ttrraannssaaccttiioonnnneell  ssoonntt  ddiifffféérreenntt  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddiimmeennssiioonnss  ((tteemmppss,,  ffiinnaalliittéé,,  eettcc..,,))..TToouutteeffooiiss,,  llee  mmaarrkkeettiinngg  

rreellaattiioonnnneell  ssee  ddiissttiinngguuee  ffoonnddaammeennttaalleemmeenntt  ppaarr  ssoonn  éétteenndduuee  ssuurr  pplluussiieeuurrss  ddoommaaiinneess,,  ppaarrmmii  eeuuxx  oonn  

ttrroouuvvee  cceelluuii  ddeess  sseerrvviicceess..  
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11..44  LL’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  llee  ddoommaaiinnee  ddeess  sseerrvviicceess  ::  

LLaa  pprréésseennccee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  sseeiinn  dduu  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess  nn’’eesstt  ppaass  llee  ffrruuiitt  dduu  

hhaassaarrdd,,  eenn  ffaaiitt  cceettttee  aapppprroocchhee  ttrroouuvvee  sseess  oorriiggiinneess  aauu  nniivveeaauu  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ddee  sseerrvviiccee  ((BBeerrrryy  eett  

PPaarraassuurraammaann,,  11999911  ;;  GGrrôônnrrooooss,,  11999944))  aaiinnssii  qquuee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  iinndduussttrriieell..  

CC’’eesstt  BBeerrrryy  ((11998833))  qquuii  aa  ééttéé  llee  pprreemmiieerr  aauutteeuurr  àà  iinnttrroodduuiirree  llaa  nnoottiioonn  dd’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  

nniivveeaauu  dduu  mmaarrkkeettiinngg  ddee  sseerrvviiccee..  PPoouurr  BBiittnneerr  eett  ZZeeiitthhaammll,,  ((11998877))  ll’’eemmppllooii  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rraattiioonnnneellllee  

eesstt  pprriimmoorrddiiaall  ppoouurr  ddéévveellooppppeerr  ddeess  rreellaattiioonnss  pprriivviillééggiiééeess  eett  ffrruuccttuueeuusseess  aavveecc  sseess  cclliieennttss,,  cceettttee  

nnéécceessssiittéé  eesstt  aacccceennttuuééee  ppaarr  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  dduu  rriissqquuee  qquuii  ddééccoouullee  ddeess  ssppéécciiffiicciittééss  ddeess  sseerrvviicceess  tteelllleess  

ll’’iinnttaannggiibbiilliittéé,,  ll’’iinnssééppaarraabbiilliittéé  eett  ll’’hhééttéérrooggéénnééiittéé  ((RRiiccaarrdd,,  11999955))..  

CCeerrttaaiinnss  aauutteeuurrss  tteellss  qquuee  BBeerrrryy,,  ((11998800))  eett  LLoovveelloocckk,,  ((11999966))  eemmppllooiieenntt  pplluuttôôtt  llee  tteerrmmee  ccoommpplleexxiittéé  

qquuii  ssee  mmaanniiffeessttee  aauussssii  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddiiffffiiccuullttéé  dd’’éévvaalluuaattiioonn  ppaarr  llee  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dduu  

sseerrvviiccee  ooffffeerrtt  ((GGaabbbboott  eett  HHoogggg,,  11999944))..  AAiinnssii,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunnee  

ssoolluuttiioonn  aaddééqquuaattee  ppoouurr  ffaaiirree  ffaaccee  àà  ccee  sseennttiimmeenntt  dd’’iinnssééccuurriittéé  ((AAddccoocckk,,  11998855))..  

ÉÉttaanntt  ddoonnnnéé  qquuee  llee  sseecctteeuurr  ffiinnaanncciieerr  sseerraa  nnoottrree  ddoommaaiinnee  dd’’iinnttéérrêêtt  ddaannss  ccee  mméémmooiirree,,  nnoouuss  aalllloonnss  

ddaannss  ccee  qquuii  ssuuiitt  ss’’iinnttéérreesssseerr  ddaavvaannttaaggee  àà  ll’’aapppplliiccaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  dduu  

sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  

  
11..44..11  LL’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eett  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  

LLeess  sseerrvviicceess  ffiinnaanncciieerrss  rreepprréésseenntteenntt  bbiieenn  llee  ppoorrttrraaiitt  dduu  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess  àà  ttrraavveerrss  

ll’’iinnttaannggiibbiilliittéé  ddee  sseess  pprroodduuiittss  aaiinnssii  qquuee  lleeuurr  ddeeggrréé  éélleevvéé  ddee  ccoommpplleexxiittéé  ((DDeevvlliinn,,  11999988))  qquuii  ssoonntt  

oobbsseerrvvaabblleess  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ccoonnssoommmmaattiioonn,,  ddee  llaa  lliivvrraaiissoonn,,  ddee  llaa  dduurrééee  eett  ddee  llaa  ssiiggnniiffiiccaattiioonn  aauupprrèèss  

dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ((CCoollggaattee  eett  SStteewwaarrtt,,  11999988))..  

CCeerrttaaiinnss  aauutteeuurrss  ccoommmmee  EEnnnneeww  eett  BBiinnkkss  ((11999966))  ppaarrlleenntt  dd’’aaddééqquuaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  

aauu  nniivveeaauu  ddeess  sseerrvviicceess  ffiinnaanncciieerrss  ooùù  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  dd’’uunnee  rreellaattiioonn  ccoonnttiinnuu  eesstt  ll’’éélléémmeenntt  cclleeff  dduu  

sseerrvviiccee,,  ddee  pplluuss  llaa  ddééppeennddaannccee  ddee  llaa  ppeerrssoonnnnee  eennvveerrss  ccee  ggeennrree  ddee  sseerrvviiccee  eesstt  ffoorrttee  ((SSttoorrbbaacckkaa,,  11999944;;  

BBeecckkeetttt  22000000))  àà  tteell  ppooiinntt  qquu’’eellllee  pprreenndd  uunnee  aauuttrree  ddiimmeennssiioonn  cceellllee  ddee  llaa  ppoosssseessssiioonn  ((GGaabbbboott  eett  HHoogggg,,  

11999988))..  CCeellaa  ppeeuutt  ssee  rreemmaarrqquueerr  mmêêmmee  aauu  nniivveeaauu  ddee  nnoottrree  llaannggaaggee  ccoouurraanntt,,  ooùù  oonn  àà  tteennddaannccee  ddee  

mmaanniièèrree  iinnccoonnsscciieennttee  àà  uuttiilliisseerr  llee  tteennuuee  ""mmaa  bbaannqquuee  ""..  

CCeerrttaaiinnss  aauutteeuurrss  eenn  mmaarrkkeettiinngg  oonntt  rréévvéélléé  ll’’eexxiisstteennccee  dd’’aauuttrreess  ffaacctteeuurrss  qquuii  oonntt  ffaavvoorriisséé  ll’’aaddooppttiioonn  

ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’iinndduussttrriiee  bbaannccaaiirree..  SSeelloonn  RRiiccaarrdd  ((11999955))  cceellaa  eesstt  ddûû  

pprriinncciippaalleemmeenntt  àà  ll’’iinntteennssiiffiiccaattiioonn  ddee  llaa  ccoonnccuurrrreennccee  eett  llaa  mmuullttiipplliiccaattiioonn  ddeess  pprroodduuiittss  ffiinnaanncciieerrss  eett  

ssuurrttoouutt  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ((iinnttaannggiibbiilliittéé,,  iinnssééppaarraabbiilliittéé,,  fflluuccttuuaattiioonn  ddee  llaa  ddeemmaannddee,,  

hhééttéérrooggéénnééiittéé  eett  llaa  ppéérriissssaabbiilliittéé))  ddeess  sseerrvviicceess  ddee  ll’’aaccttiivviittéé  bbaannccaaiirree,,  qquuii  ssoonntt  eexxpplliicciittééeess  ddaavvaannttaaggee  

ppaarr  ZZoolllliinnggeerr  eett  LLaammaarrqquuee,,  ((11999999)),,  ((vvooiirr  ttaabblleeaauu..55)),,  ttaannddiiss  qquuee  ((DDaavviiss,,  22000000))  éévvooqquuee  pplluuttôôtt  llaa  
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ddéérréégglleemmeennttaattiioonn  eett  ll’’aavvèènneemmeenntt  aaccccrruu  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  tteell  qquuee  ll’’iinntteerrnneett66..  

  

OOnn  ppeeuutt  rreemmaarrqquueerr  cceettttee  nnoouuvveellllee  tteennddaannccee,,  àà  ttrraavveerrss  lleess  ddééccllaarraattiioonnss  ddeess  ddiirriiggeeaannttss  ddee  cceerrttaaiinneess  

iinnssttiittuuttiioonnss  ffiinnaanncciièèrreess,,  ddoonntt  vvooiiccii  qquueellqquueess  eexxeemmpplleess  ::  

««......NNoouuss  ééttaabblliirroonnss  ddeess  rreellaattiioonnss  pplluuss  ééttrrooiitteess  aavveecc  nnooss  cclliieennttss  eett  nnoouuss  cchheerrcchheerroonnss  àà  lleeuurr  ooffffrriirr  

ddeess  ssoolluuttiioonnss  ffiinnaanncciièèrreess  ddyynnaammiiqquueess  ddee  mmêêmmee  qquuee  ddiivveerrss  aauuttrreess  sseerrvviicceess  vviissaanntt  àà  lleess  aaiiddeerr  àà  

eexxppllooiitteerr  lleeuurr  eennttrreepprriissee..»»    

AAiinnssii,,  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  cchhaammpp  dd’’aapppplliiccaattiioonn  pprrooppiiccee  àà  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee,,  vviiaa  lleeqquueell  eellllee  vvaa  pprreennddrree  ddee  nnoouuvveelllleess  ddiimmeennssiioonnss,,  llee  rreennddaanntt  aaiinnssii  pplluuss  gglloobbaall  eett  pplluuss  

eexxhhaauussttiiff..  LL''aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ss''iinnssccrriitt  ddaannss  uunnee  ppeerrssppeeccttiivvee  àà  lloonngg  tteerrmmee  bbaassééee  ssuurr  llaa  

ccoonnnnaaiissssaannccee  rréécciipprrooqquuee  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrtteennaaiirreess,,  ffoonnddééee  ssuurr  uunnee  cceerrttaaiinnee  ffoorrmmee  ddee  ppeerrssoonnnnaalliissaattiioonn  eett  

ddee  ccoonnffiiaannccee  ppaarrttaaggééee,,  eett  ppoorrtteeuussee  ddee  bbéénnééffiicceess  mmuuttuueellss..  

DD’’aapprrèèss  cceettttee  ddééffiinniittiioonn,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  pprroocceessssuuss  iinntteerraaccttiiff  

iinnssccrriitt  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  ppeerrmmeettttaanntt  dd’’ééttaabblliirr  eett  ddee  ddéévveellooppppeerr  uunnee  rreellaattiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee  ddaannss  uunn  

ccoonntteexxttee  ddee  ccoonnffiiaannccee  eett  dd’’éécchhaannggee  ffrruuccttuueeuuxx..  OOnn  rreemmaarrqquuee  llaa  mmiiss  eenn  rreelliieeff  ddee  ll’’aappppoorrtt  ddee  cceettttee  

aapppprroocchhee  ppoouurr  ttoouuss  lleess  ddiifffféérreennttss  iinntteerrvveennaannttss  ((llaa  bbaannqquuee,,  lleess  cclliieennttss))  aauu  nniivveeaauu  dduu  pprroocceessssuuss  

                                            
6 Valette, Delphine. 2005. « Les relations commerciales entre annonceur et agence événementielle ». Mémoire de 

Recherche Appliquée, Amiens, l’ESC Amiens, p65.  

TTaabblleeaauu  88::  LLeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ddeess  sseerrvviicceess  ddee  ll’’aaccttiivviittéé  bbaannccaaiirree  ((ZZoolllliinnggeerr  eett    
  ____________________  LLaammaarrqquuee,,  11999999))  
  ____________________    

IInnttaannggiibbiilliittéé  

--AAbbsseennccee  dd’’iiddeennttiittéé  ssppéécciiffiiqquuee  ddeess  bbaannqquueess  ::  ddiifffféérreenncciiaattiioonn  ddeess  
eennsseeiiggnneess  ddiiffffiicciillee  àà  ppeerrcceevvooiirr  ppoouurr  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss..  

--DDiissppeerrssiioonn  ggééooggrraapphhiiqquuee  ddee  ll’’aaccttiivviittéé  bbaannccaaiirree  ::  ccoouuvveerrttuurree  ddee  
bbeessooiinnss  iinntteerrnnaattiioonnaauuxx,,  nnaattiioonnaauuxx,,  llooccaauuxx......  

IInnssééppaarraabbiilliittéé  
--AArrbbiittrraaggee  ccrrooiissssaannccee  //  rriissqquuee  ::  vveennttee  ddee  sseerrvviicceess  ffiinnaanncciieerrss  ssee  ttrraadduuiitt  

ppaarr  ll’’aacchhaatt  dd’’uunn  rriissqquuee  ;;  nnéécceessssiittee  ddee  ttrroouuvveerr  uunn  ééqquuiilliibbrree  eennttrree  

eexxppaannssiioonn,,  vveennttee  eett  pprruuddeennccee..  

FFlluuccttuuaattiioonn  ddee  llaa  

ddeemmaannddee  
--AAccttiivviittéé  bbaannccaaiirree  ffoorrtteemmeenntt  ssoouummiissee  aauuxx  vvaarriiaattiioonnss  ddee  ll’’aaccttiivviittéé  

ééccoonnoommiiqquuee..  

HHééttéérrooggéénnééiittéé  --RReessppoonnssaabbiilliittéé  ffiidduucciiaaiirree  ggaarraannttee  dduu  rreessppeecctt  ddeess  iinnttéérrêêttss  ddeess  

ccoonnssoommmmaatteeuurrss  aauu  nniivveeaauu  mmaaccrrooééccoonnoommiiqquuee..  
PPéérriissssaabbiilliittéé  --IInntteennssiittéé  ddee  llaa  mmaaiinn  dd’’œœuuvvrree  ddaannss  ll’’aaccttiivviittéé  eett  lleess  pprroocceessssuuss..  

ZZoolllliinnggeerr,,  MMoonniiqquuee  eett  LLaammaarrqquuee  EErriicc..  11999999..  MMaarrkkeettiinngg  eett  ssttrraattééggiiee  ddee  llaa  bbaannqquuee..  PPaarriiss::  

EEddiittiioonnss  DDuunnoodd,,  228800  pp225544..  
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dd’’éécchhaannggeess,,  cc’’eesstt  ccee  qquu’’oonn  vvaa  eessssaayyeerr  ddee  mmoonnttrreerr  ddaannss  llaa  sseeccttiioonn  qquuii  ssuuiitt..  

  

11..44..22  LLeess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

11..44..22..11  LLeess  bbéénnééffiicceess  aauu  nniivveeaauu  ddeess  cclliieennttss  ::  

LLeess  bbéénnééffiicceess  ttiirrééss  ppaarr  llee  cclliieenntt  ssoonntt  mmuullttiipplleess  eett  ssee  pprréésseenntteenntt  ssoouuss  ddiifffféérreennttss  aassppeeccttss  ttaannggiibblleess  eett  

iinnttaannggiibblleess..  PPoouurr  SShheetthh  eett  PPaarrvvaattiiyyaarr,,  ((11999955)),,  ll’’aavvaannttaaggee  ttiirréé  ppaarr  llee  cclliieenntt  ssee  rrééssuummee  eesssseennttiieelllleemmeenntt  

ppaarr  llee  ccaarraaccttèèrree  ccoonnffiiddeennttiieell,,  ssoocciiaall  eett  ppeerrssoonnnneell  ddee  ssaa  rreellaattiioonn  aavveecc  llaa  bbaannqquuee..  DDoonneeyy  eett  CCaannnnoonn  

((11999977))  eemmppllooiieenntt  llee  tteerrmmee  ““eesspprriitt  ddee  ccoollllaabboorraattiioonn””  qquuaanntt  àà  AAddccoocckk  ((11998855))  ss’’iinnttéérreessssee  aauu  rrôôllee  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  rréédduuccttiioonn  dduu  rriissqquuee  ppeerrççuuee  ppaarr  llee  cclliieenntt  qquuii  eesstt  dduuee  aauuxx  

ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  iinnttrriinnssèèqquueess,,  ccee  bbéénnééffiiccee  eesstt  qquuaalliiffiiéé  dd’’ééttaatt  ddee  ccoonnffoorrtt  ppssyycchhoollooggiiqquuee  ppaarr  DDee  

CChheerrnnaattoonnyy  ((22000000))..  

TToouutt  eenn  rreessttaanntt  ddaannss  llee  mmêêmmee  ccaaddrree,,  GGwwiinnnneerr  eett  aall  ((11999955))  éévvooqquueenntt  ttrrooiiss  ttyyppeess  ddee  bbéénnééffiicceess  qquuii  

ddééccoouulleenntt  dduu  ccaarraaccttèèrree  dduurraabbllee  ddee  llaa  rreellaattiioonn  eett  qquuii  ssoonntt  ccllaassssééss  sseelloonn  uunn  oorrddrree  ddééccrrooiissssaanntt  

dd’’iimmppoorrttaannccee,,  iill  ss’’aaggiitt  ddeess  bbéénnééffiicceess  ppssyycchhoollooggiiqquueess,,  ssoocciiaauuxx  eett  dd’’aaddaappttaattiioonnss..  PPoouurr  ccee  qquuii  eesstt  ddeess  

aavvaannttaaggeess  ssoocciiaauuxx,,  BBeerrrryy  ((11999955))  aaffffiirrmmee  qquuee  llee  rrôôllee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ssee  ssiittuuee  aauu  nniivveeaauu  dd’’uunn  bbeessooiinn  ccaappiittaall  ppoouurr  ll’’êêttrree  hhuummaaiinn,,  àà  ssaavvooiirr  llee  bbeessooiinn  

d’estime. 

PPoouurr  ZZoolllliinnggeerr  eett  LLaammaarrqquuee  ((11999999))  cc’’eesstt  àà  ttrraavveerrss  llaa  qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  ((llaa  rraappiiddiittéé  eett  

ll’’aacccceessssiibbiilliittéé))  qquuee  ssee  mmaattéérriiaalliissee  llaa  vvaalleeuurr  aajjoouuttééee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ppoouurr  llee  cclliieenntt  ddaannss  llee  

sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  
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TTaabblleeaauu  99::  BBaannqquuee  rreellaattiioonnnneellllee//  BBaannqquuee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  ((ZZoolllliinnggeerr  eett  LLaammaarrqquuee,,  
11999999))  

  
BBaannqquuee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  

  
  

BBaannqquuee  rreellaattiioonnnneellllee  
  

--  FFoouurrnniirr  àà  ttoouutt  cclliieenntt,,  ddaannss  lleess  ccoonnddiittiioonnss  

  qquuii  lluuii  ccoonnvviieennnneenntt  llee  mmiieeuuxx,,  mmêêmmee  eenn  ddeehhoorrss  

  ddeess  hheeuurreess  dd’’oouuvveerrttuurree  ddeess  aaggeenncceess,,  

  ll’’eennsseemmbbllee  ddeess  sseerrvviicceess  lliiééss  aauuxx  ddiifffféérreennttss  

  pprroodduuiittss  qquu’’iill  ddééttiieenntt  eett  lluuii  eenn  pprrooppoosseerr  

  dd’’aauuttrreess..  LLeess  ooppéérraattiioonnss  lleess  pplluuss  ccoouurraanntteess  ssoonntt  

  rrééaalliissééeess  ppaarr  lleess  cclliieennttss  aavveecc  ddeess  aauuttoommaatteess  ssiittuuééss  

  eenn  ddeehhoorrss  ddeess  aaggeenncceess  oouu  àà  ddiissttaannccee..  

--  BBaannqquueess  ssppéécciiaalliissééeess  ::  ccrrééee  ddeess  aaggeenncceess  qquuii  

pprriivviillééggiieenntt  llaa  ffoorrccee  ddee  vveennttee  ««  ddeebboouutt  »»  cchhaarrggééee  

dd’’aaffffaaiirreess  rreessppoonnssaabblleess  dd’’uunn  nnoommbbrree  rreessttrreeiinntt  ddee  cclliieennttss..  

--  BBaannqquueess  ggrraanndd  ppuubblliicc  ::  ddéévveellooppppeerr  llaa  ddiimmeennssiioonn  

rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  uunn  rréésseeaauu  ttrraaddiittiioonnnneell  ttoouutt  eenn  

ssiimmpplliiffiiaanntt  lleess  pprrooccéédduurreess  ((gguuiicchheettss  rraappiiddeess  ppoouurr  

ooppéérraattiioonnss  ccoouurraanntteess,,  eessppaaccee  aavveecc  uunnee  ooffffrree  lliimmiittééee  ppoouurr  

ddeess  pprroodduuiittss  ddee  bbaassee))  ;;  rréédduuiirree  llaa  ffrrééqquueennccee  eett  llaa  dduurrééee  

ddeess  ooppéérraattiioonnss  ccoouurraanntteess  eett  ffaavvoorriisseerr  llaa  pprriissee  ddee  rreennddeezz--

vvoouuss  ppeerrmmeettttaanntt  uunn  rrééeell  eennttrreettiieenntt  ooùù  llee  cclliieenntt  ppeeuutt  

rréévvéélleerr  sseess  bbeessooiinnss  eett  sseess  pprroojjeettss..  

ZZoolllliinnggeerr,,  MMoonniiqquuee  eett  LLaammaarrqquuee  EErriicc..  11999999..  MMaarrkkeettiinngg  eett  ssttrraattééggiiee  ddee  llaa  bbaannqquuee..  PPaarriiss::  EEddiittiioonnss  

DDuunnoodd,,  228800  pp226655  

  

MMiimmoouunn  eett  VVooiillee  ((22000033))  ss’’iinnttéérreesssseenntt  pplluuttôôtt  aauuxx  bbéénnééffiicceess  ppeerrççuuss  ddeess  pprrooggrraammmmeess  ddee  

ffiiddéélliissaattiioonn  aaddooppttééss  ppaarr  lleess  bbaannqquueess  ddaannss  llee  ccaaddrree  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  IIllss  ppaarrlleenntt  ddeess  

bbéénnééffiicceess  uuttiilliittaaiirreess,,  hhééddoonniiqquueess  eett  ddee  rreeccoonnnnaaiissssaannccee..  

CC’’eesstt  aauussssii  àà  ttrraavveerrss  ll’’eennggaaggeemmeenntt  ffoorrtt  eett  ccoonnttiinnuu  ddee  ll’’iinnssttiittuuttiioonn  ffiinnaanncciièèrree  ppoouurr  ssaattiissffaaiirree  llaa  

cclliieennttèèllee  qquuee  ssee  mmaanniiffeesstteenntt  aauussssii  lleess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ppoouurr  llee  cclliieenntt  ((PPeecckk,,  

PPaayynnee,,  CChhrriissttoopphheerr  &&  CCllaarrkk  ((11999999))..  CCeellaa  ssee  mmaattéérriiaalliissee  ppaarr  llaa  nnoottiioonn  ddee  ccrrééaattiioonn  ddee  vvaalleeuurr  ppoouurr  llee  

cclliieenntt  eenn  mmaaxxiimmiissaanntt  llaa  rreennttaabbiilliittéé  ddee  ssoonn  ppoorrtteeffeeuuiillllee  ((AAllllaarrdd,,  22000022))  eett  llaa  rréédduuccttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  

ttrraannssaaccttiioonn  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))..  
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LL’’aapppprroocchhee  ddee  BBeennaammoouurr  eett  PPrriimmee  ((22000000))  rreeggrroouuppee  àà  llaa  ffooiiss  ll’’aassppeecctt  ttaannggiibbllee  eett  iinnttaannggiibbllee  ddeess  

bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  llee  ccaaddrree  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  LLeess  ddeeuuxx  aauutteeuurrss  éévvooqquueenntt  

qquuaarrttee  ttyyppeess  ddee  bbéénnééffiicceess  ::  

■■   EEccoonnoommiiqquuee  

■■   AAffffeeccttiiff  

■■   DDee  ccoouurrtt  tteerrmmee  

■■   DDee  lloonngg  tteerrmmee..  

DDaannss  llee  mmêêmmee  ccaaddrree  eett  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ééttuuddee  eemmppiirriiqquuee  BBaahhiiaa  eett  PPeerrrriieenn  ((22000033))  oonntt  mmoonnttrréé  qquuee  lleess  

bbéénnééffiicceess  rreettiirrééss  ssee  pprréésseenntteenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss,,  iill  ss’’aaggiitt  ddee  llaa  ggaarraannttiiee  ddee  llaa  

ccoonnffiiddeennttiiaalliittéé,,  ddee  ll’’eennggaaggeemmeenntt  àà  lloonngg  tteerrmmee,,  dduu  sseerrvviiccee  ssuurr--mmeessuurree  eett  dduu  ttrraaiitteemmeenntt  aammiiccaall..  

EEnn  ddeerrnniieerr  lliieeuu,,  MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaallll  eett  GGaayy  ((11998833))  rrééssuummeenntt  lleess  aavvaannttaaggeess  dduu  mmaarrkkeettiinngg  

rreellaattiioonnnneell  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  àà  ttrraavveerrss  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss  ::  

■■   LLaa  ppeerrssoonnnnaalliissaattiioonn  dduu  pprroodduuiitt  eett  sseerrvviiccee..  

■■   LLaa  ddiimmiinnuuttiioonn  dduu  rriissqquuee  lliiéé  àà  ll’’aacchhaatt  ddee  nnoouuvveeaauu  pprroodduuiitt  eett  sseerrvviiccee..  

■■   LL’’aaccccèèss  pplluuss  ffaacciillee  eett  pplluuss  rraappiiddee  aauu  ccrrééddiitt..  

■■   LLaa  ssiimmpplliiffiiccaattiioonn  ddeess  pprrooccééddééss  ddeess  sseerrvviicceess  ffiinnaanncciieerrss..  

■■   LLee  ssoouuttiieenn  ddee  llaa  bbaannqquuee  eenn  ccaass  ddee  ccrriissee..  

11..44..11..22  LLeess  bbéénnééffiicceess  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  bbaannqquuee  ::  

LLeess  aavvaannttaaggeess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ssoonntt  nnoommbbrreeuuxx  ppoouurr  

ttoouutteess  lleess  ppaarrttiieess  pprreennaanntteess  ddee  ll’’éécchhaannggee,,  eenn  ccee  qquuii  ccoonncceerrnnee  lleess  bbaannqquueess,,  sseelloonn  SShheetthh  eett  PPaarrvvaattiiyyaarr  

((11999955))  eett  GGwwiinnnneerr  eett  aall..,,  ((11999988))  cceettttee  aapppprroocchhee  ffaavvoorriissee  dd’’uunnee  ppaarrtt  llee  pphhéénnoommèènnee  ddee  bboouucchhee  àà  oorreeiillllee  

eett  dd’’aauuttrree  ppaarrtt,,  llaa  bbaaiissssee  ddeess  ccooûûttss  eett  llaa  ccrrooiissssaannccee  ddeess  vveenntteess  ddeess  pprroodduuiittss  ffiinnaanncciieerrss..  

SSeelloonn  CCrroossbbyy,,  EEvvaannss  eett  CCoowwlleess  ((11999900))  iill  eexxiissttee  uunn  lliieenn  ddiirreecctt  eennttrree  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  eett  llaa  ccrrooiissssaannccee  ddeess  vveenntteess..  CCee  lliieenn  aa  ééttéé  jjuussttiiffiiéé  ppaarr  RRiiccaarrdd  ((11999944))  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ééttuuddee  

eemmppiirriiqquuee,,  qquuii  mmoonnttrree  qquu’’uunnee  ffooiiss  llee  cclliieenntt  aa  aaddhhéérréé  aauuxx  sseerrvviicceess  ddee  bbaassee  ((pprrêêtt,,  mmaarrggee  ddee  ccrrééddiitt,,  

eettcc..,,))  cceellaa  ffaacciilliittee  pplluuss  ttaarrdd  lleess  vveenntteess  ccrrooiissééeess,,  qquuii  vvoonntt  ppeerrmmeettttrree  dd’’aaccqquuéérriirr  ddee  nnoouuvveellllee  ppaarrtt  ddee  

mmaarrcchhéé  ((MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaall  eett  GGaayy))..  
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ZZoolllliinnggeerr  eett  LLaammaarrqquuee  ((11999999))  qquuaanntt  àà  eeuuxx  ss’’iinnttéérreesssseenntt  ssuurrttoouutt  àà  ll’’aavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  dduu  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssuurrttoouutt  ddaannss  uunn  sseecctteeuurr  hhaauutteemmeenntt  ccoonnccuurrrreennttiieell  tteell  qquuee  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  eett  

ffaaccee  àà  uunnee  cclliieennttèèllee  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  eexxiiggeeaannttee..  LLeess  ddeeuuxx  aauutteeuurrss  éévvooqquueenntt  ccoommmmeenntt  àà  ttrraavveerrss  llee  

mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  oonn  ppeeuutt  ccoonncceevvooiirr  uunnee  ooffffrree  qquuii  rrééppoonndd  aauu  mmiieeuuxx  aauuxx  eexxiiggeenncceess  ddee  ssaa  cclliieennttèèllee  

ssuurr  llee  ppllaann  ddeess  ccooûûttss  aaiinnssii  qquuee  ddee  llaa  qquuaalliittéé..  

TToouutt  eenn  rreessttaanntt  ddaannss  llaa  mmêêmmee  llooggiiqquuee,,  RRiiccaarrdd  ((11999944))  ppaarrllee  dduu  rrôôllee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eenn  

ttaanntt  qquuee  ffaacctteeuurr  ddee  ddiifffféérreenncciiaattiioonn  ttoouutt  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  ddaannss  ll’’iinndduussttrriiee  bbaannccaaiirree  oouu  lleess  pprroodduuiittss  

ffiinnaanncciieerrss  ssoonntt  ffaacciilleemmeenntt  iimmiittaabblleess..  

LLaa  ddiifffféérreenncciiaattiioonn,,  eesstt  pprréésseennttééee  ssoouuss  uunn  aauuttrree  aannggllee  ppaarr  HHeessss  ((11999966)),,  FFoouurrnniieerr  eett  YYaaoo  ((11999988))  ooùù  

lleess  aattttrriibbuueess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ccoonnssttiittuueenntt  ll’’iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee  ddee  ll’’eennttrreepprriissee..  CCeettttee  ddeerrnniièèrree  

ddéévveellooppppee  cchheezz  llee  cclliieenntt  uunnee  aattttiittuuddee  iinnddiifffféérreennttee  ffaaccee  àà  uunn  pprriixx  éélleevvéé  ((MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaall  eett  GGaayy,,  

11998833;;  SScchhuurrrr,,  11998866))..  

SSeelloonn  pplluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  eenn  mmaarrkkeettiinngg  ((FFoorrdd,,  11998800  ;;  SSttoorrbbaacckkaa  eett  aall  11999944)),,  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ffaavvoorriissee  ll’’aattttaacchheemmeenntt  dduu  cclliieenntt  àà  ssoonn  ffoouurrnniisssseeuurr  ppaarr  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  ddee  rreellaattiioonnss  

ttrrèèss  ppeerrssoonnnnaalliissééeess,,  qquuii  ssee  ttrraannssffoorrmmee  eenn  ffiiddéélliittéé  ((MMoorrggaann  eettHHuunntt,,  11999944  ;;  GGaarrbbaarriinnoo  eett  JJoohhnnssoonn,,  

11999999))..  PPoouurr  GGwwiinnnneerr  eett  aall  ((11999955))  lleess  bbéénnééffiicceess  nnee  ssee  rrééssuummeenntt  ppaass  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  rreennttaabbiilliittéé  

sseeuulleemmeenntt,,  mmaaiiss  ttoouucchhee  aauussssii  llaa  ccuullttuurree  ddee  ll’’iinnssttiittuuttiioonn  ffiinnaanncciièèrree,,  tteellss  ssoonn  ooppppoorrttuunniissmmee  eett  ssaa  

ttoolléérraannccee  àà  ll’’iinnssaattiissffaaccttiioonn,,  vvooiirr  ((TTaabblleeaauu  11..77))..  
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TTaabblleeaauu  1100::  LLeess  bbéénnééffiicceess  aassssoocciiééss  àà  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ppoouurr  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  eett  ppoouurr  llee  

cclliieenntt  ::  

    

BBéénnééffiicceess  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  aassssoocciiééss  àà  uunnee  
aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  

BBéénnééffiicceess  dduu  cclliieenntt  aassssoocciiééss  àà  uunnee  aapppprroocchhee  
rreellaattiioonnnneellllee  

LLaarrggeeuurr  eett  pprrooffoonnddeeuurr  dduu  ppaanniieerr  dd’’aacchhaattss  

SSeennssiibbiilliittéé  aauu  pprriixx  RRééssiissttaannccee//ccoonnttrree  

ppeerrssuuaassiioonn  NNééggoocciiaattiioonn  iinnttééggrraattiivvee  NNoonn--

ooppppoorrttuunniissmmee  TToolléérraannccee  àà  ll’’iinnssaattiissffaaccttiioonn  

RRééccllaammaattiioonn  ccoonnssttrruuccttiivvee  BBoouucchhee  àà  oorreeiillllee//  

pprreessccrriippttiioonn  

BBéénnééffiicceess  ppssyycchhoollooggiiqquueess  BBéénnééffiicceess  

dd’’aaddaappttaattiioonn  BBéénnééffiicceess  ssoocciiaauuxx  

SSoouurrccee  ::  wwwwww..mmaarrkkeettiinngg--ééttuuddiiaanntt..ffrr  ccoonnssuulltteerr  llee  2222//0044//22001166  

EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  ll’’aappppoorrtt  gglloobbaall  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  dduu  ddoommaaiinnee  

ddeess  sseerrvviicceess  eesstt  mmaarrqquuaanntt,,  nnoottaammmmeenntt  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  OOnn  ppaarrllee  ddee  bbéénnééffiicceess  bbiillaattéérraauuxx  

((BBaannqquuee//CClliieenntt)),,  ooùù  llee  cclliieenntt  jjoouuiitt  dd’’uunnee  ppaarrtt  dd’’aavvaannttaaggeess  ttaannggiibblleess  tteell  uunn  sseerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé,,  

rraappiiddee,,  aacccceessssiibbllee  eett  àà  mmooiinnddrreess  ccooûûttss  eett  dd’’aauuttrree  ppaarrtt  dd’’aavvaannttaaggeess  iinnttaannggiibblleess  tteelllleess  llaa  ccoonnffiiddeennttiiaalliittéé,,  

llaa  ssééccuurriittéé  eett  ll’’eessttiimmee..  

CCoonncceerrnnaanntt,,  llaa  bbaannqquuee  lleess  bbéénnééffiicceess  ssee  rrééssuummee  aauu  nniivveeaauu  ddee  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss  mmaajjeeuurreess  àà  ssaavvooiirr,,  

uunnee  mmeeiilllleeuurree  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  llaa  bbaaiissssee  ddeess  ccooûûttss,,  uunnee  cclliieennttèèllee  ffiiddèèllee  eett  uunnee  mmeeiilllleeuurree  iimmaaggee  ddee  

mmaarrqquuee..  
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Section 02: les conditions de l’approche relationnelle 

11..55  RRôôllee  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ddaannss  ll’’iimmppllaannttaattiioonn                                                                                            

ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

      DDee  pprriimmee  aabboorrdd,,  ççaa  sseerraaiitt  ppeerrttiinneenntt  ddee  ddoonnnneerr  uunnee  ddééffiinniittiioonn  ddee  ccee  qquuee  ssoonntt  lleess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  

ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ((TTIICC))..  SSeelloonn  MMaarrttiinn  eett  aall..,,  ((11999999,,  pp..  44))  iill  ss’’aaggiitt  ddee  ««  ttoouutteess  

ffoorrmmeess  ddee  tteecchhnnoollooggiiee  uuttiilliissééeess  ppoouurr  ccrrééeerr,,  eennrreeggiissttrreerr,,  mmaanniippuulleerr,,  ccoommmmuunniiqquueerr,,  éécchhaannggeerr,,  

pprréésseenntteerr  eett  uuttiilliisseerr  lleess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ssoouuss  sseess  ddiivveerrsseess  ffoorrmmeess  ((ddoonnnnééeess,,  vvooiixx,,  iimmaaggeess,,  pprréésseennttaattiioonnss,,  

mmuullttiimmééddiiaass))  eett  ttoouutteess  lleess  aauuttrreess  ffoorrmmeess  iinncclluuaanntt  cceelllleess  qquuii  nnee  ssoonntt  ppaass  eennccoorree  ccrrééeess  »»..  

AAuu  ccoouurrss  ddee  cceess  ddeeuuxx  ddeerrnniièèrreess  ddéécceennnniieess,,  nnoouuss  aavvoonnss  aassssiissttéé  àà  uunnee  mmoonnttééee  ffuullgguurraannttee  ddeess  TTIICC    

ddoonntt  aauuccuunn  sseecctteeuurr  nn’’aa  ééttéé  ééppaarrggnnéé..  PPlluuss  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  llee  sseecctteeuurr  ddeess  sseerrvviicceess,,  ooùù  oonn  aassssiissttee  àà  uunn  

cchhaannggeemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  ll’’aaccccèèss,,  ddee  llaa  ddiiffffuussiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ((DDuuttttaa  eett  

SSeeggeevv,,  11999999))..  DDee  pplluuss,,  lleess  TTIICC  oonntt  rreeddééffiinnii  llaa  nnaattuurree  ddee  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  llee  ffoouurrnniisssseeuurr  dduu  sseerrvviiccee  eett  

llee  bbéénnééffiicciiaaiirree..  

DDee  mmaanniièèrree  ggéénnéérraallee,,  aavveecc  ll’’aavvèènneemmeenntt  ddaannss  lleess  aannnnééeess  9900  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  

ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  llee  ccoonncceepptt  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aa  ééttéé  pprrooffoonnddéémmeenntt  rreemmooddeelléé  eett  ttoouutt  

ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  llaa  ffoonnccttiioonn  mmaarrkkeettiinngg  ((HHooffffmmaann  eett  NNoovvaakk,,  11999966))  LLoorrssqquu’’oonn  aabboorrddee  llee  ccoonncceepptt  ddee  

ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  oonn  ssee  ttrroouuvvee  ccoonnffrroonnttéé  àà  uunn  ppoossttuullaatt  llaarrggeemmeenntt  rrééppaanndduu  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  lliittttéérraattuurree  

mmaarrkkeettiinngg,,  ssuurr  llee  rrôôllee  ccaappiittaall  ddee  ccee  ccoonncceepptt  aauu  nniivveeaauu  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell77..  

11..55..11  LLeess  aavvaannttaaggeess  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

PPlluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  oonntt  éévvooqquuéé  lleess  iinnnnoommbbrraabblleess  aavvaannttaaggeess  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  

llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  àà  ttrraavveerrss  ddiifffféérreenntteess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  rreellaattiioonn  cclliieenntt//eennttrreepprriissee..  

EEnn  ppaarrttaanntt  dduu  ppoossttuullaatt  qquu’’àà  ttrraavveerrss  ssoonn  pprroocceessssuuss  dd’’ééttaabblliisssseemmeenntt  ddee  rreellaattiioonnss  pprriivviillééggiiééeess  eett  

ffrruuccttuueeuusseess  aavveecc  sseess  cclliieennttss,,  ll’’eennttrreepprriissee  cchheerrcchhee  ttoouujjoouurrss  àà  mmaaxxiimmiisseerr,,  ll’’aacccceessssiibbiilliittéé  pphhyyssiiqquuee  eett  

tteemmppoorreellllee  àà  sseess  sseerrvviicceess  ((ppooiinnttss  ddee  sseerrvviicceess,,  cchheezz  llee  cclliieenntt......)),,  ll’’aaddooppttiioonn  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  

ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ppaarr  lleess  eennttrreepprriisseess  ddeess  sseerrvviicceess  ssee  pprréésseenntteenntt  aalloorrss  ccoommmmee  uunnee  

eexxcceelllleennttee  ooppppoorrttuunniittéé..  

SSeelloonn  JJeeaann--CCllaauuddee  BBooiissddeevvééssyy  ««  cceess  nnoouuvveelllleess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  ppeerrmmeetttteenntt  ddee  ccrrééeerr  

uunn  fflluuxx  ddee  cciirrccuullaattiioonn  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  ppaarr  lleessqquueelllleess  lleess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss  eett  lleess  eennttrreepprriisseess  sseerraaiieenntt  

                                            
7 www.marketing-etudiant.fr consulté le 11/05/2016 à 19h. 
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iiddééaalleemmeenntt  eenn  ccoonnttaacctt  ccoonnttiinnuu  »»..  PPoouurr  lleess  nnoouuvveelllleess  tteecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  oonntt  ccrréééé  pplluuss  ddee  

pprrooxxiimmiittéé  eennttrree  llee  cclliieenntt  eett  ll’’eennttrreepprriissee  qquuii  ssee  

ddééppllooiiee  ssuurr  cciinnqq  ddiimmeennssiioonnss,,  qquuii  ssoonntt  ::  ssppaattiiaallee,,  tteemmppoorreellllee,,  ddee  rréésseeaauu,,  tteecchhnnoollooggiiqquuee  eett  iiddééoollooggiiqquuee,,  

pprréésseennttééeess  ddaannss  llee  ((TTaabblleeaauu  11..88))88..  

PPoouurr  DDoommeeggaann  ((11999966))  eett  NNeellssoonn  ((11999999))  lleess  TTIICC  ppeerrmmeetttteenntt  dd’’aamméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  llaa  rreellaattiioonn  

eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  llee  cclliieenntt..  DDaannss  llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee,,  CCoollggaattee  ((11999988))  aaffffiirrmmee  qquuee  lleess  TTIICC  ppeerrmmeetttteenntt  

aauussssii  ddee  rreennffoorrcceerr  eett  ddee  ccoonnssoolliiddeerr  cceettttee  rreellaattiioonn,,  ccee  qquuii  aamméélliioorree  llee  nniivveeaauu  dd’’eennggaaggeemmeenntt  dduu  cclliieenntt  

((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944)),,  ttoouutt  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  ddaannss  lleess  sseecctteeuurrss  àà  ddoommiinnaannccee  iinnffoorrmmaattiioonnnneellss  

ccoommmmee  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  

PPoouurr  LLaanngg  eett  CCoollggaattee  ((22000033))  ll’’aappppoorrtt  ddeess  TTIICC  ssee  mmaanniiffeessttee  aauussssii  aauu  nniivveeaauu  dduu  ccaarraaccttèèrree  lluucciiddee  eett  

pprréécciiss  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ffoouurrnniiee  ffaavvoorriissaanntt  aaiinnssii  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eett  lliimmiittaanntt  ll’’aassyymmééttrriiee  

dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  sseess  cclliieennttss..  SSaacchhaanntt  qquuee  llee  ffaaiitt  ddee  rréédduuiirree  ll’’ééccaarrtt  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  

eennttrree  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ppeerrmmeetttteenntt  ddee  bbââttiirr  uunn  cclliimmaatt  ddee  ccoonnffiiaannccee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))..  

SSeelloonn  PPeeppppeerrss  eett  RRooggeerrss  ((11999955))  ll’’éévvoolluuttiioonn  tteecchhnnoollooggiiqquuee  aa  ppeerrmmiiss  ddee  mmeettttrree  eenn  ppllaaccee  ddee  

nnoouuvveelllleess  tteecchhnniiqquueess  eett  pprrooccééddééss  qquuii  ppeerrmmeetttteenntt  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  ccoommppoorrtteemmeennttss  ddeess  

ccoonnssoommmmaatteeuurrss,,  ll’’ééttaabblliisssseemmeenntt  ddee  rraappppoorrttss  pplluuss  ppeerrssoonnnnaalliissééss  aavveecc  eeuuxx  eett  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  ddee  

rreellaattiioonn  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  ..  

PPoouurr  KKoottlleerr  ((11999900))  eett  GGrrôônnrrooooss  ((11999977))  lleess  TTIICC  ooffffrreenntt  ssoouuvveenntt  llaa  ppoossssiibbiilliittéé  àà  ll’’eennttrreepprriissee  ddee  

mmiieeuuxx  sseerrvviirr  sseess  cclliieennttss  àà  ttrraavveerrss  ddeess  pprroodduuiittss  oouu  sseerrvviicceess  ssuurr  mmeessuurree,,  mmaaxxiimmiissaanntt  aaiinnssii  ssaa  vvaalleeuurr  

ppeerrççuuee..  DDee  lleeuurr  ccôôttéé,,  ZZoolllliinnggeerr  eett  LLaammaarrqquuee  ((11999999))  aaffffiirrmmeenntt  llee  rrôôllee  iimmppoorrttaanntt  ddeess  TTIICC  aauu  nniivveeaauu  

ddee  llaa  ddéétteerrmmiinnaattiioonn  dduu  pprrooffiill  ddeess  cclliieennttss  ffaavvoorriissaanntt  aaiinnssii  uunnee  bboonnnnee  sseeggmmeennttaattiioonn  ddee  mmaarrcchhéé,,  uunnee  

ccoonnddiittiioonn  iinnddiissppeennssaabbllee  ppoouurr  uunn  mmeeiilllleeuurr  cciibbllaaggee,,  vvooiirr  ((FFiigguurreell..44))99..  

  

                                            
8Jean-Claude Boisdevésy, le marketing relationnel, les éditions d’organisations, 1996, p32.    
9 Mme Benfrarhat allouache amele, le management de l’information ,société Algérienne Boudaoud,2008 p58. 
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CCoommppéétteenncceess  ccllééss  ddee  llaa  
bbaannqquuee  

SSyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  

 

IImmaaggee  iinnssttiittuuttiioonnnneellllee  

RReeccuueeiill  //  aannaallyyssee  dd''uunn  mmaaxxiimmuumm  
 CCoommbbiinnaaiissoonn  ccoommpplleexxee  ddee  pplluussiieeuurrss  

ffaacctteeuurrss  ::  dd''iinnffoorrmmaattiioonnss  ssuurr  lleess  cclliieennttss,,  aavveecc,,  
ccoommmmee  

 pprrooxxiimmiittéé  ((ggééooggrraapphhiiqquuee  //  llooccaallee  oouu  

rrééssuullttaatt  pprriinncciippaall,,  uunnee  sseeggmmeennttaattiioonn  ddee  llaa  
 

éélleeccttrroonniiqquuee)),,  ppuuiissssaannccee  ffiinnaanncciièèrree,,  
cclliieennttèèllee  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  mmiieeuuxx  cciibblleerr  lleess  
ooffffrreess..  

 pprrooffeessssiioonnnnaalliissmmee  

 

SSyyssttèèmmee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  
 

IImmaaggee  iinnssttiittuuttiioonnnneellllee  

RReeccuueeiill  //  aannaallyyssee  dd''uunn  mmaaxxiimmuumm   CCoommbbiinnaaiissoonn  ccoommpplleexxee  ddee  pplluussiieeuurrss  
ffaacctteeuurrss  ::  dd''iinnffoorrmmaattiioonnss  ssuurr  lleess  cclliieennttss,,  aavveecc,,  

ccoommmmee  
 pprrooxxiimmiittéé  ((ggééooggrraapphhiiqquuee  //  llooccaallee  oouu  

rrééssuullttaatt  pprriinncciippaall,,  uunnee  sseeggmmeennttaattiioonn  ddee  llaa   éélleeccttrroonniiqquuee)),,  ppuuiissssaannccee  ffiinnaanncciièèrree,,  
cclliieennttèèllee  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  mmiieeuuxx  cciibblleerr  lleess  
ooffffrreess..  

 pprrooffeessssiioonnnnaalliissmmee  

  

FFiigguurree  11..  44::  LLaa  tteecchhnnoollooggiiee  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ccoommmmee  aavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  zzoolliinnggeerr  eett  

llaammaarrqquuee,,  pp225544..  

DDee  ssoonn  ccôôttéé  HHeettzzeell  ((22000044)),,  pprréésseenntteenntt  dd’’aauuttrreess  aattoouuttss  ddeess  TTIICC  aauu  nniivveeaauu  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  

nnoottaammmmeenntt  eelllleess  ::  

■■   OOffffrreenntt  pplluuss  ddee  ssééccuurriittéé  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ttrraannssaaccttiioonnss  eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  sseess  cclliieennttss..  

■■   PPeerrmmeetttteenntt  ddee  ccoonncceevvooiirr  uunnee  ooffffrree  nnoouuvveellllee  eett  ccrrééaattiivvee..  

■■   OOffffrreenntt  pplluuss  ddee  rraappiiddiittéé  aauu  nniivveeaauu  ddeess  sseerrvviicceess..  

EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  lleess  TTIICC  ppeerrmmeetttteenntt  llaa  ccrrééaattiioonn  ddee  vvaalleeuurr  aauussssii  bbiieenn  ppoouurr  ll’’eennttrreepprriissee  qquuee  ppoouurr  llee  

cclliieenntt  ((DDoommeeggaann,,  11999966))  eett  eellllee  jjoouuee  aauussssii  uunn  rrôôllee  ccaappiittaall  ccoommmmee  ssoouurrccee  ddaavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  ddaannss  

llee  lloonngg  tteerrmmee  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ((NNeellssoonn,,  11999999))..  
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11..55..22  LLeess  iinnccoonnvvéénniieennttss  ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

CCeerrtteess,,  lleess  TTIICC  ccoonnssoolliiddeenntt  ddaavvaannttaaggee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  ttoouutteeffooiiss,,  eelllleess  pprréésseenntteenntt  uunn  

cceerrttaaiinn  nnoommbbrree  dd’’iinnccoonnvvéénniieennttss..  EEnn  eeffffeett,,  ll’’aavvèènneemmeenntt  ddeess  TTIICC  aa  eennttrraaiinnéé  uunn  bboouulleevveerrsseemmeenntt  aauu  

nniivveeaauu  ddeess  mmooddeess  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ddééjjàà  ééttaabblliiss  ddee  mmêêmmee  qquu’’aauu  nniivveeaauu  ddeess  mmooddaalliittééss  dd’’aacchhaatt  eett  ddee  

ccoonnssoommmmaattiioonn..  

LLee  rryytthhmmee  ccrrooiissssaanntt,,  qquuee  ssee  ssooiitt  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ccoonncceeppttiioonn  oouu  ddee  llaa  mmiissee  eenn  mmaarrcchhéé  ddeess  nnoouuvveelllleess  

tteecchhnnoollooggiieess,,  ssee  ffaaiitt  ssoouuss  uunnee  llooggiiqquuee  ddee  ssoouuccii  ddee  llaa  pprreessssiioonn  ccoonnccuurrrreennttiieellllee  pplluuttôôtt  qquuee  llaa  rreecchheerrcchhee  

ddee  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  ddeess  bbeessooiinnss  ddeess  cclliieennttss  ((GGaabbrriieell,,  22000011))..  

CCeerrttaaiinnss  aauutteeuurrss  éévvooqquueenntt  llee  ccôôttéé  ccoommpplleexxee  ddeess  TTIICC,,  qquuii  ssee  mmaanniiffeessttee  aauu  nniivveeaauu  ddeess  pprrooccééddééss  aaiinnssii  qquuee  

ddee  llaa  ppllaattee--ffoorrmmee  àà  uuttiilliisseerr  ((FFoouurrnniieerr  eett  MMiicckk,,  11999988))  qquuii  nnéécceessssiittee  ssoouuvveenntt  uunn  cceerrttaaiinn  nniivveeaauu  ddee  

ccoonnnnaaiissssaanncceess  ddee  bbaassee  ((KKeehhooee  eett  aall..,,  11999999))..  DDaannss  llee  ccaass  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree,,  ccee  mmaannqquuee  ddee  ffaammiilliiaarriittéé  eett  

ddee  ccoonnvviivviiaalliittéé  eennttrraaîînnee  uunnee  aabbnnééggaattiioonn  ddee  llaa  ppaarrtt  ddeess  cclliieennttss  ((BBoossss  eett  aall..,,  22000000))..  

PPoouurr  llee  ffaaiitt  qquuee  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  llaa  bbaannqquuee  eett  sseess  cclliieennttss  ssee  ffaaiitt  àà  ddiissttaannccee  ((IInntteerrnneett,,  ttéélléépphhoonniiee  ssaannss  

ffiill,,  GGuuiicchheett  aauuttoommaattiiqquuee,,  eettcc..,,))  cceellaa  lliimmiittee  llee  nniivveeaauu  dd’’iinntteerraaccttiioonn  ssoocciiaallee..  DDaannss  llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee,,  CCoocchhooyy    

rréévvèèllee  qquuee  lleess  TTIICC  vvoonntt  ccoonndduuiirree  aauu  rreemmppllaacceemmeenntt  dduu  cclliieenntt  eenn  ““cchhaaiirr  eett  ooss””  ppaarr  ccee  qquu’’iill  aappppeellllee  llee  

««cclliieenntt  éélleeccttrroonniiqquuee  »»..  

PPaarraassuurraammaann  eett  GGrreewwaall    ssttiippuulleenntt  qquuee  lleess  TTIICC  iimmpplliiqquueenntt  uunnee  rréédduuccttiioonn  dduu  ppeerrssoonnnneell  rréédduuiissaanntt  

aaiinnssii  llee  nniivveeaauu  ddee  sseerrvviiccee..  DDee  pplluuss,,  cceess  tteecchhnnoollooggiieess  ppoouusssseenntt  lleess  eennttrreepprriisseess  aa  nnéégglliiggéé  ll’’aassppeecctt  

rreellaattiioonnnneell  aavveecc  sseess  cclliieennttss,,  eenn  eeffffeett  sseelloonn  BBooyyeerr  ««  lleess  eennttrreepprriisseess  iimmppoosseenntt  pprroovviissooiirreemmeenntt  ddeess  pprroodduuiittss,,  

ddeess  pprriixx,,  ddeess  iimmaaggeess  qquuii  ffoonntt  ppaasssseerr  aauu  sseeccoonndd  ppllaann  llaa  rreellaattiioonn  pprroodduucctteeuurr--ccoonnssoommmmaatteeuurr,,  llee  ddiiaalloogguuee  

eennttrree  lleess  ddeeuuxx  »»..  

NNaanntteell    rréévvèèllee  llee  sseennttiimmeenntt  dd’’iinnssééccuurriittéé  llaarrggeemmeenntt  rrééppaanndduuee  aauupprrèèss  ddeess  iinntteerrnnaauutteess  aauu  nniivveeaauu  ddeess  

ttrraannssaaccttiioonnss  aaiinnssii  qquu’’aauu  nniivveeaauu  ddeess  ddoonnnnééeess  ppeerrssoonnnneelllleess,,  éélléémmeenntt  pprriimmoorrddiiaall  ssuurrttoouutt  ddaannss  uunn  ccoonntteexxttee  

bbaannccaaiirree..  

TToouutt  eenn  rreessttaanntt  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’iinndduussttrriiee  bbaannccaaiirree,,  ll’’aattttrraaiitt  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  éélleeccttrroonniiqquuee  dduu  ccoonntteexxttee  

ddaannss  lleeqquueell  ssee  ddéérroouullee  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  llaa  bbaannqquuee  eett  sseess  cclliieennttss,,  oonn  aassssiissttee  àà  uunn  ttrraannssffeerrtt  ddee  ppoouuvvooiirr  ddee  llaa  

bbaannqquuee  vveerrss  lleess  cclliieennttss,,  vvuu  qquuee  lleess  tteecchhnnoollooggiieess  aaccttuueelllleemmeenntt  ssoonntt  aauuxx  mmaaiinnss  ddee  cceess  ddeerrnniieerrss..  
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EEnn  gguuiissee  ddee  ccoonncclluussiioonn,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquuee  llee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  uunn  ccoonncceepptt  éévvoolluuttiiff,,  eenn  

iinntteerraaccttiioonn  aavveecc  ssoonn  eennvviirroonnnneemmeenntt  eett  ddoonntt  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  iimmpplliiqquuee  ddee  nnoouuvveelllleess  rreessppoonnssaabbiilliittééss  

aaiinnssii  qquuee  ddee  nnoouuvveeaauuxx  oouuttiillss  qquuii  rrééppoonnddeenntt  aauu  mmiieeuuxx  àà  sseess  bbeessooiinnss  eett  sseess  eexxiiggeenncceess,,  ssuurrttoouutt  qquu’’oonn  

vviitt  ddaannss  uunn  mmoonnddee  ddoommiinnéé  ppaarr  lleess  mmooyyeennss  ddee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  éélleeccttrroonniiqquuee  aauu  sseeiinn  dduu  qquueell  llee  ccoonnttaacctt  

ppeerrssoonnnnaalliisséé  eesstt  ddeevveennuu  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  aapppprréécciiéé..  

AAiinnssii,,  lleess  nnoouuvveelllleess  tteecchhnnoollooggiieess  àà  ttrraavveerrss  sseess  ddiifffféérreenntteess  ffoorrmmeess  ((EEDDII,,  ee--ccoommmmeerrccee,,  

mmuullttiimmééddiiaa......))  oonntt  ccoonnssttiittuuééeess  uunn  oouuttiill  eett  uunn  ssuuppppoorrtt  ssuupppplléémmeennttaaiirree  ppeerrmmeettttaanntt  àà  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ddee  rrééuussssiirr  ssaa  mmiissssiioonn  ((uunn  cclliieenntt  ffiiddèèllee  eett  ssaattiissffaaiitt))  vviiaa  llaa  ccoonnccrrééttiissaattiioonn  ddee  sseess  

ffoonnddeemmeennttss  ddee  bbaassee  ((uunnee  rreellaattiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee,,  llaa  ccoonnffiiaannccee......))  eett  dd’’aassssuurreerr  uunnee  mmeeiilllleeuurree  

aaddaappttaattiioonn  àà  ssoonn  ccoonntteexxttee  eenn  ppeerrppééttuueell  cchhaannggeemmeenntt1100..  

11..66  LLaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  aauu  sseeiinn  ddee  llaa  bbaannqquuee  ::  

SSeelloonn  ((HHeettzzeell))  22000044,,  rrééuussssiirr  àà  iinnssttaauurreerr  aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  ((ccuullttuurree,,  ssttrruuccttuurree  eett  iinnddiivviidduuss))  

uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  nnéécceessssiittee  llee  rreeccoouurrtt  àà  uunn  pprroocceessssuuss  ddee  qquuaattrree  ééttaappeess  ((ttaabblleeaauu  11..99)),,  àà  ssaavvooiirr  ::  

--  DDiiaaggnnoossttiicc  eett  aannaallyyssee  

--  DDééffiinniittiioonn  ddee  llaa  vviissiioonn  eett  ddee  llaa  ppoolliittiiqquuee  ddee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  ssoouuhhaaiittééeess  

--  PPllaannss  ddee  mmiissee  eenn  œœuuvvrree  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eett  eexxppéérriimmeennttaattiioonnss  

--  MMiissee  eenn  œœuuvvrree  ooppéérraattiioonnnneellllee  eenn  ggrraannddeeuurr  nnaattuurree  

NNééaannmmooiinnss,,  ((HHeettzzeell))  iinnssiissttee  ssuurr  llee  ffaaiitt  qquuee  llaa  rrééuussssiittee  ddee  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  eesstt  ffoorrtteemmeenntt  ddééppeennddaannttee  ddee  ll’’aappppoorrtt  eett  llaa  vvoolloonnttéé  ddeess  ddiirriiggeeaannttss  àà  rrééuussssiirr  ssee  ddééffiitt  

((cchhaarriissmmee,,  lleeaaddeerrsshhiipp,,  ssaavvooiirr--ffaaiirree,,  eettcc..,,))..  VVuu  qquuee  llee  cchhaannggeemmeenntt  nnee  ssee  lliimmiittee  ppaass  uunniiqquueemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  

ddeess  ssttrruuccttuurreess  eett  ddeess  ssyyssttèèmmeess  ddee  ggeessttiioonn  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn,,  mmaaiiss  ttoouucchhaannttss  aauussssii  lleess  vvaalleeuurrss,,  lleess  

ccrrooyyaanncceess,,  lleess  ttrraaddiittiioonnss  aaiinnssii  qquuee  llaa  ccuullttuurree,,  ooùù  oonn  ssee  rreettrroouuvvee  aalloorrss  ddaannss  uunn  ccoonntteexxttee  ddee  cchhaannggeemmeenntt  

rraaddiiccaall..  

  

                                            
10 IBID, p78.  
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DDiiaaggnnoossttiicc  eett  aannaallyyssee  ::  

--EEttuuddee  ddee  llaa  ssttrraattééggiiee  gglloobbaallee  --EEttuuddee  ddeess  pprroocceessssuuss    --AAnnaallyyssee  ddeess  aatttteenntteess  cclliieennttss  ((ccrriittèèrree  ddee  

sseeggmmeennttaattiioonn))  

--RRééaalliissaattiioonn  ddee  bbeenncchhmmaarrkkss  eett  mmeessuurreess  ddee  ppeerrffoorrmmaannccee..  

--EEttuuddee  ddeess  ssyyssttèèmmeess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  eett  ddeess  bbaasseess  ddee  ddoonnnnééeess  ddiissppoonniibblleess..  

LLaa  MMiissee  eenn  ppllaaccee  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  cchhooiixx  ssttrraattééggiiqquuee  ddee  ggrraannddeess  

aammpplleeuurrss,,  vvuu  qquu’’eellllee  nnéécceessssiittee  ddeess  cchhaannggeemmeennttss  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ssttrruuccttuurree,,  ddee  llaa  ccuullttuurree  ddee  ll’’eennttrreepprriissee  

eett  ooùù  llaa  ccrrééaattiioonn  ddee  vvaalleeuurr  ppoouurr  llee  cclliieenntt  ddeevviieenntt  llee  bbuutt  uullttiimmee  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ((ccuullttuurree,,  ssttrruuccttuurree  eett  

iinnddiivviidduuss))1111..

                                            
11 www.marketing-étudiant.fr  

http://www.marketing-étudiant.fr/
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FFooyyeerr  rreellaattiioonnnneell  

SSoolliiddaarriittéé  

PPrroocceessssuuss  ddee  ccrrééaattiioonn  
eett  ddee  ssccuuuueenn  ddee  

ll''éécchhaannggee  rreellaattiioonnnneell  
((ccoonnffiiaannccee,,  

eennggaaggeemmeenntt....))  

FFlleexxiibbiilliittéé  

IImmppoorrttaannccee  ddee  ll’’éécchhaannggee  rreellaattiioonnnneell  
ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  rrrraannss  aacc  ttii  cc  nn  ss  mm  ddii  

vviidduueelllleess  

MMuuttuuaalliittéé  

CCoonnddiittiioonn  dd’’uunn  
ssttùùuunnllaanntt  ppoossiittiiff  
BBoouurr  ll  eecchhaannzzee  

PPoossssiibbiilliittéé  

dd''ii--ddaappttiittiioorr..  ee::  ddéé  

cchhaannggeemmeenntt  

  

CCoonnttrraaiinnttee   
RRééssoolluuttiioonn  ddee  
ccoonnfflliittss  

UUttiilliissaattiioonn   CCrrééaattiioonn  
ddeess  ssttrruuccttuurreess   dd''uunn  oorrddrree  ssoocciiaall  

..  rreellaattiioonnnneelllleess   àà  ll''iinnttéérriieeuurr  
  ddee  llaa  rreellaattiioonn  

 

GGeessttiioonn  ddeess  rrôôlleess  àà  llaa  
ffooiiss  ccoommpplleexxeess  eett  îîrriiuuii  
tt  ii  dd  ii  mmeenn  ss  tt  oo  uunn  ee  llss  

LLeess  ffaacctteeuurrss  ddee  ssuuccccèèss  eett  dd’’éécchheecc  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

11..77..11  LLeess  ffaacctteeuurrss  ddee  ssuuccccèèss  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

DD’’aapprrèèss  lleess  ttrraavvaauuxx  ddee  MMccNNeeiill  ((11998811)),,  nnoouuss  iiddeennttiiffiioonnss  sseepptt  pprriinncciippaauuxx  ffaacctteeuurrss,,  iinnddiissppeennssaabblleess  àà  llaa  

rrééuussssiittee  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  qquuii  ssoonntt  ::  llee  ffooyyeerr  rreellaattiioonnnneell,,  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddee  ccoonnfflliittss,,  ll’’iinnttééggrriittéé,,  

llaa  fflleexxiibbiilliittéé,,  llaa  ssoolliiddaarriittéé,,  llaa  mmuuttuuaalliittéé  eett  llaa  ccoonnttrraaiinnttee  ((vvooiirr  FFiigguurree  11..55))..  CCeess  ffaacctteeuurrss  pprréésseenntteenntt  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eenn  ttaanntt  qquuee  pprroocceessssuuss  iinntteerraaccttiiff  iinnssccrriitt  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  ppeerrmmeettttaanntt  dd’’ééttaabblliirr  eett  

ddee  ddéévveellooppppeerr  uunnee  rreellaattiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee  ddaannss  uunn  ccoonntteexxttee  ddee  ccoonnffiiaannccee  eett  dd’’éécchhaannggee  ffrruuccttuueeuuxx..  NNoottoonnss  

qquuee  cceess  ffaacctteeuurrss  oonntt  ééttéé  vvéérriiffiiééss  eemmppiirriiqquueemmeenntt  ppaarr  KKaauuffmmaann  eett  DDaannttee  

  
  

FFiigguurree    55  ::  LLeess  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss  ddee  ll’’éécchhaannggee  rreellaattiioonnnneell  ((MMccNNeeiill,,  11998811))  
    

Source : Macneil, Jan R.   J981.  « Economie Analysis of Contractual Relations: 1ts 

Shortfalls and the Need  for a Rich  Classificatory  Apparatus »,northwest 

university ;revew vol 75,p64   
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PPoouurr  lleeuurr  ppaarrtt,,  MMoorrggaann  eett  HHuunntt  ((11999944))  mmoonnttrreenntt  qquuee  llaa  rrééuussssiittee  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ssee  

rrééssuummee  uunniiqquueemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  ddeeuuxx  ffaacctteeuurrss  pprriinncciippaauuxx  ((vvooiirr  FFiigguurreell..66))  àà  ssaavvooiirr  ::  

LLaa  ccoonnffiiaannccee  ::  qquuii  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  ccoonncceepptt  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell  ddoonntt  lleess  pprriinncciippaauuxx  

ccoommppoossaannttss  ssoonntt  ::  ll’’iinnttééggrriittéé,,  llaa  ccrrééddiibbiilliittéé  eett  llaa  bbiieennvveeiillllaannccee..  

LL’’eennggaaggeemmeenntt  ::  iill  eesstt  ddééffiinnii  ccoommmmee  ééttaanntt  llaa  vvoolloonnttéé  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  

dd’’ééttaabblliirr  uunnee  rreellaattiioonn  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  àà  ttrraavveerrss  ddeess  iinnvveessttiisssseemmeennttss  eenn  rreessssoouurrcceess  eett  eenn  eeffffoorrttss..  

LLaa  ccoonnffiiaannccee  eett  ll’’eennggaaggeemmeenntt  eenn  ttaanntt  qquuee  vvaarriiaabblleess  mmééddiiaattrriicceess  pprrééccééddééeess  ppaarr  cciinnqq  ccoommppoossaanntteess  

((ccooûûttss  ddee  rruuppttuurree,,  bbéénnééffiicceess  ddee  llaa  rreellaattiioonn,,  lleess  vvaalleeuurrss  ppaarrttaaggééeess,,  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eett  ll’’ooppppoorrttuunniissmmee))  

ddoonntt  lleess  ccoonnssééqquueenncceess  ddoonnnneenntt  nnaaiissssaannccee  àà  cciinnqq  ccoommppoossaanntteess  ((llee  ccoonnffoorrmmiissmmee,,  llaa  pprrooppeennssiioonn  ddee  ddééppaarrtt,,  

llaa  ccooooppéérraattiioonn,,  llaa  ffoonnccttiioonnnnaalliittéé  ddeess  ccoonnfflliittss  eett  ll’’iinncceerrttiittuuddee))..  

PPoouurr  MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  llaa  ccoonnffiiaannccee  eett  ll’’eennggaaggeemmeenntt  pprréésseenntteenntt  cceerrttaaiinneess  vvaalleeuurrss  ccoommmmuunneess,,  

ttoouutteeffooiiss,,  cc’’eesstt  llaa  vvaarriiaabbllee  ccoonnffiiaannccee  qquuii  ddoonnnnee  nnaaiissssaannccee  àà  ll’’eennggaaggeemmeenntt..  EEnn  ttoouutt,,  llaa  rrééssuullttaannttee  ddee  

ll’’aassssoocciiaattiioonn  ddee  sseess  ddeeuuxx  vvaarriiaabblleess  ccrrééee  uunnee  nnoouuvveellllee  vvaarriiaabbllee  qquuii  eesstt  llaa  ccoooorrddiinnaattiioonn,,  iinnddiissppeennssaabbllee  aauu  

ssuuccccèèss  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  

SSeelloonn,,  MMoorrggaann  eett  HHuunntt  ""  LLaa  pprréésseennccee  ddee  ll’’eennggaaggeemmeenntt  eett  ddee  llaa  ccoonnffiiaannccee  pprroodduuiitt  ddeess  rrééssuullttaattss  

eeffffiicciieennttss,,  pprroodduuccttiiffss  eett  eeffffiiccaacceess..  IIllss  ccoonndduuiisseenntt  aauuttoommaattiiqquueemmeenntt  àà  llaa  ccoooorrddiinnaattiioonn,,  vvaarriiaabblleess  

mmééddiiaattrriicceess  dduu  ssuuccccèèss  ddee  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell""1122..

                                            
12 Bjorm et Mayrhofer, les facteurs de réussite du marketing relationnel, édition prométhéum,2003, p37. 
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FFiigguurree  66::  MMooddèèllee  ddee  ll’’eennggaaggeemmeenntt--ccoonnffiiaannccee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))  
 

CCoooorrddiinnaattiioonn  

 

  
  

  
  
  
SSoouurrccee  ::MMoorrggaann,,  RR..MM..  eett  HHuunntt,,  SS..DD..  11999944..««  TThhee  ccoommmmiittmmeenntt--ttrruusstt  tthheeoorryy  ooff  
RReellaattiioonnsshhiipp  mmaarrkkeettiinngg  »»..  JJoouurrnnaall  ooff  MMaarrkkeettiinngg,,PP115588  
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PPoouurr  IIvveennss  eett  MMaayyrrhhooffeerr,,  iill  eexxiissttee  hhuuiitt  ffaacctteeuurrss  ((FFiigguurree  11..77))  iinnddiissppeennssaabblleess  àà  llaa  rrééuussssiittee  dd’’uunnee  

aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  àà  ssaavvooiirr  ::  llaa  ssoolliiddaarriittéé,,  llaa  rréécciipprroocciittéé,,  llaa  fflleexxiibbiilliittéé,,  llaa  ffiiaabbiilliittéé,,  ll’’éécchhaannggee  

dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss,,  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss,,  ll’’uussaaggee  mmooddéérréé  dduu  ppoouuvvooiirr  eett  ll’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee..  

CCeess  ffaacctteeuurrss  oonntt  ééttéé  ééggaalleemmeenntt  aabboorrddééss  ppaarr  pplluussiieeuurrss  cchheerrcchheeuurrss  ssoouuss  ddiifffféérreenntteess  ooppttiiqquueess  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddoonntt  oonn  vvaa  eexxpplliicciitteerr  ddaavvaannttaaggee  ddaannss  lleess  lliiggnneess  qquuii  ssuuiitt..  

FFiigguurree  11..77::  LLeess  ffaacctteeuurrss  ddee  rrééuussssiittee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  

Source : ,  F., Ricard,  L et Perrien.  J (1992).  " Essai de synthèse et de 

positionnement de  l'approche Relationnell, Marketing, Conférence de l'ASAC  

1992, Québec, p149 
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    CCeettttee  ddiimmeennssiioonn  eesstt  pprréésseennttééee  ccoommmmee  ééttaanntt  llee  bbuutt  uullttiimmee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  DDee  mmêêmmee,,  

AAnnddeerrssoonn  eett  WWeeiittzz  rréévvèèlleenntt  ééggaalleemmeenntt  llee  rrôôllee  mmaajjeeuurr  ddee  llaa  dduurrééee  ccoommmmee  ffoonnddeemmeenntt  ddee  bbaassee  ddee  llaa  

rreellaattiioonn,,  pplluuss  uunnee  rreellaattiioonn  ss’’ééttaallee  ssuurr  llee  tteemmppss  pplluuss  ssaa  pprroobbaabbiilliittéé  ddee  ssuuccccèèss  eesstt  ggrraannddee..  

SSeelloonn  GGaanneessaann  ((11999944))  llee  nniivveeaauu  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn  dd’’uunn  cclliieenntt  qquuaanntt  aauuxx  éécchhaannggeess  aannttéérriieeuurrss  ddééccoouullee  

ddiirreecctteemmeenntt  ddee  ll’’éétteenndduuee  tteemmppoorreellllee  ddee  cceett  éécchhaannggee..  

CCoonncceerrnnaanntt,,  MMaaccnneeiill  ((11998800))  iill  eemmppllooiiee  pplluuttôôtt  llee  tteerrmmee  ccoonnttiinnuuiittéé  ccoommmmee  éélléémmeenntt  ccaappiittaall  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ((11999944))..  PPoouurr  ssaa  ppaarrtt  RRiiccaarrdd  ((11999944))  uuttiilliissee  uunnee  aapppprroocchhee  mmééttaapphhoorriiqquuee  ppoouurr  vvaalloorriisseerr  cceettttee  

oorriieennttaattiioonn  ssuurr  lloonngg  tteerrmmee,,  eenn  llaa  qquuaalliiffiiaanntt  ddee  mmaarriiaaggee..  

LLaa  rréécciipprroocciittéé  ::  

UUnnee  ffooiiss  qquuee  ll’’éécchhaannggee  aa  eeuu  lliieeuu,,  cchhaaccuunnee  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ppeerrççooiitt  uunn  ggaaiinn  ((FFoorrdd,,  11998800)),,  

cc’’eesstt  rrééuussssiirr  àà  oobbtteenniirr  uunn  bbiillaann  rreellaattiioonnnneell  ééqquuiilliibbrréé,,  cc’’eesstt  àà  ddiirree  uunnee  aapppprroocchhee  ddee  ttyyppee  ggaaggnnaanntt//  ggaaggnnaanntt..  

NNééaannmmooiinnss,,  RRiiccaarrdd  ((11999944))  aabboorrddee  llaa  rréécciipprroocciittéé  ssoouuss  uunnee  ooppttiiqquuee  iinnffoorrmmaattiioonnnneellllee  ooùù  llee  cclliieenntt  eett  

ll’’eennttrreepprriissee  ddooiivveenntt  ssee  ccoonnnnaaîîttrree  pprrééaallaabblleemmeenntt,,  ddee  ssaa  ppaarrtt  llee  cclliieenntt  ddooiitt  ss’’iinnffoorrmmeerr  àà  pprrooppooss  ddee  sseess  

ddrrooiittss,,  ddee  sseess  oobblliiggaattiioonnss,,  ddeess  sseerrvviicceess  ooffffeerrttss,,  eettcc..,,  qquuaanntt  àà  ll’’eennttrreepprriissee  eellllee  ddooiitt  ccoonnnnaaîîttrree  llee  pprrooffiill  ddee  

ssoonn  cclliieenntt,,  sseess  bbeessooiinnss,,  sseess  pprrééooccccuuppaattiioonnss,,  ttoouutt  cceellaa  aaffiinn  ddee  ccrrééeerr  lleess  ccoonnddiittiioonnss  iiddééaalleess  ppoouurr  uunn  

éécchhaannggee  ffrruuccttuueeuuxx  eett  dduurraabbllee..  

LLaa  ffiiaabbiilliittéé  ::  

EEllllee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  ccoonnvviiccttiioonn  ppaarrttaaggééee  ppaarr  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee,,  ooùù  

cchhaaccuunn  ss’’eennggaaggee  àà  aaggiirr  ddaannss  llee  mmeeiilllleeuurr  iinnttéérrêêtt  ddee  ll’’aauuttrree  ((CCrroossbbyy,,  EEvvaannss  eett  CCoowwlleess  ;;  MMoorrggaann  eett  HHuunntt;;  

GGrrôônnrrooooss))..  PPlluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  qquuaalliiffiieess  llaa  ccoonnffiiaannccee  ccoommmmee  ééttaanntt  uunnee  ccoommppoossaannttee  ccaappiittaallee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee    

TToouutt  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  cceettttee  ccoommppoossaannttee  pprreenndd  ssoonn  aammpplleeuurr  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ddoommaaiinneess  ddeess  sseerrvviicceess  

vvuu  ll’’eennttrraavvee  mmaajjeeuurree  qquuaanntt  àà  ll’’éévvaalluuaattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  aauu  pprrééaallaabbllee  ((GGaanneessaann))..  EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  

llaa  ffiiaabbiilliittéé  aa  ééttéé  llee  cceennttrree  dd’’iinnttéérrêêtt  ddee  pplluussiieeuurrss  cchheerrcchheeuurrss  ddaannss  ddiifffféérreenntteess  ddiisscciipplliinneess  dduu  mmaarrkkeettiinngg  

((ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr,,  mmaarrkkeettiinngg  ddeess  sseerrvviicceess......))..  AA  ttrraavveerrss  llee  ((ttaabblleeaauu  11..1100)),,  AAbbbbeess  ((22000011))    
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NNoouuss  pprréésseennttee  uunn  rrééccaappiittuullaattiiff  ddeess  pprriinncciippaauuxx  aappppoorrttss  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree  

ccoonncceerrnnaanntt  lleess  ddiimmeennssiioonnss,,  lleess  aannttééccééddeennttss  eett  lleess  ccoonnssééqquueenncceess  ddee  llaa  vvaarriiaabbllee  ccoonnffiiaannccee13. 

 

  
                                            
    
  

LLaa  fflleexxiibbiilliittéé  ::  

SSeelloonn  MMaaccnneeiill  ((11998800)),,  llaa  fflleexxiibbiilliittéé  ssee  rrééssuummee  aauu  nniivveeaauu  ddee  ll’’aappttiittuuddee  àà  aappppoorrtteerr  ddeess  

cchhaannggeemmeennttss  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ccoonnttrraattss  rreelliiaanntt  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess,,  aaiinnssii  qquuee  ll’’aappttiittuuddee  aa  rréégglléé  lleess  ccoonnfflliittss  

qquuii  éémmeerrggeenntt  ttoouutt  lloonngg  dduu  pprroocceessssuuss  rreellaattiioonnnneell..  EEnn  eeffffeett,,  iill  ffaauutt  pprréévvooiirr  aauu  nniivveeaauu  ddeess  cclloosseess  dduu  

ccoonnttrraatt  ddeess  éévveennttuuaalliittééss,,  vvuu  ll’’aassppeecctt  ((iinncceerrttaaiinn,,  ttuurrbbuulleenntt  eett  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell))  ddee  ll’’eennvviirroonnnneemmeenntt  

ddaannss  lleeqquueell  lleess  rreellaattiioonnss  eennttrreepprriissee//cclliieenntt  ssee  ddéérroouulleenntt..  

■■  LLaa  ssoolliiddaarriittéé  ::  

LLaa  ssoolliiddaarriittéé  ss’’iinnttééggrree  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’éécchhaannggee  ssoocciiaall  ooùù  oonn  ppaarrllee  ddee  bbéénnééffiicceess  aaffffeeccttiiffss  eett  

ppeerrssoonnnneellss  pplluuttôôtt  qquu’’ééccoonnoommiiqquueess  ((MMaaccaauullaayy,,  11996633;;  MMaaccnneeiill,,  11997744,,11997788)),,  sseelloonn  MMaaccnneeiill  ((11998800))  

cceellaa  ccoonnssiissttee  àà  ggaarraannttiirr  uunnee  cceerrttaaiinnee  ssttaabbiilliittéé  aauu  nniivveeaauu  ddeess  mmeemmbbrreess  ffaaiissaanntt  ppaarrttiiee  dduu  pprroocceessssuuss  

dd’’éécchhaannggee  oouu  ddee  llaa  rreellaattiioonn  ddoonntt  llee  bbuutt  dd’’aassssuurreerr  ssaa  ccoonnttiinnuuiittéé..  DDee  lleeuurr  ppaarrtt  PPaauulliinn  ((11999988))  eett  PPaauulliinn  

eett  aall  ((11999988))  ssttiippuulleenntt  llee  rrôôllee  ffoonnddaammeennttaall  ddee  llaa  ssoolliiddaarriittéé  ccoommmmee  nnoorrmmee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  ddee  

ll’’eeffffiiccaacciittéé  eett  dduu  mmaaiinnttiieenntt  ddee  llaa  rreellaattiioonn..  

  

                                            
13 Bruno Lussier, Les facteurs influençant l’efficacité du marketing relationnel, thèse doctorat, l’université grenoble, 

p77. 

TTaabblleeaauu  1111::  LLeess  iinnvvaarriiaannttss  ddee  llaa  ccoonnffiiaannccee  aauu  nniivveeaauu  rreellaattiioonnnneell  ((AAbbbbeess))  
  

LLeess  AAnnttééccééddeennttss  LLeess  DDiimmeennssiioonnss  LLeess  CCoonnssééqquueenncceess  

PPaarrttaaggee  ddeess  vvaalleeuurrss  eett    CCrrééddiibbiilliittéé  EEnnggaaggeemmeenntt  ddaannss  llaa  
CCrrooyyaanncceess   RReellaattiioonn  
EExxppéérriieennccee  aannttéérriieeuurree    BBiieennvveeiillllaannccee    FFiiddéélliittéé  ((aattttiittuuddiinnaallee  
SSaattiissffaaiissaannttee   eett//oouu  

CCoommmmuunniiccaattiioonn    IInnttééggrriittéé  ((hhoonnnnêêtteettéé))  ccoommppoorrtteemmeennttaallee))  
  RRééppuuttaattiioonn     SSaattiissffaaccttiioonn  

SSoouurrccee  ::  AAbbbbeess  MM..  22000011..  CCoonnssoommmmaatteeuurr  --  EEnnsseeiiggnnee  ddee  DDiissttrriibbuuttiioonn  ::  VVeerrss  uunnee  

RReellaattiioonn  ddee  CCoonnffiiaannccee  EEvvoolluuttiivvee,,  AAcctteess  dduu  44èèmmee  ccoollllooqquuee  EEttiieennnnee  TThhiill,,  LLaa  

RRoocchheellllee  22000011,,pp112222..  
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■■  LLaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  ::  

SSeelloonn  AAbbbbeess  ((22000011))  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunnee  ddeess  ccoonnssééqquueenncceess  ddee  

ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  MMaaccnneeiill  ((11998800))  éévvooqquuee  ll’’hhaarrmmoonniissaattiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  rreellaattiioonnnneellss,,  aaiinnssii  lleess  

ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  eessssaayyeenntt  ddee  ttrroouuvveerr  uunn  aarrrraannggeemmeenntt  ooùù  lleess  iinnttéérrêêttss  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ssoonntt  

ccoonnsseerrvvééss  ddaannss  llee  bbuutt  dd’’aassssuurreerr  llaa  ppéérreennnniittéé  ddee  llaa  rreellaattiioonn..  

PPoouurr  AAnnddeerrssoonn  eett  NNaarruuss  ((11998899))  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ccoommmmee  aannttééccééddeenntt  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  jjoouuee  uunn  rrôôllee  ccrruucciiaall  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  qquuii  ppeeuuvveenntt  aappppaarraaîîttrree  ttoouutt  

aauu  lloonngg  ddee  llaa  dduurrééee  ddee  ll’’éécchhaannggee..  

■■  LL’’uussaaggee  mmooddéérréé  dduu  ppoouuvvooiirr  ::  

DDee  pprriimmee  aabboorrdd,,  llee  ppoouuvvooiirr  aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  rreellaattiioonn  ssee  pprréésseennttee  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddééppeennddaannccee  dd’’uunnee  

ppaarrttiiee  eennvveerrss  uunnee  rreessssoouurrccee  ddee  vvaalleeuurr  qquuii  eesstt  eenn  ppoosssseessssiioonn  ppaarr  ll’’aauuttrree  ppaarrttiiee  ((DDwwyyeerr,,  SScchhuurrrr  eett  OOhh,,  

11998877))..  LLee  ppoouuvvooiirr  ppeeuutt  pprreennddrree  pplluussiieeuurrss  ffoorrmmeess  ((ééccoonnoommiiqquuee,,  ssoocciiaall,,  llééggaall  oouu  ppoolliittiiqquuee))  

eennggeennddrreerr  ppaarr  lleess  ttrraannssaaccttiioonnss  eett  lleess  ccoonnttrraattss,,  lleess  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  llee  pprroocceessssuuss  rreellaattiioonnnneell  

lleeuurr  ppoouuvvooiirr  eesstt  lliimmiittéé  ppaarr  llee  ccoonnttrraatt  ((MMaaccnneeiill,,  11998800))..  SSeelloonn  ((IIvveennss  eett  MMaayyrrhhooffeerr,,  22000033))  ssii  

ll’’eennttrreepprriissee  eesstt  eenn  ppoossiittiioonn  ddee  ffoorrccee  eellllee  ddooiitt  éévviitteerr  ll’’uussaaggee  ddeess  mmooyyeennss  ddee  pprreessssiioonn  aaffiinn  dd’’aatttteeiinnddrree  

sseess  ffiinnaalliittééss,,  ccaarr  cceellaa  nnuuiitt  éénnoorrmméémmeenntt  àà  sseess  rreellaattiioonnss  aavveecc  sseess  cclliieennttss..  

            ÉÉcchhaannggee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  ::  

CCeettttee  ccoommppoossaannttee  ffaavvoorriissee  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eett  lliimmiittee  ll’’aassyymmééttrriiee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonnss  

eennttrree  ll’’eennttrreepprriissee  eett  sseess  cclliieennttss  ((LLaanngg  eett  CCoollggaattee,,  22000033))..  LLee  ffaaiitt  ddee  rréédduuiirree  ll’’ééccaarrtt  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  

eennttrree  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ppeerrmmeett  ddee  bbââttiirr  uunn  cclliimmaatt  ddee  ccoonnffiiaannccee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))1144..  

IIll  ffaauutt  ssiiggnnaalleerr  llee  ffaaiitt  qquuee  ll’’éécchhaannggee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  ss’’eesstt  bbeeaauuccoouupp  ddéévveellooppppéé  aavveecc  ll’’aavvèènneemmeenntt  

ddeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  sseelloonn  PPeeppppeerrss  eett  RRooggeerrss  ((11999955))  cceellaa  aa  

ppeerrmmiiss  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  ccoommppoorrtteemmeennttss  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss,,  ll’’ééttaabblliisssseemmeenntt  ddee  

rraappppoorrttss  pplluuss  ppeerrssoonnnnaalliissééss  aavveecc  eeuuxx  eett  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  ddee  rreellaattiioonn  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  ((SShhaannii  eett  

CChhaallssaannii,,  11999933  ))..  PPoouurr  KKoottlleerr  ((11999900))  ççaa  ppeerrmmeett  àà  ll’’eennttrreepprriissee  ddee  mmiieeuuxx  sseerrvviirr  sseess  cclliieennttss  àà  ttrraavveerrss  

ddeess  pprroodduuiittss  oouu  sseerrvviicceess  ssuurr  mmeessuurree..  

      EEnn  ccee  qquuii  ccoonncceerrnnee  nnoottrree  cchhaammpp  dd’’ééttuuddee,,  qquuii  eesstt  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree,,  PPeerrrriieenn,,  FFiilliiaattrraauulltt  eett         

Ricard mettent en relief huit principaux facteurs indispensables à la réussite d’une du processus 

                                            
14 Morgan, R.M. et Hunt, S.D. 1994. « The commitment-trust theory of relationship marketing ». Journal of 

Marketing, vol. 58, p. 20 
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relationnel. Comme construit la flexibilité peut être mesurée via deux dimensions à savoir la 

disponibilité et la fiabilité du personnel15. 

  

  UUnn  eennggaaggeemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ddiirreeccttiioonn..  

■■  LLee  cclliieenntt  eesstt  llee  cceennttrree  ddee  pprrooffiitt..  

FFaavvoorriisseerr  uunnee  rreellaattiioonn  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee..  

■■  UUnnee  mmeeiilllleeuurree  ggeessttiioonn  ddeess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess..  

■■  UUnnee  aauuttoorriittéé  ddéécceennttrraalliissééee..  

UUnnee  rréévviissiioonn  ddeess  ppoolliittiiqquueess,,  ddeess  pprroocceessssuuss  eett  ddeess  ccoonncceeppttss  ddee  bbaasseess  rreellaattiiffss  aauuxx  ddiifffféérreenntteess  

ttââcchheess  aaiinnssii  qquu’’aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ccooooppéérraattiioonn  eennttrree  lleess  ddiifffféérreenntteess  ffoonnccttiioonnss  eett  ddééppaarrtteemmeennttss..  

■■  DDééffiinniirr  lleess  ttââcchheess  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt..  

■■  EEvvaalluueerr  llaa  ppeerrffoorrmmaannccee  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt..  

TToouutteeffooiiss,,  ll’’aapppprroocchhee  ddee  BBllaanncchhaarrdd  ((11999944))  ssee  rrééssuummee  uunniiqquueemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  ttrrooiiss  ffaacctteeuurrss,,  

qquuii  ssoonntt  ::  

''LL’’eexxppeerrttiissee  dduu  ddiirreecctteeuurr  ddee  llaa  ssuuccccuurrssaallee  oouu  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ggéénnéérraallee..  

LLaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  cclliieennttss..  

LLaa  qquuaalliittéé  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ((ppeerrssoonnnneellss//cclliieenntt))..  

FFiinnaalleemmeenntt,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquu’’àà  ttrraavveerrss  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree  oonn  aa  rreemmaarrqquuéé  uunnee  ggrraannddee  ssiimmiillaarriittéé  

qquuaanntt  aauuxx  ffaacctteeuurrss  ddee  ssuuccccèèss  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  AAiinnssii,,  oonn  ddiissttiinngguuee  cciinnqq  ffaacctteeuurrss  

pprriinncciippaauuxx,,  àà  ssaavvooiirr  ::  llaa  ccoonnffiiaannccee,,  llaa  rréécciipprroocciittéé,,  llaa  ssoolliiddaarriittéé,,  ll’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  eett  llaa  

rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss..

                                            
15 Bjorm et Mayrhofer,opcit,p114. 
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11..77..22  LLeess  ffaacctteeuurrss  dd’’éécchheecc  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

TToouutt  dd’’aabboorrdd,,  mmêêmmee  ssii  ll’’eennttrreepprriissee  aaddooppttee  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  iill  ffaauutt  qquu’’iill  yy  aaiitt  uunn  

iinnttéérrêêtt  eett  uunnee  vvoolloonnttéé  ddee  llaa  ppaarrtt  ddee  cclliieenntt  ppoouurr  eennttrreepprreennddrree  cceettttee  rreellaattiioonn  ..  

EEnn  eeffffeett  ddaannss  uunn  ccoonntteexxttee  dd’’éécchhaannggee  ppoouurr  qquuee  llaa  rreellaattiioonn  ss’’ééttaallee  ssuurr  llee  tteemmppss,,  iill  ffaauutt  qquuee  lleess  

ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddooiivveenntt  ttiirreerr  aavvaannttaaggee  ddee  cceettttee  rreellaattiioonn  ((GGuummmmeessssoonn,,  22000022))..  DDèèss  lloorrss,,  lleess  

bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  ssee  pprréésseenntteenntt  ccoommmmee  uunnee  ccoommppoossaannttee  pprriimmoorrddiiaallee  aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  ssttrraattééggiiee  

rreellaattiioonnnneellllee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944  ))..  

EEnn  oouuttrree,,  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunnee  ccoommppoossaannttee  ccrruucciiaallee  ddaannss  

uunn  ccoonntteexxttee  rreellaattiioonnnneell,,  vvuu  qquu’’eellllee  ccoonnddiittiioonnnnee  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  ddeess  cclliieennttss  ((BBeennddaappuuddii  eett  BBeerrrryy,,  

11999977))..  EEnn  ffaaiitt  pplluuss  lleess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  ssoonntt  ffaaiibblleess  pplluuss  uunn  oonn  ss’’aatttteenndd  àà  uunn  ccoommppoorrtteemmeenntt  

ttrraannssaaccttiioonnnneell  ddee  llaa  ppaarrtt  dduu  cclliieenntt  ((JJaacckkssoonn,,  11998855))..  

DDee  mmêêmmee,,  llaa  nnaattuurree  ddeess  bbeessooiinnss  ddeess  cclliieennttss  aaiinnssii  qquuee  lleeuurr  hhééttéérrooggéénnééiittéé  ppeeuuvveenntt  êêttrree  ssoouurrccee  

dd’’eennttrraavveess  àà  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree..  

TToouutt  eenn  rreessttaanntt  ddaannss  llee  ccoonntteexxttee  bbaannccaaiirree  PPeerrrriieenn,,  FFiilliiaattrraauulltt  eett  RRiiccaarrdd  ((11999911))  pprréésseenntteenntt  uunn  

eennsseemmbbllee  ddee  ffaacctteeuurrss  qquuii  ppeeuuvveenntt  rreennddrree  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  iinneeffffiiccaaccee  1166    

11))  GGeessttiioonn  ddeess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess  ::  

LLaa  ffoorrttee  rroottaattiioonn  dduu  ppeerrssoonnnneell  eett  llee  mmaannqquuee  dd’’eeffffeeccttiiff  ssee  pprréésseenntteenntt  lleess  pprriinncciippaauuxx  ffaaiittss  

mmaarrqquuaanntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  ggeessttiioonn  ddeess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess,,  ttoouutteeffooiiss,,  llee  mmaannqquuee  dd’’eexxppéérriieennccee  eett  ddee  

ccoommppéétteennccee  dduu  ppeerrssoonnnneell  qquuii  ppeeuutt  êêttrree  eexxpplliiqquuéé  ppaarr  llee  mmaannqquuee  eett//oouu  ll’’iinnaaddééqquuaattiioonn  ddeess  

pprrooggrraammmmeess  ddee  ffoorrmmaattiioonn  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  

22))  LLeess  ddééffiicciieenncceess  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ssuuccccuurrssaalleess  ::  

LLeess  ddééffiicciieenncceess  ssee  rrééssuummeenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  ttrrooiiss  pprriinncciippaauuxx  éélléémmeennttss,,  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ssuurrcchhaarrggee  ddee  

ttrraavvaaiill,,  iinnssuuffffiissaannccee  bbuuddggééttaaiirree  eett  ll’’éévvaalluuaattiioonn  qquuii  eesstt  bbaassééee  pprriinncciippaalleemmeenntt  ssuurr  ddeess  ccrriittèèrreess  

ttrraannssaaccttiioonnnneellss..  

  

  

                                            
16 IBID, p 73 
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33))  LLaa  ccuullttuurree  eett  lleess  ssttrraattééggiieess  ttrraaddiittiioonnnneelllleess  ddee  llaa  bbaannqquuee  ::  

TToouutt  dd’’aabboorrdd,,  oonn  ssee  ttrroouuvvee  ssooiitt  ffaaccee  àà  uunnee  ddiirreeccttiioonn  ccoommppllèètteemmeenntt  eenn  ddééssaaccccoorrdd  qquuaanntt  àà  

ll’’aaddooppttiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  uunnee  vviissiioonn  ppuurreemmeenntt  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  bbaassééee  ssuurr  llaa  rreecchheerrcchhee  

ddee  llaa  pprrooffiittaabbiilliittéé  eett  dduu  rreennddeemmeenntt  àà  ccoouurrtt  tteerrmmee  pplluuttôôtt  àà  lloonngg  tteerrmmee  ooùù  lleess  aaccttiioonnnnaaiirreess  ddeevviieennnneenntt  

llee  cceennttrree  dd’’iinnttéérrêêtt  pplluuttôôtt  qquuee  lleess  cclliieennttss..  

44))  EEnnjjeeuuxx  oorrggaanniissaattiioonnnneellss  ::  

EEnn  ffaaiitt,,  ttoouutt  cchhaannggeemmeenntt  qquuii  ttoouucchhee  llaa  ssttrruuccttuurree  eett  ssuurrttoouutt  llaa  ccuullttuurree  dd’’uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  ssee  

ttrroouuvvee  ccoonnffrroonnttééee  àà  uunnee  rrééssiissttaannccee  ddee  llaa  ppaarrtt  ddee  sseess  mmeemmbbrreess..  DDee  pplluuss,,  ll’’aaddooppttiioonn  eett  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  

ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  nnee  ssoonntt  ppaass  ffoorrcceemmeenntt  ccoonnççuueess  ddee  llaa  mmêêmmee  ffaaççoonn  aauu  nniivveeaauu  dduu  ssiièèggee  eett  

ddeess  ssuuccccuurrssaalleess  ccee  qquuii  ccoonnssttiittuuee  uunnee  ssoouurrccee  ddee  ccoonnfflliittss..  

55))  DDééffiicciieenncceess  ddee  ggeessttiioonn  ::  

LLeess  ddééffiicciieenncceess  ddee  ggeessttiioonn  ssoonntt  oobbsseerrvvaabblleess  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ppoolliittiiqquueess  eett  ddeess  pprrooccéédduurreess  aauu  sseeiinn  

ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ooùù  oonn  aassssiissttee  àà  uunn  mmaannqquuee  ddee  ccoooorrddiinnaattiioonn  eennttrree  lleess  sseerrvviicceess  uunn  mmaannqquuee  dduu  

ssuuppppoorrtt  ddee  llaa  ppaarrtt  ddee  llaa  ddiirreeccttiioonn  ggéénnéérraallee,,  llaa  lleenntteeuurr  qquuaanntt  aauu  pprroocceessssuuss  dd’’aapppprroobbaattiioonn  ddeess  

ddéécciissiioonnss  eett  eenn  ddeerrnniieerr  lliieeuu  llee  pprroobbllèèmmee  ddee  ppaappeerraasssseerriiee..  

  

66))  LLeess  ffaaiibblleesssseess  mmaarrkkeettiinngg  ::  

LLeess  ffaaiibblleesssseess  mmaarrkkeettiinngg  ssoonntt  rreepprréésseennttééeess  àà  ttrraavveerrss  ddeeuuxx  aassppeeccttss,,  àà  ssaavvooiirr  ::  

  LLaa  mmuullttiittuuddee  ddeess  cciibblleess  eett  ddeess  oobbjjeeccttiiffss  ddee  mmaarrcchhéé..    

  LLaa  ppeerrcceeppttiioonn  dduu  cclliieenntt  eenn  ttaanntt  qquuee  ccooûûtt  eett  nnoonn  ppaass  qquuee  ssoouurrccee..  

EEnn  gguuiissee  ddee  ccoonncclluussiioonn,,  oonn  ppeeuutt  ddiirree  qquu’’iill  nn’’eexxiissttee  ppaass  uunn  ccoonnsseennssuuss  aauu  nniivveeaauu  ddeess  aauutteeuurrss  qquuaanntt  

aauuxx  ffaacctteeuurrss  ddee  rrééuussssiittee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  CCeerrttaaiinnss  lleess  rrééssuummeenntt  eenn  ddeeuuxx  ddiimmeennssiioonnss,,  

ttaannddiiss  qquuee  dd’’aauuttrreess  ppaarrlleenntt  pplluuttôôtt  ddee  sseepptt  oouu  hhuuiitt  ddiimmeennssiioonnss..  TToouutteeffooiiss,,  iill  eexxiissttee  cceerrttaaiinneess  

ddiimmeennssiioonnss  qquuii  ssoonntt  rreeddoonnddaanntteess  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree,,  iill  ss’’aaggiitt  ddee  llaa  ccoonnffiiaannccee,,  

ll’’eennggaaggeemmeenntt,,  llaa  rréécciipprroocciittéé,,  ll’’éécchhaannggee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  eett  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss..  

EEnn  ccee  qquuii  ccoonncceerrnnee  lleess  ffaacctteeuurrss  dd’’éécchheecc  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eelllleess  ssee  rrééssuummeenntt  aauu  nniivveeaauu  

ddee  ttrrooiiss  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss,,  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ccuullttuurree,,  llee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt,,  llaa  eett  ccoommmmuunniiccaattiioonn..  IIII  

ffaauutt  ssiiggnnaalleerr  uunnee  nnuuaannccee,,  aauu  nniivveeaauu  dduu  lliieenn  eennttrree  lleess  ffaacctteeuurrss  ddee  rrééuussssiittee  eett  dd’’éécchheecc,,  eenn  ffaaiitt  ttoouutt  

ffaacctteeuurr  ddee  rrééuussssiittee  qquuii  ffaaiitt  ddééffaauutt  ddeevviieennddrraa  aauuttoommaattiiqquueemmeenntt  uunn  ffaacctteeuurr  ddee  rrééuussssiittee  eett  vviiccee--vveerrssaa..  
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AA  ttrraavveerrss  ccee  pprreemmiieerr  cchhaappiittrree,,  oonn  aa  ddéécceelléé  lleess  pprriinncciippaalleess  vvaarriiaabblleess  qquuii  ccoonndduuiisseenntt  aauu  ssuuccccèèss  oouu  àà  

ll’’éécchheecc  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  sseeiinn  llaa  bbaannqquuee..    

LLaa  ((FFiigguurree  11..88))  rrééuunniitt  lleess  pprriinncciippaauuxx  rrééssuullttaattss  ddee  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree..  

 

BBéénnééffiicceess  ppoouurr  llaa  bbaannqquuee   BBéénnééffiicceess  ppoouurr  llee  cclliieenntt  

••  UUnnee  mmeeiilllleeuurree  rreennttaabbiilliittéé  

 

••  SSeerrvviiccee  ppeerrssoonnnnaalliisséé  
••  UUnnee  mmeeiilllleeuurree  qquuaalliittéé  ddee   ••  SSeerrvviiccee  rraappiiddee  eett  

SSeerrvviiccee   aacccceessssiibbllee  
••  UUnnee  mmeeiilllleeuurree  iimmaaggee  ddee   ••  ÉÉccoonnoommiiqquuee  

mmaarrqquuee  
••  UUnnee  cclliieennttèèllee  ffiiddèèllee  

 ••  PPssyycchhoollooggiiqquuee  

                                                                         Degré de réussite 

                                                                       de l’implantation de l’approche relationnel 
FFaacctteeuurrss  ffaavvoorriissaannttss                                                                                                                                                            FFaacctteeuurrss  ccoonnttrraaiiggnnaannttss                                                                            

CCoonnffiiaannccee                                                                                                                                                                                    CClliieenntt  

••  EEnnggaaggeemmeenntt                                                                                                                                                                ..    PPeerrcceeppttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  
••  SSoolliiddaarriittéé                                                                                                                                                                                ..  BBéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  

••  RRéécciipprroocciittéé                                                                                                                                                                                  ..ccoonnnnaaiissssaannccee  dduu  cclliieenntt  
••  FFlleexxiibbiilliittéé  
••  LL’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  
••  TTeecchhnnoollooggiieess  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  
••  RRééssoolluuttiioonn  ddee  ccoonnfflliittss                                                                                                                                      BBAANNQQUUEE  ::  
Échange d’informations                                                                culture / communication / personnel en 

contact 
••  LL’’uussaaggee  mmooddéérréé  dduu  ppoouuvvooiirr  

  
                  

SSoouurrccee  ::  MMéémmooiirree  ddooccttoorraatt,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddaannss  sseecctteeuurr  ddee  sseerrvviiccee,,  pp8877..    
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22..11  LLee  ddeeggrréé  ddee  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

TToouutt  dd''aabboorrdd,,  oonn  vvaa  ddééffiinniirr  llaa  vvaarriiaabbllee  cceennttrraallee  ddee  nnoottrree  ccaaddrree  ccoonncceeppttuueell,,  àà  ssaavvooiirr  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee..  AA  ttrraavveerrss  llaa  rreevvuuee  ddee  llaa  lliittttéérraattuurree,,  oonn  aa  rreemmaarrqquuéé  ll’’aabbsseennccee  dd’’uunn  ccoonnsseennssuuss  qquuaanntt  àà  llaa  

ddééffiinniittiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  PPaarr  aaiilllleeuurrss,,  lleess  cchheerrcchheeuurrss  uuttiilliisseenntt  uunnee  pplluurraalliittéé  ddee  vvooccaabblleess  

ppoouurr  llaa  qquuaalliiffiieerr,,  àà  ttiittrree  dd’’eexxeemmppllee,,  oonn  ttrroouuvvee  ::  llaa  tthhééoorriiee  rreellaattiioonnnneellllee,,  llee  ppaarraaddiiggmmee  rreellaattiioonnnneell,,  llee  

mmaannaaggeemmeenntt  rreellaattiioonnnneell,,  eettcc..  

TToouutteeffooiiss,,  ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  nnoottrree  ééttuuddee  oonn  vvaa  aaddoopptteerr  llaa  ddééffiinniittiioonn  aavvaannccééee  ppaarr  PPeerrrriieenn  eett  RRiiccaarrdd  

((11999955))  qquuii  pprréésseennttee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ccoommmmee  uunn  pprroocceessssuuss  mmaarrkkeettiinngg  aassyymmééttrriiqquuee  eett  

ppeerrssoonnnnaalliisséé  pprreennaanntt  ppllaaccee  ddaannss  uunnee  ppeerrssppeeccttiivvee  ddee  lloonngg  tteerrmmee,,  ddéébboouucchhaanntt  ssuurr  ddeess  bbéénnééffiicceess  mmuuttuueellss  eett  

ssee  bbaassaanntt  ssuurr  uunnee  ccoonnnnaaiissssaannccee  aapppprrooffoonnddiiee  ddeess  bbeessooiinnss  eett  ddeess  ccaarraaccttéérriissttiiqquueess  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss..  

QQuuaanntt  àà  llaa  mmeessuurree  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  oonn  vvaa  ssee  bbaasseerr  ssuurr  ll’’éécchheellllee  ddéévveellooppppééee  ppaarr  

BBeennaammoouurr  eett  PPrriimm  ((22000000))  qquuii  ccoommppoorrttee  ddeeuuxx  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss,,  iill  ss’’aaggiitt  ddee  ::  

LLaa  ddiimmeennssiioonn  ssoocciiaallee  eett  llaa  ddiimmeennssiioonn  uuttiilliittaaiirree..  

22..22  LLeess  ffaacctteeuurrss  ffaavvoorriissaannttss  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

22..22..11  LLaa  ccoonnffiiaannccee  ::  

LLaa  ccoonnffiiaannccee  ssee  pprréésseennttee  eenn  ttaanntt  qquu’’uunnee  ccrrooyyaannccee  ppaarrttaaggééee  ppaarr  lleess  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  

ooùù  cchhaaccuunn  vvaa  aaggiirr  ddaannss  ll’’iinnttéérrêêtt  mmuuttuueell  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ((CCrroossbbyy,,  EEvvaannss  eett  CCoowwlleess,,  11999900;;  MMoorrggaann  eett  

HHuunntt,,  11999944;;  GGrrôônnrrooooss,,  11999944))..  ÀÀ  ttrraavveerrss  llaa  rreevvuuee  ddee  llaa  lliittttéérraattuurree,,  llaa  ccoonnffiiaannccee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  

ccoonnssttrruuiitt  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell  eett  ccoommpplleexxee,,  ddoonntt  oonn  ttrroouuvvee  ttrrooiiss  ccoommppoossaanntteess  llaarrggeemmeenntt  ppaarrttaaggééeess  ppaarr  lleess  

aauutteeuurrss,,  àà  ssaavvooiirr,,  ll’’iinnttééggrriittéé,,  llaa  ccrrééddiibbiilliittéé  eett  llaa  bbiieennvveeiillllaannccee..  
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Tableau 12: Récapitulatif des principales conceptualisations des dimensions de la confiance 

(Abbes’2001)  

 

CChhaammpp  ddiisscciipplliinnaaiirree  AAuutteeuurrss  DDiimmeennssiioonnss  ddee  llaa  ccoonnffiiaannccee  
  
RReellaattiioonnss  iinntteerrppeerrssoonnnneelllleess  --LLaarrzzeelleerree  eett  HHoouussttoonn,,  11998800  --JJoohhnnssoonn--

GGeeoorrggee  eett  SSwwaapp,,  11998822  
--RReemmppeell  eett  aalliiii,,  11998855  

BBiieennvveeiillllaannccee,,  hhoonnnnêêtteettéé  SSéérriieeuuxx,,  
bbiieennvveeiillllaannccee  

LLooyyaauuttéé,,  ccoonnssttaannccee,,  sséérriieeuuxx  

  
RReellaattiioonn  iinnttrraa--  
oorrggaanniissaattiioonnnneellllee  

  
  
--BBuuttlleerr,,  11999911  

DDiissppoonniibbiilliittéé,,  ccoommppéétteennccee,,  ccoonnssttaannccee,,  
ddiissccrrééttiioonn,,  sseennss  ddee  llaa  jjuussttiiccee..  
IInnttééggrriittéé,,  llooyyaauuttéé,,  oouuvveerrttuurree  dd’’eesspprriitt,,  tteennuuee  
ddeess  pprroommeesssseess,,  rréécceeppttiivviittéé..  

  
RReellaattiioonn  
iinntteerroorrggaanniissaattiioonnnneellllee  

  
--RRiinngg  eett  VVaann  ddee  VVeenn,,  11999922  --SSmmiitthh  eett  
BBaarrcclleeyy,,  11999977  IInnttééggrriittéé,,  BBiieennvveeiillllaannccee  IInntteennttiioonn  ppoossiittiivvee  àà  

ll’’ééggaarrdd  dduu  ssuujjeett  
IInnttééggrriittéé,,  ccoommppéétteennccee,,  qquuaalliittéé  ddee  jjuuggeemmeenntt  

  
MMaarrkkeettiinngg  ddeess  sseerrvviicceess  
  
  
  
  
  
  

  
--MMoooorrmmaann  eett  aalliiii,,  11999933  
  
  
  
  

  
IInnttééggrriittéé,,  eexxppeerrttiissee,,  ssiinnccéérriittéé  
  
  
  
  
  

  
  
MMaarrkkeettiinngg  iinndduussttrriieell  

--GGaanneessaann,,  11999944  --SSwwaann  eett  aalliiii,,  11998855  --
KKuummaarr,,  SScchheeeerr  eett  SSttrreeeennkkaammpp,,  11999955  

  
CCrrééddiibbiilliittéé,,  bbiieennvveeiillllaannccee  CCrrééddiibbiilliittéé,,  
bboonnnneess  iinntteennttiioonnss  HHoonnnnêêtteettéé,,  bboonnnneess  
iinntteennttiioonnss  

TThhééoorriiee  dd’’eennggaaggeemmeenntt  eett  ddee  
ccoonnffiiaannccee  dduu  mmaarrkkeettiinngg  
rreellaattiioonnnneell  

  
--MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999955  

  
FFiiaabbiilliittéé,,  iinnttééggrriittéé  

CCoommppoorrtteemmeenntt  dduu  
ccoonnssoommmmaatteeuurr  

--BBllaacckkssoonn,,  11999922  
--GGuurrvviieezz,,  11999999  
SSiirriieexx  eett  DDuubbooiiss  PP..LL..,,  11999999  

BBiieennvveeiillllaannccee,,  iinnttééggrriittéé  hhoonnnnêêtteettéé,,  
ccrrééddiibbiilliittéé  

 

Source : Abbes M. 2001. Consommateur - Enseigne de Distribution : Vers une Relation de 

Confiance Evolutive, Actes du 4ème colloque Etienne Thil, La Rochelle 2001 

SSaacchhaanntt  qquuee  ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  nnoottrree  ééttuuddee  oonn  vvaa  ssee  bbaasseerr  ssuurr  ll’’éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  ddéévveellooppppééee  ppaarr  

MMiillllss  ((22000033))  ooùù  oonn  ttrroouuvvee  qquuaattrree  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss,,  ssaattiissffaaccttiioonn,,  ffiiaabbiilliittéé,,  tteennuuee  ddee  pprroommeessssee  eett  lleess  

bboonnnneess  iinntteennttiioonnss..  

PPlluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  iiddeennttiiffiieenntt  llaa  ccoonnffiiaannccee  ccoommmmee  ééttaanntt  uunnee  ccoommppoossaannttee  ccaappiittaallee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  ((EEvvaannss  eett  CCoowwlleess,,  11999900  ;;  HHeennnniinngg--TThhuurraauu  eett  KKlleeee,,  11999977  LLeeuutthheesssseerr,,  11999977  ;;  SSmmiitthh,,  11999988  ;;  

DDoorrsshh  eett  aalliiii,,  11999988  ;;  BBoolleess  eett  aalliiii,,  22000000))..  PPoouurr  CCrroossbbyy  eett  aall..  ((11999900))  llaa  ccoonnffiiaannccee  iinnfflluueennccee  ssuurr  llaa  dduurrééee  

dd’’uunnee  rreellaattiioonn,,  ddee  mmêêmmee  qquuee  ZZiinneellddiinn  ((11999955))  iinnddiiqquuee  qquuee  llaa  ffiiddéélliittéé  eesstt  ffoorrtteemmeenntt  ddééppeennddaannttee  dduu  nniivveeaauu  

ddee  ccoonnffiiaannccee,,  LL’’eennggaaggeemmeenntt  
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LL’’eennggaaggeemmeenntt  eesstt  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ééttaanntt  llaa  vvoolloonnttéé  ddeess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  

dd’’ééttaabblliirr  uunnee  rreellaattiioonn  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee  àà  ttrraavveerrss  ddeess  iinnvveessttiisssseemmeennttss  eenn  rreessssoouurrcceess  eett  eenn  eeffffoorrttss  ((MMoorrggaann  

eett  HHuunntt,,  11999944))..  SSeelloonn  pplluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944  ;;  PPaauulliinn,,  PPeerrrriieenn  eett  FFeerrgguussssoonn,,  11999977))  

ll’’eennggaaggeemmeenntt  eenn  ttaanntt  qquuee  ccoonnssttrruuiitt  ssee  rrééssuummee  aauu  nniivveeaauu  ddee  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss  qquuii  ssoonntt  llaa  fflleexxiibbiilliittéé,,  llaa  

ssoolliiddaarriittéé,,  llaa  mmuuttuuaalliittéé  eett  llaa  ttrraannssppaarreennccee  ddeess  rrôôlleess..  

SSaacchhaanntt  qquuee  ddaannss  llee  ccaaddrree  ééttuuddee  oonn  vvaa  ssee  bbaasseerr  ssuurr  ll’’éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  ddéévveellooppppeerr  ppaarr  MMiillllss  ((22000033))  

ddoonntt  oonn  ttrroouuvvee  pprriinncciippaalleemmeenntt  lleess  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  ssuuiivvaanntteess,,  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ffiiddéélliittéé,,  llaa  fflleexxiibbiilliittéé  eett  

ll’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee..  

LL’’eennggaaggeemmeenntt  ffaavvoorriissee  llee  ccoonnffoorrmmiissmmee,,  cc’’eesstt--àà--ddiirree  llaa  pprrééddiissppoossiittiioonn  dd’’uunnee  ppeerrssoonnnnee  àà  aaddhhéérreerr  aauuxx  

eexxiiggeenncceess  eett  aauuxx  ppaarrttiiccuullaarriittééss  dd’’uunn  aauuttrree  ccoonntteexxttee  ((KKuummaarr,,  SStteerrnn  eett  AAcchhrrooll,,  11999922))..  DDee  pplluuss  llaa  

ccooooppéérraattiioonn  eennttrree  lleess  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  ss’’iinntteennssiiffiiee  ddaavvaannttaaggee  aavveecc  ll’’eennggaaggeemmeenntt  

((AAnnddeerrssoonn  eett  NNaarruuss,,  11999900))  eett  eenn  ddeerrnniieerr  lliieeuu  oonn  aassssiissttee  àà  uunnee  ddiimmiinnuuttiioonn  dduu  sseennttiimmeenntt  dd’’iinncceerrttiittuuddee  

aaiinnssii  qquu’’uunnee  mmeeiilllleeuurree  ggeessttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  eennttrree  lleess  ppaarrttiieess  ..    

22..22..22  LLaa  fflleexxiibbiilliittéé  

LLaa  fflleexxiibbiilliittéé  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ééttaanntt  ll’’aappttiittuuddee  àà  aappppoorrtteerr  ddeess  cchhaannggeemmeennttss  aauu  nniivveeaauu  ddeess  ccoonnttrraattss  

rreelliiaanntt  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  aaiinnssii  qquuee  ll’’aappttiittuuddee  àà  rréégglleerr  lleess  ccoonnfflliittss  qquuii  éémmeerrggeenntt  ttoouutt  lloonngg..  

  

    SSeelloonn,,  PPeerrrriieenn  eett  RRiiccaarrdd  ((11999955))  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddooiitt  ss’’aaccccoommppaaggnneerr  dd’’uunnee  ddéécceennttrraalliissaattiioonn  ddee  

llaa  pprriissee  ddee  ddéécciissiioonn,,  aassssuurraanntt  uunnee  pplluuss  ggrraannddee  mmaarrggee  ddee  mmaannœœuuvvrree  aauuxx  eemmppllooyyééss  nnoottaammmmeenntt  lloorrssqquu’’iill  

ss’’aaggiitt  ddeess  ddeemmaannddeess  bbiieenn  ppaarrttiiccuulliièèrreess..  EEnn  ddeerrnniieerr  lliieeuu,,  llaa  fflleexxiibbiilliittéé  ppeerrmmeett  ddee  ffaaiirree  ffaaccee  aauuxx  

éévveennttuuaalliittééss,,  vvuu  ll’’aassppeecctt  ((iinncceerrttaaiinn,,  ttuurrbbuulleenntt  eett  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell))  ddee  ll’’eennvviirroonnnneemmeenntt  ddaannss  lleeqquueell  lleess  

rreellaattiioonnss  eennttrreepprriissee//cclliieenntt  ssee  ddéérroouulleenntt  ..    



Chapitre : 1                             l’approche relationnelle dans les banques 

 
 

49 
 

22..22..33  LL’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  

PPlluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  ((DDwwyyeerr,,  SScchhuurrrr  eett  OOhh,,  11998877  ;;  WWeebbsstteerr,,  11999922  ;;  DDaayy,,  22000000))  pprréésseenntteenntt  

ll’’oorriieennttaattiioonn  àà  lloonngg  tteerrmmee  ccoommmmee  uunnee  ffiinnaalliittéé  ddee  ttoouuttee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  PPlluuss  uunnee  rreellaattiioonn  

ss’’ééttaallee  ssuurr  llee  tteemmppss  pplluuss  ssaa  pprroobbaabbiilliittéé  ddee  ssuuccccèèss  eesstt  ggrraannddee,,  ((AAnnddeerrssoonn  eett  WWeeiittzz  11998899)),,  ddaannss  llaa  

mmêêmmee  lliiggnnééee  GGaanneessaann  ((11999944))  aassssoocciiee  llee  nniivveeaauu  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn  dd’’uunn  cclliieenntt  qquuaanntt  aauuxx  éécchhaannggeess  

aannttéérriieeuurrss  àà  ll’’éétteenndduuee  tteemmppoorreellllee  ddee  cceett  éécchhaannggee..  

UUnnee  ssyynntthhèèssee  ddee  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree  qquuaanntt  aauuxx  ddiimmeennssiioonnss  mmeessuurraanntt  llaa  vvaarriiaabbllee  oorriieennttaattiioonn  àà  

lloonngg  tteerrmmee,,  mmoonnttrree  qquu’’iill  eexxiissttee  ttrrooiiss  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss  àà  ssaavvooiirr,,  ll’’aattttaacchheemmeenntt  dduu  cclliieenntt  àà  ssaa  

bbaannqquuee,,  ssaa  pprrooppeennssiioonn  àà  llaa  ffiiddéélliittéé  eett  ll’’iimmppoorrttaannccee  qquu’’iill  aaccccoorrddee  àà  pprréésseerrvveerr  ddeess  rreellaattiioonnss  

pprriivviillééggiiééeess  aavveecc  ssaa  bbaannqquuee  ((PPrriimm  eett  BBeennaammoouurr,,  22000000))..  

TToouutteeffooiiss,,  ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  nnoottrree  ééttuuddee  oonn  vvaa  ssee  bbaasseerr  ssuurr  ll’’éécchheellllee  ddee  mmeessuurree  ddéévveellooppppééee  ppaarr  

GGwwiinnnneerr  eett  aall..,,  ((11999988))  qquuii  ccoommppoorrttee  ssiixx  ddiimmeennssiioonnss,,  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ccoonnffiiaannccee,,  llaa  pprrooppeennssiioonn  àà  llaa  

ffiiddéélliittéé,,  llaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  aatttteenntteess,,  llaa  ddiimmiinnuuttiioonn  ddeess  rriissqquueess  dd’’iinnssaattiissffaaccttiioonn  eett  llaa  rreecchheerrcchhee  ddee  

bbéénnééffiicceess..  

AAiinnssiiLLaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  

LLaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  uunn  oouuttiill  ppoouurr  llaa  ccrrééaattiioonn  dd’’uunn  aarrrraannggeemmeenntt  ssoocciiaall  

aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  rreellaattiioonn  ((MMccNNeeiill,,  11998811))..  TTaannddiiss  qquu’’eellllee  eesstt  uunnee  ddeess  ccoonnssééqquueenncceess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee  sseelloonn  AAbbbbeess  ((22000011)),,  ttoouutteeffooiiss  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  llee  mmeeiilllleeuurr  

pprrooccééddéé  ppoouurr  llaa  rrééssoolluuttiioonn  ddeess  ccoonnfflliittss  ((AAnnddeerrssoonn  eett  NNaarruuss,,  11998899))..  CCoommmmee  ccoonnssttrruuiitt,,  llaa  rrééssoolluuttiioonn  

ddeess  ccoonnfflliittss  ppeeuutt  êêttrree  mmeessuurrééee  àà  ttrraavveerrss  qquuaattrree  ddiimmeennssiioonnss  ((BBrraaddffoorrdd,,  11999999))  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  

ccoollllaabboorraattiioonn,,  llee  ccoommpprroommiiss,,  llaa  ccoonnffrroonnttaattiioonn  eett  éévviitteemmeenntt..  LLeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ((TTII))  

LLeess  tteecchhnnoollooggiieess  ddee  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ssoonntt  ddééffiinniieess  ccoommmmee  ll’’eennsseemmbbllee  dd’’oorrddiinnaatteeuurrss,,  ddeess  llooggiicciieellss  

eett  ddeess  ddoonnnnééeess  qquuii  ssoonntt  iinnttééggrrééss  eett  iinntteerrccoonnnneeccttééss  aaffiinn  qquuee  ttoouutteess  lleess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ppuuiisssseenntt  êêttrree  

eexxppééddiiééeess  rraappiiddeemmeenntt  eett  ffaacciilleemmeenntt  àà  ppaarrttiirr  ddeess  uuttiilliissaatteeuurrss  eett  vvééhhiiccuullééeess  àà  ttrraavveerrss  llee  rréésseeaauu  eett  lleess  

pprroocceessssuuss  ddee  ttrraannssffoorrmmaattiioonnss..  

AA  ttrraavveerrss  llaa  rreevvuuee  ddee  lliittttéérraattuurree,,  iill  nn’’eexxiissttee  ppaass  uunn  ccoonnsseennssuuss  qquuaanntt  aauuxx  ddiimmeennssiioonnss  ppeerrmmeettttaanntt  

ddee  mmeessuurreerr  eett  dd’’aapppprrééhheennddeerr  lleess  ((TTII))  ccoommmmee  ééttaanntt  uunn  ccoonnssttrruuiitt..  EEnn  eeffffeett,,  ppoouurr  MMjjeemmaa,,  VViiccttoorr  eett  

MMwwiinnuukkaa  ((22000055))  pprréésseenntteenntt  hhuuiitt  ddiimmeennssiioonnss  qquuii  ppeerrmmeetttteenntt  ddee  mmeessuurreerr  ll’’uuttiilliissaattiioonn  ddeess  ((TTII))  àà  

ssaavvooiirr,,  llee  lleeaaddeerrsshhiipp,,  qquuaalliittéé  ddee  llaa  ppllaanniiffiiccaattiioonn  ssttrraattééggiiqquuee,,  ll’’iimmppoorrttaannccee  ddeess  iinnnnoovvaattiioonnss,,  ll’’aannaallyyssee  

eett  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn,,  ll’’uuttiilliissaattiioonn  ddeess  rreessssoouurrcceess  hhuummaaiinneess,,  ssaattiissffaaccttiioonn  cclliieenntt,,  qquuaalliittéé  ddeess  rrééssuullttaattss  eett  
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ll’’aassssuurraannccee  qquuaanntt  aauu  qquuaalliittéé..  

DDee  lleeuurr  ppaarrtt  LLeewwiiss  eett  BByyrrdd  ((22000033))  iill  eexxiissttee  hhuuiitt  ddiimmeennssiioonnss  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  mmeessuurreerr  lleess  ((TTII)),,  iill  

ss’’aaggiitt  ddee  llaa  ppllaanniiffiiccaattiioonn,,  llaa  ssééccuurriittéé,,  ll’’iinnttééggrraattiioonn  tteecchhnnoollooggiiqquuee,,  ll’’iinnttééggrraattiioonn  iinnffoorrmmaattiioonnnneellllee,,  

ll’’aaddmmiinniissttrraattiioonn  ddeess  ddoonnnnééeess,,  llee  mmooddèèllee  ddee  ll’’eennttrreepprriissee,,  llaa  ccoommiittéé  ccoonnssuullttaattiiff  eett  llee  hhaauutt  rreessppoonnssaabbllee  

ddeess  ((TTII))  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’eennttrreepprriissee..  SSaacchhaanntt  qquuee  ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  nnoottrree  ééttuuddee  oonn  vvaa  oopptteerr  ppoouurr  ll’’éécchheellllee  

ddee  mmeessuurree  ééttaabblliiee  ppaarr  LLeewwiiss  eett  BByyrrdd  ((22000033))..  

SSeelloonn  PPeeppppeerrss  eett  RRooggeerrss  ((11999955))  lleess  ((TTII))  ppeerrmmeetttteenntt  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoommpprrééhheennssiioonn  ddeess  

ccoommppoorrtteemmeennttss  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss,,  ddee  mmêêmmee  ll’’aamméélliioorraattiioonn  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  eeuuxx  ,,  àà  

ttrraavveerrss  ddeess  rraappppoorrttss  pplluuss  ppeerrssoonnnnaalliissééss  qquuii  ss’’ééttaalleenntt  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee    ..AAiinnssii,,  llee  nniivveeaauu  

dd’’eennggaaggeemmeenntt  dduu  cclliieenntt  aauuggmmeennttee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944)),,  ssppéécciiffiiqquueemmeenntt  ddaannss  lleess  sseecctteeuurrss  àà  

ddoommiinnaannccee  iinnffoorrmmaattiioonnnneellllee  ccoommmmee  llee  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ((BBeettttiiss  eett  HHiitttt,,  11999955))..  LLeess  ffaacctteeuurrss  

ccoonnttrraaiiggnnaannttss  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  

22..33..11  LLeess  ffaacctteeuurrss  ccoonnttrraaiiggnnaanntt  llaa  rrééuussssiittee  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  

nniivveeaauu  ddee  llaa  bbaannqquuee  ::  

22..33..11..11  LLaa  ccuullttuurree  ddee  ll’’eennttrreepprriissee  ::  

LLaa  ccuullttuurree  ddee  ll’’eennttrreepprriissee  eesstt  ddééffiinniiee  ppaarr  LLoouuaarrtt  eett  SSiirree    ccoommmmee  ééttaanntt  ““ll’’eennsseemmbbllee  ddeess  aaccttiivviittééss  

ddeess  rrèègglleess  ddee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  eett  ddeess  vvaalleeuurrss  qquuii  ssoonntt  ccoommmmuunneess  aauu  ggrroouuppee  ssoocciiaall  qquuee  ccoonnssttiittuuee  

ll’’oorrggaanniissaattiioonn  ddaannss  ssoonn  eennsseemmbbllee  ””,,  

SSeelloonn  SScchheeiinn  ((11998855,,  pp..  99))  ““ll’’eennttrreepprriissee  aa  ssaa  pprroopprree  ccuullttuurree  qquuii  eesstt  ffoonnddééee  ssuurr  ssoonn  hhiissttooiirree,,  ssaa  

pphhiilloossoopphhiiee,,  ssoonn  ddéévveellooppppeemmeenntt  eett  ll’’aappppaarrtteennaannccee  àà  uunn  sseecctteeuurr  iinndduussttrriieell””..  

LL’’iimmppllaannttaattiioonn  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eesstt  iirrrrééaalliissaabbllee  aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  eennttrreepprriissee  ddoonntt  llaa  

ccuullttuurree  eesstt  ffoonnddééee  uunniiqquueemmeenntt  ssuurr  uunnee  aapppprroocchhee  ttrraannssaaccttiioonnnneellllee  ((PPeerrrriieenn,,  FFiilliiaattrraauulltt  eett  RRiiccaarrdd,,  

11999911))..  DDaannss  llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee  AAllllaaiirree  eett  FFiirrssiirroottuu  ((11999933)),,  ssttiippuulleenntt  llee  ffaaiitt  qquuee  ttoouutt  cchhaannggeemmeenntt  ddee  

ggrraannddee  aammpplleeuurr,,  tteellllee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee,,  eexxiiggee  uunn  cchhaannggeemmeenntt  aauu  nniivveeaauu  

dduu  ccaaddrree  ccuullttuurreell  ddee  ll’’oorrggaanniissaattiioonn..  CCoommmmee  ccoonnssttrruuiitt,,  llaa  ccuullttuurree  oorrggaanniissaattiioonnnneellllee  ppeeuutt  êêttrree  mmeessuurrééee  

àà  ttrraavveerrss  ddeeuuxx  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss  àà  ssaavvooiirr,,  lleess  nnoorrmmeess  oorrggaanniissaattiioonnnneelllleess  eett  lleess  vvaalleeuurrss  

ppaarrttaaggééeess..  

  

22..33..11..22  LLaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ::  

LL’’aappppoorrtt  ddee  llaa  vvaarriiaabbllee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aauu  nniivveeaauu  dduu  ddééppllooiieemmeenntt  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  eesstt  

iinnddéénniiaabbllee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944)),,  eellllee  eesstt  ddééffiinniiee  ppaarr  LLaaggeess  eett  aall,,  ((22000055))  ccoommmmee  ééttaanntt  ““ll’’aaccttiivviittéé  
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hhuummaaiinnee  qquuii  ccrrééee  eett  mmaaiinnttiieenntt  lleess  rreellaattiioonnss  eennttrree  lleess  ddiifffféérreenntteess  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  ddaannss  ll’’éécchhaannggee..””  

SSeelloonn  BBllaanncchhaarrdd  ((11999944))  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eesstt  iinnddiissppeennssaabbllee  àà  llaa  rrééuussssiittee  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  

rreellaattiioonnnneellllee,,  vvuu  qquueellllee  ffaavvoorriissee  llee  ddéévveellooppppeemmeenntt  dd’’uunn  cclliimmaatt  ddee  ccoonnffiiaannccee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944))  

aaiinnssii  qquuee  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dd’’uunnee  rreellaattiioonn  ppeerrssoonnnnaalliissééee  ((PPeeppppeerrss  eett  RRooggeerrss,,  11999955))  eett  dduurraabbllee    aavveecc  llee  

cclliieenntt..  

QQuuaanntt  àà  llaa  mmeessuurree  ddee  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn,,  ççaa  ddiiffffèèrree  sseelloonn  llee  ccoonntteexxttee,,  eenn  eeffffeett  AAnnddeerrssssoonn  eett  

WWeeiittzz  ((11999922))  ffoonntt  aappppeell  àà  ddeeuuxx  ddiimmeennssiioonnss  ppoouurr  mmeessuurreerr  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  aauu  sseeiinn  ddee  llaa  cchhaaîînnee  ddee  

ddiissttrriibbuuttiioonn,,  àà  ssaavvooiirr  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  àà  ddoouubbllee  sseennss  ppeerrççuuee  ppaarr  llee  ddiissttrriibbuutteeuurr  eett  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  

àà  ddoouubbllee  sseennss  ppeerrççuuee  ppaarr  llee  mmaannuuffaaccttuurriieerr..  DDaannss  uunn  ccoonntteexxttee  pplluuss  llaarrggee  cceelluuii  ddeess  ppaarrtteennaaiirreess  

dd’’éécchhaannggee  pprréésseenntteenntt  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ccoommmmee  uunn  ccoonnssttrruuiitt  mmuullttiiddiimmeennssiioonnnneell  qquu’’oonn  ppeeuutt  mmeessuurreerr  

àà  ttrraavveerrss  lleess  vvaarriiaabblleess  ssuuiivvaanntteess  ::  llaa  ssiimmpplliicciittéé,,  ll’’eexxhhaauussttiivviittéé,,  ll’’ééccoouuttee  eett  ll’’eexxppeerrttiissee  ddee  

ll’’iinntteerrllooccuutteeuurr..    

22..33..11..33  LLee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  ::  

LLee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  eesstt  cceelluuii  qquuii  eesstt  ddiirreecctteemmeenntt  eett  ppeerrssoonnnneelllleemmeenntt  iimmpplliiqquuéé  ddaannss  llaa  

ffaabbrriiccaattiioonn  dd’’uunn  sseerrvviiccee  aavveecc  llee  cclliieenntt..  IIll  ppeeuutt  êêttrree  uunn  ffaacctteeuurr  dd’’éécchheecc  ffaaccee  àà  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  dd’’uunnee  

aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee..  EEnn  eeffffeett,,  uunn  mmaannqquuee  dd’’eexxppéérriieennccee,,  ddee  ccoommppéétteennccee  eett  uunnee  ffoorrttee  rroottaattiioonn  dduu  

ppeerrssoonnnneell  aaffffeeccttee  nnééggaattiivveemmeenntt  llaa  qquuaalliittéé  ddee  llaa  rreellaattiioonn  eennttrree  llee  cclliieenntt  eett  llaa  bbaannqquuee  ((PPeerrrriieenn,,  

FFiilliiaattrraauulltt  eett  RRiiccaarrdd,,  11999911)),,  uunnee  mmeeiilllleeuurree  ccoonnnnaaiissssaannccee  dduu  cclliieenntt  eett  ddee  sseess  bbeessooiinnss  ddee  llaa  ppaarrtt  ddeess  

ddiirreecctteeuurrss  ddee  ccoommpptteess  eesstt  ddéétteerrmmiinnaannttee  ppoouurr  uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  eeffffiiccaaccee  ..  

LLee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  ccoommmmee  ccoonnssttrruuiitt  eesstt  ccaappttéé  àà  ttrraavveerrss  pplluussiieeuurrss  ddiimmeennssiioonnss,,  eenn  eeffffeett  ddaannss  

llee  ccaaddrree  dd’’uunnee  ééttuuddee  ssuurr  ll’’oorriieennttaattiioonn  cclliieenntt  cchheezz  llee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  EEsssslliimmaannii  

((22000066))  rréévvèèllee,,  àà  ttrraavveerrss  uunnee  ssyynntthhèèssee  ddee  llaa  rreevvuuee  ddee  llaa  lliittttéérraattuurree,,  qquuee  ssee  ccoonnssttrruuiitt  eesstt  ccoommppoosséé  ddee  ssiixx  

ddiimmeennssiioonnss  mmaajjeeuurreess,,  àà  ssaavvooiirr,,  ll’’iimmpplliiccaattiioonn  oorrggaanniissaattiioonnnneellllee,,  llaa  ssaattiissffaaccttiioonn  aauu  ttrraavvaaiill,,  

ll’’eemmppoowweerrmmeenntt,,  lleess  ttrraaiittss  ddee  ppeerrssoonnnnaalliittéé,,  ll’’oorriieennttaattiioonn  mmaarrcchhéé  eett  lleess  vvaarriiaabblleess  

ssoocciiooddéémmooggrraapphhiiqquueess..  

PPaarr  aaiilllleeuurrss,,  pprréésseennttee  llaa  vvaarriiaabbllee  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  uunniiqquueemmeenntt  àà  ttrraavveerrss  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss,,  iill  

ss’’aaggiitt  ddee  ll’’iinntteerraaccttiioonn  ssoocciiaallee,,  ll’’iinntteerraaccttiioonn  ffoonnccttiioonnnneellllee  eett  llaa  qquuaalliittéé  dduu  ssuuppppoorrtt  pphhyyssiiqquuee..  EEnn  

ddééffiinniittiivvee,,  sseelloonn  uunnee  ééttuuddee  ddee  EEiisseenndd  ((22000066))  ppoorrttaanntt  ssuurr  llaa  ccrrééddiibbiilliittéé  dduu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt,,  ccee  

ddeerrnniieerr  ddiissttiinngguuee  hhuuiitt  ddiimmeennssiioonnss  ssee  rraappppoorrttaanntt  aauu  ppeerrssoonnnneell  eenn  ccoonnttaacctt  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ssiinnccéérriittéé,,  llaa  
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llooyyaauuttéé,,  pprroocchhee  ddee  llaa  rrééaalliittéé//ssyymmppaatthhiiee,,  ll’’oobbjjeeccttiivviittéé,,  ppoouuvvooiirr  dd’’aattttrraaccttiioonn,,  ddyynnaammiissmmee,,  ll’’eexxppeerrttiissee  eett  

ll’’eexxppéérriieennccee..  FFaacctteeuurrss  dd’’éécchheecc  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  nniivveeaauu  dduu  cclliieenntt  

22..44..11  LLeess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  ::  

LLeess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  ssee  ddééffiinniisssseenntt  ccoommmmee  ll’’ééccaarrtt  eennttrree  lleess  ggaaiinnss  eett  lleess  ccooûûttss  aassssoocciiééss  aauu  

mmaaiinnttiieenn  ddee  ll’’iinntteerraaccttiioonn  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  ((SSiirrddeesshhmmuukkhh,,  SSiinngghh  eett  SSaabbooll,,  22000022))..  LLeess  bbéénnééffiicceess  

ddee  ll’’éécchhaannggee  ssee  pprréésseenntteenntt  ccoommmmee  uunnee  ccoommppoossaannttee  pprriimmoorrddiiaallee  aauu  sseeiinn  dd’’uunnee  ssttrraattééggiiee  rreellaattiioonnnneellllee  

((MMoorrggaann  eett  EElluunntt,,  11999944  ;;  CCaannnnoonn  eett  HHoommbbuurrgg,,  22000011))..  

LL’’iimmppllaannttaattiioonn  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  rreessttee  ffiiccttiivvee  ttaanntt  qquu’’iill  nn’’yyaa  ppaass  uunn  rrééeell  iinnttéérrêêtt  ddee  llaa  ppaarrtt  

dduu  cclliieenntt  ((JJaacckkssoonn,,  11998855)),,  eellllee  aaffffeeccttee  ssoonn  nniivveeaauu  dd’’eennggaaggeemmeenntt  ddaannss  uunnee  rreellaattiioonn  qquuii  ss’’ééttaallee  ssuurr  llee  

lloonngg  tteerrmmee  ((MMoorriiaarrttyy  eett  aall..,,  11998833))..  EEnn  eeffffeett,,  ppoouurr  aavvooiirr  uunn  bbiillaann  rreellaattiioonnnneell  ééqquuiilliibbrréé  cchhaaqquuee  ppaarrttiiee  

iimmpplliiqquuééee  ddaannss  ll’’éécchhaannggee  ddooiitt  ppeerrcceevvooiirr  uunn  ggaaiinn  ((FFoorrdd,,  11998800))..  DDee  llaa  ppaarrtt  ddee  cclliieenntt,,  cceellaa  ssee  ttrraadduuiitt  

vviiaa  ddeeuuxx  aassppeeccttss,,  àà  ssaavvooiirr,,  ll’’oobbtteennttiioonn  ddee  sseerrvviicceess  nnoonn  ooffffeerrttss  aaiilllleeuurrss  oouu  ppaarr  uunnee  mmeeiilllleeuurree  qquuaalliittéé  

qquu’’aaiilllleeuurrss..  AAiinnssii,,  lleess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  ssee  ttrraadduuiisseenntt  vviiaa  ddeess  ccooûûttss  dd’’ooppppoorrttuunniittééss  éélleevvééss  ..  

CCoommmmee  ccoonnssttrruuiittss,,  lleess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’éécchhaannggee  ppeeuuvveenntt  êêttrree  mmeessuurrééss  àà  ttrraavveerrss  ddeeuuxx  ddiimmeennssiioonnss,,  

iill  ss’’aaggiitt  dduu  ttyyppee  eett  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ooffffeerrttss  ppaarr  rraappppoorrtt  aauuxx  aauuttrreess  ééttaabblliisssseemmeennttss..    

22..44..22  LLaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  ::  

LLaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ““llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddee  ll’’eennsseemmbbllee  ddeess  ccooûûttss  

ééccoonnoommiiqquueess  eett  ppssyycchhoollooggiiqquueess  aassssoocciiééss  àà  uunn  cchhaannggeemmeenntt  dd’’uunnee  aalltteerrnnaattiivvee  àà  uunnee  aauuttrreeDD..  ((JJoonneess  eett  

aall..  pp..444411))..  SSeelloonn,,  RRiiccaarrdd  ((11999944))  lleess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  eenngglloobbeenntt  lleess  ccooûûttss  mmoonnééttaaiirreess,,  lleess  ccooûûttss  

aaddmmiinniissttrraattiiffss  eett  lleess  ccooûûttss  dd’’aapppprreennttiissssaaggee..  

PPoouurr  OO’’NNeeiill  ((11998899))  lleess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  oonntt  uunnee  iinnfflluueennccee  ssuurr  llaa  ffiiddéélliittéé  ddeess  ccoonnssoommmmaatteeuurrss..  DDaannss  

llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee,,  BBeennddaappuuddii  eett  BBeerrrryy  ((11999977))  ssttiippuulleenntt  llee  ffaaiitt  qquuee  lleess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  ccoonnddiittiioonnnneenntt  

llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  ddeess  cclliieennttss  pplluuss  iillss  ssoonntt  éélleevvééss  pplluuss  llaa  rreellaattiioonn  àà  tteennddaannccee  àà  ssee  mmaaiinntteenniirr  eett  pplluuss  iillss  

ssoonntt  ffaaiibblleess  pplluuss  cceellaa  ffaavvoorriissee  uunn  ccoommppoorrtteemmeenntt  ttrraannssaaccttiioonnnneell..  

CCoommmmee  ccoonnssttrruuiitt,,  llaa  ppeerrcceeppttiioonn  ddeess  ccooûûttss  ddee  ttrraannssffeerrtt  eesstt  mmeessuurrééee  vviiaa  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  qquuii  ssoonntt  

aaddaappttééeess  aauu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree  ((JJoonneess  eett  aall..,,  22000022))..  IIll  ss’’aaggiitt  ddee  ll’’eeffffoorrtt  ccoonnssaaccrréé  aaffiinn  ddee  ttrroouuvveerr  uunn  

nnoouuvveell  ééttaabblliisssseemmeenntt  ffiinnaanncciieerr,,  llee  tteemmppss  eett  ll’’eeffffoorrtt  ccoonnssaaccrréé  aaffiinn  dd’’eexxpplliicciitteerr  aauu  nnoouuvveeaauu  ccoonnsseeiilllléé  

ffiinnaanncciieerr  mmeess  bbeessooiinnss  eett  mmeess  aatttteenntteess  eett  eenn  ddeerrnniieerr  lliieeuu  aapppprreennddrree  lleess  pprrooccééddééss  eett  lleess  ppoolliittiiqquueess  aauu  

sseeiinn  dduu  nnoouuvveell  ééttaabblliisssseemmeenntt  ffiinnaanncciieerr..  

    

22..44..33  LLaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  cclliieennttss  ::  

LLaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  cclliieennttss,,  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ll’’eennsseemmbbllee  ddeess  aaccttiivviittééss  ppeerrmmeettttaanntt  dd’’aaccqquuéérriirr  ddee  
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ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ssuurr  lleess  cclliieennttss  eett  àà  llaa  ddiiffffuusseerr  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’eennttrreepprriissee  ((NNaarrvveerr  eett  SSllaatteerr,,  11999900))..  AA  cceett  

eeffffeett,,  ll’’eennttrreepprriissee  ddooiitt  ssee  ffaammiilliiaarriisseerr  aavveecc  lleess  bbeessooiinnss  eett  lleess  aatttteenntteess  ddeess  cclliieennttss  ttoouutt  eenn  ss’’aaddaappttaanntt  

aauuxx  ddiifffféérreennttss  cchhaannggeemmeennttss  ssee  rraappppoorrttaanntt  àà  lleeuurr  eennvviirroonnnneemmeenntt..  

DDaannss  llaa  mmêêmmee  lliiggnnééee,,  DDuunnkkeellbbeerrgg  eett  SSccootttt  ((11998844))  ssttiippuulleenntt  qquuee  llee  ddiirreecctteeuurr  ddee  ccoommppttee  ddooiitt  

ccoonnnnaaîîttrree  ppaarrffaaiitteemmeenntt  ssoonn  cclliieenntt  ddee  mmêêmmee  qquuee  ssoonn  eennvviirroonnnneemmeenntt  aaffiinn  qquu’’iill  rrééuussssiissssee  àà  llee  ffiiddéélliisseerr  

àà  ssoonn  iinnssttiittuuttiioonn  ffiinnaanncciièèrree..  LLee  ffaaiitt  ddee  rréédduuiirree  ll’’ééccaarrtt  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  eennttrree  lleess  ddeeuuxx  ppaarrttiieess  iimmpplliiqquuééeess  

ddaannss  ll’’éécchhaannggee  ppeerrmmeett  ddee  bbââttiirr  uunn  cclliimmaatt  ddee  ccoonnffiiaannccee  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944)),,  ddee  ssaa  ppaarrtt  DDooggeetttt  

((11999944))  aaffffiirrmmee  qquu’’uunnee  ccoonnnnaaiissssaannccee  iinnaapppprroopprriiééee  ddeess  bbeessooiinnss  ddeess  cclliieennttss  eesstt  ll’’uunnee  ddeess  pprriinncciippaalleess  

ccaauusseess  dd’’iinnssaattiissffaaccttiioonn  aauupprrèèss  ddeess  eennttrreepprriisseess..  

CCoommmmee  ccoonnssttrruuiitt,,  llaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  cclliieennttss  eesstt  mmeessuurrééee  àà  ttrraavveerrss  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  ((BBeerrggeerroonn  

eett  RRiiccaarrdd,,  22000011))  iill  ss’’aaggiitt  ddee  ::  llaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  ddeess  bbeessooiinnss  ddee  llaa  cclliieennttèèllee,,  llaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  dduu  pprrooffiill  

ddeess  eexxiiggeenncceess  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  eett  ll’’aappttiittuuddee  ddee  ccoonncceevvooiirr  uunnee  ooffffrree  ppeerrssoonnnnaalliissééee..  

22..44  LLeess  bbéénnééffiicceess  ddee  ll’’iimmppllaannttaattiioonn  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ::  

22..55..11  LLeess  bbéénnééffiicceess  aauu  nniivveeaauu  ddee  llaa  bbaannqquuee  ::  

22..55..11..11  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ::  

LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ii’’oouuttppuutt  dd’’uunn  pprroocceessssuuss  dd’’éévvaalluuaattiioonn,,  ooùù  lleess  cclliieennttss  

ccoommppaarreenntt  lleeuurrss  aatttteenntteess  aavveecc  llee  sseerrvviiccee  qquu’’iillss  oonntt  rreeççuu  ((GGrrôônnrrooooss,,  11998844))..  

AAuu  nniivveeaauu  dduu  sseecctteeuurr  bbaannccaaiirree,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aassssuurree  uunnee  mmeeiilllleeuurree  qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  

qquuii  ssee  pprréésseennttee  ttoouutt  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  àà  ttrraavveerrss  ddeeuuxx  aassppeeccttss  qquuii  ssoonntt  llaa  rraappiiddiittéé  eett  ll’’aacccceessssiibbiilliittéé  dduu  

sseerrvviiccee  ((ZZoolllliinnggeerr  ))..  QQuuaanntt  àà  MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaall  eett  GGaayy    cc’’eesstt  àà  ttrraavveerrss  llaa  ppeerrssoonnnnaalliissaattiioonn  ddeess  

pprroodduuiittss  eett  sseerrvviicceess  qquuee  ssee  mmaattéérriiaalliissee  llaa  vvaalleeuurr  aajjoouuttééee  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  aauu  sseeiinn  ddee  

ll’’iinndduussttrriiee  bbaannccaaiirree..  

SSeelloonn  GGrrôônnrrooooss  ,,  cc’’eesstt  àà  ttrraavveerrss  lleess  éélléémmeennttss  ttaaccttiiqquueess  dduu  mmaarrkkeettiinngg  rreellaattiioonnnneell  qquuee  ssee  

mmaanniiffeessttee  llaa  ddiimmeennssiioonn  qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  ::  

LL’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ffaavvoorriissee  dd’’uunnee  ppaarrtt  llee  ccoonnttaacctt  ddiirreecctt  aavveecc  llee  cclliieenntt  aaffiinn  ddee  ccrrééeerr  pplluuss  ddee  

ccoonnffiiaannccee  aauu  sseeiinn  ddee  llaa  rreellaattiioonn..  AAiinnssii,,  llaa  ccoonnffiiaannccee  ssee  pprréésseennttee  ccoommmmee  ll’’uunn  ddeess  ddéétteerrmmiinnaannttss  ddee  llaa  

qquuaalliittéé  dduu  sseerrvviiccee  ((PPaarraassuurraammaann,,  ZZeeiitthhaammll  eett  BBeerrrryy,,  11998855))..  DD’’aauuttrree  ppaarrtt,,  eellllee  aassssuurree  uunnee  mmeeiilllleeuurree  

ccoonnnnaaiissssaannccee  dduu  cclliieenntt  eett  ddee  ssoonn  pprrooffiill  vviiaa  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  ddee  bbaasseess  ddee  ddoonnnnééeess  ppeerrmmeettttaanntt  àà  

ll’’eennttrreepprriissee  dd’’ooffffrriirr  uunn  sseerrvviiccee  ssuurr  mmeessuurree..  EEnn  ddééffiinniittiivvee,,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  iinndduuiitt  llaa  ccrrééaattiioonn  

eett  llee  mmaaiinnttiieenn  dd’’uunn  ssyyssttèèmmee  ddee  sseerrvviiccee  iinnttééggrréé..  
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QQuuaanntt  àà  llaa  mmeessuurree  dduu  ccoonnssttrruuiitt  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  oonn  vvaa  ssee  bbaasseerr  ssuurr  llee  ll’’éécchheellllee  SSEERRVVQQUUAALL    

qquuii  ccoommppoorrttee  cciinnqq  pprriinncciippaalleess  ddiimmeennssiioonnss  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ttaannggiibbiilliittéé,,  llaa  ffiiaabbiilliittéé,,  llaa  rrééaaccttiivviittéé,,  

ll’’aassssuurraannccee  eett  ll’’eemmppaatthhiiee..  DD’’ooùù  ll’’hhyyppootthhèèssee,,  

22..55..11..22  LL’’iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee  ::  

LL’’iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ll’’eennsseemmbbllee  ddeess  rreepprréésseennttaattiioonnss  mmeennttaalleess,,  ttaanntt  aaffffeeccttiivveess  

qquuee  ccooggnniittiivveess  qquu’’uunn  iinnddiivviidduu  oouu  uunn  ggrroouuppee  dd’’iinnddiivviidduuss  aassssoocciiee  àà  uunnee  mmaarrqquuee  oouu  àà  uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  

((KKaappffeerreerr  eett  TThhooeenniinngg,,  11999944))..  

SSeelloonn,,  HHeessss,,  FFoouurrnniieerr  eett  YYaaoo    lleess  aattttrriibbuueess  ddee  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ccoonnssttiittuueenntt  ll’’iimmaaggee  ddee  

mmaarrqquuee  ddee  ll’’eennttrreepprriissee..  CCeettttee  ddeerrnniièèrree  ddéévveellooppppee  cchheezz  llee  cclliieenntt  uunnee  aattttiittuuddee  iinnddiifffféérreennttee  ffaaccee  àà  uunn  

pprriixx  éélleevvéé  ((MMoorriiaarrttyy,,  KKiimmbbaall  eett  GGaayy,,  11998833;;  SScchhuurrrr,,  11998866))..  

CCoommmmee  ccoonnssttrruuiitt,,  ll’’iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee,,  eesstt  mmeessuurrééee  ppaarr  ttrrooiiss  ddiimmeennssiioonnss  àà  ssaavvooiirr,,  llaa  ppoossiittiioonn  aauu  

sseeiinn  dduu  mmaarrcchhéé,,  llee  nniivveeaauu  dd’’aapppprréécciiaattiioonn  eett  llee  ddeeggrréé  ddee  nnoottoorriiééttéé  ((MMiisshhrraa,,  UUmmeesshh  eett  SStteerrnn,,  11999933))..  

AAiinnssii,,  nnoottrree  hhyyppootthhèèssee  ssee  rraappppoorrttaanntt  àà  llaa  vvaarriiaabbllee  iimmaaggee  ddee  mmaarrqquuee  eesstt  llaa  ssuuiivvaannttee,,  

22..55..11..33  LLaa  ffiiddéélliittéé  ::  

LLaa  ffiiddéélliittéé  ssee  ddééffiinniitt  ccoommmmee  ll’’iinntteennttiioonn  ddee  pprroodduuiirree  uunn  eennsseemmbbllee  ddee  ccoommppoorrtteemmeennttss  qquuii  

ssiiggnnaalleenntt  uunnee  mmoottiivvaattiioonn  ppoouurr  llee  mmaaiinnttiieenn  ddee  llaa  rreellaattiioonn  aavveecc  ll’’eennttrreepprriissee  eenn  aalllloouuaanntt  uunnee  ppaarrtt  

rreellaattiivveemmeenntt  éélleevvééee  dduu  ppoorrtteeffeeuuiillllee  ddaannss  llee  sseerrvviiccee  eenn  qquueessttiioonn..  EEnnggaaggeeaanntt  uunn  bboouucchhee  àà  oorreeiillllee  

ppoossiittiiff  eett  ddeess  aacchhaattss  rrééppééttiittiiffss..  

  

  

  

  

  

  

SSeelloonn  pplluussiieeuurrss  aauutteeuurrss  eenn  mmaarrkkeettiinngg  ((FFoorrdd,,  11998800  ;;  EEaassttoonn,,  11999922;;  SSttoorrbbaacckkaa  eett  aall  11999944;;  SShhaawwnn,,  

11999977)),,  ll’’aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ffaavvoorriissee  ll’’aattttaacchheemmeenntt  dduu  cclliieenntt  àà  ssoonn  ffoouurrnniisssseeuurr  ppaarr  llee  

ddéévveellooppppeemmeenntt  ddee  rreellaattiioonnss  ttrrèèss  ppeerrssoonnnnaalliissééeess,,  qquuii  ssee  ttrraannssffoorrmmee  eenn  ffiiddéélliittéé  ((MMoorrggaann  eett  HHuunntt,,  11999944  

;;  GGaarrbbaarriinnoo  eett  JJoohhnnssoonn,,  11999999))..  DDee  lleeuurr  ppaarrtt,,  BBeerrrryy  eett  TThhoommppssoonn  ((11998855))  aaffffiirrmmeenntt  qquuee  ssii  uunnee  

iinnssttiittuuttiioonn  ffiinnaanncciièèrree  eesstt  ddoottééee  dd’’uunnee  ccuullttuurree  rreellaattiioonnnneellllee  cceellaa  vvaa  ggaarraannttiirr  uunnee  pplluuss  ggrraannddee  ffiiddéélliittéé  ddee  

llaa  ppaarrtt  ddee  sseess  cclliieennttss1177..  

                                            
17 Devedeux, Martine. 2000. « L'apport des entrepôts de données à l'approche relationnelle ». Mémoire de 
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CCoonncclluussiioonn  dduu  cchhaappiittrree  ::  

LL’’eeffffiiccaacciittéé  dd’’uunnee  aapppprroocchhee  rreellaattiioonnnneellllee  ddééppeenndd  ddee  pplluussiieeuurrss  ffaacctteeuurrss..  

LLaa  bbaannqquuee  ddooiitt  dd’’aabboorrdd  vveeiilllleerr  àà  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dd’’uunnee  ccuullttuurree  cclliieenntt,,  ll’’ééllaabboorraattiioonn  dd’’uunn  cclliimmaatt  ddee  

ccoonnffiiaannccee  eett  ll’’eexxiisstteennccee  ddee  mmééccaanniissmmeess  ffaavvoorriisseenntt  uunnee  mmeeiilllleeuurr  ccoonnnnaaiissssaannccee  dduu  cclliieenntt..  
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