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PRESENTATION DE BNP PARIBAS     

 

 

Les dates clés  

 

C’est en 1966 que commence l’histoire de la Banque Nationale de Paris, plus communément 

appelée « BNP ». Deux ans après, la Compagnie Financière de Paris et des Pays-Bas a vu le 

jour. En 1982, c’est un tournant, avec la nationalisation de la BNP et de la Compagnie 

Financière de Paris et des Pays-Bas, à l’occasion de la nationalisation de l’ensemble des 

banques françaises.  

A la suite de cet événement, il y a eu dans un premier temps la privatisation de la Compagnie 

Financière de Paribas en 1987, suivie par celle de la Banque Nationale de Paris (BNP) en 

1993. C’est en 1998 que fut créée Paribas.  

Un an après, en 1999, BNP et Paribas se rapprochent.  

 

Finalement, c’est en 2000 que née BNP Paribas par la fusion entre la Banque nationale de 

Paris et Paribas.  

 

C’est en 2013 que BNP Paribas lance sa banque en ligne « Hello Bank ! » disponible en 

France, en Italie, en Allemagne, en Belgique, en République Tchèque et en Autriche. 

En novembre 2019, « Hello Bank ! » annonce avoir franchi les 500 000 clients en France. 

 

En 2017, la banque BNP Paribas rachète 95 % des actions de la Néo-banque « Nickel », qui 

est un service bancaire alternatif français, ouvert à tous, ne nécessitant aucune condition de 

revenus mais ne permettant pas d’obtenir de découvert ou un crédit. L’objectif étant de 

permettre au plus de personnes possibles d’avoir un compte bancaire. Début 2021, Nickel 

passe le cap des 2 millions de comptes.  

    

 

Présentation  

 

BNP Paribas a une place majeure dans le domaine bancaire, en Europe mais aussi à 

l’international. La banque française est à ce jour présente dans 68 pays et comptabilise plus 

de 193 319 collaborateurs, dont 148 000 en Europe.  
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BNP Paribas se positionne dans trois pôles :  

- Le « Retail Banking », qui regroupe les banques de détail et les différents métiers spécialisés.  

- L’ « Investment and Protection services » regroupe les métiers orientés vers des solutions en 

épargne, investissement et protection.  

- Le « Corporate and Institutional Banking » qui regroupe des solutions pour les entreprises et les 

institutionnels. 

 

 Finalement, le groupe accompagne les particuliers, les professionnels (Entrepreneurs, PME-ETI et 

grandes entreprises) et les institutionnels dans leurs projets avec diverses solutions de financement, 

d’investissement, d’épargne et de protection.   

 

Sur l’année 2019, BNP Paribas a réalisé un bénéfice net de 8,2 milliards d'euros, soit une 

hausse de 8,6 % sur un an. 

 

La répartition géographique du Produit net bancaire (PNB) est la suivante : Europe (73,4 %), 

Amérique du Nord (11,7 %), Asie Pacifique (7,4 %) et autres (7,5 %). 

 

Implantation mondiale de BNP Paribas 

 

 
Source : https://group.bnpparibas/  
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INTRODUCTION 

 

 

Depuis leurs existences, les banques n’ont cessé d’évoluer et d’innover. Le conseiller en 

clientèle de professionnels, un pilier central des établissements bancaires, a vu ses missions 

et son poste évoluer à de maintes reprises. Il lui est régulièrement arrivé que son rôle soit 

remis en question. Que ce soit par les médias, les collaborateurs ou bien la clientèle : l’avenir 

du conseiller bancaire suscite toujours de nombreuses interrogations.  

 

Il semblerait que ce rôle, qui jusqu’à présent était essentiel dans la relation avec le client ne 

soit plus aussi capitale qu’auparavant. L’ère du numérique et des nouvelles technologies y est-

il pour quelque chose ? Peut-il y avoir d’autres raisons ? Quelles seront ses missions dans les 

prochaines années ?  

 

Actuellement étudiant en Master 2 Conseiller en Clientèle de Professionnels et futur chargé 

d’affaires professionnels, dans les mois à venir, il m’est arrivé de me poser ces différentes 

questions. Je suis partagé entre le fait que mon avenir ne pourra jamais être remis en question 

car je serai un conseiller spécialisé auprès de la clientèle de professionnels et le fait que le 

monde bancaire est en constante évolution. Par conséquent, mon avenir en tant que conseiller 

en clientèle de professionnels est incertain. Pourtant, ce métier si spécifique et technique reste 

essentiel dans une banque. Mais c’est certainement ce qu’il se disait il y a une dizaine 

d’années au sujet du conseiller de clientèle de particuliers… Pourtant, ce dernier a subi une 

diminution des nombres de postes, notamment avec l’apparition des banques en lignes. 

 

Les différents débats de société que j’ai pu entendre depuis au moins deux ans m’ont conforté 

sur le choix d’un sujet autour de cette problématique. Je voulais me pencher sur ces questions, 

et me renseigner afin d’éclairer mes interrogations.  

 

C’est par des recherches que j’ai menées à travers différentes ressources bibliographiques, 

des vidéos et aussi par mon expérience en agence tout au long de mes deux années 

d’apprentissage chez BNP Paribas que je vais tenter de répondre au mieux à la problématique 

suivante :  

 

Quel est l’avenir du conseiller en clientèle de 

professionnels dans la banque de demain ? 
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C’est parce que nous ne pouvons pas prédire l’avenir que j’ai souhaité me baser sur des faits 

et des chiffres concrets en m’intéressant de plus près à l’histoire, les évènements marquants, 

les changements et les évolutions qui ont eu lieu ces dernières années au niveau du marché 

bancaire.  

 

J’ai décidé de structurer ce mémoire en trois parties principales. La première partie concerne 

l’évolution de la banque ces dernières années, ce qui va nous permettre de recontextualiser 

les changements majeurs au sein des banques. Dans un second temps, je vais évoquer les 

changements probables à venir, en m’appuyant sur des évolutions très récentes et des 

consensus sur les évolutions dans un futur proche. Enfin, je me suis intéressé à l’adaptabilité 

des conseillers dans ce nouveau contexte, car c’est, selon moi, la capacité essentielle qui fera 

perdurer le métier.  

 

Tout au long du mémoire, je vais m’appuyer sur des faits concernant BNP Paribas car il me 

semble judicieux de se baser sur des exemples pratiques qui illustreront la théorie. 

 

Dans de nombreux domaines l’avenir peut paraître incertain et l’anticipation pratiquement 

impossible. De ce fait, je tiens à préciser que l’objectif de ce travail n’étant pas de m’imaginer 

comment sera l’avenir du conseiller mais plutôt d’émettre des hypothèses en se basant sur les 

événements passés et actuels. 

 

Ce travail de recherche devrait permettre, dans un premier temps, d’éclaircir mon avenir et de 

répondre aux différentes questions que je me pose.  

Dans un second temps, pour vous lecteurs, que vous soyez ou non des futurs conseillers, ce 

mémoire tentera de vous faire comprendre la place qu’occupe le conseiller en clientèle de 

professionnels, son rôle et son avenir dans la banque.  
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I. Le marché des professionnels  

 

1) Le rôle du conseiller en clientèle de professionnels 

 

Généralités sur le métier 

 

Le rôle du conseiller de clientèle de professionnel est de s’occuper d’un portefeuille de clients 

professionnels. Parmi ses clients, il y a par exemple des artisans, des commerçants, des 

professions libérales, des entrepreneurs individuels et des associations. Au-delà de la gestion 

des comptes et besoins professionnels, le chargé d’affaires professionnels de BNP Paribas 

peut également avoir la gestion des comptes privés de ses clients et de leur famille. Il aura 

parfois à sa charge l’ensemble du foyer d’un client. Ce qui n’est pas toujours le cas dans les 

autres banques. 

 

De ce fait, le conseiller de professionnels doit avoir des connaissances techniques à la fois sur 

la gestion privée mais aussi professionnelle de la clientèle. En somme, il doit connaitre les 

éléments théoriques et pratiques de trois métiers de la banque de détail : celui de conseiller 

en clientèle de particuliers, conseiller patrimonial et conseiller en clientèle de professionnels.   

 

Le professionnel doit s'adapter aux besoins d'une clientèle multiple.  En effet, du fait de 

l’hétérogénéité d’un portefeuille, les exigences des clients différent selon que le client soit 

médecin ou artisan, avocat ou fleuriste, et selon que son chiffre d'affaires annuel soit de 

plusieurs dizaines de milliers d'euros ou plusieurs centaines de milliers d'euros. 

 

Les tâches du conseiller de clientèle de professionnels sont nombreuses. Il doit guider et 

conseiller ses clients en fonction de leurs besoins, instruire les dossiers de crédits et être en 

mesure de mettre en place un plan d’action commercial pour développer son portefeuille .  

C’est l’un des rares métiers de la banque de détail qui permet de sortir physiquement de 

l’agence. En effet, que ce soit pour la prospection ou des rendez-vous avec des clients, le 

conseiller en clientèle de professionnels se déplace régulièrement en dehors de l’agence.  

 

Le chargé d’affaires professionnels doit avoir un sens commercial mais également des 

connaissances techniques. En effet, afin d’apporter des conseils adaptés à sa clientèle, il est 

impératif d’avoir des connaissances spécifiques sur les produits bancaires, être capable 

d’analyser financièrement la situation comptable d’une activité.  
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Il est également important d’avoir des connaissances de bases sur les métiers des clients, afin 

mieux comprendre leurs attentes et leurs besoins.  

 

Sur des sujets d’investissements, privés comme l’achat de la résidence principal ou 

professionnel comme l’achat d’un fonds de commerce, fiscaux ou de succession, le banquier 

doit être présent. Il doit posséder de nombreuses connaissances, c’est ce que en fait la 

richesse de ce métier. Cela est bien propre à BNP Paribas et tous les établissements ne 

fonctionnent pas de la sorte. Par exemple, chez Société Générale, pour un seul client c’est un 

conseiller qui s’occupe de sa vie professionnelle et un autre conseiller de sa vie privée.  

 

Le métier de conseiller en clientèle de professionnels peut être atteint par de jeunes diplômés 

titulaires d'un diplôme d'école de commerce ou d'un Mater bancaire. Il peut également être 

confié à des titulaires d'un diplôme bac + 2/3, qui ont plusieurs années d'expérience en gestion 

de clientèle de particuliers et ayant reçu une formation spécifique en interne. 

 

 

La notion de confiance  

 

Lorsque l’on évoque le sujet de relation conseiller et client, on constate que la confiance en 

est un élément central.  

 

En effet, lorsqu’il s’agit de parler du crédit par exemple, le conseiller aura un rôle de prêteur et 

le client d’emprunteur, avec l’obligation de le rembourser. Cela va de même pour les 

placements, où le client confie son épargne au conseiller qui la place. La confiance est belle 

et bien mutuelle.  

 

Ces deux exemples parmi tant d’autres, sont ceux qui existent depuis longtemps. Mais il y a 

également ceux qui ont fait leur apparition un peu plus récemment. On peut notamment parler 

de la confiance liée au digital. En effet, le client qui accède à son espace personnel à distance 

doit se sentir en sécurité et à l’abris de toute tentative de fraude. Il doit avoir confiance en sa 

banque et ce qu’elle lui propose.  

 

De manière générale, la confiance entre le conseiller et son client va se faire dans quatre 

domaines.  

Le premier et c’est celui qui est le plus dans l’ère du temps, c’est la sécurité. Après le 

développement d’internet et avec l’arrivée des différents systèmes de piratage, le client doit 
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se sentir en sécurité. Lorsqu’il accède à son application et y réalise des opérations, il doit avoir 

confiance en sa banque et ses services, cela parait essentiel.  

 

Un autre élément de la confiance est la transaction. Lorsque le client effectue un paiement en 

ligne avec sa carte bancaire ou un virement, il doit avoir confiance en sa banque et les produits 

proposés. Même si le risque de fraude à la carte bancaire existe, le conseiller se doit d’être 

rassurant, faire preuve d’empathie et être réactif dans sa prise de décisions.  

 

Enfin, deux autres éléments de la confiance, que l’on va regrouper ensemble sont le conseil 

et la relation de proximité. Même si cela en fait deux points, je préfère les regrouper car selon 

moi le conseil ne fonctionne pas sans relation de proximité. Lorsque l’on parle de conseil, on 

peut évoquer de nombreux sujets. Au niveau de la clientèle de professionnels, cela va être au 

sujet de l’épargne salariale par exemple ou de la gestion de trésorerie. Qui de mieux que le 

conseiller de proximité, qui connait son client, pourra lui proposer des produits et services ? 

Surtout que le client professionnel va devoir confier la documentation comptable et fiscale de 

son entreprise, des données qui sont donc confidentielles.  

 

L’argent étant un sujet important et sensible dans notre société, les clients rechercherons 

toujours une relation de confiance avec leur conseiller. C’est naturel et c’est pour cette raison 

que cette notion de confiance restera un élément central dans la relation entre le client et son 

conseiller. C’est d’ailleurs autour de cette philosophie que c’est construit la banque de 

proximité. Pendant de nombreuses années, les conseillers avaient des liens forts avec leurs 

clients, parfois proches de l’aspect relationnel. J’ai pu recevoir différents témoignages de 

clients qui sont depuis longtemps chez BNP Paribas. Il semblerait que c’est un ressenti qui 

n’est plus le forcement d’actualité mais nous en parlerons plus tard.  

 

 

Les limites de la confiance  

 

Ces dernières années, la banque a connu des épisodes marquants qui ont entravés cette 

relation de confiance, avec des événements parfois très médiatisés et a vu la confiance avec 

ses clients décroitre.  

 

Dans un premier temps, les clients ont été marqués par des événements liés au monde de la 

finance et de la banque ayant eu lieu ces dernières années. On peut citer entre autres, l’une 

des plus médiatisée ces dernières années, l’affaire avec Jérôme Kerviel et sa fraude au sein 

de Société Générale en 2008. Il avait réalisé des opérations de trading extrêmement risquées 
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et à cause de cela mis son employeur dans une position très dangereuse. Cet événement, 

rare et insolite, fut fortement médiatisé au moment de sa découverte. Forcément qu’une telle 

affaire dégrade l’image d’une banque et brise la confiance avec ses clients.  

 

De plus, les banques ont nettement évolué au niveau de leur tarification des frais. En effet, les 

frais de tenue de compte ont triplés entre 2013 et 2018 (source : banque.meilleurtaux.com). 

Les taux d’emprunts étant devenus de plus en plus faibles, les banques ont dû développer de 

nouvelles sources de revenus afin de compenser les pertes. Alors qu’avant, ces types de frais 

été souvent gratuits.  

 

De plus, BNP Paribas revoit son organisation interne afin de proposer à sa clientèle de 

particuliers un conseiller payant. En effet, la disponibilité d’un conseiller, qui apportera son 

savoir-faire sur des sujets de gestion de patrimoine, entre autres, coutera 12 euros par mois 

aux clients (Cf. annexe 1).  

Aujourd’hui, les clients peuvent avoir différents interlocuteurs lors de leurs échanges 

téléphoniques. En effet, ils sont reçus par quelqu’un en fonction des disponibilités des 

conseillers. Avec cette solution de conseiller payant, qui arrivera fin 2021, le client aura le 

privilège d’avoir un interlocuteur personnel et celui-ci sera disponible le plus possible.  

Cela rejoint la notion de confiance précédemment évoquée, avec le besoin pour la clientèle 

d’avoir un conseiller attitré, à qui est confiée la gestion de l’entreprise. Du moins, cela dépend 

quand même du point de vue de chaque client. La limite est alors dans ce cas-là la tarification, 

qui permettra ou non d’avoir toujours le même conseiller.  

On peut alors se demander si, dans peu de temps, la disponibilité et l’expertise d’un conseiller 

en clientèle de professionnels reprendra un tel modèle de tarification… 

 

Aujourd'hui il est impératif pour les banques de comprendre les évolutions qui les entourent. 

Notamment, avec l’apparition conséquente des banques en ligne (12 280 000 clients en 

France en 2021) il devient alors nécessaire de se distinguer et d’apporter une réelle plus-value 

au client. De plus, on essaye aussi d’évoluer en fonction du mode de consommation des 

clients.  

 

Une autre limite, c’est celle due aux perspectives d’évolution en banque et le changement de 

poste. En effet, il peut arriver que certains clients soient très attachés à leurs conseillers et ont 

du mal à changer. Comme évoqué précédemment, certains liens très forts peuvent se créer. 

Chez BNP Paribas, c’est dans la politique de la banque, les conseillers de clientèle de 

professionnels changent de poste en moyenne tous les 3 ans. Un changement parfois difficile 

à accepter par certains clients qui avaient créé un lien de confiance avec leur conseiller.  
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Les différents points évoqués précédemment ont un réel impact sur la confiance créée entre 

le conseiller et son client. Cela peut alors aller jusqu’à amener le client sur une remise en 

question quant au fait de changer de banque. Notamment pour aller vers une banque en ligne. 

Notamment depuis la loi Macron de 2017 et la mise en place de la mobilité bancaire. Ce 

dispositif obligatoire au sein des établissements bancaires, doit permettre le changement de 

banque rapidement et facilement pour les clients. C’est la nouvelle banque qui s’occupe de 

prévenir l’ancienne, en lui demandant de transmettre l’ensemble des mandats de 

prélèvements et virements récurrents du client concerné. Il n’est alors plus nécessaire pour la 

clientèle d’effectuer les nombreuses démarches administratives, très lourdes, relatives aux 

modifications des mandats de prélèvements et virements récurrents.  

 

On se rend compte que la banque a énormément évoluée ces dernières années et que 

maintenant, beaucoup de critères et de sujets remettent en question la confiance entre un 

conseiller et ses clients. Surtout avec le changement de banque qui n’a jamais été aussi 

simple, rendant la clientèle de plus en plus volatile et multi bancarisée.   

 

On peut alors se demander si toutes ces limites autour de la confiance, entre les clients et les 

conseillers, ne sont pas en train de changer l’image de la banque ? Nous allons le voir par la 

suite.  

 

 

Attentes des clients  

 

Avec les évolutions des technologies et de notre société ces dernière années, les attentes des 

clients ne sont plus les mêmes. Dans un premier temps, il y a la réactivité. C’est l’une des 

attentes principales de la clientèle professionnelle au sein des banques. C’est d’ailleurs à ce 

niveau qu’un conseiller et qu’une banque peuvent se démarquer. Grâce à la possibilité 

d’échanger par mail, par téléphone et l’évolution constante de la signature électronique pour 

les clients, les échanges et les signatures de contrats sont très rapides. Le client conscient de 

ces technologies ne sera pas indulgeant à propos de la réactivité de son conseiller, ce qui est 

compréhensible.  

 

Le temps de la clientèle professionnelle est souvent très précieux et ce ne sont pas eux qui 

font le moins d’heures hebdomadaires. D’après des statistiques réalisées en 2015 par l’INSEE 

(Cf. annexe 2), les artisans, commerçants et chefs d’entreprise travaillent en moyenne 47,5 

heures par semaine et les professions libérales environ 42 heures par semaine. Ce sont des 
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horaires conséquents, qui prouvent que le temps des professionnels est beaucoup consacré 

à leur activité et que le besoin d’un conseiller proactif est toujours inévitable.  

 

Les attentes des clients se distinguent clairement des attentes des clients des banques en 

ligne, qui n’ont pas de conseiller attitré. Là il s’agit d’avoir une personne de confiance, qu’il est 

possible de solliciter régulièrement. La grande majorité des clients professionnels n’ont pas le 

temps de s’occuper des tâches administratives et veulent de la réactivité dans les situations 

de besoin de financement, par exemple. Pour aller encore plus loin dans les attentes, on peut 

également dire que le conseiller doit être proactif. C’est-à-dire qu’il doit être en mesure 

d’anticiper et d’être force de proposition auprès de sa clientèle. C’est une démarche très 

appréciée et qui fonctionne très bien dans les banques.  

 

Pour revenir sur le sujet du conseiller qui sera payant chez BNP Paribas, il y aussi dans ce 

cas une réponse à des attentes. Des experts sur certains sujets, mis à disposition des clients 

n’existent pas avec les banques en lignes. Cela permet d’avoir une valeur ajoutée et justifie la 

contrepartie financière. Cette méthode reprend finalement le modèle existant en banque 

privée, qui plaît à ses clients privilégiés. Par exemple, chez BNP Paribas, la cotisation annuelle 

en banque privée démarre à 1 000 euros l’année et peut atteindre 5 000 euros l’année, selon 

la fiche tarifaire en vigueur.  

 

La difficulté de joindre un conseiller est un sujet qui ressors régulièrement auprès de la 

clientèle. Un sujet sensible, surtout lorsque l’on sait que la disponibilité d’un conseiller est la 

différence principale avec les banques en ligne. 

 

Il faut savoir évoluer et revoir son organisation. Cela fait partie intégrante de l’activité de 

l’entreprise et de ses objectifs de pérennité.  

 

Nicolas HUBERT, le Directeur Général de Milleis Banque compare même le conseiller en 

banque à un médecin de famille. En effet, il a accès à de nombreuses données concernant la 

vie professionnelle, personnelle de ses clients et il est informé des différents événements de 

leurs vies.  

 

Avec l’évolution des attentes des clients, un changement au niveau de la relation entre les 

clients et les conseillers s’impose. Celle-ci a évoluée ces dernières années, remplaçant la 

personnalisation et des offres sur-mesure par une volonté d’augmentation du taux 

d’équipement de la clientèle. Du moins, c’est ce qui est perçu par une majorité de personnes. 

Cette évolution, perçue par les clients, a complétement changé l’image de la banque, risquant 
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de la faire passer parfois pour une simple entreprise de service. Cela est au nombre 

considérable de produits et services que propose la banque, lançant certains clients perdus. 

Il est essentiel que le monde de la banque évolue et fasse disparaître cette image négative, si 

celle-ci veut perdurer. Ce qui est inéluctable, c’est que les attentes principales de la clientèle 

demeurent toujours autour de la confiance et de la proximité ; mais avec d’autres paramètres. 

En effet, le client est désormais plus autonome, plus exigeant envers son conseiller mais aussi 

plus volatile.  

 

Chez BNP Paribas, on évolue en fonction des retours clients. C’est grâce aux avis de chacun 

que l’on va pouvoir mettre en place des nouvelles stratégies et pouvoir proposer des nouveaux 

produits. C’est pour cela que nous sommes équipés d’un outil en interne permettant de 

centraliser les retours clients. 

 

Le suivi via cet outil est essentiel dans le quotidien des conseillers, que ce soit pour les retours 

positifs comme pour ceux qui sont négatifs. Après avoir réceptionnés un questionnaire de 

satisfaction dans lequel ils mettent une note à leur agence et un commentaire, les clients sont 

ensuite contactés par nos soins. Dans un premier temps pour les remercier d’avoir pris le 

temps de répondre mais aussi pour avoir davantage d’informations et cela dans un but 

d’amélioration. Un compte rendu d’appel est ensuite réalisé par le conseiller. 

 

Les différentes notes attribuées par les clients définiront ensuite le « net promoter score » 

(NPS) propre à chaque établissement (Cf. annexe 3). On peut ensuite se baser sur cet indice 

de satisfaction/recommandation pour savoir à quel niveau on se situe et aussi se comparer 

aux confrères. Tout cela dans un but d’amélioration et d’adaptabilité face aux attentes des 

clients. Car un client satisfait c’est un client qui peut potentiellement nous recommander et 

donc faire générer du PNB. 

 

 

        

      Source : https://adn-co.news/  
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2) L’apport du marché professionnel pour les banques 

 

Les réglementations qui encadrent ce marché 

 

La loi oblige à disposer d'un compte bancaire dédié aux activités professionnelles, qui doit être 

distinct du compte de dépenses personnelles. Ainsi, l'Article L. 133-6-8-4 de la loi de 

financement de la sécurité sociale du 12 juin 2018 précise que : « le travailleur indépendant 

est tenu de dédier un compte ouvert dans un des établissements mentionnés à l’article L. 123-

24 du code de commerce à l’exercice de l’ensemble des transactions financières liées à son 

activité professionnelle ».  

 

Par ailleurs, la Loi sur la transparence, la lutte contre la corruption et la modernisation de la 

vie économique promulguée le 9 décembre 2016 stipule que les micro-entrepreneurs 

disposent de 12 mois d'activités pour ouvrir ce compte spécial après l'annonce de la création 

de l'entreprise.  

 

Par conséquent, l'ouverture d'un compte professionnel est obligatoire, permet de séparer et 

de mieux suivre les dépenses liées aux activités professionnelles et de favoriser le contrôle 

financier si cela est nécessaire. C’est pour cela que dans un premier temps, fait de ces 

restrictions d’ordre réglementaire, les clients professionnels font partie d’une stratégie de 

clients cibles pour la banque. 

 

 

Un enjeu financier 

 

L’enjeu de ce marché de clients professionnels n’est pas uniquement d’ordre règlementaire, il 

est aussi financier. En effet, d’après Exton Consulting, un cabinet de conseil en stratégie et 

management, le PNB moyen émanant des opérations avec les clients professionnels est 

d'environ 2 500 euros (1 500 euros pour la vie professionnelle et 1 000 euros pour la vie 

privée), soit près de cinq fois plus que celui de la clientèle de particuliers (environ 500 euros) 

(Cf. annexe 4). 

 

Il est aussi important d’évoquer le sujet des ratios de liquidité. En effet, avec les dépôts et la 

gestion des flux de la clientèle de professionnels, la banque va pouvoir respecter certains 

critères. En effet, les établissements bancaires, depuis la mise en place des différents ratios 

de liquidité, avec Bâle III, sont dans l’obligation de collecter un maximum de dépôts.  
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Les entreprises semblent alors être une bonne cible. La différence d’avoir entre un compte de 

particulier et celui d’un professionnel peut atteindre plusieurs milliers d’euros, ce qui n’est pas 

négligeable. En moyenne, sur une clientèle professionnelle, les avoirs contrôlés sont de 

50 000 euros (source : bdf). La collecte des dépôts va permettre également de réaliser de 

nombreuses activités rentables pour la banque, comme la gestion des comptes, la gestion des 

modes de paiement, le règlement des fournisseurs ou la gestion des paiements clients. La 

gestion des flux est essentielle, notamment à cause de la forte concurrence. En effet, du fait 

des taux historiquement bas, les banques ne gagnent pas assez de PNB avec les crédits. Par 

exemple, d’après le site de la banque de France, au premier trimestre 2021, le taux des crédits 

à l’équipement pour les entreprises sont en moyenne de 1,20% (Cf. annexe 5). De plus, les 

frais de dossiers sont majoritairement négociés au plus bas. Alors que c’est une source directe 

de PNB pour la banque. Il faut alors collecter un maximum de flux pour espérer continuer de 

se développer. Mais cela ne suffit pas…  

 

 

Produits et services que l’on peut proposer  

 

En particularité chez BNP Paribas, l’ouverture d’un compte à un professionnel est aussi une 

opportunité pour développer la relation privée du client et de toute sa famille. Grâce à ces 

nouvelles relations, la banque pourra vendre plus de solutions d’épargne, de financement et 

d’assurance par exemple.  

 

Avec les nombreuses offres que les banques ont à proposer aux professionnels, il y a un 

énorme potentiel en termes de développement de PNB et des avoirs confiés. En effet, ces 

dernières années l’offre pour la clientèle de professionnels ne cesse d’évoluer.  

 

Tout d’abord, en ce qui concerne les crédits, il y a deux catégories. On y retrouve les crédits 

d’investissements, qui sont sur le moyen long terme (généralement entre 3 et 7 ans) et 

permettent de financer le haut de bilan. Ils vont permettre à l’entreprise de développer ses 

immobilisations et ses équipements. On peut citer le crédit-bail, le leasing et le crédit moyen 

long terme.  

Il y a aussi les crédits d’exploitations, qui sont eux sur le court terme (en général quelques 

mois) et permettent aux entreprises de faire face à des décalages de trésorerie. On peut alors 

citer le découvert, la facilité de caisse, l’affacturage, l’escompte, le crédit de trésorerie et le 

crédit de court terme.   
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Ensuite, il y a aussi des solutions de placement sur du court, moyen et long terme, d’épargne 

salariale (participation, PEE, intéressement, épargne retraite…). 

 

On propose également des solutions à la fois d’encaissement, avec le terminal de paiement 

électronique (TPE) et de décaissement (carte bancaire, chéquier et virements).  

 

Sans oublier les nombreux produits d’assurance et prévoyance que l’on propose. Multirisque 

professionnelle, homme clé, Madelin… 

 

Puis, les banques proposent également des produits et services grâce aux partenariats 

réalisés avec des Fintechs. Le fait de collaborer avec des précurseurs des technologies 

financières, permet de répondre d’avantage aux besoins des clients et de se différencier de la 

concurrence. Il y a, entre autres, des nouvelles solutions de vente à distance ou de gestion de 

trésorerie. Il faut sans cesse innover et faciliter au mieux le quotidien des clients 

professionnels. On le verra plus en détail dans la partie sur les attentes des clients 

professionnels, en présentant les différents produits.  

 

Enfin, et c’est une valeur ajoutée, en particularité chez BNP Paribas, c’est la disponibilité des 

conseillers spécialisés. En plus du conseiller en clientèle de professionnels, il peut y avoir 

l’intervention d’un conseiller spécialisé en épargne et prévoyance, d’un conseiller spécialisé 

en immobilier, d’un spécialiste en flux et moyens de paiement, d’un expert crédits ou d’un 

spécialiste professions libérales. Leur expertise est un avantage pour tous. Tout d’abord, le 

conseiller est appuyé par un spécialiste, sur des dossiers parfois complexes, ce qui lui permet 

de répondre au mieux aux des demandes. Puis, la clientèle se sent valorisée, voir même 

rassurée, d’être accompagnée pas par un mais deux conseillers autour d’un besoin.   

 

On constate alors que le conseiller en clientèle de professionnels a de nombreux produits et 

services à proposer. On voit que par les différentes solutions présentées, il va pouvoir 

accompagner au mieux ses clients dans leur activité. C’est évident que sans le conseiller et 

sans les produits qui le complètent, les professionnels ne pourraient pas se développer 

correctement.  

 

  



Page 19 sur 53 
 

Crise sanitaire et données rassurantes 

 

Il y a aussi des données qui sont rassurantes. En effet, malgré la crise sanitaire liée à la 

pandémie du Covid-19, en 2020, le nombre total de créations d'entreprises en France a atteint 

848 200, établissant un nouveau record, soit une augmentation de 4% par rapport à 2019 (Cf. 

annexe 6). D’après l’INSEE, cette croissance est à nouveau tirée par l'enregistrement des 

entreprises individuelles (+ 9%) dans le système des micro-entrepreneurs, tandis que la 

création d'entreprises individuelles traditionnelles est en baisse (-13%). Le secteur de 

l'entreprenariat est stable et ces données restent tout de même rassurantes pour les 

établissements bancaires. 

 

J’ai également pu constater que BNP Paribas Strasbourg était l’une des seules banques de la 

ville à être ouverte physiquement à la clientèle durant le premier confinement, en mars 2020. 

Cette décision avait été prise avec la volonté d’être là pour nos clients et notamment les plus 

fragiles, malgré la situation exceptionnelle. Nous avons tous été témoins que malgré tout, il y 

avait beaucoup de sollicitations de la part de la clientèle. Beaucoup de nos clients nous ont 

fait des retours positifs concernant cette décision prise par BNP Paribas.  

 

D’après des statistiques réalisées en interne, il pouvait y avoir jusqu’à 50 clients par jour qui 

se rendaient à l’agence durant la crise sanitaire. Tout en sachant que les règles du 

confinement étaient très strictes et nécessitaient une attestation de déplacement. 

 

Il est vrai qu’avec un espace personnel sur l’application et la mise en place de la signature 

électronique, le lien avec la clientèle est moins important qu’il y a une vingtaine d’années. Mais 

cet évènement a tout de même pu parfaitement confirmer le fait que certains clients ont 

toujours besoin d’une banque de proximité. D’ailleurs, un an après certains clients en reparle 

et remercie les conseillers d’avoir été disponibles durant cette période difficile.  

 

Une autre expérience durant cette crise et plus particulièrement avec la clientèle de 

professionnels, fut la mise en place du PGE (prêt garanti par l’état). Ce dispositif d’aide 

financière des entreprises en situation de faillite durant la crise du covid a connu un franc 

succès. C’est une autre raison de la sollicitation de la clientèle durant cette période et le besoin 

d’être accompagnée. D’ailleurs, sans cette proposition et la disponibilité des conseillers pour 

mettre en place le prêt, certaines entreprises se seraient retrouvées dans des situations 

financières extrêmement délicates.   
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Cette expérience semble démontrer que même en cas de crise financière, la banque peut être 

essentielle. Même si elle fait en quelque sorte partie du phénomène de crise ; elle a su et saura 

trouver les solutions pour faire face aux évènements.   

 

 

 

Apports et stratégie au sein de BNP Paribas 

 

En plus des offres que BNP Paribas propose, d’autres actions sont mises en place dans le but 

de développer cette clientèle et elles sont nombreuses. Il y a par exemple la mise en place de 

partenariats avec des écoles, entre autres celles de médecine. Des offres tarifaires attractives, 

avec pour objectif de commencer à développer une relation sur le long terme avec une 

clientèle à fort enjeux.  

 

Les conseillers de clientèle de professionnels vont davantage prospecter et utiliser la 

recommandation. BNP Paribas va continuer, tout au long de l’année à faire des offres 

personnalisées à destination de la clientèle de professionnels. Enfin, les offres et services 

proposés seront constamment revu afin de répondre aux nouveaux besoins et aux exigences 

de la clientèle.  

 

De plus, il ne faut aussi pas oublier la vie privée du professionnel, essentielle lorsque l’on parle 

de rentabilité et de développement de PNB. Là aussi, des offres sont régulièrement proposées 

afin de développer la vie privée du professionnel et la relation sur l’ensemble du foyer, avec 

les enfants et le conjoint.  

 

Ce n’est donc pas par hasard que BNP Paribas s’oriente davantage sur les métiers 

spécialisés, à fort enjeu, comme on peut le constater en interne au niveau des offres d’emploi. 

Il n’y jamais eu autant d’offres pour des postes de conseiller en clientèle de professionnels. 

C’est un métier dans l’ère du temps, qui a de nombreux apports pour la banque mais aussi 

pour la clientèle.  

 

Mais ce métier possède-t-il des limites ? Reste-t-il un métier d’avenir malgré l’évolution 

constante des banques en lignes ? Nous allons le voir dans la prochaine partie.  
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II. Les enjeux de la banque de demain   

 

1) L’évolution de la banque ces dernières années en termes de fonctionnement 

 

 

Débuts 2000 à aujourd’hui 

 

D’après des recherches et les nombreux témoignages, depuis une vingtaine d’années, on peut 

constater que la banque de proximité a considérablement évoluée. Le changement se 

remarque sur de nombreux points et fait penser qu’il reste peu de ressemblances avec la 

banque du début des années 2000.  

 

Nous pouvons notamment évoquer le changement majeur qui a eu lieu au niveau des taux 

proposés par les banques. En effet, on peut constater que les taux proposés pour le crédit 

immobilier par exemple, sont loin de ceux que l’on a actuellement. Vers 2000, le taux moyen 

d’emprunt était d’environ 5% contre 1,28% de moyenne en 2020. 

 

La banque a également énormément évolué au niveau des technologies. Depuis le 

développement d’internet et des smartphones, la banque à distance a pris une place très 

importante dans notre société. D’après une étude menée par l’ACPR (Autorité de contrôle 

prudentiel et de résolution), les banques en ligne et les néo banques comptabilises environ 

4,4 millions de clients, ce qui représente environ 6,5 % de la population française et cela ne 

cesse d’augmenter chaque année.  

 

 

Source : https://www.banques-en-ligne.fr/ 
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Aussi, lorsque l’on parle d’évolutions technologiques, on pense aussi à celles en interne. Si 

l’on regarde comment était la relation de la clientèle avec le numérique au début des années 

2000, c’est complément différent d’aujourd’hui. Aujourd’hui, la clientèle est de plus en plus 

autonome, grâce aux applications, propres à chaque banque et son parcours client est plus 

rapide. Cela limite l’affluence en agence et permet aux conseillers de se concentrer davantage 

sur des sujets à plus grande valeur ajoutée.  

 

On parle aussi de « bancassurance ». Même si aujourd’hui ce terme est rentré dans la 

politique des établissement bancaires, il y a une vingtaine d’année cela l’était nettement moins. 

Les banques ont compris que la stratégie de développement pouvait aussi se faire au niveau 

de l’assurance. C’est une valeur ajoutée qui fidélise davantage la clientèle et qui est 

génératrice de PNB. Aujourd’hui, on propose tout aussi bien de l’assurance à titre privé qu’à 

titre professionnel. On accompagne le client au maximum dans son parcours, à la fois en lui 

finançant un bien et en l’assurant.  

 

Les banques ont aussi nettement évolué en termes de propositions de produits et de services. 

Elles ont, au fil des années, diversifié les solutions d’accompagnent. Pour parler d’une 

nouveauté auprès de la clientèle de professionnels, récente et qui rencontre un franc succès, 

il y a la location automobile. Pour cela, BNP Paribas a avec Arval, une filiale spécialisée dans 

la location de véhicules. C’est aussi cela le renouveau des banques. En pleine démocratisation 

ces dernière années, la solution de location sur plusieurs années avec option d’achat (ou sans) 

conquis de plus en plus la clientèle (+8% en 2019 pour le marché de la location longue durée). 

Cette solution, avec moins d’engagements qu’un crédit, permet au professionnel de bénéficier 

des modèles de véhicules les plus récents car il pourra changer à chaque fin de contrat de la 

location. De plus, d’un aspect comptabilité, il faut savoir que la totalité des loyers d’un leasing 

peuvent être déduits. Cela incite alors fortement la clientèle de professionnels à louer leurs 

véhicules en lien avec leur activité professionnelle. On veut et on peut répondre à des besoins.  

 

De plus, pour compléter leurs offres, les banques n’hésitent pas à s’allier avec des Startups, 

appelées « Fintechs » dans le milieu. Ce sont des sociétés qui proposent des technologies 

financières. Cela permet aux banques de développer les solutions à proposer et se distinguer 

de la concurrence.  

 

Pour donner un exemple, on peut parler de « Nickel », que l’on a présenté en début de ce 

mémoire. En rachetant les parts de la Startup, BNP Paribas a pu développer sa clientèle et 

même celle financièrement fragile. Un client qui ne rentrerait pas dans les critères d’éligibilité 

de BNP Paribas se voit alors être orienté vers sa filiale, Nickel.  
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Une opportunité non négligeable au départ qui a permis à Nickel et donc à BNP Paribas aussi, 

d’atteindre les 2 millions de comptes bancaires début 2021.  

 

 

 

 

Nous sommes également témoins de la baisse du nombre d’agence ces dernières années. La 

politique évolue, en fonction des habitudes, des besoins et des attentes des clients. La 

fréquentation des agences a diminué, avec l’arrivée des applications et une plus forte 

autonomie des clients. Les politiques sont propres à chaque groupe mais chez BNP Paribas 

elle est principalement orientée vers l’urbanisation. Je dirais même plus qu’avant d’ailleurs. 

J’ai d’ailleurs pu constater moi-même cette tournure, en 2020, avec la fermeture de deux 

agences dans le département où j’exerce, le Bas-Rhin. Il faut constamment chercher la 

rentabilité et être en mesure d’apporter des conseils à valeurs ajoutée.  

 

Une autre option existe, permettant une meilleure maitrise d’effectif, c’est l’ouverture d’agence 

uniquement sur rendez-vous. En effet, lorsque l’on constate que la vraie valeur ajoutée, en 

termes de rentabilité pour les banques c’est le commerce, avec le développement du taux 

d’équipement de la clientèle, on voit alors que les agences limites davantage les ouvertures 

de leurs accueils. C’est un nouveau modèle.  
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Evolution du nombre d’agences bancaires 

 

 

 

 

 

 

On constate que la banque a beaucoup évolué ces dernières années, proposant de plus en 

plus de produits et services, à fortes valeurs ajoutées. Il semblerait même que le fait de se 

désaxer de l’activité primaire de simple banque soit devenu une nécessité. Maintenant, le client 

nous confie ses flux, il faut essayer de les utiliser à bon escient. 
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2) Les changements à venir en termes de produits et services 

 

La concurrence des banques en ligne 

 

Il est important de souligner que toutes les banques de détail fournissent des services 

bancaires spécialisés à destination d’une clientèle de professionnels et ce n’est pas le cas de 

toutes les banques en ligne.  

 

Cependant, certaines banques en lignes le font depuis quelques années et ces dernières 

commencent à obtenir des parts de marché conséquentes. Entre autres, depuis 2015 la 

célèbre Boursorama Banque fournit des services bancaires 100% en ligne aux entrepreneurs 

individuels avec sa solution « Boursorama Pro ». L'objectif est de réduire la lourdeur des 

procédures administratives et les retards opérationnels des professionnels, afin qu'ils puissent 

se concentrer pleinement sur le développement des affaires. Ainsi, pour 9 euros par mois, 

Boursorama met à disposition de professionnels une carte Visa Premier et un « Livret Pro » 

qui est un compte d'épargne destiné aux professionnels. De plus, les limites de découvert sont 

autorisées et personnalisables, jusqu'à 4.000 euros. Boursorama Banque ne facture aucune 

commission de négociation pour les comptes courants sans frais cachés pour sa clientèle de 

professionnels. Enfin, Les professionnels peuvent également s'appuyer sur l'assurance 

Boursorama Protection Pro pour gérer les retraits et les limites de paiement en temps réel, les 

chéquiers en ligne, et notamment les outils de gestion financière. On comprend rapidement 

que les offres des banques en lignes sont complètes, et très proches de celles des banques 

physiques.  

 

Un autre exemple est la néo-banque française Qonto, créée en avril 2016, qui propose des 

services encore plus avantageux pour les clients professionnels. Elle fournit des services aux 

petites et très petites entreprises, ainsi qu’aux travailleurs autonomes sans aucune succursale 

physique. De ce fait les SASU, les EURL, les EIRL, les SAS, les SARL, les micro-entreprises 

ainsi que les autres formes juridiques peuvent ouvrir un compte bancaire de manière 

totalement dématérialisée. 

 

En juillet 2020, Qonto a annoncé avoir dépassée la barre des 100 000 clients. En un an, dans 

le contexte de la pandémie de Covid-19, son portefeuille a presque doublé, enregistrant 22 

milliards d'euros de transactions.  
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Afin d'attirer les utilisateurs et de leur offrir la meilleure expérience client, la banque en ligne 

propose un système simple et rapide d'ouverture de comptes bancaires pour les 

professionnels. La procédure consiste à remplir et signer un formulaire, en seulement 

quelques minutes, et de fournir une pièce d’identité ainsi qu’un justificatif de domicile. Pour 

l’activité professionnelle, il faut fournir un Kbis ou un « annuaire du commerce », en fonction 

de l’activité. Il faut également transmettre son SIREN, son code APE et (le cas échéant) son 

bail commercial. Ensuite, le client aura un retour sous quelques jours.  

 

Puis, lorsque l’ouverture du compte professionnel est confirmée, il suffit de simplement 

d’effectuer un premier versement pour que la carte bancaire soit envoyée.  

 

Ces dernières années des nouveaux modèles de banques ont fait leur apparition, notamment 

avec les banques en ligne. Les banques physiques n’ont à ce jour plus le monopole et ne sont 

plus dans une position prédominante sur ce marché. C’est à elles de faire ce qui est en leur 

possible pour toujours se différencier et anticiper les besoins et attentes de leur marché. 

L’humain est probablement l’élément central, qui aura une influence sur la décision des clients. 

Mais comment le conseiller peut-il avoir un réel impact sur la relation et espérer la faire durer ? 

Comment justifier la tarification d’une banque physique face à celle d’une banque digitale ? 

Nous allons le voir dans la partie suivante.  

 

En 2009, BNP Paribas a alors aussi décidé de lancer son agence en ligne. Il ne s’agit pas de 

sa filiale Hello Bank ! mais bien de l’agence en ligne BNP Paribas. En effet, le client peut à ce 

jour ouvrir un compte via le site de la banque. La souscription du contrat ainsi que les 

opérations courantes sont réalisables à distance, comme dans les autres banques en lignes. 

Cependant, là où se distingue BNP Paribas, par rapport à ses concurrents, c’est que le client 

pourra, s’il le souhaite, bénéficier des services des 1800 agences de réseau en France. Ce 

mélange entre le digital et le physique, rassure et permet de garder un lien de confiance avec 

la clientèle. Ce service est disponible pour les clients particuliers et professionnels. 

 

Plusieurs différences sont à mettre en évidence entre les agences du réseau BNP Paribas et 

son agence en ligne. Le client a la possibilité de ne pas payer la cotisation de sa carte bancaire, 

sous la seule condition que celle-ci soit utilisée souvent. De plus, les téléconseillers de la 

banque en ligne sont disponibles sur des créneaux plus importants qu’au sein des agences 

physiques, avec une disponibilité du lundi au vendredi de 8h à 20h et le samedi de 9h à 18h. 

Enfin, le conseiller est toujours là et bien dédié au client. En effet, même si c’est une banque 

en ligne, le client a un conseiller qui est joignable sur différentes plateforme (mail, téléphone, 

rendez-vous en visioconférence). Là encore, BNP Paribas essaye de se distinguer.  
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Les nouvelles attentes de la clientèle : Simplicité et Transparence  

 

Avec l’expansion d’internet, des smartphones et des banques en ligne, on constate que les 

attentes de la clientèle sont à ce jour centrées sur « l’expérience client ». Les banques l’ont 

bien compris et doivent faire en sorte d’y répondre au mieux.  

 

Les clients recherchent notamment de la simplicité, du « pratique ». Pourtant les banques ont 

tendance à proposer une liste de plus en plus grande de produits et services, alors que les 

clients souhaitent de la simplicité, de la compréhension et de l’expérience auprès de leurs 

conseillers. BNP Paribas a bien compris ces nouvelles attentes et essaye de mettre à 

disposition de sa clientèle une application qui soit la plus intuitive possible afin de faciliter son 

utilisation. Des mises à jour sont régulièrement réalisées et des fonctionnalités sont 

régulièrement ajoutées. Cela permet de répondre au mieux au besoin d’expérience client et 

de simplicité d’utilisation.  

 

Comment BNP Paribas aide-t-elle ses clients artisans et commerçants dans leur digitalisation 

avec simplicité et transparence ?  

 

BNP Paribas a toujours su innover et répondre aux attentes de ses clients. Même durant la 

crise sanitaire, la banque avait des solutions pour les commerçants de proximité, qui ont été 

fortement impactés.  

 

Pour les aider à faire face à tous ces défis, BNP Paribas a développé une solution pour ses 

clients professionnels. Ces outils ont pour objectif de simplifier leur transition vers la 

digitalisation. En effet, BNP Paribas a développé début 2021 un outil appelé « Mon Business 

assistant » à destination de sa clientèle de professionnels. C’est un service d’aide à la gestion 

financière, simple et rapide, directement rattaché à l’espace professionnel du client 

« mabanquepro » (Cf. annexe 7).  

 

Cette interface offre aux clients des services financiers innovants directement intégrés à leur 

espace bancaire tels que la pré-comptabilité avec pièces justificatives intégrées, les prévisions 

de trésorerie, les revenus commerciaux, des outils de facturation et de rappel, d’émission de 

devis et des autres fonctions.  
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BNP Paribas est la première banque à intégrer ce service 100% digital et 100% gratuit. Il peut 

être activé pour tous les détenteurs de « mabanquepro ». Avec le soutien de ses services 

d'assistance dédiés, « My Business Assistant » permet aux commerçants d'utiliser en toute 

sécurité la meilleure technologie numérique.  

 

Les clients sont reconnaissant de pouvoir gagner du temps sur certaines tâches afin de pouvoir 

se concentrer sur le développement de leur activité. 

 

BNP Paribas permet également de réaliser des ventes à distance simplement et en sécurité 

avec 3 solutions dans ce domaine, dont 2 créées en 2020 : Axepta, Paytweak et Click & 

Collect. 

 

Axepta BNP Paribas Online est un produit de paiement en ligne complet et sécurisé pour les 

clients des sites e-commerce. Cette solution innovante permet et garantit la sécurité des 

transactions de paiement à distance, grâce à de multiples modes de paiement et des outils de 

suivi d'activité efficaces. Il peut être utilisé en complément des produits Paytweak : une solution 

multicanale, intuitive et sécurisée qui révolutionne le marché du paiement à distance, 

permettant aux commerçants de payer par courriel ou SMS sans site web en un seul clic. 

 

Enfin, Click & Collect, lancé par BNP Paribas en collaboration avec Lyf Pay (application de 

paiement mobile), est un produit dédié à la restauration professionnelle, à la restauration et 

même aux fleuristes, et offre des canaux de vente supplémentaires pour la vente en ligne. 

Cliquer et collecter les offres permet aux commerçants de maintenir voire d'augmenter leur 

chiffre d'affaires. En effet, d'autant plus que la communauté offre la visibilité de plus de 1,5 

million d'utilisateurs de Lyf Pay, les professionnels qualifiés peuvent parier sur une 

augmentation significative de leur clientèle. 

 

Depuis le début de la crise Covid-19, il y a eu plus de 2000 services d'abonnement aux 

solutions e-commerce BNP PARIBAS.   

 

Ces solutions ont pu pour objectif principal de répondre à des attentes et préserver la 

satisfaction client. Pour le conseiller, cela lui permet de proposer des nouvelles solutions à ces 

clients et les accompagner dans leur activité. De plus, avec un outil comme mon business 

assistant, par exemple, il va y avoir des opportunités pour le conseiller, avec la mise en place 

d’un découvert ou d’autres solutions de financement.  
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Nous avons vu ensemble à quel point il est important de faire constamment preuve 

d’innovation et d’adaptabilité, avec une simplicité d’utilisation. Ce sont ces qualités qui feront 

perdurer la banque de demain et ses conseillers. 

 

Mais en plus de la simplicité dans l’expérience client, il y a aussi la recherche de la 

transparence. En effet, la transparence va augmenter la confiance des clients envers leur 

banque. En effet, par transparence, on veut dire qu’il faut agir dans le sens du client, en 

respectant des règles d’éthique et de déontologie. Cela peut paraît logique mais ce n’est pas 

non plus si simple que cela pour les conseillers avec l’augmentation des objectifs de ventes. 

D’ailleurs les dernières offres de BNP Parias, précédemment présentées, respectent ce critère 

de la transparence.  

 

La société n’a pas toujours eu une bonne image du banquier. Alors, ce n’est pas l’image d’un 

vendeur de produits et services en tous genres, qui va faire changer les mentalités.  

 

Fort heureusement, les clients ne savent pas tout et auront toujours besoin d’une expertise. 

Ce besoin de conseil complète avec le besoin de confiance. Le conseiller sera alors toujours 

là en matière d’acquisition, de développement d’activité, de succession, de fiscalité, de 

prévoyance et de retraite. Il faut de la transparence, de l’honnête et de l’expertise. Sans ça, 

l’expérience client risque d’être mauvaise, et c’est un risque car les clients peuvent se tourner 

vers des banques en lignes s’ils ne perçoivent pas de valeur ajoutée dans le rôle des 

conseillers.  

 

 

Réorganisation des agences de proximité 

 

Il faut également souligner le fait que BNP Paribas a apporté différents changements au niveau 

des agences physiques. En effet, des nouveaux modèles d’agences ont fait leur apparition ces 

dernières années. Des espaces plus agréable et orientés vers l’omnicanalité, avec plus de 

digital, ont remplacé les agences jugées pas assez chaleureuses. Les différents canaux sont 

reliés et font partie de l’expérience client. Par exemple, le fait de prendre rendez-vous en ligne 

et de se rendre en agence. L’expérience client reste toujours la cause principale des 

évolutions.  

 

D’ailleurs, BNP Paribas Strasbourg a démarré début 2021 des travaux et cela pour une durée 

d’environ 1 an et demi. C’est tout l’extérieur et l’intérieur qui vont être refaits et réorganisés. Il 

n’y aura plus de guichet physique, proposant d’effectuer des dépôts ou retraits seulement lors 
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des horaires de l’agence. Là tout est revu pour davantage de confort pour le client. Les 

machines remplaceront les Hommes. Pour la cohésion d’équipe, des espaces de coworking 

seront mis en place et des bureaux seront à disposition pour les rendez-vous (flex office). 

L’environnement devient épuré, moderne, tout en étant davantage accueillant. Les horaires 

sont également revus, afin de répondre au mieux aux disponibilités de la clientèle. Une 

fermeture tardive sera mise en place par BNP Paribas le jeudi et l’ensemble des agences du 

réseau national fermeront à 19h. Cela permet aux clients qui travaillent en journée de tout de 

même pouvoir se rendre à leur agence. La banque de réseau a la nécessité de se distinguer 

et elle n’hésite pas à mettre les moyens qu’il faut en place.  

 

La réorganisation se fait également au fil des années au niveau des ressources humaines. La 

vision de la banque a évolué et celle sur un métier purement administratif ne rentre plus dans 

la vision de la clientèle. Les conseillers qui s’occupent de la clientèle de particuliers 

commencent à rencontrer certaines limites dans leurs interventions. La plus-value qu’ils sont 

censés apporter est peu importante. De ce fait, il est essentiel de réagir. Les clients veulent 

de la quasi l’immédiateté. BNP Paribas a de la chance avec cela car au niveau du digitale, la 

banque est leader en Europe. Mais alors ce qui doit être mis en avant et ce qui est recherché 

en plus de ça, c’est l’expertise. On ne peut plus se contenter d’être satisfait du travail d’un 

conseiller sur des tâches qui se font maintenant en distanciel par les clients.  

 

Maintenant, ce qu’il faut ce sont des conseillers beaucoup plus compétents en termes de 

connaissances théoriques sur les solutions et l’analyse des clients, ils pourront apporter des 

conseils dédiés et une réelle plus-value. C’est pour cela que BNP Paribas Strasbourg va revoir 

son organisation autour de ce modèle pour fin 2021. Des conseillers « affinités », à 12€ par 

mois, qui seront toujours disponibles pour les clients de leur portefeuille et toujours formés 

pour apporter les meilleurs conseils dans plein de domaines (immobilier, épargne, prévoyance, 

assurance…). A côté de ça, un conseiller « proximité », qui est gratuit mais pas personnel. Le 

client qui choisira cette « formule » n’aura pas toujours le même interlocuteur mais aura la 

garantie d’avoir quelqu’un en ligne lors d’une demande. Finalement, avoir à faire à un 

conseiller « affinité » se rapproche de celui de la banque privée. Avec un message à 

transmettre qui est celui que toute expertise et disponibilité a un coût. Le conseiller de clientèle 

de professionnel au sein de BNP Paribas n’est pas impacté par ces changements. La question 

à se poser serait la suivante : L’avenir de la banque est-il autour des métiers spécialisés ?  

 

 

 

 



Page 31 sur 53 
 

 

BNP Paribas transforme ses agences et joue la complémentarité avec le digital 

 
Source : https://bfmbusiness.bfmtv.com/01-business-forum/bnp-paribas-transforme-ses-agences-et-joue-la-complementarite-

avec-le-digital-619344.html    

 

 

 

Le télétravail  

 

Pendant la crise sanitaire du COVID-19, le télétravail s'est nettement développé en France. 

Peut-être moins en banque que dans les autres entreprises mais il a tout de même été pratiqué 

par de nombreux collaborateurs. Chez BNP Paribas Strasbourg c'est un jour de télétravail par 

semaine qui a été autorisé. 

 

Une étude de l’Institut Sapiens a d'ailleurs démontré que le télétravail a fait progresser la 

productivité de 22%. De nombreuses missions peuvent être réalisées en télétravail et les 

rendez-vous peuvent être organisés en distanciel, via l’outil Teams. On peut alors se 

demander si le télétravail peut entrer dans les habitudes des conseillers après la crise 

sanitaire. A cette fréquence, c’est fort envisageable. Cette organisation, qui fut dans un premier 

temps temporaire pourrait alors faire partie de l’avenir du conseiller de clientèle professionnel. 

Mais pas plus, car comme nous avons pu l’évoquer précédemment, la clientèle de 

professionnels recherchera toujours de la proximité avec son conseiller. Il faut rester dans la 

distinction avec les banques en ligne.  
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3) L’adaptabilité des conseillers dans ce nouveau contexte  

 

Comme nous avons pu le voir précédemment, les attentes du client ont évoluées ces dernières 

années, depuis la révolution numérique. Le client est exigeant et veut gagner du temps. De ce 

fait, le conseiller doit forcément s’adapter. 

 

En 2021, le numérique a une place importante dans la vie de la clientèle et il parait essentiel 

que le conseiller soit formé sur le sujet. C’est primordial de pouvoir accompagner les clients et 

notamment l’ancienne génération, qui est souvent sujet à de l’illectronisme. Le conseiller de 

clientèle de professionnel doit être en mesure d’utiliser l’application et le site de la banque.  

 

D’ailleurs, chez BNP Paribas, nous avons au sein du territoire de Strasbourg, plusieurs 

référents digitaux, que l’on peut solliciter en cas de besoin et qui nous informent régulièrement 

sur les dernières nouveautés. Tous les collaborateurs doivent s’impliquer, même ceux faisant 

partie d’une ancienne génération, qui n’a pas grandi avec les smartphones et internet. Juste 

avant la crise sanitaire nous avions organisé une réunion d’information et de sensibilisation 

sur l’accès à l’espace personnelle, pour la clientèle. Cette réunion avait rencontré un franc 

succès, nécessitant d’ailleurs de l’organiser sur plusieurs créneaux horaires du fait du nombre 

de participants. De plus, avec les événements au cours de la dernière année, les rendez-vous 

et webinars en visio-conférence se sont développés. C’est devenu essentiel pour faire 

perdurer la relation avec la clientèle. Tout le monde doit maîtriser les bases pour l’utilisation 

de l’outil de visioconférence et de travail à distance.  

 

Finalement, ce sont les deux parties, le client et le conseiller, qui doivent s’adapter aux 

évolutions technologique et digitales s’ils veulent que leur lien se garde. On parle alors dans 

ce cas-là d’omnicanalité où tous les acteurs vont utiliser différents canaux, tous reliés. Par 

d’exemple, le client va planifier un rendez-vous avec un son conseiller via son espace 

personnel sur son ordinateur, pour ensuite se rendre physiquement à l’agence et pour 

finalement signer électroniquement un contrat grâce à un code reçu par sms. Tout le monde 

est acteur et sollicite les nouvelles technologies.  
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III. Les limites de l’évolution technologique 

 

Au niveau de la confiance  

 

Comme nous l’avons développé plus tôt, la confiance est un élément essentiel dans la relation 

qui lie le conseiller et son client. Elle prend parfois du temps à se mettre en place. Cela signifie 

que le professionnel confie ses informations financières, relatives à son activité et également 

privées. Pour tout le monde, et cela peut paraitre logique, les informations personnelles doivent 

rester secrètes. Dans notre milieu, on appelle cela plus couramment le secret bancaire. Une 

loi le définie (du 24 janvier 1984) et demande que toutes informations d’ordres privées ne 

soient pas transmises à une tierce personne. D’ailleurs, même avec des membres de la 

famille, je dois le respecter au quotidien. C’est très strict et la divulgation est extrêmement 

limitée, voire nulle. Je le vois régulièrement que même avec cette loi et toute la sécurité qui 

existe autour de la banque, les clients restent tout de même méfiants. Pas tous, fort 

heureusement, mais certains ont du mal à exposer un minimum de transparence. Alors que 

l’on en a besoin pour les accompagner. Il peut s’agir du KYC (Know Your Customer), une 

réglementation européenne, avec la collecte d’un justificatif d’identité du client et 

d’informations relatives à l’activité professionnelle. Ou alors, il y a aussi pour les 

professionnels, la collecte du bilan, essentiel pour permettre d’accompagner le client et lui faire 

des propositions. Parfois c’est difficile d’obtenir ces documents. Pour faire part de mon 

expérience, je suis parfois en difficulté vis à vis de cela alors que je travaille au sein de la 

banque. Certes, je ne suis par leur conseiller direct mais un apprenti, mais cela ne devrait rien 

changer. Certains restent honnêtes et disent qu’ils préfèrent échanger uniquement avec leur 

conseiller. On voit qu’avec certains, une forte relation de confiance a pu se créer.  

 

C’est alors dans ce type de situation qu’on peut se demander si l’évolution technologique ne 

comporte pas des limites. Car il s’agit quand même de rentrer dans la vie privée et 

professionnelle des clients, qui nous confient des informations confidentielles.  

 

Sans nécessairement lister l’ensemble des documents pour un montage de crédit 

professionnel, il est évident que la liste comprend des informations strictement confidentielles 

et personnelles. Les lois exigeront toujours cette collecte, nécessaire aux analystes crédits et 

afin de respecter des règles de conformité, dans n’importe quelle banque et sur n’importe quel 

support. On a effectivement pu constater plus tôt dans ce mémoire que les banques en lignes 

se développent auprès de la clientèle de micro-entrepreneur. Rien de plus étonnant lorsque 

l’on sait qu’une comptabilité n’est pas obligatoire et qu’une simple déclaration suffit. Ce sont 
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certes des informations confidentielles mais comparaient à celle d’une importante SARL de la 

région, il y a une différence. Il est aujourd’hui impensable que le lien que nous lie avec la 

clientèle de professionnels se brise. La confiance a été créée avec du temps, avec pour 

certains plusieurs changements de banques avant de trouver le bon chargé d’affaires. Alors 

de le mettre face à un ordinateur, sans lien humain, c’est inimaginable. On parle des banques 

en ligne mais pas seulement. Il y a aussi le fait que les banques de proximité, essayent de 

développer au maximum le crédit dématérialisé. On ne parle pas de signature électronique qui 

est là une solution formidable qui fait gagner du temps à tout le même et qui est écologique. 

On parle plutôt de crédit à souscrire entièrement en ligne, sans conseiller. Cela se développe 

chez BNP Paribas, avec le prêt personnel, qui peut maintenant être souscrit en ligne. Mais 

pour le crédit professionnel cela ne sera jamais envisageable ? Nous proposons déjà le crédit 

pré-accepté qui, via un outil d’analyse du bilan du client, permet de déterminer une enveloppe 

de crédit que l’on peut mettre à disposition du client, sans passer par toutes les démarches 

d’octroi.  

 

 

Expertise 

 

Ce qui met en avant le chargé d’affaires professionnel et le différencie des autres métiers en 

banque, c’est son expertise. Il est spécialisé dans un domaine. Il a des connaissances propres 

à son activité. On s’en est rendu compte, notamment avec la partie sur l’évolution des 

banques, que la vie de la vie de la banque et celle de la clientèle a bien changée au fil du 

temps. Il doit maîtriser à la fois la partie vie privée mais également la vie professionnelle de 

ses clients.  

 

Les offres et services à proposer au sein des banques sont nombreuses. Si elles le sont autant 

c’est parce que les clients ont différents besoins tout au long de la vie de leur entreprise. Il faut 

déterminer les produits adaptés à la clientèle et pouvoir leur présenter.   

 

A titre d’exemple, je vais parler de l’affacturage. C’est un sujet qui peut à la fois être très 

intéressant pour de nombreuse entreprise mais aussi complexe pour certains dirigeants. Cela 

ne correspond pas à toutes les structures et pour pouvoir le proposer au plus grand nombre 

de clients, il faut qu’ils comprennent le fonctionnement de cette solution. C’est pour cette raison 

que fin novembre 2020, j’ai organisé un webinaire, avec l’intervention de nombreux 

professionnels de BNP Paribas afin de présenter les spécificités relatives à l’épargne salariale. 

J’ai invité 18 clients de l’agence, éligibles via des critères précis, à cette réunion d’information 

en ligne. Les experts ont pu transmettre leurs connaissances et répondre aux différentes 
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questions. Finalement, on retiendra surtout que 18 clients de l’agence connaissance 

maintenant le système de l’épargne salariale. On a répondu à l’attente de la clientèle de nos 

jours, qui est d’être accompagnée et d’avoir un conseiller proactif.  

 

J’ai volontairement utilisé cet exemple, parmi tant d’autres, afin de faire comprendre la 

nécessité d’experts au sein de la banque. Dans certains cas d’ailleurs, des solutions apportées 

à la clientèle permettent de sauver de situations très délicates, comme les forts décalages de 

trésorerie par exemple. Même si la liste de produits destinés aux professionnels semble très 

large, il faut comprendre qu’ils existent tous dans le but de répondre au maximum aux besoins 

des clients.  

 

J’ai également tendance à utiliser une comparaison, qui est qu’une machine ne remplacera 

jamais la main d’un chirurgien. C’est pareil en banque. On peut utiliser l’intelligence artificielle 

pour des besoins simples, du quotidien mais lors d’un projet, d’investissement par exemple, le 

conseil doit être adapté et personnalisé. Tellement de facteurs entre en compte. Il faut aussi 

avoir une approche risque avec les professionnels. Cela se fera uniquement par une personne 

qui connaît au mieux le client. Le conseiller en clientèle de professionnels, qu’il soit seul ou 

même accompagné d’un autre spécialiste apportera toujours une plus-value au client.  
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CONCLUSION 

 

L’objectif principal de ce mémoire était de répondre à la problématique liée à l’avenir du 

conseiller en clientèle de professionnels. C’est grâce à mon expérience au sein de BNP 

Paribas en tant qu’apprenti chargé d’affaires professionnels et également, en parallèle, grâce 

à de nombreuses recherches, que j’ai pu répondre à la problématique : Quel est l’avenir du 

conseiller en clientèle de professionnels dans la banque de demain ? 

 

Nous avons tout d’abord constaté qu’il y a eu des changements entre la banque d’il y a 

quelques années et celle d’aujourd’hui. Les principales évolutions ont eu lieu au niveau des 

politiques internes, de manière générale, et également autour des attentes et des besoins de 

la clientèle.  

 

De plus, on a pu démontrer que le monde de la banque n’est pas près de s’arrêter d’évoluer 

et que des nouveaux changements sont à prévoir. Notamment avec les évolutions 

technologiques qui ne cessent de se développer. 

 

Finalement, même si cela peut sembler trivial, l’adaptabilité du conseiller et des banques était, 

est, et restera essentielle pour la pérennisation du marché bancaire. Aujourd’hui, le conseiller 

en clientèle de professionnels n’est plus un simple intermédiaire : il a un rôle 

d’accompagnateur au niveau de la vie professionnelle et privée de ses clients.  

 

L’avenir du conseiller en clientèle de professionnels est orchestré par celui des banques. En 

effet, le monde bancaire a beaucoup évolué ces dernières années, modifiant la relation entre 

le conseiller et sa clientèle. Ces évolutions ont également orienté les stratégies des banques 

afin qu’elles privilégient les métiers spécialisés et techniques, qui sont de réelles plus-values. 

 

Le métier de conseiller en clientèle de professionnels nécessite une expertise et une approche 

spécifique, dans un domaine précis : celui des besoins des professionnels.  
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Pour occuper ce poste, il faut un certain nombre de connaissances et une expérience 

préalable. C’est à ce niveau-là que l’on se distingue. A titre que de comparaison, on aura 

toujours besoin de spécialistes en médecine, car les attentes des clients sont spécifiques.  

 

Il faut une réelle plus-value pour la clientèle. Notre société d’aujourd’hui est face à l’évolution 

constante des technologies et le développement massif des banques en ligne. Ces évolutions 

technologiques sont essentielles car elles permettent aux clients d’effectuer des opérations en 

toute autonomie, c’est ce que l’on appelle « le Selfcare ».  

 

Cependant, lorsqu’il s’agit de la gestion d’une société, de toute taille, il y a dans ce cas précis 

un besoin évident de conseils et d’accompagnement. Avant, pendant, et après le projet, qui 

est souvent celui d’une vie pour un entrepreneur.  

 

Pour conclure, le conseiller en clientèle de professionnels aura toujours sa place au sein des 

banques, de part sa spécialisation, mais verra ses missions évoluer avec le développement et 

le déploiement de nouvelles technologies. 

 

Si l’on veut faire une ouverture sur ce mémoire on pourrait alors se poser la question suivante :  

 

L’intelligence artificielle pourra-t-elle remplacer totalement le 

conseiller en clientèle de professionnels d’ici plusieurs années ? 
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Annexe 1 : Article Le Figaro sur le nouveau modèle de service BNP Paribas  
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Annexe 2 : Statistiques INSEE sur le temps de travail des professionnels  
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Annexe 3 : Le Net Promoter Score  

 

 

 

 

            Source : BNP Paribas  

 

 

 

 

 

Net Promoter Score des banques en 2020 

 

 

Source : https://diffcoop.fr/  
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Annexe 4 : PNB des clients professionnels (cabinet exton consulting)  
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Annexe 5 : Statistiques Banque de France sur taux crédit entreprises T1 2021 
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Annexe 6 : Statistiques INSEE sur les créations d’entreprises en 2020 
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Annexe 7 : Présentation « Mon Business Assistant » 

 

 

 

 

Pourquoi Activer gratuitement Mon Business Assistant ? 

 
Source : https://mabanquepro.bnpparibas/fr/mon-business-assistant  

 


