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LA RELATION CLIENT FACE A L'ENVIRONNEMENT
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m Analyse PESTEL

Essentiellement élaboré par Gerry Johnson et Kevan Scholes, le modele d’analyse PESTEL consiste a
identifier par un diagnostic externe systématique les opportunités et les menaces présentes dans
'environnement de l'organisation. Il permet dans le cadre bancaire d'observer les transformations de
I'écosystéme sur la banque puis sur la relation client / banque.

Politique : Décisions gouvernementales, des collectivités locales, politique économique, contexte politique...
Economique : Evolution des marchés, croissance économique, crises économiques, cycles économiques...

Sociétal ou sociologique / socioculturel : Changement des modes de vie, niveau d’instruction, d’éducation et
culturel, catégories socio-professionnelles, modes de consommation, bénévolat, structures familiales, conflits
sociaux, démographie...

Technologique : Découvertes scientifiques, innovations, modes de production.

Ecologique : Conséquences des mutations et contraintes de I'environnement écologique (changements et
conséquences climatiques, pollutions...).

Législation : Réglementations économiques, sociales, normes environnementales, protection du
consommateur...



m Pistes de réflexion : Transformations de I’écosystéme / banques

Nota : Eléments et pistes de réflexion complémentaires. En aucun cas, ces éléments ne constituent un corrigé exhaustif, ni ne constituent une approche parfaitement
objective. Toute analyse PESTEL comprend une part de subjectivité. C’est par 'argumentation que les éléments cités peuvent enrichir le PESTEL.
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climatique
CO2 et transports
Modes de production
de I'énergie \
(renouvelables vs T .
carbonés ; risque echnologle
nucléaire)
Consommation bio 1A

Recyclage Blockchain
des produits

Fintech
Paiementinstantane
Open banking

r
Economie

Socioculturel

"

Taux monétaires bas
Risque de
retournement

des marchés
Croissance faible
Essor de I'économie
collaborative

Poids des GAFA -
e-commerce

Demande
d’instantanéité

De simplicité

De transparence (prix,
origine...)
D’accessibilite
ATAWAD

Le nomadisme

Le mode collaboratif
(espace de travail...)
La gestion et I'achaten
ligne (e-commerce)

La personnalisation
(marketing one to one)
Cocooning y compris
au travail




Document formateur

Activite 2.1




m Pistes de correction : Proposition de diagramme des attentes : achat d’une paire de lunettes de soleil dans un magasin de proximité

Achat boutique
de proximite
Paire de lunettes
de soleil

Professionnalisme
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Propositions de pistes de correction possibles

Client

Recherche d'usage
et partage plutdt
que propriété

Client consommateur
« arbitre »

«  Client comparateur,
explorateur, recherche
d'informations préalables
Client perspicace (prix)

Recherche de proximité, de simplicité,
de rapidité, de gain de temps

Je veux tout, tout de surte, quand je veux
et quand je peux, hyper personnalisation

« consommacteur »

Plateformes collaboratives,
échanges de service,
co-construction / production

Economie
d’usage et
collaborative

Comportements
d’achat

Recherche de services
et de plaisir , client « joueur »
Recherche d'adaptabilité
a tout rythme de vie

Modes de
consommation

usages clients

*  Client mobile et connecté :
utilisation de tous objets

connectés et mobiles dans les
transactions

S ——

. Utilisation de toutes les
nouvelles technologies de I'information
et de la communication

S

+  Client autonome
utilisation massive d'internet
+  Selfcare

* Nouvelles
technologies dont
le digital

+  Aftention portée au bio, la santé
+  Produits « premium ou de
marque blanche
——

» Tendances écologiques
ethiques, développement
durable

Client « responsable »
* Recherche de transparence
absolue dans l'information,

de produits éthiques, équitables

de qualité
T d




