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Depuis quelques années, toutes les banques marocaines se sont lancées dans une logique de conquête des clients. Des fois, les chargés de clientèle utilisent des stratagèmes pour avoir un portefeuille clients important. Toutes les agences bancaires travaillent par objectifs qui consistent à avoir un nombre conséquent d’ouverture de comptes par l’utilisation d’un argumentaire de vente mettant en avant les avantages et les bénéfices offerts par la banque. Ceci se justifie par l’existence d’une relation étroite entre les ressources drainées et la rentabilité de la banque. Cependant, une telle approche est ponctuelle et s’intéresse à réussir la première transaction avec le client et occulte les efforts à déployer pour maintenir cette relation. Certains experts en marketing bancaire qualifient cette stratégie de "mypopique" et avancent que gérer les relations d’affaires ne se limite pas à la première transaction mais aussi à gérer leur développement et leur rupture Dans ce cadre, d’’autres experts marketing soulignent "à quoi bon travailler d’arrache pied pour décrocher un client qui se contente d’ouvrir son compte chez une banque, le mouvementer dans les premiers mois et puis il part. L’objectif premier que doit s’assigner une banque est conquérir les clients, bien gérer la relation afin d’éviter sa rupture en mettant, lorsqu’il le faut des barrières à la sortie". Ces derniers experts plaident pour la mise en place d’une gestion de la relation client qui vise la fidélisation de la clientèle. Une autre catégorie d’experts insiste sur la mise en œuvre d’une stratégie orientée marché : market driven qui est à la base d’une stratégie market driving.
Les propos des experts ont suscité chez les banquiers un débat sur la manière de l’implémentation de la nouvelle approche marketing. Ces derniers se sont posés de nombreuses questions : doit-on appelé cette approche de gestion ou de management de la relation client ? Doit-on mettre en premier cette approche ou commencer par l’orientation marché ? Doit-on généraliser cette approche à tous les clients ? Doit – on mettre en place des programmes relationnels pour réussir la mise en place de cette approche, s i oui quels sont les éléments de ces programmes ?

Par ailleurs, certains banquiers considèrent que les clients bancaires sont simplement motivés par des éléments purement économique et fonctionnent selon un mode utilitariste et que c’est difficile d’adopter les recommandations des experts et avancent que les services bancaires sont les mêmes d’une banque à une autre et que la servucation bancaire est devenue banalisée. Une fois le client conquis, la gestion de la suite des transactions se fait à travers la gestion de l’insatisfaction ou le mécontentement des clients pour éviter toute clôture du compte. Cette dernière peut intervenir après une tentative de réclamation, mais aussi elle peut être demandée même si le client est satisfait. De même, des clients, pourtant visiblement insatisfaits ne vont pas forcement pour autant quitter la banque.
Questions 
1. Expliquer les mots en gras 
2. Rappeler le cycle de vie de la relation client et dire si on peut l’appliquer pour la clientèle bancaire 
3. Pourquoi les experts qualifient de myopique la stratégie mise en œuvre par les banquiers, expliquer 
4. Expliquer " la mise en œuvre d’une stratégie orientée marché : market driven qui est à la base d’une stratégie market driving". Illustrez votre réponse par un exemple 

5. Comment expliquez-vous la différence entre les propos des experts et ceux des banquiers ? 

6. Rappeler les modèles de la qualité des services.
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