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RESUME

Notre communication présente une recherche-action réalisée afin d’étudier les
compétences des managers de proximité au sein d’un organisme bancaire. Elle se
penche sur ces compétences déployées dans un contexte hypermoderne, fortement
marqué par I’inclusion d’outils numériques dans les activités. Aprés avoir
conceptualisé ce que sont a priori les compétences hypermodernes, nous les
détecterons au moyen d’une recherche-action. Nous exposons des compétences
issues de notre recherche, telles que I’adaptabilité, la gestion des priorités ou le
management a distance avant de les discuter a I’aune de I’hypermodernité.

Mots-clés:  recherche-action, compétences, manager de  proximité,
hypermodernité, banque

SUMMARY

Our paper presents an action research conducted to study the skills of proximity
managers within a banking organization. It examines these skills deployed in a
hypermodern context, strongly marked by the inclusion of digital tools in the
activities. After having conceptualized what hypermodern skills are a priori, we
will detect them by means of action research. We expose skills from our research,
such as adaptability, priority management or remote management before
discussing them in terms of hypermodernity.
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INTRODUCTION

Les outils numériques, de gestion et de communication, de plus en plus nombreux
et diversifiés, transforment les organisations. Ainsi, tableaux de bord de pilotage,
outils de reporting, réseaux sociaux d’entreprise ou tchat font désormais partie du
quotidien de nombre de salariés et impactent leurs pratiques. Le manager de
proximité est I’une des catégories professionnelles les plus touchées par
I’apparition d’outils numériques nécessaires a la réalisation de ses missions. Il est
en effet chargé a la fois du suivi des performances commerciales et du pilotage de
la satisfaction des parties prenantes que sont les clients mais aussi les
collaborateurs. Pour mener a bien ces actions, le manager de proximité doit
communiquer avec eux tout en disposant d’indicateurs de performance, ce qui
multiplie les outils de gestion comme de communication pour cet acteur
organisationnel. L’objet de cette communication est de détecter les compétences
mises en ceuvre par le manager de proximité lorsqu’il fait usage de ces TIC
(Technologies de I’Information et de la Communication).

Notre recherche a été réalisée au sein du secteur bancaire qui a vu I’utilisation des
TIC s’accroitre considérablement ces derniéres années. Ce phénomene est en
partie d0 aux souhaits des clients de gérer leurs comptes bancaires a distance tout
en recherchant plus d’instantanéité dans leur relation avec leur banque. Le secteur
bancaire se révéle donc étre un terrain propice a la détection des compétences
déployées par le manager de proximité usant des d’outils numériques variés.

Le contexte du secteur bancaire est hypermoderne (Lipovetsky et Charles, 2004),
contexte auquel nous allons nous intéresser puisque I’une des caractéristiques de
ce courant théorique est justement I’essor des technologies et ses effets.

Nous avons effectué une étude qualitative au sein d’une organisation bancaire afin
d’en dégager des connaissances actionnables. Pour ce faire, nous avons opté pour
une recherche-action, démarche pertinente pour traiter d’un processus de
transformation organisationnelle, en accompagnant les acteurs dans ces
changements d’une part et pour en extraire des connaissances théoriques d’autre
part (Plane, 1998 ; Royer et Zarlowski, 2014).

Afin de répondre a notre problématique relative aux compétences mises en ceuvre
par le manager de proximité lorsqu’il fait usage des TIC, nous exposerons les
concepts théoriques de notre recherche relative aux compétences, au manager de
proximité et a I’hypermodernité avant de défendre la pertinence d’une recherche-
action pour détecter ces compétences hypermodernes (1.1). Puis nous présenterons
notre terrain de recherche et détaillerons les méthodes employées dans le cadre de
cette recherche-action au sein du secteur bancaire (1.2). Les résultats mettront en
évidence les apports de cette méthode pour détecter des compétences
hypermodernes du manager de proximité dans le secteur bancaire (2.1). Nous
discuterons ces résultats a I’aune des compétences théoriquement hypermodernes
et de la capacité d’une recherche-action a répondre a cette détection de
compétences (2.2).

1. UNE RECHERCHE-ACTION POUR DECELER LES COMPETENCES
D’UN MANAGER DE PROXIMITE HYPERMODERNE

Nous préciserons notre cadre théorique relatif aux compétences du manager de
proximité hypermoderne avant de montrer en quoi la recherche-action est une
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démarche théoriquement pertinente pour y répondre (1.1). Puis, nous présenterons
notre terrain de recherche et détaillerons les activités menées lors de notre
recherche-action visant a déceler les compétences du manager de proximité
hypermoderne (1.2).

1.1 UNE RECHERCHE-ACTION: UNE DEMARCHE A PRIORI
PROPICE A LA DETECTION DES COMPETENCES DU MANAGER DE
PROXIMITE HYPERMODERNE

La recherche relative a la détection des compétences du manager de proximité
hypermoderne nécessite que soit appréhendée, conceptuellement, les compétences
déployées dans un environnement hypermoderne (1.1.1). Ces éléments théoriques
nous conduisent & mettre en place une recherche-action pour déceler, en pratique,
ce que sont ces compétences (1.1.2).

1.2 UNE RECHERCHE-ACTION CONTEXTUALISEE POUR
DETECTER LES COMPETENCES DU MANAGER DE PROXIMITE
HYPERMODERNE

Nous venons de conceptualiser notre recherche inhérente aux compétences du
manager de proximité hypermoderne et de montrer la pertinence de la recherche-
action pour y répondre. Nous allons maintenant présenter Tradibanque, notre
terrain de recherche (1.2.1) avant de préciser les méthodes de notre recherche-
action au sein de cet établissement bancaire hypermoderne (1.2.2).

2. LES COMPETENCES DU MANAGER DE PROXIMITE
HYPERMODERNE DECELEES PAR UNE RECHERCHE-ACTION

Nous avons conceptualisé notre recherche relative aux compétences du manager
de proximité hypermoderne et présenté la recherche-action mise en ceuvre au sein
d’une organisation bancaire hypermoderne pour y répondre. A présent, nous allons
exposer les résultats de notre recherche-action (2.1) avant de les discuter au regard
des théories mobilisées et des apports managériaux qu’ils permettent (2.2).

2.1 DES COMPETENCES REVELEES PAR UNE RECHERCHE-
ACTION DANS UN CONTEXTE HYPERMODERNE

Nous présenterons les résultats de notre recherche-action réalisée chez
Tradibanque visant a mettre en lumiére les compétences du manager de proximité
hypermoderne en pratique (2.1.1), avant de préciser les connaissances théoriques
qu’elle a permis de révéler (2.2.2).

2.2 UNE RECHERCHE-ACTION POUR DECELER LES
COMPETENCES DU MANAGER DE PROXIMITE HYPERMODERNE :
DES CONNAISSANCES ET DES PERSPECTIVES

Nous venons de présenter les résultats pratiques et théoriques de notre recherche-
action concernant les compétences du manager de proximité hypermoderne au sein
d’une organisation bancaire. Nous allons désormais discuter ces résultats relatifs



aux compétences hypermodernes et a leur développement (2.2.1) et a larecherche-
action comme méthode de détection pertinente de ces compétences (2.2.2).

CONCLUSION

L’objet de notre recherche était de mettre en évidence des compétences du
manager de proximité hypermoderne. Pour y parvenir, nous avons conceptualisé
les compétences et I’hypermodernité avant de choisir de mettre en ceuvre une
recherche-action pour déceler ces compétences en pratique. Aprés avoir démontré
la pertinence de cette méthode pour répondre a notre problématique, nous avons
présenté notre recherche-action conduite au sein d’une organisation bancaire
hypermoderne. Cette méthode de recherche s’est matérialisée par de nombreux
entretiens, avec des membres du top management de Tradibanque mais aussi avec
vingt managers de proximité. Nous avons mis en évidence les compétences que
développe ce manager de proximité hypermoderne avec I’'usage des TIC. Nous
avons également relevé que, méme si I’hypermodernité correspond bien aux
caractéristiques de ce manager de proximité, le courant théorique du slow
management (Roche, 2001) semble prendre le pas sur I’accélération. Nous avons
discuté les résultats relatifs aux compétences du manager de proximité
hypermoderne avant de montrer les avantages mais aussi les limites de notre
recherche-action. Ainsi, cette recherche-action ouvre la voie & de nouvelles
perspectives théoriques comme pratiques pour une gestion prospective des
compétences managériales (Cappelletti et al., 2010).
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