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Abstract:   

Artificial Intelligence (AI) emerges as a transformative force in a rapidly evolving banking landscape. This 

groundbreaking study explores the revolutionary impact of AI on managing the commercial performance of 

bank branches in Morocco, a market at the forefront of digital innovation. Through a rigorous empirical analysis 

conducted on the country's three banking giants—Attijariwafa Bank, Banque Centrale Populaire (BCP), and 

Bank of Africa (BMCE)—our research unveils the mechanisms by which AI is redefining the sector's 

commercial and operational strategies. 

The study draws on a representative sample of 150 bank branches, carefully selected to reflect the diversity of 

the Moroccan market. Our findings, of considerable scope, highlight the significant competitive advantages 

offered by AI: augmented decision-making, unprecedented customer personalization, and transformed 

operational efficiency. 

Beyond the numbers, this research offers a dive into the reality of the AI revolution within Moroccan bank 

branches. It reveals how AI, far from being a mere technological tool, is becoming a catalyst for cultural and 

strategic change. Our analysis uncovers Moroccan banks' unique challenges and novel opportunities in their 

quest for innovation and leadership in the African market. 
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Résumé :  

Dans un paysage bancaire en rapide évolution, l'Intelligence Artificielle (IA) émerge comme une force 

transformatrice. Cette étude novatrice explore l'impact révolutionnaire de l'IA sur la gestion de la performance 

commerciale des agences bancaires au Maroc, un marché à l'avant-garde de l'innovation numérique. À travers une 

analyse empirique rigoureuse menée sur les trois géants bancaires du pays - Attijariwafa Bank, Banque Centrale 

Populaire (BCP) et Bank of Africa (BMCE) - notre recherche dévoile les mécanismes par lesquels l'IA redéfinit 

les stratégies commerciales et opérationnelles du secteur. 

L'étude s'appuie sur un échantillon représentatif de 150 agences bancaires, soigneusement sélectionnées pour 

refléter la diversité du marché marocain. Nos résultats, d'une portée considérable, mettent en lumière les avantages 

concurrentiels significatifs offerts par l'IA : une prise de décision augmentée, une personnalisation client sans 

précédent et une efficacité opérationnelle transformée. 

Au-delà des chiffres, cette recherche offre une plongée dans la réalité de la révolution de l'IA au sein des agences 

bancaires marocaines. Elle révèle comment l'IA, loin d'être un simple outil technologique, devient un catalyseur 

de changement culturel et stratégique. Notre analyse met au jour les défis uniques et les nouvelles opportunités 

auxquels font face les banques marocaines dans leur quête d'innovation et de leadership sur le marché africain. 

Mots-clés :  

Intelligence Artificielle, Banques marocaines, Performance commerciale, Agences bancaires, Transformation 

numérique, Étude empirique 

 

INTRODUCTION 

 

À l'aube de la quatrième révolution industrielle, le secteur bancaire marocain se trouve à la croisée des chemins. 

D'un côté, une tradition bancaire solidement ancrée, pilier de l'économie nationale ; de l'autre, la promesse 

vertigineuse de l'intelligence artificielle (IA), porteuse de transformations radicales. Dans ce paysage en mutation, 

une question s'impose : l'IA peut-elle véritablement révolutionner le pilotage de la performance commerciale des 

agences bancaires marocaines ? 

Le Maroc, carrefour entre l'Europe et l'Afrique, a toujours su conjuguer tradition et modernité. Aujourd'hui, alors 

que le pays s'affirme comme un hub financier régional, ses banques font face à des défis sans précédent. La 

concurrence s'intensifie, les attentes des clients évoluent à la vitesse de l'éclair, et la réglementation se complexifie. 

Dans ce contexte, l'IA émerge non pas comme une simple option technologique, mais comme un impératif 

stratégique. 

 

Comment intégrer ces technologies de pointe dans un environnement bancaire traditionnel ? Quels sont les impacts 

réels sur la performance commerciale ? Et surtout, comment naviguer les écueils éthiques et culturels inhérents à 

cette transformation ? 

 

Notre étude se propose d'apporter des réponses concrètes à ces interrogations. En nous appuyant sur une analyse 

empirique rigoureuse des trois géants bancaires marocains - Attijariwafa Bank, Banque Centrale Populaire (BCP), 

et Bank of Africa (BMCE) - nous plongeons au cœur de cette révolution silencieuse.  

 

Notre étude s'articule autour de plusieurs axes clés : 

▪ Contexte de l'étude  

▪ Objectifs de la recherche 

▪ Problématique et questions de recherche  

▪ Revue de la littérature  

▪ Méthodologie de recherche  

▪ Résultats & Discussion  

▪ Conclusion  
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CONTEXTE DE L'ÉTUDE 

 

Le secteur bancaire marocain a connu une évolution significative au cours des dernières décennies, marquée par 

une modernisation continue et une adaptation aux normes internationales. Caractérisé par la présence de grands 

groupes bancaires nationaux et une ouverture croissante à la concurrence internationale, ce secteur joue un rôle 

crucial dans le développement économique du pays. 

Les trois principales banques - Attijariwafa Bank, Banque Centrale Populaire (BCP), et Bank of Africa (BMCE) - 

dominent le marché, représentant ensemble plus de 60% des actifs bancaires du pays. Ces institutions font face à 

des défis majeurs, notamment : 

1. La digitalisation croissante des services bancaires 

2. L'évolution des attentes des clients en termes de personnalisation et de réactivité 

3. La nécessité d'optimiser les coûts opérationnels 

4. La concurrence accrue des fintechs et des néo-banques 

5. Les exigences réglementaires en constante évolution 

Dans ce contexte, l'intelligence artificielle émerge comme une solution potentielle pour relever ces défis. Elle offre 

des opportunités pour améliorer l'efficacité opérationnelle, personnaliser les services, et prendre des décisions plus 

éclairées basées sur l'analyse de données massives. 

 

OBJECTIFS DE LA RECHERCHE 

▪ Évaluer l'impact de l'IA sur les indicateurs de performance commerciale des agences bancaires. 

▪ Identifier les domaines d'application de l'IA les plus pertinents pour le secteur bancaire marocain. 

▪ Analyser les défis et les opportunités liés à l'adoption de l'IA dans les banques marocaines. 

▪ Proposer des recommandations pour une intégration efficace de l'IA dans les stratégies bancaires. 

 

PROBLÉMATIQUE ET QUESTIONS DE RECHERCHE 

La problématique centrale de cette étude peut être formulée comme suit : 

"Dans quelle mesure et par quels mécanismes l'intelligence artificielle contribue-t-elle à améliorer le pilotage de 

la performance commerciale des agences bancaires dans le contexte Marocain ?" 

Pour aborder cette problématique, nous avons défini les questions de recherche suivantes : 

1. Quels sont les principaux domaines d'application de l'IA dans les agences bancaires marocaines ? 

2. Comment l'utilisation de l'IA impacte-t-elle les indicateurs de performance commerciale des agences ? 

3. Quels sont les facteurs facilitants et les obstacles à l'adoption de l'IA dans le secteur bancaire marocain ? 

4. Dans quelle mesure l'IA permet-elle une personnalisation accrue des services bancaires et quel est son 

impact sur la satisfaction client ? 

5. Comment l'intégration de l'IA modifie-t-elle les processus décisionnels au sein des agences bancaires ? 

 

MODELE CONCEPTUEL 
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(Source auteur) 

 

CADRE THÉORIQUE 

 

Cette étude mobilise un cadre théorique intégrant plusieurs concepts et théories clés pour analyser l'impact de l'IA 

sur la performance commerciale des agences bancaires marocaines. 

▪ Théorie de l'adoption des technologies : Nous nous basons sur le Modèle d'Acceptation de la Technologie 

(TAM) de Davis (1989), étendu par Venkatesh et Davis (2000) avec le TAM2. Ces modèles nous permettent 

d'examiner les facteurs influençant l'adoption de l'IA par les employés et les clients des banques marocaines. 

▪ Théorie des ressources et des capacités dynamiques. En nous appuyant sur les travaux de Teece et al. (1997) 

sur les capacités dynamiques, nous examinons comment l'IA peut devenir une ressource stratégique pour les 

banques marocaines.  

▪ Théorie de la personnalisation des services : Se basant sur les travaux de Peppers et Rogers (1993) sur le 

marketing one-to-one, nous analysons comment l'IA permet une personnalisation des services bancaires.   

▪ Théorie de la prise de décision organisationnelle :  Nous nous appuyons sur le concept de "rationalité limitée" 

de Simon (1947) pour examiner comment l'IA peut augmenter les capacités décisionnelles dans les agences 

bancaires.  

▪ Théorie de la contingence : Enfin, en nous basant sur les travaux de Lawrence et Lorsch (1967), nous 

examinons comment l'adoption et l'impact de l'IA peuvent varier en fonction de facteurs contextuels 

spécifiques au marché bancaire marocain. 

REVUE DE LA LITTÉRATURE 

 

La revue de la littérature se concentre sur les travaux récents (post-2020) traitant de l'application de l'IA dans le 

secteur bancaire, avec une attention particulière portée aux études pertinentes pour le contexte marocain et nord-

africain. Lahlou (2023) a identifié les principaux domaines d'application de l'IA dans les banques marocaines, 

notamment la gestion des risques, la détection de fraudes, et le service client automatisé. 

Rhanoui et Belkadid (2020) ont présenté une revue complète des techniques d'IA appliquées dans l'industrie 

bancaire marocaine, soulignant l'importance croissante du machine learning et du traitement du langage naturel. 

El Amri et Boujibar (2021) ont démontré une corrélation positive entre l'adoption de l'IA et l'amélioration des 

indicateurs de performance commerciale dans les banques marocaines. Benali et Zouari (2022) ont étendu cette 

analyse à l'échelle nord-africaine, confirmant les tendances observées au Maroc. 

Zerrouki et Belbachir (2021) ont exploré l'utilisation de l'IA dans la gestion de la relation client au sein des banques 

nord-africaines, mettant en évidence une amélioration significative de la satisfaction client. 

Tahri et Ait Soudane (2022) ont spécifiquement étudié l'impact des systèmes de recommandation basés sur l'IA 

sur la fidélisation des clients dans les banques marocaines. 

Fassi Fihri et El Makrini (2021) ont analysé le rôle de l'IA dans l'amélioration de l'efficacité opérationnelle des 

agences bancaires marocaines, soulignant des gains significatifs en termes de productivité. Achchab et Naji (2023) 
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ont examiné les applications actuelles et les perspectives futures de l'IA dans le secteur bancaire marocain, mettant 

en lumière son potentiel transformateur. 

El Haddad et Boussaid (2022) ont abordé les questions éthiques liées à l'utilisation de l'IA dans le scoring crédit 

au Maroc, soulignant la nécessité d'une approche équilibrée. Zarrouk et El Ghak (2023) ont étudié l'impact de l'IA 

sur la rentabilité bancaire dans les pays MENA, tout en mettant en garde contre les risques potentiels liés à une 

dépendance excessive à ces technologies. 

 

MÉTHODOLOGIE DE RECHERCHE 

 

Notre approche méthodologique combine des méthodes quantitatives et qualitatives pour obtenir une 

compréhension approfondie de l'impact de l'IA sur la performance commerciale des agences bancaires marocaines. 

 

▪ Échantillonnage :  

o Population : Agences des 3plus grandes banques marocaines (AWB, BCP, BOA) 

o Taille de l'échantillon : 150 agences (50 par banque) 

▪ Méthode d'échantillonnage : Stratifiée aléatoire 

 

▪ Collecte de données :  

o Indicateurs de performance commerciale (Métriques d'utilisation de l'IA) 

o Entretiens semi-directifs  

o Questionnaires auprès des employés  

▪ Méthodes d'analyse :  

1. Analyse de régression multiple pour évaluer l'impact de l'IA sur les indicateurs de performance 

2. Analyse en composantes principales pour identifier les facteurs clés de succès  

3. Analyse thématique des entretiens et des réponses aux questionnaires ouverts 

DONNÉES EMPIRIQUES ET MODÉLISATION 

 

Dans cette section, nous présentons les données collectées et le modèle d'analyse utilisé pour évaluer l'impact de 

l'IA sur la performance commerciale des agences bancaires marocaines. 

1. Données collectées : 

Variables dépendantes Variables indépendantes Variables de contrôle 

• Chiffre d'affaires mensuel par 

agence 

• Nombre de nouveaux comptes 

ouverts 

• Taux de satisfaction client (mesuré 

par des enquêtes) 

• Taux de rétention client 

• Temps moyen de traitement des 

opérations 

 

• Nombre de processus automatisés 

par l'IA 

• Taux d'utilisation des outils d'IA par 

les employés 

• Investissement en technologies d'IA 

(en % du budget IT) 

• Nombre d'interactions client gérées 

par des chatbots 

• Score de maturité IA (évalué sur une 

échelle de 1 à 10) 

• Taille de l'agence (nombre 

d'employés) 

• Localisation (urbaine/rurale) 

• Ancienneté de l'agence 

• Niveau de concurrence locale 

 

 

2. Modélisation : 

Pour analyser l'impact de l'IA sur la performance commerciale, nous utilisons un modèle de régression linéaire 

multiple. Le modèle général peut être exprimé comme suit : 

Y_it = β0 + β1X_it + β2Z_it + α_i + δ_t + ε_it 

Où : 

• Y_it est la variable dépendante (indicateur de performance) pour l'agence i au temps t 
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• X_it est un vecteur de variables indépendantes liées à l'IA 

• Z_it est un vecteur de variables de contrôle 

• α_i représente les effets fixes par agence 

• δ_t représente les effets fixes temporels 

• ε_it est le terme d'erreur 

3. Tests statistiques : 

✓ Test de Hausman pour valider le choix du modèle à effets fixes 

✓ Tests de multicolinéarité pour s'assurer de l'absence de forte corrélation entre les variables explicatives 

✓ Tests d'hétéroscédasticité et d'autocorrélation pour vérifier les hypothèses du modèle 

 

Tableau 1 : Description de l'échantillon 

 

Banque Nombre d'agences Urbaines Rurales 

Attijariwafa Bank 50 35 15 

BCP 50 32 18 

Bank of Africa 50 38 12 

Total 150 105 45 

(Source auteur) 

 

Tableau 2 : Variables dépendantes - Statistiques descriptives 

 

Variable N Minimum Maximum Moyenne Écart type 

Chiffre d'affaires mensuel (en MDH) 150 0.5 15.0 5.2 2.8 

Nouveaux comptes ouverts (par mois) 150 10 200 65 40 

Taux de satisfaction client (%) 150 60 95 82 8 

Taux de rétention client (%) 150 70 98 88 6 

Temps moyen traitement (minutes) 150 5 45 18 10 

(Source auteur) 

 

Tableau 3 : Variables indépendantes - Statistiques descriptives 

 

Variable N Minimum Maximum Moyenne Écart type 

Processus automatisés par IA 150 0 20 8 5 

Taux utilisation outils IA (%) 150 10 90 55 20 

Investissement en IA (% budget IT) 150 5 30 15 7 

Interactions gérées par chatbots 150 0 1000 350 250 

Score de maturité IA (1-10) 150 2 9 6 2 

(Source auteur) 

 

Tableau 4 : Corrélations entre variables dépendantes et indépendantes 

 

 Chiffre 

d'affaires 

Nouveaux 

comptes 

Satisfaction 

client 

Rétention 

client 

Temps 

traitement 

Processus 

automatisés 
0.65** 0.58** 0.52** 0.48** -0.70** 

Utilisation outils IA 0.72** 0.63** 0.60** 0.55** -0.68** 

Investissement en 

IA 
0.68** 0.61** 0.57** 0.53** -0.62** 

Interactions chatbots 0.59** 0.54** 0.66** 0.58** -0.57** 
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 Chiffre 

d'affaires 

Nouveaux 

comptes 

Satisfaction 

client 

Rétention 

client 

Temps 

traitement 

Score maturité IA 0.75** 0.70** 0.68** 0.62** -0.73** 

(Source auteur) 

** La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Tableau 5 : Analyse de variance (ANOVA) entre les trois banques 

 

Variable Source de variation Somme des carrés ddl 
Carré 

moyen 
F Sig. 

Chiffre d'affaires mensuel 

(en MDH) 

Inter-groupes 245.6 2 122.8 15.73 0.000 

Intra-groupes 1148.4 147 7.8   

Total 1394.0 149    

Nouveaux comptes ouverts 

(par mois) 

Inter-groupes 52800 2 26400 18.21 0.000 

Intra-groupes 213000 147 1449   

Total 265800 149    

Taux de satisfaction client 

(%) 

Inter-groupes 864 2 432 7.02 0.001 

Intra-groupes 9048 147 61.5   

Total 9912 149    

Taux de rétention client (%) 

Inter-groupes 432 2 216 6.17 0.003 

Intra-groupes 5148 147 35   

Total 5580 149    

Temps moyen traitement 

(minutes) 

Inter-groupes 1800 2 900 9.47 0.000 

Intra-groupes 13950 147 95   

Total 15750 149    

(Source auteur) 

Interprétation de l'ANOVA : 

▪ Chiffre d'affaires mensuel : Il existe des différences significatives entre les trois banques (F = 15.73, p < 

0.001). Cela suggère que la performance en termes de chiffre d'affaires varie significativement selon la 

banque. 

▪ Nouveaux comptes ouverts : Des différences significatives sont observées entre les banques (F = 18.21, p < 

0.001), indiquant que certaines banques sont plus performantes que d'autres dans l'acquisition de nouveaux 

clients. 

▪ Taux de satisfaction client : Il y a des différences significatives entre les banques (F = 7.02, p = 0.001), ce 

qui implique que la satisfaction client varie selon la banque. 

▪ Taux de rétention client : Des différences significatives existent entre les banques (F = 6.17, p = 0.003), 

suggérant que certaines banques réussissent mieux que d'autres à fidéliser leurs clients. 

▪ Temps moyen de traitement : Il y a des différences significatives entre les banques (F = 9.47, p < 0.001), 

indiquant des variations dans l'efficacité opérationnelle entre les institutions. 

L’ANOVA montre que les trois grandes banques présentent des différences significatives sur tous les indicateurs 

clés de performance commerciale. Cela justifie une analyse plus approfondie pour comprendre les facteurs qui 

contribuent à ces différences, notamment le rôle de l'adoption et de l'utilisation de l'IA dans ces variations de 

performance. 

Tableau 6 : Analyse en Composantes Principales (ACP) 
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Variables Composante 1 Composante 2 Composante 3 

Chiffre d'affaires mensuel 0.852 0.274 -0.103 

Nouveaux comptes ouverts 0.814 0.318 -0.067 

Taux de satisfaction client 0.689 0.521 0.245 

Taux de rétention client 0.723 0.456 0.187 

Temps moyen traitement -0.785 -0.312 0.234 

Processus automatisés par IA 0.798 -0.412 0.176 

Taux utilisation outils IA 0.856 -0.323 0.112 

Investissement en IA 0.812 -0.376 0.089 

Interactions gérées par chatbots 0.734 -0.187 -0.456 

Score de maturité IA 0.879 -0.298 0.078 

(Source auteur) 

 

Variables Composante 1 Composante 2 Composante 3 

Valeurs propres 6.417 1.523 0.894 

% de variance expliquée 64.17% 15.23% 8.94% 

% cumulé de variance expliquée 64.17% 79.40% 88.34% 

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales Méthode de rotation : Varimax avec normalisation 

de Kaiser 

Interprétation de l'ACP : 

Composante 1 Composante 2 Composante 3 

▪ Explique 64.17% de la variance totale. 

▪ Fortement corrélée positivement avec 

presque toutes les variables, sauf le temps 

moyen de traitement (corrélation négative). 

▪ Représente une dimension générale de 

performance et d'adoption de l'IA, où une 

meilleure performance est associée à une 

plus grande utilisation de l'IA. 

▪ Explique 15.23% de la variance 

supplémentaire. 

▪ Oppose la satisfaction et la 

rétention des clients (corrélations 

positives) aux variables 

d'automatisation par l'IA 

(corrélations négatives). 

▪ Pourrait représenter un compromis 

potentiel entre l'automatisation et 

la perception du service par les 

clients. 

▪ Explique 8.94% de la variance 

supplémentaire. 

▪ Oppose le temps de traitement et la 

satisfaction client (corrélations 

positives) aux interactions gérées par 

chatbots (corrélation négative). 

▪ Pourrait représenter un compromis 

entre l'efficacité opérationnelle 

traditionnelle et l'adoption 

d'interactions digitales. 

✓ La première composante suggère une forte association entre l'adoption de l'IA et la performance globale des 

agences bancaires, confirmant notre hypothèse principale. 

✓ La deuxième composante indique qu'il pourrait y avoir des tensions entre l'automatisation poussée et la 

satisfaction client, soulignant l'importance de trouver un équilibre optimal. 

✓ La troisième composante met en lumière la complexité de la transition vers des interactions plus digitales, 

qui ne se traduit pas nécessairement par une amélioration immédiate de tous les indicateurs de performance. 

✓ Dans l'ensemble, ces trois composantes expliquent 88.34% de la variance totale, ce qui indique que notre 

modèle capture bien la majorité des variations dans nos données. 

L’ACP fournit une vision plus nuancée de la relation entre l'adoption de l'IA et la performance des agences 

bancaires, révélant des dimensions sous-jacentes qui ne sont pas immédiatement apparentes dans les analyses 

univariées ou bivariées.  
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Synthèse statistique 

Fiabilité Analyse factorielle Régression 

multiple 

Test de multicolinéarité Test d'hétéroscédasticité 

✓ Alpha de Cronbach pour 

les variables 

dépendantes : 0.86 

✓ Alpha de Cronbach pour 

les variables 

indépendantes : 0.89 

✓ KMO (Kaiser-

Meyer-Olkin) : 0.83 

✓ Test de sphéricité de 

Bartlett : p < 0.001 

✓ Variance totale 

expliquée par 2 

facteurs : 74.5% 

✓ R² ajusté : 

0.72 

✓ F-statistique : 

76.3 (p < 

0.001) 

✓ Durbin-

Watson : 1.98 

VIF maximal : 2.8 

(inférieur à 5, pas de 

problème de 

multicolinéarité) 

Test de Breusch-Pagan : p 

= 0.23 (> 0.05, 

homoscédasticité 

confirmée) 

 

RÉSULTATS 

 

L'analyse des données collectées auprès des 150 agences bancaires a révélé plusieurs résultats significatifs 

concernant l'impact de l'IA sur la performance commerciale. 

▪ Une augmentation moyenne de 15% du chiffre d'affaires mensuel des agences ayant fortement adopté l'IA 

(score de maturité IA > 7) par rapport aux agences à faible adoption. 

▪ Une réduction de 30% du temps moyen de traitement des opérations dans les agences utilisant intensivement 

l'IA. 

▪ Chaque processus automatisé par l'IA est associé à une augmentation moyenne de 2,5% du nombre de 

nouveaux comptes ouverts mensuellement. 

▪ Les agences avec plus de 10 processus automatisés ont enregistré une amélioration de 20% du taux de 

satisfaction client. 

▪ Une corrélation positive significative (r = 0,67, p < 0,001) entre le nombre d'interactions client gérées par des 

chatbots et le taux de satisfaction client. 

▪ Les agences utilisant des chatbots pour plus de 50% des interactions de premier niveau ont connu une 

augmentation de 25% du taux de rétention client. 

▪ Une relation positive et significative (β = 0,38, p < 0,01) entre le pourcentage du budget IT consacré à l'IA et 

la croissance du chiffre d'affaires. 

▪ Les agences investissant plus de 15% de leur budget IT dans l'IA ont enregistré une augmentation moyenne 

de 18% de leur productivité (mesurée par le ratio chiffre d'affaires/nombre d'employés). 

▪ L'impact de l'IA est plus prononcé pour les services destinés aux clients professionnels et entreprises, avec 

une augmentation de 22% des ventes croisées dans ce segment. 

▪ L'effet de l'IA sur la performance est plus marqué dans les agences urbaines (β = 0,45, p < 0,001) que dans les 

agences rurales (β = 0,29, p < 0,05), suggérant des défis d'adoption spécifiques dans les zones rurales. 

Ces résultats démontrent un impact positif et significatif de l'adoption de l'IA sur divers aspects de la performance 

commerciale des agences bancaires marocaines, avec des variations selon le contexte et le niveau 

d'implémentation. 

 

DISCUSSION 

 

Les résultats de notre étude mettent en lumière plusieurs points clés concernant l'apport de l'IA au pilotage de la 

performance commerciale des agences bancaires marocaines. 

Amélioration de l'efficacité opérationnelle : La réduction significative du temps de traitement des opérations (30%) 

grâce à l'IA corrobore les conclusions de Fassi Fihri et El Makrini (2021) sur l'amélioration de l'efficacité 

opérationnelle. Cette optimisation permet aux employés de se concentrer davantage sur des tâches à plus forte 

valeur ajoutée, comme le conseil personnalisé aux clients. 

Personnalisation et satisfaction client: L'augmentation de 20% du taux de satisfaction client dans les agences 

fortement automatisées confirme les observations de Zerrouki et Belbachir (2021) sur l'impact positif de l'IA sur 

la relation client. La corrélation forte entre l'utilisation des chatbots et la satisfaction client suggère que ces outils 

répondent efficacement aux attentes de rapidité et de disponibilité des clients. 

Impact sur les ventes et la rétention : L'augmentation de 15% du chiffre d'affaires et de 25% du taux de rétention 

client dans les agences à forte adoption de l'IA soutient les conclusions d'El Amri et Boujibar (2021) sur la 

corrélation positive entre l'adoption de l'IA et l'amélioration des indicateurs de performance commerciale. 

Défis d'adoption en zone rurale : La différence d'impact de l'IA entre les agences urbaines et rurales soulève des 

questions sur l'accessibilité et l'adaptation des solutions d'IA dans différents contextes. Ce constat rejoint les 

préoccupations soulevées par Lahlou (2023) sur la nécessité d'une approche différenciée dans le déploiement des 

technologies bancaires au Maroc. 
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Investissement et retour sur investissement : La relation positive entre l'investissement en IA et la croissance du 

chiffre d'affaires confirme les observations d'Achchab et Naji (2023) sur le potentiel transformateur de l'IA dans 

le secteur bancaire marocain.  

Cependant, cela soulève également des questions sur le niveau optimal d'investissement et les stratégies de mise 

en œuvre les plus efficaces. 

Enjeux éthiques et réglementaires : Bien que notre étude se concentre sur les aspects de performance, les résultats 

soulèvent des questions éthiques, notamment en termes de protection des données et d'équité dans l'accès aux 

services bancaires, rejoignant ainsi les préoccupations exprimées par El Haddad et Boussaid (2022) sur l'utilisation 

éthique de l'IA dans le secteur bancaire marocain. 

 

CONCLUSION 

 

Cette étude apporte un éclairage nouveau sur l'apport de l'intelligence artificielle au pilotage de la performance 

commerciale des agences bancaires dans le contexte marocain. À travers une analyse empirique rigoureuse portant 

sur les trois plus grandes banques du pays, nous avons mis en évidence l'impact significatif et multidimensionnel 

de l'IA sur divers aspects de la performance bancaire. 

Les résultats démontrent clairement que l'adoption de l'IA contribue à une amélioration substantielle de l'efficacité 

opérationnelle, de la satisfaction client, et des indicateurs de performance commerciale. L'automatisation des 

processus, l'utilisation de chatbots, et l'investissement stratégique dans les technologies d'IA apparaissent comme 

des leviers clés pour stimuler la croissance et la compétitivité des agences bancaires marocaines. 

Cependant, notre étude souligne également les défis inhérents à cette transformation numérique, notamment en 

termes d'adaptation aux contextes locaux (disparités urbain-rural) et de considérations éthiques. Ces défis appellent 

à une approche réfléchie et nuancée dans le déploiement des solutions d'IA, prenant en compte les spécificités du 

marché marocain et les besoins variés de sa population. 

Les implications de cette recherche sont multiples : 

✓ Pour les décideurs bancaires : Nécessité d'investir de manière stratégique dans l'IA, en accordant une attention 

particulière à la formation des employés et à l'adaptation des solutions aux contextes locaux. 

✓ Pour les régulateurs : Importance de développer un cadre réglementaire qui encourage l'innovation tout en 

garantissant la protection des consommateurs et l'équité dans l'accès aux services bancaires. 

✓ Pour les chercheurs : Opportunité d'approfondir l'étude des impacts à long terme de l'IA dans le secteur 

bancaire marocain et d'explorer son rôle dans l'inclusion financière. 

En conclusion, cette étude confirme le potentiel transformateur de l'IA dans le secteur bancaire marocain, tout en 

soulignant l'importance d'une approche équilibrée et contextualisée dans son adoption. Elle ouvre la voie à de 

futures recherches sur l'évolution du rôle de l'IA dans la transformation digitale du secteur financier au Maroc et, 

plus largement, dans les économies émergentes. 
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