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RESUME

Ce travail a pour objectif d’étudier I'effet de la transformation digitale sur les métiers

bancaires en se basant sur une étude empirique auprés de quelques banques au Maroc, les

résultats issus de cette étude montrent que le digital dans le secteur des services financiers

est incontournable, il transforme le métier de banquier et la relation banque-client.

MOTS CLES: La transformation digitale, métiers bancaires, comportement des

consommateurs, fintech

ABSTRACT:

DIGITAL TRANSFORMATION: WHAT IMPACT ON BUSINESS BANKING? CASE OF MOROCCAN
BANKS

This paper aims the study the effect of the digital transformation on the business banking

based on an empirical study with some banks in Morocco, the results from this study show

that digital in the financial services sector is unavoidable, it transforms the banker's profession

and the bank-client relationship.
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INTRODUCTION

Le domaine bancaire est le secteur par excellence ou la digitalisation devrait prendre son
essor, les banques conscientes de I'importance de cette transformation digitale comme un
accélérateur de la croissance et de la productivité, elles devront adapter profondément leur
business model aux changements portés par I'internationalisation des marchés, I'avenement
des canaux de distribution digital et le changement du comportement des consommateurs
afin de survivre et de rester compétitives.

Les clients des banques ont désormais les moyens de s’informer rapidement et de
comparer les prix et la qualité des services financiers proposés, ce qui leur permet d’étre de
plus en plus exigeants, leur fréquentation vers les agences a diminué, du fait que I'accés aux
banques devient totalement mobile, ainsi I’accélération des innovations technologiques
financiéres offre dés lors I'opportunité a I'apparition fulgurante et disruptive des nouveaux
entrants dans le systeme financier, ce qui met en péril le systéeme bancaire face a une éclosion
de myriade d’acteurs trés variés proposant une offre des produits et des services
particulierement attractive et ultra-compétitive, voir gratuite. Cette rivalité digitale mene les
banques a procéder a une transformation en profondeur de leurs modeéles pour concurrencer
ces nouveaux venus et satisfaire les attentes d’une clientele constamment connectée.

Cet article a pour objectif d’étudier 'effet de la transformation digitale sur les métiers
bancaires a la fois classiques et participatifs a travers une étude empirique aupres de quelques
banques au Maroc, nous proposons a cet effet, quelques pistes de réflexions autour des
challenges a relever a I'ére de cette révolution numérique. Ceci nous ameéne a poser la
guestion suivante : Quel est I'impact de la transformation digitale sur les métiers de la
banque ? Pour ce faire, nous présenterons dans un premier temps les définitions de la notion
de transformation digitale des banques, puis nous mettrons en lumiere le champ des métiers
de la banque sur la base d’une étude exploratoire, dans un second temps, nous exposerons
notre méthodologie de recherche adoptée, pour passer en revue dans un dernier temps a

discuter les principaux résultats dégagés de cette étude.
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1. DEFINITIONS DE LA TRANSFORMATION DIGITALE DES BANQUES

Transformation des métiers, digitalisation des pratiques, numérisation des processus,
digitalisation de la relation client, ce sont la autant de challenges qui impactent profondément
nos économies modernes. Tous les acteurs sont concernés, ces véritables révolutions
bouleversent profondément la maniére d’appréhender les métiers de la banque (Nicolas
DENIS, 2019). Les consommateurs se sont vu proposer un choix nouveau et ont profondément
changé leurs approches et leurs attentes. Le produit seul ne suffit plus, ceci ouvrira la voie vers
I’émergence d’une nouvelle forme de « service intelligent » (Allmendinger et Lombreglia. 2005
; Wuenderlich et al., 2015). En somme, le digital, pour le définir simplement, a conduit les
banques a enrichir leurs propositions de valeurs. A cet effet, les banques doivent se

transformer afin de satisfaire les souhaits des clients (Saji¢ et al. 2018).

Selon (Ettien, Peron, 2018) « La transformation implique un cheminement qui sert a
identifier, mobiliser et organiser les ressources pour partir d’'un point pour aller a un autre »,
elle est considérée également comme « l'adoption des compétences technologiques
facilement accessibles qui transforme la réactivité de I'organisation face aux changements du

marché » (Bos, 2018).

Pour (David F., 2018), « Les transformations liées au numérique sont en premiére approche
de trois ordres, I'automatisation pour la reproduction mécanique d’une séquence d’actions a
I'aide d’un programme, la dématérialisation pour le remplacement de supports matériels par
des fichiers informatiques et la désintermédiation pour la suppression des intermédiaires
rendue possible avec le numérique ».

D’aprés ces définitions en dessus nous pouvons s’accorder que « La transformation
digitale peut se définir comme une révolution des pratiques, I'automatisation et la
simplification des processus : vers une accélération et optimisation des flux d’échanges
internes, et ceux entre la banque et ses clients ou partenaires, la digitalisation constitue un

vecteur de création de valeur et d’opportunités commerciales ».
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2. LE METIER DE LA BANQUE : UN NOUVEAU CHAMP D’EXPERIMENTATION
2 .1. LA BANQUE CLASSIQUE FACE AU DEFI TECHNOLOGIQUE

Les risques pesant sur le modeéle bancaire classique sont tellement élevés, que certains
économistes n’hésitent pas a parler de la disparition des banques. Dans son livre intitulé « la
fin des banques », I'économiste francais (Phillipe Herlin, 2015) soutient que les
bouleversements technologiques en cours constituent une menace pour les banques qui
pourraient devenir la sidérurgie de la prochaine décennie.

Avec l'introduction des nouvelles technologies, les régles de la concurrence se voient
transformées dans l'industrie bancaire. Certes, les effets du digital participent, d’un coté, a
I'intensification de la concurrence sur le marché bancaire, et d’'un autre coté, elles offrent de
nouvelles opportunités de diversification de la gamme des services a la disposition de la
clientéle (BERDI A., SEBBAR A., (2018), DALEY, (2003)). De nombreuses banques que |'on
pourrait qualifier d’historiques, tres solidement ancrées sur leurs marchés, se sont vu
attaquer, par la survenance des nouveaux acteurs non bancaires qui cherchent a développer
des services de banque sur internet, et qui en placant le numérique au coeur de leur business
model proposent des nouvelles offres et de nouveaux services afin de gérer leurs Wallets
« portefeuille électronique » (Nicolas Denis, 2019). On peut citer a titre d’exemple : les
FinTech?, la révolution des courtiers, la finance participative, I'ére du Big Data, la menace des
GAFA?, I'émergence de la blockchain et bien d’autres. Un autre domaine investi par les
nouveaux acteurs technologiques est celui du Crowdfunding « financement participatif », et
c’est a ce niveau aussi, que I'innovation est mise en avant.

A ce propos, les particuliers et les entreprises arrivent a se procurer des financements sans

avoir besoin de passer par les banques classiques (Peer to Peer), toutes les démarches se font

! Ce sont les géants de I’internet, les opérateurs télécoms et les startups en contraction avec la finance et la
technologie. Il s’agit des entreprises innovantes, généralement jeunes, utilisant les technologies du numérique pour
fournir des services financiers de fagon plus efficace et moins cher. Le terme est apparu dans les pays anglo-saxons
dans les années 90, il s’est répondu dans le reste du monde apres la crise financiére de 2008 selon les chiffres du
cabinet KPMG, 45 milliards de dollars ont été investi dans les fintech en 2015.

2Cette appellation désigne « des géants de web » ou « Géants du numérique « qui détient un pouvoir économique
et financier considérable citant par exemple : Google, Amazon, Apple, etc.
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en ligne via des plateformes dédiées qui servent comme base aux appels de fonds. Ainsi,
plusieurs modes de financement sont mis a la disposition du public, le plus connu est le
Crowdfunding qui enregistre un véritable essor dans de nombreux pays. Nous pouvons dire
que le financement collaboratif est une pratique qui permet aux investisseurs de faire financer
via des plateformes leurs projets par le public.

Au Maroc, cette pratique est quasi inexistante mais le gouvernement a déja fait connaitre
sa volonté de I’encourager, cette réflexion a abouti a I’élaboration d’un projet de loi régissant
cette activité dans ses différentes formes : Préts, I'investissement en capital, et dons.

Pour illustrer I'impact de la digitalisation sur les métiers de la banque, la figure n°1 résume
les changements apportés aux services bancaires suite a I'application des innovations
technologiques et a I'entrée des nouveaux acteurs.

FIGURE N° 1 : LES NOUVEAUX ACTEURS DES SERVICES BANCAIRES

[ Services Bancaires
I 1
Back office Front office
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Banques
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Fournisseurs d'infrastructures de marché
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financier
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kBIockchain ( Bitcoin) , Crowfunding

J X J

Source : David Fayon (2018)

2.2. LE BIG DATA ET L'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE
Le Big Data est important pour les institutions financiéres, son intégration dans le systéme
informationnel du systéeme bancaire a été achevé grace au numérique et au développement

exponentielle des capacités de traitement en temps réel et de stockage, pour étre valorisée,
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la donnée doit étre effectuée de maniere a permettre une meilleure collecte des données
intelligentes sur la clientéle a I'instar des « fichiers positifs 3» cela permet aux banques de
développer leurs offres et de proposer des nouveaux services et activités non bancaires en
lien avec le comportement de leurs clients et de leurs aspirations.

De plus, la technologie de Big Data permet de cibler le canal le plus approprié pour anticiper
les actions futures de client, et le servir dans 'objectif de lui faciliter 'accés aux biens et
services en temps réel dont il a besoin tout en enrichissant la proximité et la permanence du
lien entre la banque et ses clients (Alain B., 2018).

Cette manne technologique n’est rien sans compétence et intelligence humaine, et cela
entrainera I'emploi des profils compétents jusqu’a présent inutilisés (les mathématiciens, les
statisticiens, des psychologues et similaires). En effet, La technologie du Big data n’a pas
encore démontré toutes ses capacités et fait I'objet des démarches innovantes de la part des
banques qui cherchent et développent des applications concrétes pour a la fois développer
leurs activités et leurs métiers de contréle et de risque.

La figure n°2 montre I'organisation et les intervenants dans un systéme d'information de

la banque numérique moderne.

3 On appelle « fichier positif » un fichier recensant les crédits détenus par des clients dans tous les établissements.
Ce fichier est en place dans la plupart des pays européens. Par exemple en France, seuls les incidents de paiement
sont recenses, dans un « fichier négatif »
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FIGURE N° 2 : LA NOUVELLE ORGANISATION DU SYSTEME INFORMATIONNEL DE LA
BANQUE NUMERIQUE

Clients
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SOURCE : Saji¢ M., et al (2018).
3. LES CHALLENGES A RELEVER A L’ERE DE LA TRANSFORMATION DIGITALE BANCAIRE
3.1. REINVENTER L’EXPERIENCE CLIENT

Les banques peuvent créer un avantage concurrentiel durable et fidélise leurs clients a
travers la mise en ceuvre d’une stratégie digitale centrée sur I’expérience client et ses besoins
fonctionnels, relationnels et émotionnels (WIDED BATAT, 2018). A cet effet, un nouveau canal
de distribution visant a rapprocher la banque de sa clientele, en lui proposant des services
transactionnels, des services d’information et d’orientation, en dehors du réseau de
commercialisation classique, avec des horaires plus étendus que celles des agences bancaires
ont été construit. Cette vision novatrice sert a créer un modele de distribution a faible colt
basé sur les évolutions technologiques.

L'expérience client est vécue comme un continuum entre le contexte physique et le
contexte digital, créant un environnement phygital. En fait, cette expérience est considérée
comme un challenge majeur pour les banques dans les années a venir, cela implique de
reconquérir la confiance des clients, étre au plus prés de leurs attentes mobiles afin de créer

une expérience client unique. A ce propos, I'environnement phygital doit intégrer des
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passerelles et des canaux physiques (offlines) et digitaux (online) entre les deux univers réel
et digital (Medioni S., al, 2018), le but est d’offrir une expérience client interactive et
personnalisée en toute confidentialité.

3.2. REINVENTER LE SERVICE

Le marché bancaire a été profondément impacté par l'arrivée de nouveaux acteurs, face a
cette nouvelle donne, le secteur bancaire s’est trouvé face a la nécessité de réinventer son
offre de service, de faciliter les usages digitaux au service du client, d’élargir le périmétre
d’intervention et de proposer un accompagnement agile des services et des tarifs
extrémement compétitifs voire gratuits pour certains services. Prenons I'exemple d’une
opération classique : Un simple virement bancaire. Il y a vingt ans, cela passait par une prise
de rendez-vous, par un déplacement en agence, éventuellement par I'attente de la
disponibilité d’'un conseiller, aujourd’hui n’est plus forcément le cas, cela passe par un clic
effectué depuis un Smartphone, une tablette ou un ordinateur (Nicolas Denis, 2019). Par
exemple, en France, une offre qui n’avait pas été développée par les acteurs historiques
(Estelle B., 2016) est arrivée pour gérer les Wallets.

Au Marog, la loi bancaire 2014 a introduit le statut d’établissement de paiement qui va
permettre I'arrivée sur le marché bancaire des FinTech, selon la réglementation de la banque
centrale, ces derniéres seront autorisées a fournir a leur clientéle les services de paiement de
base : Ouverture d’'un compte, délivrance d’une carte de crédit et d’un RIB, les conditions
d’ouverture seront souples et varient en fonction de la catégorie du compte : le compte de
200 dirhams, le compte de 5000 dirhams, et le compte de 20000 dirhams?.

3.3 REIVENTER LE METIER DE BANQUIER

De nombreuses recherches se sont prouvées que « l'introduction des nouvelles
technologies entraine I'’émergence de nouveaux métiers bancaires, une nouvelle définition de
ces derniéres, de leurs dimensions et de leurs taches » (Boyer et Scouarnec, 2006 ; Davoine et
al., 2011 ; Enlart et Charbonnier, 2013 ; Barabel et al., 2014 Deloitte, 2014 ; BCG, 2015 ; Audrin
et Davoine, 2017).

4 Magazine Challenge, n 635, du 2 au 8 Février 2018
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Dans ce contexte innovant, le métier du banquier a changé en matiere des réponses a
apporter aux clients. De ce fait, une révolution qui doit concerner le profil méme du banquier,
que ce soit en terme de parcours, ou bien en terme de formation continue, le banquier
moderne doit avant tout étre agile tout en rassurant son client (Customer centric). Il doit
exceller dans le rapport humain et étre aussi connecté avec les nouvelles tendances du digital,
il doit de méme savoir comment gérer les opérations du quotidien et se poser en méme temps
comme un expert sur des problématiques précises. C'est ce que les clients attendent et
recherchent, ce qu’il faut proposer aux clients, c’est une véritable offre combinant diverses
expertises, de véritables équipes pluridisciplinaires et en méme temps des pools de
compétences de haut niveau.

4. LA METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

Notre méthodologie de recueil et d’analyse des données est basée sur une étude
empirique, ceci dit, que nous avons mis en ceuvre une enquéte quantitative a travers la
distribution d’un questionnaire auprés de quelques agences bancaires marocaines a savoir :
(BMCE, BP, AWB, CIH, UMNIA BANK, BANK ASSAFA). Dans le but d’approfondir notre étude,
nous avons mené une étude qualitative, elle est caractérisée par la méthode de I'entretien
semi-directif avec des chefs d’agence et des chargés de clientéle.

4.1. ANALYSE DES RESULTATS
4.1.1. LE CHOIX DE NOTRE ECHANTILLON
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L’échantillon de notre étude a été constitué par 20 agences bancaires différentes. Avec
I'intégration de deux banques participatives. Les banques enquétées sont implantées a Rabat,

Fés, Meknes, Marrakech, El Hajeb, Er-Rachidia, Tanger.

FIGURE N°3 : la Répartition Des Banques
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Source : Auteurs
Les réponses ont été collectées a hauteur de 81% par des banques classiques et 19% par

des banques participatives.

FIGURE N°4 : la Typologie Des Banques

H Banque classique

H Banque participative

Source : Auteurs
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FIGURE N° 5: la Répartition de nos Interviewés par Poste Occupé

Cthdlagence — e
Chargé fe eneele particu“ers _ oo

Source : Auteurs

Presque 66% des réponses ont été collectées aupres des chargés de clientele et 34 % par
des chefs d’agence, le choix des chargés de clientele dans I’élaboration de notre enquéte se
justifie par l'insertion de plusieurs pratiques de digitalisation bancaire au niveau des métiers

du front office bancaire et principalement dans les missions des chargés de clientéle.

FIGURE N° 6: Période de Lancement des Services Digitalisés par la Banque
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Source : Auteurs
La transformation digitale des services bancaires a démarré depuis plus que cing ans pour
56% de I"’échantillon et un an pour le reste. Parmi les banques qui viennent d’intégrer les

canaux de digitalisation nous trouvons les banques participatives qui existent sur le marché il
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y a moins de deux ans, le faite d’avoir une veille stratégique au sein de la banque aide a faciliter
I'implémentation de la transformation digitale et s’adapter rapidement aux exigences de cette

transformation.

FIGURE N° 7 : Les Services Bancaires en Ligne Offerts a la Clientéle
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Source : Auteurs

L’enquéte réalisée nous montre qu’il y a un développement des services de base en ligne
proposés progressivement a la clientéle par les banques de notre échantillon dans une
approche multicanal ou omnicanal. Ainsi, on constate que c’est la consultation du compte qui
constitue le service digitalisé offert par la totalité des banques, suivie par la commande des

chéquiers, le paiement des factures en lignes et enfin les virements et les transferts d’argent.

FIGURE N° 8 : Les Produits Souscrits en Ligne
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Source : Auteurs
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La souscription des produits en ligne se généralise, elle devient courante pour |'ouverture
d’'un compte courant avec tous les services qui lui sont associés, également un intérét
croissant est manifesté vis-a-vis des produits d’épargne ou la souscription d’un crédit a la
consommation, pour les produits d’investissement comme I'assurance vie ou le crédit
immobilier on constate qu’ils progressent sensiblement a fur et a mesure que I'offre des
banques a distance se développe et se simplifie.

4.1.2 DISCUSSIONS DES RESULTATS

» Latransformation digitale selon la vision de notre interviewés

La mise en ceuvre de la transformation digitale est venue en réponse a un impératif de
changement rendu nécessaire par une clientele devenue plus exigeante, et qui entend
bénéficier d’une expérience client agréable, personnalisée et fluide. Le Business model de la
banque est amené aujourd’hui a se transformer, de maniere a étre capable de placer
davantage le client au centre de son organisation « Customer centric », de ses processus et de
sa culture (Produits participatif, le Crowfunding, services en ligne ...). Désormais I'adoption du
digital n’est plus un choix mais plutét une nécessité pour garantir un avantage compétitif
durable au sein de la banque.

»  Les principaux facteurs explicatifs de la transformation digitale

FFIGURE N°9 : Les Facteurs Explicatifs de la Transformation Digitale

12 M La satisfaction des clients

10

M La consécration de la confiance

Contrecarrer les nouveaux
entrants
M Réduire les colts

B Augmenter les parts des marchés

le nombre des répondants
o N b OO

1 2 3 4 5 6 7

Améliorer le fonctionnement
I'échelle d'importance croissant interne de la banque

Source : Auteurs
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Les réponses de nos interviewés montrent que le facteur qui explique le plus la
transformation digitale au sein de la banque est celui de la satisfaction de la clientéle. En effet,
le changement constaté dans le comportement de la clientele, qui s’est devenu constamment
connecté, justifie la facilitation de la mise en place des stratégies « One to One », le deuxieme
facteur explicatif implique I'amélioration du fonctionnement interne de la banque en termes
des effectifs et des taches effectuées. Ceci nous renvoie a I'idée avancée par (Audrin et
Davoine, 2017), la majorité des banquiers enquétés voient que le digital est une opportunité
a saisir (gain de temps, le confort dans le travail, la concentration sur les métiers de base, et
le gain de la productivité), le troisieme facteur explicatif est celui de I'augmentation des parts
de marché afin d’assurer un avantage compétitif durable.

» Latransformation digitale considérée comme un outil de conquéte et d’interaction
entre le client et la banque

Nos interviewés s’accordent sur le fait que la transformation digitale bancaire aide a
conquérir des nouveaux clients, une véritable génération d’internautes a vue le jour ces
dernieres années. A cet effet, La banque doit parler le langage de la modernité et étre
présente dans les réseaux sociaux dans I'objectif de cibler les clients sous bancarisés. D’autres
créneaux pourraient étre utilisés pour construire des systémes financiers inclusifs au profit
d’une large population en lui offrant une prestation financiére diversifiée, il s’agit, en
particulier des produits Low Income Banking (LIB) et des produits participatifs. Bon nombre
de personnes non bancarisées renoncent a contracter des services financiers, en raison de
leur éloignement du réseau bancaire, ainsi l'introduction des nouvelles technologies dans la
sphere bancaire comme la téléphonie mobile et I'internet peuvent pallier I'insuffisance du
réseau bancaire et rendre les services financiers plus accessibles a distance (Gosling, 2000).

Pour concrétiser cette vision les banques sont amenées a pratiquer la gratuité d’'une série
de service de base et multiplier les offres promotionnelles afin de séduire de plus en plus des
clients en vue de conquérir des parts de marché significatives, cette nouvelle pratique reflete
gue les consommateurs privilégient le E-banking comme un nouveau mode de distribution
des produits commercialement et techniquement intégrés. D’ailleurs il y aurait de moins en

moins des clients qui considérent I'agence comme le lieu indispensable pour le traitement des
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opérations courantes a caractere général, mais cela ne reste pas fin de soi, les différents
canaux de contact ne conviennent pas a toutes les simulations. En fait, le client sera amené a
développer spontanément un choix d’arbitrage multicanal, plus I'opération est complexe, plus
le role physique de I'agence apparait prépondérant.

Par unanimité les interviewés voient que le processus de la transformation digitale leur
permet de tisser une meilleure interaction entre le client et la banque a travers une nouvelle
forme de proximité et une expérience client plus interactive et agile.

» Leffet du digital sur les métiers bancaires

L'un des principaux enjeux de la transformation digitale des banques est celui de la
transformation de ses ressources humaines, I'essentiel se situe dans le développement et le
repositionnement des compétences, derriére les fermetures d’agences se joue la
transformation de la relation client avec des nouveaux métiers recentrés et diversifiés. Il s’agit
d’une automatisation accélérée des processus et d’'un développement des compétences en
conseil pour servir davantage une clientéle plus spécialisée et informée. Tous les réseaux
d’agence accélérent leur capacité de distribution en assurance, d’autres réfléchissent a des
partenariats de distribution notamment avec des producteurs locaux ou des partages de
bureaux avec des Start up.

» Les nouveaux concurrents non bancaires constituent-ils des vraies menaces pour le
systéme bancaire marocain ? Pourquoi ?

Nos interviewés se livrent que pour le moment, les FinTech malgré leur force de frappe
technologique, n’arrivent pas a bousculer sérieusement les banques marocaines en raison de
leur sous-capitalisation. En effet, la majorité d’entre eux privilégient le partenariat a la
confrontation sous forme de partenariat d’offre, d’alliance capitalistique, d’acquisition, etc.
Cette coopération opportuniste n’est que le moyen d’accélérer la transformation digitale,
ainsi de connecter avec les nouvelles tendances du marché, d’autant plus que les banques
historiques projettent sur le fait que cette voie de coopération est un levier indéniable pour
attirer des nouvelles compétences adaptées aux nouveaux métiers exigés par I'innovation

technologique.
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Pour ce faire, il est recommandé de concrétiser un dialogue et communiquer sur un projet
commun, de profiter de la fraicheur de I'un et de I'’expérience de I'autre et capitaliser sur les
synergies qui peuvent en découler, alors ces deux principaux acteurs sont complémentaires
qui peuvent continuer a grandir ensemble (Dominique Chesneau, 2019).

5. LES IMPLICATIONS MANAGERIALLES DE LA TRANSFORMATION DIGITALE SUR LES
METIERS BANCAIRES

La transformation digitale entraine des changements au sein de |'organisation bancaire
tant au niveau de l'organisation du travail qu’au niveau de la nature méme du travail
(nouveaux contenus des emplois), des nouveaux besoins en personnel qualifié capable de
s’adapter au nouvel environnement technologique se font sentir. Nos résultats corroborent
les travaux de (Bos, 2018) qui considére que les compétences technologiques requises
renvoient davantage au « savoir étre », (qualités d’accueil, réactivité, potentiel
d’apprentissage des outils informatiques, etc.).

Il ressort clairement d’apres notre étude que le digital permet a la banque de se concentrer
sur son métier de base, ce recentrage peut clairement contribuer a améliorer sur le long terme
la productivité et la rentabilité des banques et cela passe évidemment a poser les voies d’'une
véritable convergence reliant le service numérique (online) et I'agence physique (offline) en
créant un nouvel environnement phygital.

CONCLUSION

A lissue de notre recherche nous pouvons avancer que |'avenement du digital et
I'intégration de cette dimension dans la chaine de valeur n’est plus un luxe, mais bien une
nécessité, cette transformation numérique n’a de sens que si elle est ressentie comme
gagnante entre les clients, les nouveaux acteurs, et la banque.

La mise en place d'une vision stratégique claire, la mobilisation et I'adhésion de I'ensemble
des forces vives et des compétences diversifiées souvent nouvelles, la conduite du
changement constituent les principaux challenges a relever. L'absence de ces leviers constitue

un frein pour mener a bien un tel projet. Ceci peut conduire a revoir le business model des
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banques, elles sont appelées a se lancer dans une course effrénée et légale pour pouvoir
survivre a la disruption imposée par les nouveaux arrivants

Nous pouvons déduire auprés de notre enquéte que les banques marocaines de demain
sont en marche, elles ne cessent de faire évoluer leur modele a la fois organisationnel et
opérationnel pour gagner en efficacité et réactivité, le tout pour offrir une gamme élargit des
produits et services de qualité, ainsi de fidéliser leurs clients.

Sur le plan managérial, notre recherche met en évidence que la transformation digitale a
un impact significatif sur les métiers de la banque. En effet, La grande variété des technologies
et de leurs usages possibles rend nécessaire le redéploiement des emplois afin de répondre a
de nouveaux besoins des consommateurs et accroitre la création de valeur au sein de la

banque.
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