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Face al'lA, quel avenir
pour la relation humaine
dans les agences
bancaires?

Face a UlIA, quel avenir pour la
relation humaine dans les
agences bancaires ?

Un murmure dans la machine

IL fut un temps ou le silence d’un conseiller
était une anomalie. Aujourd’hui, il devient un
bruit de fond.
L'IA prend le relais. Elle enregistre, trie,
alerte, prédit. Elle répond parfois mieux,
souvent plus vite.
Mais une question obséde : dans cette
symphonie algorithmique, qui entend
vraiment ce que vit le client ?

Dans les couloirs de la banque de réseau,
une mue silencieuse s’opére. Les rendez-
vous s'espacent, les contacts se digitalisent,
les visages s’effacent derriére des écrans. Et
au cceur de cette métamorphose, une
question brdle : si "humain devient rare,
devient-il précieux ou superflu ?

1. Lintelligence artificielle, bras
armé d’une banque en quéte
d'efficience

Chaque banque dispose aujourd’hui de son
propre plan de transformation numérique.
L’IAy est omniprésente, présentée comme
le levier ultime d’un service plus rapide, plus
précis, plus rentable. Une révolution ? Non.
Une mutation lente mais inexorable, comme
un courant souterrain qui redessine les
rivieres sans faire de bruit.

Elle lit 10 000 dossiers en une heure.
Elle détecte des signaux faibles qu’aucun ceil
n’aurait discerné.
Elle ajuste des offres en temps réel selon vos
comportements, vos clics, vos hésitations.

La banque n’a pas résisté.

e 1,7 milliard d’euros investis dans les
parcours clients digitaux rien qu’en
France (source : FBF, 2023).

e Création de centres d’lA internes
dans toutes les grandes enseignes.

e Dématérialisation accélérée de tous
les parcours "simples" : ouverture de
compte, demande de prét,
simulation patrimoniale...

L’IA fait mieux ce que Uhumain faisait
meécaniquement.

Mais ce qu’elle ne fait pas — ce qu’elle ne
pourra jamais faire —, c’est donner du sens,
porter un doute, faire exister un silence.

Car au fond, Uintelligence artificielle n’est ni
intelligente ni artificielle : elle est
Uexpression calculée de patterns
statistiques. Elle optimise, mais elle ne
comprend pas. Elle prédit, mais elle ne
percoit rien. Et c’est la, dans cet interstice
fragile, que Uhumain conserve toute sa
légitimité.



2. Ce que UIA ne comprend pas
(et ne comprendra peut-étre
jamais)

L’émotion n’est pas une donnée. C’est
un langage.

L'IA sait ce que vous avez fait. Mais elle
ignore  pourquoi vous lavez fait.
Elle peut deviner vos intentions futures. Mais
elle ne saisit ni votre ambivalence, ni votre
fatigue, ni vos contradictions.

Prenons Claire. 58 ans. Veuve depuis
guelgues mois. Elle vient réorganiser ses
comptes. Son profil indique un capital
disponible, un faible niveau d’endettement,
un horizon d’investissement long terme. L'IA
lui propose un arbitrage entre assurance-vie
et SCPI.
Mais elle ? Elle vient déposer sa peur. Elle
vient interroger son avenir. Elle cherche a
poser ses doutes quelque part.

Le conseiller, s’il est formé, s’il est présent,
peut offrir bien plus qu’un produit. Il peut
offrir une présence.

C’est cela, la vraie écoute — celle dont
parlait Carl Rogers. Une écoute sans
jugement, sans précipitation, sans intention
commerciale sous-jacente. Une écoute qui
n‘essaie pas de résoudre, mais de
reconnaitre.

Le client ne cherche pas une réponse.
Il cherche un témoin.

Selon Antonio Damasio, les émotions
précedent les raisonnements dans 80 %
de nos prises de décision complexes.
Or dans la banque de détail, la grande
majorité des projets du client sont...
émotionnels :

e Acheter son premier appartement.
e Refaire savie.
e Sauver une entreprise.

e Anticiper une fin de carriére.

Dans ces moments, ce que cherche le client,
ce n’est pas un tarif. C’est un miroir
bienveillant.

Un étre capable de dire :

"Je vous entends. On va avancer étape par
étape.”
Pas : "Voici le document. Cliquezici."

C’est en cela que le réle du conseiller ne
disparait pas : il se transforme en figure
d’accompagnement, dans un monde ou
lautonomie client n’empéche pas la
vulnérabilité humaine.

3. La confiance, ce que les
algorithmes ne savent pas tisser

L’humain est une promesse incarnée.
Pas une interface.

Les neurosciences sociales sont formelles :
les relations humaines activent des circuits
cérébraux uniques liés a la confiance, a
Lattention conjointe, a lempathie (Frith &
Frith, 2006).
Inversement, les interactions digitales —
méme sophistiquées — n’activent pas ces
circuits. Elles mobilisent des zones de
vigilance, d’analyse, de contréle.

Une voix douce peut faire tomber une
résistance.
Une reformulation sincére peut faire naitre
une alliance.
Un silence respectueux peut valoir mille
arguments.

Et pourtant, dans les agences bancaires,
combien de temps reste-t-il pour ces gestes
invisibles ?
Quand les conseillers courent apres les
appels manqués, les rendez-vous a
enchainer, les taches administratives a
solder, essentiel s’érode. La confiance ne
se décide pas. Elle se cultive. Elle s’éprouve.
Elle se construit dans la durée.



La fidélité n’est pas un bouton. C’est
une relation.

Daniel Kahneman et Amos Tversky lont
prouvé : une mauvaise expeérience
relationnelle péese 2,5 fois plus lourd dans
la mémoire du client qu’une bonne.
On appelle cela le biais de perte.
C’est la raison pour laquelle une seule
interaction déshumanisée peut suffire a
rompre un lien de 15 ans.

Ce que la banque risque a négliger ce lien,
ce n’est pas seulement une plainte. C’est
une perte de sens.

Pas de wvoix = pas de confiance.
Pas de confiance = pas de fidélité.
Pas de fidélité = un client libre de cliquer
ailleurs.

Dans un univers ou tout devient comparable,
seul le lien humain reste inimitable.

4. La tentation du tout digital :
mirage stratégique ?

Les pure players ont un avantage redoutable
: ils ne prétendent pas faire de ’humain.
Leur promesse est claire efficacité,
instantanéité, autonomie. Et ils la tiennent.
Mieux : ils ont redéfini les standards de
U'expérience bancaire.

95 % des clients de néobanques se disent
satisfaits du service rendu (Forrester, 2023).
Et dans 60 % des cas, ce n’est pas le prix qui
motive leur choix... mais la simplicité.

En face, la banque de réseau est prise au
piege de ses propres contradictions :

e Elle continue de promettre du
conseil personnalisé, de |Ia
proximité, de la relation humaine.

e Mais dans les faits, elle automatise,
digitalise, centralise, désintermédie.

Ce n’est pas la technologie qui est en cause.
C’est le désalignement entre la promesse et
Uexpérience vécue.

Un client peut comprendre qu’on
dématérialise une signature. Il n’accepte pas
gu’on déshumanise un choix.

Le piege de la logique industrielle

Dans leur course a la rentabilité, les
établissements bancaires ont parfois oublié
une loi simple

tout ce qui est industrialisable... n’est plus
valorisable humainement.

En remplacant laccueil physique par une
borne, le diagnostic conseil par un
algorithme, le contact spontané par un
chatbot, la banque s’est rendue invisible
dans les moments ou elle aurait di incarner
sa promesse.

Résultat ?
e Desclients en perte de repéres.

e Des conseillers frustrés de ne plus
pouvoir  exercer leur  métier
autrement que par script.

e Des managers confrontés a une
dissonance de plus en plus forte
entre les KPlimposés et le lien client
abimé.

La performance sans lien est une
impasse

Un parcours sans couture, oui.
Mais un parcours sans rencontre, non.

L'obsession de 'UX (expérience utilisateur) a
parfois masqué Uessentiel

ce n’est pas linterface qui fidélise, c’est
Uimpact émotionnel.

Une étude menée par Bain & Company
(2023) révele que dans les moments de vie
complexes (déces, divorce, projet
immobilier, transition professionnelle),
la satisfaction client chute de 38 % quand
le parcours est uniquement digital.



La raison ?
L’absence de réassurance. L’absence
d’incarnation. L’absence de relation.

5. La voie d’avenir : hybride,
incarnée, stratégique

Il ne s’agit pas de renier la technologie. Il
s’agit de Uorienter au service d’un projet
humain clair.

L’IA pour libérer du temps relationnel,
pas pour Ueffacer

L'IA peut — et doit — traiter :

e Les taches répétitives :
vérifications, notifications.

relances,

e L’analyse prédictive : détection des
moments clés, scoring des besoins
latents.

e L'orchestration intelligente des
parcours prise de rendez-vous,
préparation des dossiers.

Mais ce gain de temps ne vaut que s’il est
réinvesti.

Et ce réinvestissement doit étre clair : plus
de présence humaine la ou elle fait la
différence.

Sinon, UIA devient un alibi.
Et Uhumain, un co(t a éliminer plutét qu’un
levier a valoriser.

Repositionner les conseillers comme
"artisans du lien"

Un conseiller de demain n’est pas un
distributeur de produits.
Il est un révélateur de projet, un
accompagnateur de décisions, un
facilitateur de confiance.

Ce repositionnement stratégique implique :

¢ Unemontée encompétence surles
soft skills : écoute, empathie,
reformulation, gestion émotionnelle.

e Une légitimation de la posture
humaine redonner du sens au
temps passé avec un client, méme
sans transaction immédiate.

e Une liberté managériale plus
grande : sortir du pilotage
uniguement par volumes et délais.

Un bon conseiller demain ne sera pas celui
qui "vend plus', mais celui dont les clients
disent : "grace a lui, j’ai mieux décidé."

Humaniser les parcours a distance : un
impératif, pas une option

Le digital n’éteint pas la relation. Mais il la
rend plus exigeante.

Cela suppose:

e Des scripts qui laissent place a
l’écoute (et non a la récitation).

e Desrituels relationnels a distance
(accueil chaleureux, résumé de fin
d’échange, suivi proactif).

e Des parcours de formation
expérientielle pour s’entrainer a
transmettre une chaleur humaine...
méme par téléphone.

Une interaction a distance peut devenir un
moment d’exception, si elle est pensée
comme telle.

Refonder les promesses relationnelles

Lere des slogans creux est terminée.
"Proximité", "écoute", "conseil personnalisé"
ne sont plus des arguments. Ce sont des
dettes symboliques.

Chaque promesse non tenue crée une
dissonance cognitive (Festinger, 1957), qui
se paieen:

o Perte de fidélité,
e Méfiance accrue,

e Résiliation silencieuse.



La vraie question n’est pas : "Comment
intégrer UIA "
Cest : "Comment faire de chaque

interaction humaine un moment de vérité
l,ll

Conclusion : Et si, face a UIA,
Chumain devenait enfin
stratégique ?

L'IA va gagner. Mais elle ne convaincra pas.
Elle résoudra des problemes. Mais elle ne
créera pas d’attachement.
Elle traitera des flux. Mais elle ne batira pas
de lien.

Dans un monde de données, le plus grand
différenciateur devient la chaleur.

Et dans la banque, cette chaleur a un nom :
le conseiller.

Comment Ataraxia Solutions
vous aide a incarner cette
promesse humaine

Chez Ataraxia Solutions, nous croyons que
Uintelligence artificielle est une formidable
alliée — a condition qu’elle libére du temps
humain, pas qu’elle U'éteigne.

Nous accompagnons les réseaux bancaires
dans cette transition décisive :

e Diagnostic de relation client
augmentée : Ou Uhumain est-il
vraiment attendu ? Ou s’efface-t-il
sans le dire ?

e Coaching cognitif et
comportemental des conseillers :
Pour qu’ils retrouvent le pouvoir de
présence, l'art de la relation, la
capacité a gérer les émotions
complexes.

Refonte des rituels managériaux :
Pour que la posture relationnelle soit
soutenue, reconnue, accompagnée.

Formations expérientielles : Parce
gu’on ne forme pas a 'humain par
des slides. Mais par U'expérience, le
jeu, la mise en situation.

A

c ATA RAXIA
Solutions

B & ®

"

!i'
q
l.
-'.l



